
CAPITOLO SETTIMO 
Partecipazione dei cittadini: l'e-democracy 

1. CITTADINANZA ATTIVA 

Lo sviluppo dell'e-govemment può condurre a forme avanzate di par­
tecipazione dei cittadini ai processi delle pubbliche amministrazioni. A 

partire dagli anni 2000 si è coniato un termine che sta a indicare una 
nuova forma di relazione tra cittadini e governi, la e-democracy1• 

Le politiche per la e-democracy comprendono una serie di categorie 
di interventi che vanno dallo sviluppo di nuove modalità di svolgimento 
del dibattito politico alla promozione del voto elettronico, dall'uso di 
nuovi media fino all'indh,1duazione di nuove modalità d1 diffusione ddle 
informazioni istituz10nali, dalla sperimentazione di forme di partecipa­
zione politica più condivisa alla diffusione, tramite la rete, dell'informa­
zione istituzionale. 

Tra gli interventi interaazionali più significativi sul tema della parttci­
pazione dei cittadini, si colloca lo studio curato dall'ou,1 (Organizzazione 
per la Cooperazione e lo Sviluppo Economico) 2 «Citizens as partners. 
lnformation, consultation and public participation in policy making» del 
2001 ID cui bi imlividua la partecipazione dei cittadìrù come necessa1·io 

pilastro della governance dèmocratica. 
Il rapporto oCSL enfatizza la necessità per 1 governi democratici di raf­

forzare il coinvolgimento dei cittadini per migliorare la qualità delle poli­
tiche pubbliche e per affrontare le sfide della società della conoscenza. 

1 Pc1 llUC~ta p,1rtc ~1 nm.mtk n· < Re (Centri Ri:gmnal1 d1 C:nmpctcnn per l'e-go•vernm~nt e 

fa ,oc1ct1 dcll'mfo1nrn11011e), (" li' 1 t I nH\11 ..-: (,, cura di), E-democracy. modelli e strumenti 
delle forme dz partetipazwne emergenti nel panorama ualzano, 2fl04, 200 p.; \III (ì\hru~1cto 
per l'mno\ .v1onc e le tccnolog1(, .\1 c,1 innm azumc per k n:g10n1 e gh enti locali), ( R< e I e Jlt­

\11 1 (a cm,, d1), Linee guu{a per la promozione della czttadmanza digitale: e-democracy, 201l4 
S1 , edn moltn_ 1\ Rnpporto < 1 , -..,!-, E.demoo acy: un 'opportunità pe;· tutti, Rm1u, giugno 200-1-. 

2 l .'< I( ~I ha un'atm Ha ù, o,,c1\',1t0110 p<.:rmancmc ,m temi dcli' e-go'iJeTnance, del dtg1• 
tal divide e dlii' e-government. [ upporn l ,DP (l'mred ~.ltlon Deulopmem Progrnm) 
,ono d1~pomb1h m 1etc ,ul ~no http://"\\"\\.unpd.mg. 

R.M. Di Giorgi, "Lo Stato essenziale. Semplicità, cultura e democrazia al tempo della Rete" 
      Collana ITTIG-CNR, Serie "Studi e documenti", n. 6, Napoli, ESI, 2006, pp. 165-199
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Ciò condurrà a una migliore gestione delle conoscenze collettive e indivi­
duali per integrare 11 punto di ,~ista dei cittadini nel processo di definizio­
ne delle politiche, per rispondere all'accrescmta domanda di trasparenza e 
responsabilità degli attori pubblici e infine per rafforzare la fiducia verso 
1 governi e le istituzioni pubbhche, contrastando il decimo della parteci­
pazione elettorale. 

Un ulteriore elemento che emerge nel rapporto è che la diffusione delle 
1c ·1 è fortemente legata alla loro integrazione con gli strumenti più trad1-
zionah di informazione, consultazione, cittadinanza attiva e partecipazione. 

Il concetto generale cui riferirsi è quello di ctttad.manza attin e la e­
democracy può rappresentare uno sviluppo coerente, maturo e non estre­
mo del modello di democrazia rappresentativa. 

La e-democracy è possibile solo a condizione che esista un soggetto 
pubblico capace di aprirsi a nuove tipologie di relazione con l'esterno, in 
contesti di trasparenza dell'azione pubblica, fruibilità e accesso alle risor­
se informative, tempestività e chiarezza delle comunicazioni, riconosci­
mento delle 1dent1tà collettive'. 

L'Unione europea ha svolto un ruolo importante nella promozione 
della e-democracy e ha individuato alcune priorità per lo sviluppo di que­
~ta forma democrattca 4 • Tali pnontà passano 111nanz1tutto attra, erso il 
cambiamento dei modelli di comportamento del personale pohtico e 
amministrativo nc1 confronti dei cittadini, favorendo la massima traspa­
renza e l'affermarsi di modalità di comunicazione efficaci. 

Un altro aspetto significativo è il rafforzamento della democrazia a 
livello sub-locale (democrazia di prossimità) e la promozione di piatta­
forme innontivc per rafforzare la partecipazione eh donne e gt.oYaru. 

Perché questo processo abbia successo l'Unione europea raccomanda 
di promuovere nuove forme di e-democracy a li,ccllo locale e metodi 
innovativi per la partecipazione diretta dei cittadini ai processi decisiona-

'S I 11 RI ,, L 'e-democracy e il nuovo s1Stema par-lamentare, in "Pa1 l.1mc.:nt1 H.~11:1nn,d1,,, 9, 

201n, P· .t9 
-I Ch \rn Confcren7n lntun:v1on.ik urn,,tl11/l.,lta d,1! Cun~1µhu d'l 'umpa ,u «S, 1luppo 

dl'lb c1tt.idm,1111/.,ì dc.:mou ,1t1c.1 e d1 una leaderJhip H. ,pon,ah11L .1 hYello locale» (1-uettu entura, 
12-1-1-d1c~rnb1c 2(1(12) lll cui il tc.:111,1 ddl~ e demooacy ~ 1ratt.1ro d1ffu~amentc 
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li locali, con particolare attenzione al dialogo interculturale nel caso cli 
comunità multietniche. 

La e-democracy a livello comunitario ha trovato utili strumenti di pro­
mozione nei programmi quadro per la ricerca e lo sviluppo della socktà 
dell'informazione::. In questo ambito, infatti, sono stati finanziati numero­
si progetti locali e di reti europee trans-locali sui temi delle applicazionì 
telematiche alla sfera civica, con particolare attenzione ai bisogni degli 
utenti. Il ruolo dell'Unione è stato decisivo per lo sviluppo di quei pro­
getti denominati di «cittadinanza digitale» che s1 sono caratterizzaù come 

primi modelli di e-democracy. 
Agli obìettivi di promozione della partecipazione dei cittadini nella 

società dell'informazione a scala locale5 hanno contribuito anche i fondi 
strutturali, che hanno individuato lo sviluppo della società dell'mforma­
zione come priorità trasversale del Fondo sociale europeo, e hanno inse­
rito tra le azioni innovatl.ve, nel quadro delle politiche per la coesione 
interregionale (1:-<l-.SR), l'obiettivo specifico e-EuropeRegio: tbe informa­
tion society and regional development. 

Gli indirizzi proposti dall'Unione fanno indubbiamente da volano in 

queste politiche, tuttavia questo è un settore in cui le sensibilità degli 
amrninistratorì e la consapevolezza delle comunità locali hanno un ruolo 
determinante. Il quadro con cui confrontarsi a livello europeo, all'interno 
delle varie regioni, è molto variegato, prevalentemente di natura speri­
mentale. Le esperienze attive sembrano essere più una sorta di «disponi­
bilità» all'attivazione di certi processi, più che un'abitudine ritenuta davve­
ro determinante per un modello di agire politico realmente più condiviso 
e che non prescinde dalla consultazione e dalla discussione con i cittadini. 

Non s1 propone qui, ovviamente, di abdicare alla «responsahilità>, di 
compiere delle scelte da parte di chi è stato eletto e ha il preciso dovere 
di governare, piuttosto si tratta di stimolare, con precise azioni, la parte­
cipaz10ne e la discussione, così da poter disporre di tutte le opzioni e 
poter conoscere le opinioni della comunità di riferimento (che potrebbe 
fornìre elementi nuovi o considera:doru utili), per poi giungere alla scelta 

'> Cfr. 11 ,o!um1: E-democmcy modelli e strumenti delle/orme di partecipazione emer­
genti nel panorama italuzno, op. c1t., p. 33. 
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dì «governo» da parte di chi ha il compito di farlo, cioè gli amministrato­
ri che, comunque, in qualsiasi modo decidano, avranno l'obbligo di spie­
gare e giustificare le proprie scelte. 

Gli indirizzi intrapresi vanno comunque nella direzione di rendere 
disponibili strumenti di bassa e alta tecnologia per favorire la discussione 
attraverso l'accesso alle nuove tecnologie da parte del maggior numero di 

cittadini e comunità, Le azioni possono riassumersi secondo le seguenti 
grandi linee: 

- attivare i processi partecipativi servendosi di un'ampia gamma di 
canah comunicatiYi (dal telefono, al computer, al cellulare, alla 
televisione, ccc.); 

- rendere disponibili, qualora il canale attivo sia il computer, mterfac­
ce di comunicazione semplici, preYedendo sempre la possibilità d1 corre­
zione di errori o di annullamento delle operaziom precedenti senza bloc­
care l'intera procedura in corso; 

- forrure gratuitamente, o a costo contenuto, l'accesso ai serYizi; 
- garantire assistenza nell'uso di servizi; 
- fare riferimento alle strutture di servizio sul territorio, cui s1 rivolgo-

no le categorie d1 cittadini più svantaggiate, predisponendo anche per­
corsi formativi mirati per glt opcraton pubblici. 

Naturalmente a questi strumenti di accesso deve cornspondere una 
disporubilità delle amministraztoni a dare risposte o a rendersi disponibili 
per intera!-,'11'e on-fine con gli mterlocuton, per cui è necessaria una forte 
convinzione politìco-istiruzionalc che ntenga che la partecipaz10ne dei cit­
tadini alle scelte di gm-erno sia un generale arricchimento della democrazia. 

Appare evidente che per facilitare il raggrnngimento di questo obietti­
vo l'uso delle nuove tecnologie è irrmunciabile e rappresenta il \-ero salto 
di c1ualità per l'av-vcnto di un processo partecipativo che veda cittadini e 
istituzioni in relazione feconda fra loro. 

2. POLITICHE DI E-DEMOCRACY IN ITALIA 

L'Ital.ia è tra 1 paesi che ha dimostrato una certa sensibil.ttà e ha intra­
preso alcune azioni volte a favorire 1 processi d1 e-democracy nel proprio 

territorio, anche sulla ba~e delle sollecitazioni provementi dall'Unione 
europea. Il primo bando naz10nale m cul Sl invitano le ammmistraz1oni a 
presentare progetti in materia di e-democracy è del 2004. 
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La finalità che si voleva conseguire era quella di favorire l'uso delle tec­

nologie !CT per promuovere la partecipazione dei cittadini alla vita delle P. \. 

e alle loro decisioni. I progetu prevedono l'utilizzo di tecnologie adeguate in 
termiru cli affidabilità e accessibilità, la promozione della partecipazione atti.­
va de1 c1ttadmi, la garanzia del coinvolgimento effettivo dei decisori pubbli­
ci, la valutazione dc1 risultati del processo di partccipaz1oneù. 

In particolare, l'attenzione dei progetti si concentra sui processi di d(·ci­
sione pubblica, con l'obietti.'\oo di migliorarne l'efficacia, l'efficienza e la con­
divis10ne con tutti gli attori coinvolti_ L'e-democracy rappresenta, all'inter­

no della seconda fase del Piano e-government, una linea di azione con una 
forte propensione spenmentale. Un'azione caratterizzata da una forte 
innovatività e originalità - sia in termini di contenuti che di approccio alle 
tecnologie - con l'obiettivo di favoril'e e incentivare dinamiche d1 adozione 
e sperimentazione da parte delle regioni e delle amministrazioru locali. 

Abbiamo visto che lo sviluppo della cittadinanza digitale è definito e­
democracy e sottende l'insieme delle politiche dei governi volte a fronteg­
giare la crescente complessità delle decisioni pubbliche, attraverso un coin­
volgimento ampio delle competenze ed esperienze diffuse nella società, 
attivando dmamiche a distanza di contatto, dialogo e consultazione~_ 

L'e-democracy è tl punto di arrivo, potremmo dire, del percorso che 
dalle azioni di e-government si propone di costruire una più ampia e-gover­
nance, con l'obiettivo di migliorare la qualità della convivenza comune. 

Gli amministratori o i funz1onar1 pubblici de-vono fare propria un'im­
postazione che prevede una modalità di partecipazione e di risposta 
rispettosa dei tempi. Inoltre devono «imparare>> a fare uso delle informa­
zioni e delle idee emerse d:ù dialogo con i cittadini. 

C, La LnmmM,1onL mtnl!,tLnalt d1 ,,1lutaI10llt ha ,mime,~o ,11 cofi11,m11amcmo 'i7, dei 129 
proµetn pn .. ,L11t,1t1 al i ,Il'\ 111 n,p,i,t,1 ali',-\\, 1~1>., pu un tomie d1 !J.5 :\Il. di cofinani,1aml'ntu, 
a frontc t!1 u11 1111prn to compb,,1, o eh ~pc~.1 pnr1 a -H :\Il lx tem.mchc atfwmarc.. <lru pmµcr­

ri d1 e-democracy ll)!.U.11d,tno e-.,Ln11,llmlnt.·. ambtl'l1le l ternrono, IIHLn cnu ,, iuah 1.. urb.im­
,t,r::i, t11\mu, r."~e locah I:' :,,1mr.1. 11 pm1,..-ct11 ,1 s11110 conc1:nt1,1t1 ,u d1 11n,1 umca politica loca­
k, molti hanno dcc:1,0 d1 1mpk,11u1tare 171ù polmche. 12 progetti 1tfrnnr,tno 1m,:cc p1u ,h lll 
pc,lmclK locali ! comum ,orto I j 01111 ,1b11am1 rapp1escnrnno \,i mtt,i dt.gh enr, 1mme-.-.1 .1] 

tim11111amcntc~ Ben 1'8'i" u dei prn!!cttl tin.m✓1.1t1 co11l\ ol~ono ,1,wu.u1(m1 1,1pp1 ,,Lntat1Yc dell,1 
-.oc1cta U\ tk, cm, l.1 p,u·tt.uprv1orw dt -l'io fra a .. -.oc1.v1om d, catc)!.una, onli1s, ong, c1rcolt. ecc 

- R,1ppmto e 1 ,s,1,, E-denncr,1cy: 11n 'opportunuà per tHttt. np cn., p. 52. 
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L'obiettivo mfattl dm rebbe essere proprio quello di allargare la base 
del dialogo fra istituzione pubblica e suol referenti. Devono essere indi­
viduati gli strumenti più utili a questo scopo, a partire dall'aggiornamen­
to del sito web, che ormai necessariamente deve pubblicare le delibere di 
giunta e di consiglio. In e_1uesta prospettiva è di grande utilità l'uso di siste­
mi rad10-televisi\Ti per far seguire m diretta le sedute di consiglio o quelle 
delle commissioni, così da fa\·orire l'acquis1z1one di quegh elementi che 
possono essere utili ai van soggetti sociali per avere consapevolezza delle 

questioni oggetto di dibattito e di decisione amministrativa. 
Lln altro degli strumenti che hanno forte impatto per una gestione 

ottimale dei rapporti tra P. \. e cittadini, secondo il Cl ,--,~1~, è la pubblica­

z10ne dei risultati di monitoraggio sui servizi o sulla customer satisfaction, 
indiYiduata come un'utile azione di trasparenza, di apertura alla critica, ma 
anche di dialogo. 

La democrazia elettronica, d'altra parte, può essere funzionale a sti­

molare nei cittadini un più grande impegno civile e un più attivo uso di 
Internet, delle comunicaz10ni mobili e di altre tecnologie. 

Nella realtà le iniziative attuali si sostanziano in forme sperimentali che 
prevedono un ampliamento della base informativa (pubblicazione di 
delibere di gmnta, collegamento in diretta con i consigli), tn alcuni casi 
anche l'allargamento dei canali di contatto con il pubblico, ma che anco­

ra non incidono sui concreti processi di decision making, neanche a 
livello locale-comunale, dove l'mtcresse a partecipare s1 presume debba 
essere più forte. 

Esistono comunque una sene di espencn:z.e avviate che vanno nella clire­

zione au~picata in quanto propongono efficaci strategie di partecipazione, 

'-lual.t la pubblicazione di sondaggi on-line, l'atci,·azione di forum su argomen­

ti specifici oggetto d.t scelte amministrative con la partecipazione degli amrm­

mstratori, lince dirette con le giunte e i consigli comunali (v. infra, par. 5). 

3. EUROPA E PARTECIPAZIONE IN RETE 

Il Consiglio d'Europa ha promosso diverse miziative sulla democrazia 

locale, affrontando anche il tema dell'e-democrary. Il Comitato dei 

Ministri del Consiglio d'Europa ha apprm~ato, nel Libro Bianco (EC 

2001), specifiche raccomandazioni per il rafforzamento della partecipa­

zione dei cittadint alla vita pubblica a livello locale individuando nel raf-
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forzamento della partecipazione dei cittadini, anche attraverso forme di 
consultazione nel corso ciel processo di definizione delle politiche, uno 
dei pilastri fondamentali della governance europea. 

L'ampio studio dà la dimensione del quadro che si presenta in quei.to 
inizio d1 millenruo, e documenta con un'approfondita analisi le esperien­
ze progettuali e le prime realizzazioni a livello nazionale e internazionale 8• 

Si inizia dalla condivisione di un aspetto significativo, che riguarda l'im­
portanza di promuovere nuovi modelli di relazione fra le istituzioni polìti­
che di ciascun sistema nazionale e i diversi livelli territoriali con i cittadini. 

L'esempio è dato dall'Europa stessa, che ha promosso varie iniziative 
di consultazione dei cittadini e delle loro associazioni, facendo ricorso al 
web. Se ne elencano qui di seguit-o alcune, utilizzando le informazioni 
riportate nelle «Linee guidai>. 

La b,1,c dati «e ( li'-1 (e~ - C:on,ult:v1one C:omm1s,1one europea e soca;ta Ll\!lc» 

(europa.cu 111t/ comm/ cl\ tl_soc1ct1 / concccs/mdc, htm), cui ~ono 1,cnttc 678 
a,;soc1aLtorn, per c1a,cuna delle quali è dbpornbik una bre\e scheda <le,crnuva e 
link on-Ime, l'arch1no delle a,soc1u1om può e,,ere consultato per ambin d1 poli­
tiche d1 mtcrcs,e. l n effetto 1mportame che 'il otttene con que~to ,trmnL nto è 
una maggiore ns1b1lità del te-suto aswciatiYo europeo 

Il portak «e-•uote,, (http:/,'evotu.:u2(103.gr), inaugurato dalla Pres1dcn,a greca, 
per Ll promo;tone d1 ,ond 1gg1 on-Ime ~u tematiche dt mtere,,c europeo; d,11 fcb­
br,110 al giugno 2001, hanno m,po,to at somlagg1 l 53.000 pe1 sonc dei 15 paesi 
mcmbn e dei nuo\ 1 10 pac,;1; 1 que'>t1onan prevedono 111 pre\·alen,a domande a 
nspo,ta chmsa e uno ~pa710 aperto pe1 k ,cgnal.v10111 dei c1tt<1d1111. 

Il ~Jto «l·uturum» che promuon· il J1batnto sulL1nrc111re dell'Europa 
(europa eu.mt/foturum), a seguito della ConferL'n,rn Inten.>;o\crnattva Lh Nizn 
del 2000, e 111 nsta ddla <,11cccs,l\ a sHilta nel 2004. Sul sito sono atttYi forum d1 
d1,;cu'>,1011e, sp,171 c..11 mt<.:r,121onc ft.1 polmc1 e c1rtad1m, stud10,1, portavoce di 
as,oc1az1om. L: prc\1sta la pubbhrn,H,ne su webdc1 contnbut1, 1mmti via e-mail 
Sono accettati 1t1tcnent1 proventcnt1 da: «amb1Lnt1 poht1c1 (compre,1 1 poter, 
pubbhct mfra-na7Hmah, yuah reg1oni. città, ecc. e orgarn,nzioni che h raggrup 
pano), ambienti ,oc1oeconom1c1 (compre,e le parti wcialt, le assoc1aziom 
profv,,1011ah), .1mb1ent1 accadem1c1 L' c1rcoh d1 nfle,,1nne, altre orgarnaaz1on1 
della ~oc1ctà ctYile, O'\t,, ( orrenti d1 pensiero, ecc.». Le d1scm,,1om avviate tra il 
2002 e il 2005 hanno raccolto, a ,cconda del tema, dai 250 at 4.400 conrnbut1, 
oltre a CJrca 301) contnbun su come m1ghorare 11 ~tto. 

8 Cfr. Linee guida, op ctt., pp. 1--18. 
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11 pon,,k «\our \ 01cu,, il pnrt'.!le cmopeo pct Lt con,ultaLlonc du cmadm1 m m,m:­
n,1 di !1(>1 Il1atJ\ a cL1ropc,l (hnp / / curopa LLI.lnt/~ ou1, mct./con,ult.mon,; 
mdo,_H.ht111). Sul ~1to 'tour \Olce ~ono prtsc11t1 ,i!cunt. ruhnchc· comult:v1nrn, 

,ond,,11;µ:1 d1 np1n1rmc c 1m 10 d1 contr1but1 da pane dei c1tt,1d1rn, d1,cus,1om, dibat­

un d1 ,1111p10 1 c,p1ro,/omm p1u m1rnt1, chat; l~pl'Tll:"117l pcr-,onah, un ,c1 nLIO tìn,1-

lu/,ltn ,l md11l//,Ul' 1 c1ttadm1 \Cl'><I punti d1 ascol10 1donc1 ,1 11,pondc1t alle p10-
hkm.u1clx ,L·gnai.HL, collcµ:,lmcnu unl1, m Clii ,ono prl:'st.nn 1 /mk ai ,c:n 1/1 mfot­

lllal!\ 1 L alk 1~tJtu710111 europee, prcs,o cui \Ono :1rm 1 rnn.,h d1rctt1 per b p,1rtec1-

p.v1ont. de, c1ttadm1 (tt,l quc~11 /mk, 9udlo ,11 ,1,r._111,1 ( U'-1 < < ')- I contnbun du 
ctttadm1 ,ono puhhl1cat1 ,1cc.111to .11 documenti 1,t1tu?1on:1h m d1,cu~,1onc. I .1tc1,o 

un ,ci\ 1/10 d1 mai/mg list che an1~.11 c1rrndm1 ~ul c,1kmbt10 ddle ("011,LilLvmn, 1., 

~1i,cu~,1om :::,Cono ,tate 1L,1liL/,ltc .ilcunt. con,ultaLJOnJ ti amttc Internet C( ,n t)llt­

,nonnn ,t1 urtLII nu Ti ,t tjUC,tt:, pLr ._,cmp10, una con,ult,1L11mc, conclu,,, nd lugho 

20UJ, ngu,nd,mu: un,\ propo~t.1 d1 nornum ,l in 111,ncn,1 d1 ,n,t,ll17c ch111m;hc [,1,tL­

n1.1 RI \< 1 IJ: ,ono q:1t1 mccoltr 9J8 tJUC~tronan comp1lan, 1.1 Inrernct, 6 ì()ll cont11-

hut1 1m 1nc1 tr,urntc e mml e po,ta 01 d111,1• ,l, pnl\ cn1enn d,1 ,oiz!!,ctn g1J\ crn,nn 1, 

non gil\-Lrn.111, 1, .,~~oc1.1t1, 1, 1mprcnd1t011.ili. I ,ol!,gctn md111duali cht propone, ,1-
no un c.rmmbuto potu,1110 ch1edc1c dt non puhblirnrL" l.1 prnpru 1dL11Ut,ì T1.1m 1 

n ,_nrJJbw1..'< ,no. ,rnt1rn,1hhJ1.c111 c..uLweh'J __ 

Nel ripercorrere le tappe della e-democracy in Europa, merita rilìew), 
un importante appuntamento promosso dal Consiglio d'Europa. Si tratta 
della Conferenza internazionale (12-14 dicembre 2002, F uertc-.:entura) su 

«SYìluppo della cittadinanza democratica e di una leadership responsabi­
le a livello locale», in cui il tema delJc opportunità offerte dall'H I ha tro­

vato ampio spazio_ 
Questa iniziativa fa se6,1.1ito alla raccomandazione 19 (2001) del 

Comitato dei Ministri del Consiglio d'Europa sulla «Partecipazione dei 

cittadini alla vita pubblica a livello locale», preparata sulla base di uno stu­

dio svolto dal Comitato direttivo sulla democrazia locale e regionale 
(< DI.Il), con attenzione anche ai problemi dell'allargamento ai paesi 

dell'Est (DC, l-1\ffari giuridici, D1re710ne della cooperazione per la demo­

crazia locale e regionale). 
I temi principali della Conferenza di Fuerteventura furono: 

- il mutamento dei modelli di comportamento del personale politico e 
amministrativo verso i cittadini, attuato favorendo la massima trasparen­
za e comunica71one tra cittadini e autorità locali; 

9 C fr Lmee gmda, op c1r., p. 18 
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- la democrazia a livello sub-locale (democrazia di prossimità); 
- lo studio di piattaforme e meccanismi innovauvi per rafforzare la 

partecipazione delle donne e dei giovani; 
- l'e-democracy a livello locale e l'individuazione di meccanismi inno-..-a­

tivi per la partecipazione diretta dei cittadini ai processi decisionali locali; 
- la partecipazione de1 cittadini e il dialogo interculturale nelle comu­

nità multietnichelll. 

4. REGOLE E VINCOLI 

Tra le formule emergenti per l'esercizio della e-democracy le Linee guida 
ne indiv1duano alcune, riprese dall'esperienza europea e che qui si riportano: 

a) i giurì di cittadini, costituiti da cittadini selezionati secondo crite­
ri variabili (competenza, sorteggio, rappresentatività statistica, ecc.) che, 
per un periodo predeterrninato, discutono un problema, producendo un 
rapporto finale, con valore consultivo; 

b) pane! di cittadini, numericamente consistenti e rappresentati.vi, 
verso i quali sono diretti perioclicamente sondaggi di opin10ne, per un 
periodo prolungato; 

c) consultazioni scritte, attraYerso le quali sì sollecitano i cittadiru a 
esprimere il loro punto d1 "ista su progetti cli iniziativa pubblica; 

d) forum cittadini/ ammirustratori, per favorire il dialogo; 
e) focus group con i cittadini potenzialmente interessati o desrinata­

n cliretti di una determinata azione:; pubblica; 
f) sondaggi di opinione su ìni:àative pubbliche; 
g) sondaggi dcliberati,•i, che prevedono, prima della scelta stilla base 

delle opzioni emerse, discussioni all'interno del gruppo dei soggetti sele­
zionati per rispondere al sondaggio, con vari criteri, 

h) discussioni con esperti del settore; 
i) petizioni su iniziativa dei cittadini; 
<d.'elcmento caratterizzante di questi percorsi è costituito dal metodo 

aperto di confronto tra Je parti, basato su argomentazione, documenta­
zione, ascolto e scambio dialogico, ricerca dei punti di vista comuni, 

111 Cfr. lmee gmda, op. c1r, pp. I .. -lH. 
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costruzione di visioni condivise, piuttosto che negoziazione fra parti pre­
costituite e votazione». Si tratta dunque di attivare processi di learning 
cooperatiYo fra istituzioni e cittadini (sia che si tratti di cittadini con par­
ticolari competenze o esperienze sul problema in discussione che d1 
«comuni>> cittadini, in precedem:a non interessati a quella tematica), pur 
restando distinti i diversi ruoli e responsabilità rispetto alla decisione 11• 

Da quanto osservato l'uso delle ICT nei processi di partecipazione che 
si vanno configurando appare essere guasi indispensabile supporto, 
garanzia di trasparenza e di rapida informazione, con relativo dibattito ed 
elaboraz10ne di proposte. 

Ancora le Linee guida analizzano i principali vincoli allo sviluppo della 
progettualità e-democracy che emergono a livello internazionale e sono 
confermati dalle indagini e dai monitoraggi na:,;ionali. L'ostacolo princi­
pale è rappresentato da quella cultura d1 governo che spmge glì ammini­
stratori a sottovalutare 1 vantaggi del coinvolgimento dei cittadini. 
L'opinione comune è ancora quella secondo cui la partcc1paz1one, di 
fatto, confliggc con l'affermazione dei principi di democrazia rappresen­
tativa già consolidati e «sicuri». 

Il pen,onak politico è ancora poco consapevole delle opportunità 
offerte dalle nuove tecnologie per lo sviluppo della partcc1paz10ne. Si 
deve osservare inoltre che la cattiva impostazione organ1zzativa degli enti 
- per cui le funzioni di 10formazionc e comurncazione con i cittadini e 
quelle dei servizi tecnici-informatici e tclcmatici sono spesso concentrate 
in uno specifico settore dell'amministrazione, o affidate a soggettl ester­
ni - comporta difficoltà di coordmamento nella comunicazione fra area 
ICT e altri settori dell'ente. 

Su questi aspetti sono stati effettuati dc1 sondaggi (ben anal!.zzati nello 
studio che qui riportiamo) che fanno emergere con chiarena quali siano 
gli aspetti da tenere in cons1deraz10ne perché si avviino esperienze di pro­
mozione della partecipazione dei cittadini attraYerso l'1c ·1. 

Innanzitutto è necessaria una forte convinzione politico-istituzionale 
che riconosca la partecipazione dei cittadiru come risorsa determtnante 
per il rilancio delle funzioni pubbliche più specifiche e ambiziose. In 

11 Cfr Lmee gmdti. op. c1t. pp 20-21. 
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secondo luogo il riconoscimento che l'uso dell'ICT sia determinante per 
perseguire tale obiettivo I:! che sia destinato a diventarlo sempre di più. 
L'altro aspetto, rilevato dal sondaggio effettuato è la volontà di coinvol­
gere tutte le espressioni della società civile, fin dalle fasi di progettazione 
dell'iniziativa, ricercando la valorizzazione delle esperienze di coopera­
z10ne esistenti. 

C1 sono poi altre queE.tioni, ritc·nute condizioni necessarie per il suc­
cesso di queste iniziative, che trovo condivisibili, ossia l'impegno costan­
te e prolungato nel tempo, una politica dell'accesso e dell'usabilità, la dùa­

rezza, la completezza, la tempestività e l'adeguatezza dell'informazione, 
in primis da parte dei !,oggetti pubblici e dei soggetti associativi più 
influenti e strutturati (le cosiddette «rappresentanze forti>>), la chiarezza 
nelle regole della comunicazione, il consenso sul modello partecipativo 
adottato e sulla titolarità delle responsabilità, la tutela dei dati pel"Sonali e 
la chiarezza delle regole adottate per la conservazione dei dati 12• 

Tuttavia sono ancora numericamente molto limitati i casi in cui si uti­
lizzano le ICT per sostenere i processi di partecipazione e, mentre sì può 
dire che siano ormai abbastanza diffuse le esperienze cli comunicazione 
diretta fra ammimstratori e cittadini, non finalizzate espressamente a poli­
tiche dì reale consultazione, sono invece rare le forme di consultazione 
on-line con gli strumenti che abbiamo individuato (e che comunque 
devono essere gestiti attraverso un quadro esplicito di regole per la par­
tecipazione). 

Quest'ultimo aspetto è uno degli elementi centrali per un buon pro­
getto di e-democracy e richiede il contributo e la messa in rete di compe­
tenze molto diversificate, c1uali la conoscenza sia del contenuto che del­
l'iter istituzionale del processo politico in esame; delle specificità e delle 
caratteristiche tecniche ddla comunicazione; delle metodologie utilizznbi­
li per facilitare e moderare la discussione on-line. 

Interessa in questa sede: approfondire gli aspetti relativi alle modalità 
di utilizzo degli strumenti telematici nel processo partecipativo, descri­
vendo le tecnologie più utili per facilitare il dialogo, tenendo conto del 
fatto che le modalità con cui si può procedere alla progettazione di sistc-

12 cfr, Lznee guida, np crt., p. 35 
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ml informatici secondo un approccio partecipaayo sono molteplici. 
Anche questo argomento è trattato nelle Linee guida che recitano: 

Ii, 111olre ,1wu1om, m,i ,opr.1trutto nd c,t,o ù1 ,p,v1 d1 comumcJJtone on lzne 
con l.1 P. \., non h,\,t,mo le !cl_;olc del p10cL,,o p,1rtec1pamo, c. neppure 11 r1,pcr­

to eh una netzquettel""i gcn1.11c.1, m,1 occm R una gar,tn/1a 111 ptLt c. c11)e, eh( 1 p.11-

ru·1pam1 allt. d1,cu,\1om condi\ id.mo un «g-.1Lrn:1 m, m \ ei o Ltn codice d1 compor­

t,\mcnto 1n rete che, .ida ,1] d1 L1 della ccmu1 a d1 cunrcnuu offen,1, 1 

Questo "gal.ltum. che puo c,,uc «gcrn.:r,1lu,, Lloc ,,1lc1L per turt<.. k aree d1 dia­
logo. o '"Pt'Ctal1✓nt,m per ogm :irea, tenendo conto d1 ten11 e puhhl1c1 dl\ cr-i., .1 

t.~phcl!uo o~in1 qtuholta ,1 ,1,,u un 1.onfronto on-hnc na I'\. t c1tmd1m, pc1 

, c1111T 111con11 o nlk c,1gcr11c d1 cntr,unlJl IL parti. 
D.1 un Luo l!.h mmmrn~trnwn, ch1. dc.ciùono d1 1cnder,1 d1~pomh1h ,11 cnnfronto 
pt.r \ 1.1 rclcmanca. dc,1dcrano ,,1pc1C. m ant1c1po come " '>\ olger,ì il procc,~o cli 
111tcr.v10nc con 11 c1trndm1) L :nere g,11,111,1c della ~1,t,•mfirnt1, 1tà dei contributi 
ott('nut1 ,irn ,1\ ('t,o Lllll'-to c;uule Dc, ono ,1luc,ì cl1mr11c ~c. ad e,emp10, inten­
dono 1]',ponùcrc .1 quc,lt! anornm1, o ,e nch1ulono a1 c1m1Ll1n1 tl1 1dent1fic,u,1, e 

con qu.1k ll\dlo d1 g,1r,m.i:1,1 (i'. ~uttìctente datL u11 1nd1r1//o e-mazl, lw,ogn,1 tì1-

lllil1 L" 1l mc,,agg10 1) rcg1,ri ar,1 ,ul ,1to, ccc.). 

Dall'alLrn L\to, 1 cmad1111 dc, ono 1mpcgn,1r'1, ad c:,t.mp10, a u,,\n, tom ci, th anche 

t[u,mdo ,nuopongono con\ldcr.1L1om ct mchc 

Gh um L g-h ,1lt11 11np,u,mo ,1 ,, 1lupp,ue tiud '>l'n,o d1 app,11 rcnu1/,l ,l una 
cumun1ta, 1nd1,1xn,abdc ,u per 1nnc~c11 e un circolo \ 1rtuo~o d1 ,camh10 d1 
op1n1on1 e contronto nLI n,pLtt" ddl',d11 u1 ptn,1uo, ,1,1 pc.r pc:1eep1rc: 1I ,,tlo­
re del '-lnj!;Olo contributo .1l1'1nterno d1 una d1,rt1,'1ot1L, 11 cui li\ Lllo L' m,tnr..­

nuto alro gra/lL .tlt1 prc,cn/,l d1 regole chiare, che 1ncor,1gµ:1,1no 11uc1 \ u1t1 

,1gn1tìut]\ I l' [Krtl11U1tl 14. 

S1 prosegue introducendo una figura d1 rilievo m questo contesto d1 
regole condivise, quella del moderatore: 

l na cornponu1tc c,,u171,ilc della d1Sc1pluu chL go\crna tl dialogo m rete e 
co,11tu1ta d.111.1 co,1ddcrta m11dua/1011c. L n',1rc<1 d1 dialogo ~1 dice modcrat,1 

tiu,mdo ,11l,1 ,ua gt.~ttont e prcpo,rn una pci ,on:i, derta ,mchc modcr.1to1 e, 

che ~1 ,1...,ume l'onere d1 fa1 ri~pcuarc le a.gole dcli.i dhcu•"1onc prd1,s,1tc Jn 

una ccrr.1 nrca d1 d1,1lo12;0: ad t:,c111p10, r..• colui cht cunt1olla che I sub;ect dei 

1 ì In lllL', ,m cbl!;li nll)l)n, '1 pmb d1 neuquette: con quc,ro tcrmtnL ,11mcmk ,ia 1'1m1e 
111L d1 n:gok d1 C1' dc ton, l\ cnn tdcmanc,, ~1,l le. 1.om-cnt1nrn d1 nt11!no d1 lm p 11t1colr11c 

,trumtnto. I n c,Lmpm d1 netiquette molro d1ftu,o e quello chL 1 l_l.';u,mla le modal111 d1 ~crlt­
nn,t du me,,,1,1.':f-,'l m rete: l\tlhheto m.uu,colo md1c,1 che I,, pu~nna ,,a (,RIIH'-Dl l - c per 

c1111..stD la net1q11cttc, 1ct,l th scm erc un rnc"agg-10 rutto m.1111,colo, ccc) 

14 ( t1 Linee gmda, op ur, p. 68 
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mc~.,agg1 siano coe1ent1 con l':1rgun1cnto degli ~tr.:,'it, elimina 1 mc,saggi 

fuori tema o d1 spamming 1 '. Perm<licamentc c,mcdla ì mc:~~ag~1 d1 1ntere~­
,c contingente e arclm 1a (.1uelh datati (al fine di mantenere l'arca ordinata e 
«lcgg1b1le)), anche 9t1ando il numero dct meM,aggi diventa ele,·at<>) e fa in 

modo che non '>I mnc.,chino /lame~!<, nelle cli~cms1om. Opcr:mdo m tal 
mudn, d moderatore gar.mtl'>CC 1! mantcmmento d1 lln adegLt,Ho 11' elio quit­

htatl\o del d1.1lov;o. I..1 funzione della mod(.ra;,ionc puo e,scrc S\ olta a prio­

n n a po~tertort. 

La moderazione a priori si può esercitare: 
- nel caso delle mailing list, facendo pervenire i nuovi messaggì esclu­

sivamente al moderatore, che decide se renderli visibili a tutti solo se con­
formi al «galateo)); 

- nel caso deì forum d1 discussione, rendendo '\-'lsibili in pubblico i 
messaggi inviati, senza che però questi possano essere letti prima della 
verifica da parte del moderatore•-. 

La moderazione a posteriori si esercita eliminando i messaggi non 
conformi al «galateo». Ciò può ovviamente causare dei problemi nel caso 
m cui il messaggio (già pubblico), &ia stato letto da una o più persone e 
abbia già causato cventua1i proteste. 

In entrambi i casi, è opportuno che il moderatore non si limiti alla 
mancata approvazione di un messaggio, ma spieghi all'autore le rabrio­
ni d1 questa decisione e lo mvitl a rinviare il messaggio, opportuna­
men te corr-etto_ 

Moderare non è dunque censurare o limitare l'altrui pensiero, ma 
è un servizio offerto a coloro che vogliono usare la rete per un con­
fronto civt]elll. 

1 'i P,r spammmg ~1 1nr,ncl1• l'un 10 d1 1 •o~ta clcttromcH non !lollcc1tat.1_ Al fine cli p1u c­
mrlo, sono ~tart 1edatr, noune ariti-sp,1m (dI\ 1cto d1 1m 10 d1 po,r-.i. non .,ollcc1tat.1, ncce<.,uà 

th a,c1c 1I bcnc!lta1c del ck,unat,mo pe1 l'1m10 di e mail, ccc), 

16 lf/ames (mci.~aggi d'ira<, mc:s!l,lggJ nidi) Mmo Li degcncrn;1c:>nt ddla d1,cu.,~1one 1,uh­
bhca· ,1 hanno l!Lmndo due o p1u membn dt un'arca d1 d1,cu~~1om. ,·11tu,lle commuano a tare 
o~,en a71on1 per~onah, 10dug1a110 nelle np1cche, a ,olte .,foci.i.no m nffc.,1e gratmtc, ecc. 

1 • l 'n mc~s.1gg10 \ 1,1b1lc ,l rutu ma non kg~b1k fo t1acc1an. 11 rutti 1 1cmp1 d1 appro, 1✓10-
nc, e ciò m unfor1m1 e d1 non ~econd.1.no nlic, o 111fatt1, un.i conrcmpor.1nc1rà d11:1 enti, come 
un s11b1ect che fa capire che d contenuto del mc,,,igg10 è una protc,rn, e nello ,tt~~o tempo 
I,, manc.1t.1 .ipprma:,1onc ckllo ,tes~o me~,aggio per giorm, può mnc,late un conlhtto. 

IH C:fr. Linee guida, op ctt., p. 68 
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5. STRUMENTI WEB PER L'E·DEMOCRACY 

La newsletter tematica è oggi uno dei modi più diffusi e apprezzati per 
distribuire informazioni on•demand, soprattutto come strumento di tra­

sparenn amministrativa: attraverso questo canale Yengono divulgati gli 
atti delle assemblee, i nuovi bandi, gli eventi patrocinati dalla P. \., ecc. 

Iscrivendosi a una newsletter (in particolare, alle newsletter a temi per­

sonalizzabili) e fornendo tl proprio indirizzo e-mail, il cittadino sceglie di 

ricevere notizie su argomenti di suo interesse nella propria mailbox per­
sonale. In questo modo si fornisce alla P. \. un feedback indiretto sui tcmt 
più «sentito> e la possibilità di quantificare e valutare il grado di interesse 
per le informazioru e i servizi erogati (grazie al numero di iscrizioni alle 
varie «tematiche»)-

I cittadiru interessati a certi argomenti possono essere ricontattati dalla 
P. \. direttamente in mailbox: m alcuni casi, la P. \. può usare la rete per 
!>Ottoporre ai cittadini qucst10nan o domande su argomenti specifici, cir­
costann questa che si inquadra nella logica di apertura di un verso spazio 
di relazione fra l'. \. e cmadmi. 

L'implementazione di una newsletter può basarsi su strumenti molto 
diversi tra loro: si puù utili.t:,rnrc una «li~ta di dbtribL1...:iune personale», 

supportata da tutti i più comuni client di posta clettroruca, mantenendo 
aggiornata manualmente la l..tsta stessa (è una soluzione «artigianale» anco­
ra oggi molto diffusa); oppure è possibile utihzzare specifici programmi 
d1 gestione automatica, sia sviluppati ad hoc all'interno <lei sito, sia basati 
1.u «modulo> pronti all'uso; o ancora, utilinare strumenti di gestione di 

mailing list, configurandoli in modo che solo alcuni utenti. abbiano i per­

messi per inviare messaggi a tutta la lista, mentre gli altri possano solo 
ricevere, iscriversi e cancellarsi. 

Uno dei ,,antaggi della newsletter è quello relati\·o al fatto che si 
riesce a raggiungere anche gli utenti più <<distratti», che non cerche­
rebbero autonomamente informazioni di loro interesse su un sito o in 
unforum. 

Se 1'1m 10 d1 marcr1alc non e ccce,,no, può rappre,entarc un'effcm, n comodità 

e ll;flrnnt1re un:1 buonn conttnu!ta d1 ncc,1onc delle mform,tz1on1. ll mccc,m1~mo 

d, c,u1cl'lb/HlrlC ,11.1tnmnt1c,1 dalla h,u dii anche la po~,1b1hu al cittadino d1 tnrer­

!0111pcre 111 LJU,1bia~1 momento gli 1m 11 1ndc~1dernt1, nel pieno n,pcrto della nen­
quette e t!c.--lla lc!!gL 
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( ... ) l n 1111port.rntc \'alorc aggmnrn \'lene proprio dal mcccamsmo d1 «1s<.nz10-

ne», che cono;ente la cn:a7l•Jne di un clara ba~e d1 contatti con c1ttachru interessa­
ti allt: atuY!tà della P. \., c,cntualmenle già orgam.:zat1 ~econdu 1 loro specifici 
interessi: questi som,rem (d1 cm ,;1 cono:,ce e~atrnmente 11 numero, dato molto ptù 
d1ffic1k da r1ca,an:, ad c~cmp10, cla!Lmabs1 delle stansnchc d1 accesso a un sito 
web) po,;;,;ono ,;uccco;,;1, amen te essere ncontattatt e comvolt1 m ,·ota..:inm on-ltne 
efor#tm tcmat1c1. 11 p~mto dt debolcna d1 quc,m percori.o riguarda la ,1uanutà e 

h1 frequenza delle 1nforma11C>111 inviate se le mai/box dei smgub &ono «1ma">e» da 
m, 11 troppo fr1..9ucno, :,1 rischia eh mfasrnhrc coloro che ,1 ,ono reg1,tra11 e di 
mdurh a cancell.1rs1 I 9, 
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Per questo motivo, sono particolarmente apprezzate le newsletter 
«selettive» che permettono una dettagliata e sofisticata personalizzazione 

degli argomenti che l'utente desidera ncevere 20. 

Un aspetto che ormai comincia a diffondersi nel panorama europeo 
dei servizi di e-democracy, cm le I.inee guide dedicano particolare atten­
zione, è quello costituìto dalla possibilità per cittadini e assoc1a1:ioni, o 
gruppi di utenti in qualsiasi modo portatori di interessi, di accedere a spazi 
del sito di un dato ente, -;econdo regole condivise, per dare pubblicità a 
informazioni o eventi che h riguardano e che potrebbero essere trascura­
ti dagli organismi di stampa o televisivi, oppure, e questo sarebbe il vero 
salto di qualità nella prospettiva e-democracy, la possibilità, un:l volta esa­
minati e condivisi, di integrarli nelle mappe informative dei siti delle P.A. 

Ma il vero passaggio a forme mature di e-democracy si ha quando si 
attiva il dialogo, il confronto e l'intcra.donc tra i cittadini e la P.,ì. Si tratta 

dei primi «veri» casi di partecipazione, in cui la comunicazione inizia a 
essere effettivamente bidirezionale. 

Spesso si tratta della trasposizione on-line di servizi e strutture prece­
dentemente esistenti e situate in «luoghi fisici»: un esempio per tutti, è quel­
lo degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico che, grazie anche a quanto 
richiesto dalla prima fase di attuazione dei piani nazionali dì e-govemment, 
sempre più erogano i loro servizi a1 cittadini anche on-line»21. 

l'l Cfi Lmee gmda, op c1t., p. -r1 
111 I ,empi 1ncerc,s,1nn 111 t1ue,t,1 prmpe1m·,t i.on11 r,1pp1cscnt11tl dalle <.Spcm.'O✓c di alcu­

m enti Con,1ghu n .. g1om.k della Lomb.ud1.l 1\," \\.com1gho.rcg1ont lombnrd1a 11), Comune d1 
'.\lodcn,t (\\ ,, \\.conmnc.modcna .t), Con,1gl10 rcg1on,1lc ddl' L11nb1 m. Senso ®lt,·mato: la p1 e· 

Cl.'.den.t.t al c1tt,tdmo (v. ,1 \\.Cl 11m1m,t tt) 
11 C.fi. Lmee guuia. op. c1t., p. 75. 
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Si possono a, ere in questo caso più soluzioni, così come indicato nelle 
Linee Guida: 

a) Domande in mailbox private con risposte pubbliche (1 \Q -

Frequently Asked Questions) 
In genere 11 crueno d1 selezione è affidato completamente alla reda­

zione che raccoglie e pubblica i quesiti e le risposte. La possibilità di veri­

ficare che sia data nsposta a tutte le domande ricen1te in tempi accetta­
bili è molto alcatona, a meno che il soggetto proponente il que:'!Ito non 
lo pubblichi, al tempo stesso, anche in aree pubbliche. 

b) Mailing list 
Cn canale di comunicazione pubbl1co che, come tale, può attrrnre una 

comunità di interessi. La mailing list (,11 o lista cli distribuzione) utilizza 
sempre la mailbax pri\ata di chi im11a e d1 chi riceve il messaggio, ma è con­
cepita come strumento di comunicazione tra tutti coloro che hanno sotto­
scritto la mailing list stessa, in quanto mteressati all'argomento che ne è 
oggetto. Si tratta, dune_1ue, di uno strumento pensato per condividere infor­
maz10ni e condurre discussioru a tema, senza che i mittenti conoscano gli 
indinzz1 dei destinatari: mfatri, il messaggio giunge all'indirizzo simboltco 
della \Il. e girato dal mai/server nelle caselle e-mail cli tutti gli iscritti. 

Proprio in quanto abilita una cond1v1s1cme d1 contenuti tra più sogget­
ti che non necessariamente si conoscono, non è più uno strumento di 
comunica:>:ione privata, ma (specie se l'iscnz10ne alla \Il è aperta a tutti 
coloro che lo nch1edono) è un canale di comunicazione pubb!Jco, che 
come tale può attivare delle comunità dì interessi. 

Nell'ambito della l'. \., le mailing list sono state utilizzare soprattutto 
per fornire informazioni puntuali a soggetti interessati a ';;ari argomenti, 
cioè come strumento di trasparenza. 

c) Forum pubbhc1 
I forum e i newsgroup sono tra gl.t strumentt di discussione e condiYi­

s10ne che in rete hanno riscosso 11 maggior successo. Spesso se ne parla 
come d1 due strumenti disnnti, anche se a liYello concettuale possono 
essere considerati 11 medesimo strumento, implementato con soluziom 
tccnolo611che differenti. 

11 newsgraup, che storicamente precede i forum web, è un «conteni­
tore» d1 messaggi d1 discussione che può essere «scaricato» sul compu­
ter personale e letto offline grazie a un programma apposito (un news-
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reader, da tempo integraco nei più diffusi programmi per la posta elet­

tronica). Diverso è invece il forum web, ovvero un'arca di dialogo vir­
tuale integrata in un sito a cui il lettore si collega per leggere e parteci­
pare alle discuss1on1. 

Sono luoghi cli discussione on-line in cui i cittadini si confrontano su 
temi dì interesse comune. 

Ricadono m quésta catego,1a ,1,1 le ,1tua/ton1 111 cui non \ 1 è alcuna partltlpa­

zmne alle J1,cu,,1orn da p.Hte della I'.\., sia le ,1tu.1z10111 m cu1 qualche funziona­

no pubblico, 111cancuo di t 1ò, legge 1 rnes,agg1 1rn J.HJ al forum, ma ,enLa mter­

\ enne. S1 tratta 111 ,iuc.:,to ca~o d1 una forma d1 ,w,colton dei c1ttadm1 che con­

sente ,dia P. \. d1 farsi un'1clc.:a dei temi più ,cnnt1 ncll., comu111tà locale, tramttc.: le 

cl1,cm,wrn della comunmì on•line. 
Il ,ccondo caso 11Ch1cdc ,1a un 1m c,r1mcmo m tenrnrn d1 n,orc;c umane da parte 

delL1 l'. \. (',0110 necc,,ane pet ,one clw st nnpcgmno a seguire I forum), s1.1 una 

\(J]oma poht1e1 che dia 1m1 ,ot tanLa alJ'ascolro dei c1ttad1rn e che d1chta11 l'impe­

gno a tener conto d1 quant,1 cmcrgc dalle dhcu,,iom, ,ccundo rnod,1l1tà chiara­

mente dcfinnc cJ c,plicitak». 

Quando 1 forum sono ,egu1t1 dal!., P \, ~u putc !11 ,ola ktturn, 111a con un impe­

gno a tenere conto dt quan10 111 cv,1 L,[>re,,u, rappre,cntano comunque il mant­

frqar,1 di una\ ( ,lont,t <h ,1scolto du c1ttad1n1, 1 qualt donebbero c~scre ~tunola­

ti ,l ,upc1 arL Lt damu1rcla pri,·ata,, , cr,o una maggiore atten/lonc a problemi 

comuni e a un telanvo d1batuto S1 rafforn co~ì 11 ,en:,o di apparrené'.nL,t alla 

cornu111ri1 locale, 1n cui gli tm ne,:,! p,trttcolan d1 ,mgoh mdi,·1du1 e gruppi, 111 

CJLtanto tali anche potcn,:u]mé'.ntc conf11ttuali, Je, ono trm ,tre modt dt 1ntcgra­

z1onc e annomz,a71011c22_ 

d) weblog 
Qui ci confrontiamo con una forma emergente di comunicazione in 

rete, 1n cui il pubblico commenta quanto pubblicato dal blogger. 
Cn weblog - cosi come descritto nelle Linee guida - detto per contra­

zione anche blog, è letteralmente un sito (web) che tiene e propone trac­
cia (log) di quel che vi accade. 

I weblog, nella varietà dei sofo.van.: che li reafo2ano, hanno la caratteristica 
comune di essere basati su strumenti cli pubblicazione automatica dei conte­
nuti, dando la possibilit-'t ai smgoli o :ùlc organizzazioni di diventare «editon» 
in rete, senza biso6rno d1 approfondite conoscenze informatiche, consentendo 
al pubblico del sito di inseme facilmente commenti su guanto pubblicato. 

2~ Cfr Linee gr11da, op. ctt., p. 8(1 



182 Capitolo settimo 

Diversamente dai forum di discussione, in cui tutti i partecipantl sono 
«alla pan», nei blog è duara la distinzione tra chi (individuo o gruppo eh 
individui) è «autore» (blogger) del blog e chi è, invece, «ospite» o ((pubbli­
co». Proprio per questa caratteristica, 1 blog hanno suscitato molto inte­
resse, perché lasciano all'istituzione il ruolo di pubblicare le notizie e ai 
cittadini quello di commentarle. Dal punto di vista di progetti di parteci­

pazione, questa forma di comunicazione può però costitmre un ritorno al 
passato rispetto ai forum di dbcussionc, ma non va trascurata la possibi­
lità che sta, nei fatti, più urili?.zata e utilizzabile. 

I maggiori punti di forza individuati sono connessi al fatto che il weblog 
riproduce m modo abbastanza lineare una distinzione <Ìl ruoli tra P. \, e cit­
tadmi, garantendo il nconoscimento della funzione istituzionale della P. \., 

che propone tl tema iniziale (impegnandosi tuttavia a essere proattivo) e 
gestisce lo sviluppo dei commenti, senza mai perderne il controllo. 

e) Chat a tema con amministraton locali. 
Tutti gli strumenti finora considerati (e-mail, mailing list, forum e 

blog) riguardano forme di comurucazione asincrona, cioè caratterizzate 
dal non contemporaneo collegamento in rete di lettore e scrivente. Questi 

strumenti, dunque, liberano dal vincolo della contemporanea disponibili­
tà a comurucare (esattamente come 11 fax rispetto al telefono) . 

.Anche in rete esiste però uno strumento di comunicazione sincrona: la 
chat. Per crtarne uno tra 1 più utilizzati, !RC (Internet Relay Chat), che for­
nisce una modalità per comurucare ìn tempo reale con persone di ogni parte 
del mondo. Consiste in un certo numero indipendente dt network formati 
da 11zc server, che consentono agli utenti di connettersi a IRC con un appo­

sito programma. Una yolta connessi a un server IRC, è possibile entrare in 
uno o più «canali», ognuno con un propno argomento (topic) e uno o più 
moderatori, e di conversare con gli altn presenti. Vi sono poi le chat su web, 
integrate 1n sm esistenti, che non richiedono l'uso dì strumenti dedicati. 

Più m generale, a seconda delle caratteristiche tecniche dello strumento 
adottato, ci sono significative differen7e nell'utilizzo della chat: si possono uti­
lizzare chat «private» o «pubbliche», a cui hanno accesso più persone con­
temporaneamente. Esse sono utiliznte da alcuni ammirustraton come canali 

cli comurucaz1one con i cittadmi più diretti rispetto alle tecnologi.e asincrone. 
I ,a chat nproduce, infatti, più da vicino l'abitudine da parte di ammi­

nistratori, politici e uffici di essere disponibili al dialogo «apcrtrn> con i cit-
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tadini per un tempo prefissHto (il tempo di un dibattito pubblico o di un 
confronto televisivo, ma anche l'orario di apertura al pubblico degli uffi­
ci) e non indefinitamente (come nel caso degli strumenti asincroni che 
richiedono un impegno costante e continuato nel tempo). 

La chat con il «politico>> ha analogie con l'intervento breve del pubbli­
co da casa (via telefono) negli incontri televisivi: dà, infatti, voce a doman­
de, proteste, suggerimenti dei singoh, che per natura propria della chat 
devono essere sintetici e meno articolati rispetto a un messaggio. Per que­
sto resta un canale di comunicazione molto difficile da gestire, i cui con­

tenuti rimangono spesso superficiali»n. 

6. VOTO ELETTRONICO 

Una delle forme di e-democrat.y è rappresentata dal voto on-line, che dc,-ve 
garantire al <<Votante>> On questo caso inteso come atTI:ldino che attraverso la rete 
fornisce le proprie opinioni, all'interno di un progetto di partecipazione) la segre­
tezza e alle istituzioni la corretta identificazione dei votanti e l'unicità del voto. 

La crescente diffusione di supporti (smart card, carta d'identità elet­
tronica, carta nazionale dei servizi) e dispositivi elettronici (quali i lettori 
di impronte digitali), che permettono l'autenticazione univoca di un indi­
viduo, apre la possibilità cli utilizzare questi strumenti per l'identi ficazio­
ne dei votanti e garantendo così !'«unicità» del voto. 

Per mantenerne invece la ((1,egretez:,-a» vengono impiegati sofisticati 

algoritmi crittografici utilizzati, tra l'altro, per rendere «illeggibile» il voto 
espresso a chi non sia in possesso di un'opportuna chiave di decifrazione. 

È opportuno - come si dice nelle Linee guida del governo - che le 
soluzioni tecniche adottate siano integrate da interventi organizzativi in 
grado di far fronte a eventuali lacune nella sicurezza o a comportamenti 
scorretti da parte dei gestori della procedura di voto. La più ovvia di tali 
soluzioni consiste nell'affidare la gestione delle diverse fasi di voto a sog­
getti diversi, così da non avere ~ovrappos1zione di funzioni. 

Anche se le opzioni tecnologiche del voto on-line sono ancora ogget­
to di dibattito e di continuo miglioramento, i livelli di sicurezza già oggi 
raggiunti dalle soluzioni sviluppate all'interno di progetti di ricerca a livel-

,,. .J 
- 1 U1. Linee gui:aa, op. c1t., p. 82 
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lo europeo, così come quelli raggiunti da software commerciali, sono tali 
da rendere queste solu7.ioni del tutto adeguate a progetti di e-democracy. 

7. PUNTI DI ACCESSO ASSISTITI (P AAS) 

L'attiva7.ione di punti di accesso assistiti sembra una prima risposta ai 
problemi del divario digitale cui abbiamo già accennato. 

I P.\.\S, nel quadro dello sviluppo della società dell'informazione e della 
conoscenza, generano un servizio gratuito verso i cittadini e costituisco­
no un'interessante occasione di animazione locale. Sono strutture gestite 
da associazioni operanti su un dato territorio, in genere collegate ai comu­
ni (come nel progetto di P.\.\S della Regione Toscana attivato nel 2005). 

Obiettivi primari di queste progettualità sono quelli di favorire l'acces­
so nella società della conoscenza rimuovendo il digitai divide e soste­
nendo la messa in rete dei cittadini e delle famiglie. 

I P\.\S rappresentano dunque un'ottima opportunità per offrire servi­
zi e supporto reale ai cittadini più svantaggiati che difficilmente potreb­
bero accedere alle risorse e ai valori disponibili in rete e forniti dalle P .. \. 

Secondo le progettualità che si stanno attivando in più punti del terri­
torio nazionale, i P\\S dovranno svolgere varie attività~-1: 

- attività di sportello: il P.\,\S è un luogo aperto ai cittadini secondo un 
orario settimanale. È un luogo dotato della strumentazione e delle risor­
se tecnologiche e telematiche necessarie cd è presidiata dal soggetto asso­
ciativo che lo gestisce, in modo da assicurare ai cittadini che vi accedono 
la possibilità di utiliz:rnre in modo assistito servizi telematici, di ricc-vere e 
inviare posta elettronica, di ricevere assistenza di base; 

- attività di raccolta strutturata di osserva:,:ioni sui servizi: il P.\.\S è anche 
tramite elettivo per raccogliere in modo strutturato la pressione della doman­
da, elemento centrale per il miglioramento dei servizi. Le osservazioni raccol­
te possono riguardare il singolo servizio o, più in generale, il modello di ser­
vizio e arrivare anche a tradursi in proposte di nuovi servizi, locali e generali; 

- attività di animazione e formazione di base: il P \ \S, inteso come 
insieme di soggetti associazionistici posti in relazione con il comu-

2--1 Lo schema di atti,·ità dei !'.\.-\~ ì: tratto dal progetto «e-Toscana per l'accesso» elabora­
to all'intcrno della Rnc Tclcm:uiç:1 (klb Regione '[i,sc:111:1, :211115. 
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ne, consegue le proprie finalità attraverso iniziative locali, formative 
e di animazione; 

- attività generali e strumentali di autorganizzazione, autopromozione 
e partecipazione alla comunità della rete dei P.\AS: l'associazione che gesti­
sce il l'.-\.,\S dovrà concretizzare una sua capacità organizzativa interna di 
gestione, l'attitudine a promuoyersi localmente, d'intesa con il comune, 
con riferimento al bacino d'utenza, e a rapportarsi con i cittadini gesten­
do il monitoraggio. 

8. USABILITÀ E ACCESSIBILITÀ DEI SITI: SFIDA DI 
DEMOCRAZIA 

I problemi affrontati nei paragrafi precedenti attengono alla sfera dei 
contenuti della e-democra,y e alle strategie per la sua affermazione, a par­
tire dalle tecnologie disponibili e dalla propensione alla condivisione di 
scelte amministrative da parte dei politici e dei decisori in genere. Un per­
corso complesso e irto di difficoltà, ancora non facilmente attuabile. 

Per potersi avviare sulla strada indicata è importante tuttavia affronta­
re altri temi che appaiono perfino preliminari, a seconda dei punti di vista. 
Mi riferisco al problema dell'usabilità dei siti e a quello dell'accessibilità. 

Nella parte che segue ìiffronteremo questi aspetti, cercando di dimo­
strare che un sistema sarà tanto più usato e quindi risponderà ai bisogni 
di partecipazione, quanto più sarà «semplice» da usare per tutti i cittadini 
e non solo dai più esperti, che presumibilmente non hanno difficoltà a 
rapportarsi anche con interfacce complesse e di natura non multimediale. 

Anche in questo caso quindi la tecnologia negli anni ha svilupparo 
sistemi che vanno nella direzione della «semplicità», la parola chiave che 
sta alla base del diritto di accesso. 

8.1. USABILITÀ 

Lo standard 1s0/11,c: 9126 «Informacion technology - Software product 
evaluation - Qualitj' characteristics and guidelines for their use»25 defini-

25 ISO/IEC 9126 lnformation teclmology -software product evaluation · Quality ch.t­
racteristics and guide/in es /or their use, 1992--1998. 
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sce l'usabilità come «la capacità del software di essere compreso, appreso, 
usato e gradito dall'utente quando usato in determinate condizioni». 

J ,o standard 1sc l 9241-11 «Ergonomic requirements for office work 
with visual display termìnals - Guidance on usability»2r,, definisce l'usabi­

lità come «il grado in cui un prodotto può essere usato da classi di utenti 
per raggiungere specifici obiettivi con efficacia, efficienza e soddisfazio­

ne in un contesto d'uso determinato>>. 

L'obiettivo che si intende raggiungere è quello di sviluppare e miglio­
rare i sistemi informatici per far sì che gli utenti possano svolgere i loro 
compiti senza problemi, efficacemente, efficientemente e apprezzando il 
loro strumento di lavoro. Sono proprio c.1uesti quattro fattori, assieme, 
che compongono il concetto di <<usabilità>i. 

:rino agli anni '80, il software veniva prodotto e utilizzato prevalente­
mente dagli ingegneri informatici che, ovviamente, comprendevano 
quanto sviluppato e non avevano certo problemi di usabilità. 

Tuttavia il rapido sviluppo delle tecnologie dell'informazione suscitò 
un dibattito che affrontava il tema dell'interazione con il computer da 
parte di utenti meno esperti. Nacque così la Human Computer 
lnteractionT (11C1), una scienza fondata sul design che cercava di capire e 
aiutare le persone a interagire con la tecnologia. 

«Obiettivo di questa disciplina era c.1uello di provare l'utilità di un approc­
cio comportamentale alla comprensione del design del soft\vare, della pro­
grammazione e dell'uso dei sistemi interattivi, e di motivare gli sviluppatori di 
sistema a tenere in considerazione le caratteristiche degli esseri umani ( ... ) e 
di produrre una descrizione generale dell'interazione degli esseri umani con 
il computer che fosse riassumibile in linee guida per gli sviluppatori»2~. 

Ciò implicò un'attività congiunta con gli utenti finali che avrebbero 
dovuto testare e criticare i sistemi, proprio sulla base della facilità e del~ 
l'immediatezza d'uso. 

21• lSC > 924 l Ergonomic rl'q11irements /or ofjìce work with vis11al di;:p/ay tamìnals, part 

11, Guidance on specifying and me,mli"ìng 11sability, I 99'i. 

T C .. \,u:su 11 (a cura di), Il progetto delle interfacce. Oggetti colloquiali e protesi ru-ir­
tuali, \lilanD, Domus .\cadc1m·, l 99"i. 

28 \I. Si:·,:ri-...:1,1.1.1, L 'usabilftà dei nuovi media, Roma, C:arocCJ, 211113. ,i \·cda anche sul siro 

al scgucntl'. indirizzo \\·cb: \\\\,\:urr.ir/ cpusabile/ d(lcs/ sentinclli_w,ablita_nrn)\ i_media.pdf 
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Negli anni emersero ancora altri parametri, connessi ai profili di utente. 
Con la diffusione dell'uso dell'informatica si comprese che i sistemi avrebbe­
ro dovuto rispondere a più esigenze, determinate dai diversi bisogni dei sog­
getti utilizzatori. Si svilupparono così interfacce orientate a specialisti, altre 
invece destinate a utenti meno esperti, insomma si definì una categorizzazio­
ne di bisogni informativi che portava a soluzioni anche molto diverse fra loro. 

Nella progettazione dei sistemi si doveva tenere conto di ciò e quindi 
era necessario considerare tre aspetti, ossia l'architettura informativa, la 
progettazione dell'interfaccia grafica, l'analisi dei flussi interattivi. 

La discussione sul tema dell'usabilità si è evoluta negli ultimi anni 
acquisendo un sempre maggiore rilievo dovuto al suo impatto sulle que­
stioni connesse alla diffusione degli strumenti tecnologici anche tra i non 
esperti e all'abbattimento del divario digitale. 

Quando si parla di usabilità non si può non declinare ancora una volta 
il tema della «semplicità», della facilità di azione nel momento in cui ci si 
appresta ad attivare una funzione. 

L'utente non deve preoccuparsi delle modalità di accesso, deve con­
centrarsi soltanto sui contenuti e sulle azioni che gli consentiranno di 
applicare il proprio modello concettuale al sistema, per avere il massimo 
delle informazioni nel minor tempo possibile. A questo deve servire la 
rete, a questo è destinato il contesro Internet, e qualsiasi passaggio che 
intralci questo percorso è da evitare. Quindi il mondo della rete deve esse­
re in grado di mettere a disposizione degli utenti interfacce scarne, corre­
date di una grafica funzionale che tenga conto di consuetudini e aspetta­
tive dell'utente. Per dirla in altre parole tutto deve essere userfriendly, per 
raggiungere obiettivi di efficienza ed efficacia. 

Le parole chiave dell'usabilità, così come proposte ormai diffusamen­
te dagli specialisti sono qui::lle che se,guono::09: 

Learnability: il sistema deve essere semplice da imparare in modo che 
l'utente possa velocemente iniziare a lavorate senza impegnare troppo 
tempo e risorse nella formazione. 

Elficiency: il sistema deve produrre risultati in modo immediato, cosic­
ché l'utente possa raggiungere un alto livello di produttività. 

29 J '-.;11 LSl·'.\, Usability Engineering, Boston, :\cademic Press, 1993, p. 26-37. 
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Memorabi!ity: il sistema deve avere funzioni semplici che possano 
essere ricordate facilmente, in modo che l'utente casuale sia in grado di 
tornare a utilizzare il sistema anche dopo un lungo periodo di inutilizzo, 
senza la necessità di dover nuovamente imparare qualcosa. 

Satisfaction: il sistema deve essere soddisfacente per l'utente che l'uti­

lizza, così da produrre fidelizzazione e quindi valore aggiunto. 

Un altro degli elementi importanti, che consente di raggiungere una 
~lilllVLc;.ahilirà_,è il maq_q_in~,ossia la storia delle azioni com~iute duran­
te una sessione di ricerca e la visualizzazione del percorso tra concetti 
effettuato. La mappa sen-e a non smarrirsi, ad avere sempre la percezio­
ne del contesto mentale in cui si sta lavorando e delle risposte che il siste­
ma fornisce in feedback rispetto alle azioni dell'utente. 

Un'interfaccia ben progettata supporta l'usabilità anche in eventuali fasi 
di errore di interrogazione dell'utente. F, importante in questo caso il dia­
logo, la segnalazione immediata dell'errore (che spesso è logico), la possi­
bilità di non perdere quanto già recuperato nelle fasi di ricerca già effet­
tuate, la sicurezza di poter intervenire nel percorso e di poterlo riorientare 
senza troppi danni, in termini di tempo o di (_1ualità dell'interazione stessa. 

Per prevenire errori alcuni sistemi utilizzano funzioni bloccanti che impe­
discono la reiterazione dell'errore stesso. Ciò che si richiede quindi è un buon 
apparato diagnostico, che consenta al sistema di individuare le azioni sbaglia­
te che l'utente sta compiendo per fermarlo e suggerirgli le azioni corrette. È 
necessario pertanto poter disporre di una messaggistica efficace, di comandi 
ad hoc per interrompere le operazioni troppo lunghe e inoltre i sistemi devo­
no prevedere la possibilità di poter tornare indietro dalle azioni intraprese. 

Nella sua bella introduzione all'usabilità Sentinelli ossern: 

( ... ) le pagine web sono da immaginare come pagine di un libro: non si è mai 

Yisto un libro che usa caratteri di\ er,i per ogni paragrafo, titoli di dimensioni e 

colorì differenti posizionati una \·olta centrali e una n)lta a sinistra sulla testata 

della pagina, rimandi ad approfondimenti ogni n>lra presentati con uno stile 

diYcrso senza una logica di fondo. L'uso di font e snli dt\Trsi dc\T :nere una sua 

moti\ azione. L'mcoercnza nell'uso dei font, nella struttura dalla pagina o nella 

grafica genera una situazione di confusione. 

T .a cocrcm:a in generale de\T essere garantita a di\ersi liYclli. Vediamoli in smtcsi: 

- architettura mformatirn: disposizione e naming delle informazioni; 

- coerenza del linguaggio e della grafica: la stessa parola, la stessa icona, lo stes-

so colore dcnmo identificare lo ,tesso npo di informazione o lo ,tc;;so tipo di 

azione entro tutto il prodotto; 
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- coerenza degli effetti: gli S[essi comandi, le stesse azioni, gli stessi oggetti devo­
no a\·crc lo stesso comportamento e produrre gli stessi effetti in situazioni cqui­

rnlcnti; non denmo essere associati aglì stessi comandi, a:l.ioni, oggetti e com­
portamenti di\·crsi; 
- coerenza nella prescmazir,ne:: gli stessi oggetti o lo stesso tipo di informazioni 
deYono essere collocati ter:dcnzialmente nella stessa posizione, a,·ere la stessa 
forma e lo stesso ordine; 
- coerenza tra ambienti apl,licarivi: un'applicazione oppure un sito non sono 

mondi isolati1 11• 
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Come abbiamo visto sono molti gli elementi che devono esser consi­

derati nel momento in cui si intende progettare un sistema che abbia le 
caratteristiche dell'usabilità. È importante che nel momento in cui si 
comincia a crearlo si abbiano ben chiare le finalità e i profili di utente da 
interessare. Il coinvolgime:mo dei futuri utilizzatori sarebbe auspicabile, 
così da eliminare fin dall'inizio alcune difficoltà che, non presenti al pro­
gettista, in quanto addirittura troppo banali, potrebbero invece essere 
ostacolo insormontabile p.:r un utente che abbia altra mentalità e percor­
si cognitivi di natura diversa, dovuti o ad altra professionalità o a partico­
lari condizioni personali. 

Ancora una volta l'abitudine alla collaborazione e l'attenzione alla reale 
«accessibilità» di quanto viene distribuito in rete sono essenziali, per 
garantire uguali opportunità a tutti e, nello stesso tempo, per ben impie­
gare le risorse (spesso di natura pubblica) che si impegnano per lo svi-
luppo dei siti web. · 

8.2. ACCESSIBILITÀ 

Gli elementi fondanti di una vera democrazia risiedono in una espres­
sione che trovo sempre di grande attualità e che siamo ancora ben lonta­
ni dal vedere realizzata: dare pari opportunità a tutti. 

Come per buona parte degli ambiti, anche pubblici, tale espressione 
non è certamente applicabile, neanche relativamente al mondo del web. 

-'11 J. N11è1.S1::,,;, Designing web gsability: thepractice ofsimplicity, lndianapolis, l\(;w Riders 

Publishing, 200(1 (tr. it. di \'{: \'.\:\1:\1, :\Iilano, Apogeo, 2000); L. RoSE:\FU.D, P. ;\l0Rn1.u:, 

lnformation architecture fo;· the world wide 1;:eh, Sdnsrnpol, ( )'Jleilly, 1998; J. F1 rnrr:--.G, \Vi•b 

navigation: designing 1-he user experience, Sebastopol CA, Songline Studios, 1998. 
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Il mondo dei disabili è stato per molto tempo ai margini del web, non­
ostante fossero proprio i disabili i soggetti più interessati a interagire con 
il nuovo strumento che, in tutta evidenza, avrebbe potuto fornire molte 
opportunità. L'accessibilità ai siti per i disabili a tutt'oggi è tutt'altro che 
garantita, nonostante l'attenzione che a livello internazionale si è data alla 
questione e nonostante le norme emanate in Italia, che avrebbero dovu­

to dare impulso alle iniziative in questa direzione. 
Il tema dell'accessibilità è stato trattato in alcuni provvedimenti, tra cui 

i più rilevanti sono: 
Purtroppo le amministrazioni non hanno seguito in generale quanto pre­

visto dalla legge e non hanno considerato prioritari gli investimenti in que­
sto settore, anzi tuttora la situazione italiana è tra le più arretrate in Europa. 

Siamo testimoni di una vera e propria sconfitta delle istituzioni, un 
segnale di gravissima inciviltà che si aggiunge a quello dell'inaccessibilità 
dei musei, delle stazioni, dei teatri e di tanti uffici pubblici. 

«Tbc powcr of thc ·web is in its uni, crsalin·. ,\ccess IA cn:ryom: rcganllcss of 

disahility is an csscntìal aspccn,. 

I ,a responsabilità della l' .. \. è davvero rilevante, se si pensa a quanto già 

si sarebbe potuto fare in questo ambito. 
A questo proposito c'è una riflessione da fare: utilizzando la rete è 

possibile acquisire una conoscenza preziosa su mondi lontani, su culture 
diverse, una conoscenza sul pensiero dell'uomo, una conoscenza imme­
diata dei fatti dell'attualità e della storia, che può esser acquisita in modo 
autonomo e senza intermediazioni. Un universo di opportunità che sono 
lì, a portata di mano, acquisibili con un clic, ma nello stesso tempo «irrag­
giungibili» per un certo numero di uomini e donne, che non sono stati 

abbastanza fortunati e che hanno una q1:alche disabilità. 
La contraddizione è violenta. In tutti questi anni la nostra società non 

è riuscita a porsi in modo prioritario il problema di fornire a tutti i citta­
dini strumenti che facilitino l'approccio alla rete. Un impegno civile che 
appare improcrastinabile e che deve vedere protagoniste le istituzioni e i 
decisori politici, per una battaglia sui diritti che è urgente combattere. 

La nostra normativa prevede una serie di atti relativi all'accessibilità, 

tra cui una circolare del 2001 che contiene indicazioni per la costruzione 

dei siti web delle amministrazioni pubbliche che fa riferimento al D. Lgs. 
n. 29 /93 ed è indirizzata a chiunque all'interno delle amministrazioni 
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Circolare del Dipartimento per la Funzione 
Pubblica 13 marzo 2001, n. 3/2001 

Circolare AlPi\ 6 settembre 2001, n. 32 

Direttiva del i\1inistero per l'innovazione 
e le tecnologie 30 maggio 2002 

Legge 9 gennaio 2004, n. 4 

Decreto del Presidente della Repubblica 
1 ° marzo 2005, n. 75 
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Linee guida per l'organizzazione, l'usabilì­

tà e l'accessibi!ìtà dei siti web delle pubbli­
che amministrazioni (v. Appendice, Ali. 4) 

Criteri e strumenti per migliorare l'acces­
sibilità dei siti web e delle applicazioni 
informatiche a persone disabili 

Conoscenza e uso del dominio Internet 
'gov.it' e efficace interazione del portale 

nazionale "italia.gov.it" con le pubbliche 
amministrazioni e le loro diramazioni 
territoriali 

Disposizioni per favorire l'acces~o dei 
soggetti disabili agli strumenti informa­
tici (v. Appendice, Ali. 5) 

Regolamento di attuazione della legge 9 
gennaio 2004, n. 4 per favorire l'accesso ai 
soggetti disabili agli strumenti informatici 
(Y. Appendice, 1\11. 6) 

pubbliche abbia responsabilii:à in merito alla progettazione, realizzazione 
e manutenzione di sistemi informativi basati sulle tccnologic del web. 

La direttiva si pone in linea con il piano d'azione e-government e si 
richiama ai documenti elaborati nel 2000 in sede di Unione europea e 
prodotti in occasione della Conferenza ministeriale di Lisbona e della 
Conferenza :Ministeriale di Feira, nonché alle linee guida sull'accessibilità 
dei siti web del \'dc. 

Obiettivo della direttiva è fornire indicazioni sugli aspetti più impor­
tanti che riguardano le reali fruizioni dei siti web nelle amministrazioni 
pubbliche, con particolare riferimento al contesto organizzativo, all'usa­
bilità del web, all'accessibilità delle informazioni (v. infra, par. 8). 

Vi si dice che i siti devono essere accessibili e progettati in modo che 
la loro consultazione sia possibile anche per individui affetti da disabilità 
fisiche o sensoriali, o condizionati dall'uso di strumenti con prestazioni 
limitate o da condizioni ambientali sfavorevoli. Si ricorda ai dirigenti che 

l'esclusione causata da barriere di comunicazione deve essere considerata 
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particolarmente grave e che si deve compiere ogni sforzo perché i siti web 
dell'amministrazione pubblica siano accessibili. 

La circolare invitava a intervenire in tutti i siti pubblici entro sei mesi, 
invitando nel contempo tutti coloro che già potevano farlo ad applicare 
fin nei dettagli le linee guida sull'accessibilità dei siti prodotte dal \'l:-3c, con 
le procedure di verifica in esse suggerite. Indicava inoltre di completare il 

progetto o la ristrutturazione dei siti in tal senso, al fine di raggiungere 
comunque un livello più alto di accessibilità. 

La circolare rappresenta un caso da manuale di «non applicazione)), in 
quanto non vennero fornite le risorse economiche necessarie alle ammi­
nistrazioni per intervenire in modo capillare su tutti i siti e l'iniziativa 
rimase del tutto volontaristica, affidata a funzionari e dirigenti particolar­
mente sensibili. A dimostrazione di {_1uesto basta navigare in rete fra i vari 
siti italiani per rendersi conto della grave situazione di ritardo che si regi­
stra nel nostro paese. 

Per avere un'idea più precisa delle azioni che si possono intraprendere 
e dello stato dell'arte delle tecnologie per l'accessibilità, si introducono qui 
alcune considerazioni condivise a livello internazionalc- 11. 

Le modalità con cui si impostano i sistemi rappresentano il punto di 
partenza per affrontare questa problematica. 

Pin dalla prima fase, quella del design delJe interfacce, è indispensabi­
le pensare in termini di progettazione universale e quindi realizzare pro­
dotti che siano utilizzabili da tutti, disabili compresi. È noto infatti che gli 
interventi necessari per adeguare secondo la logica dell'accessibilità siste­
mi concepiti in modo difforme da ciò, sono in genere costosi e spesso 
non danno i risultati attesi, poiché la loro logica risulta stravolta rispetto 
all'impostazione iniziale. 

I sistemi devono essere in grado di rispondere a esigenze diversificate, in 
quanto numerose sono le situazioni di disabilità che possono essere ricon­
dotte ai seguenti profili: disabilità sensoriali (vista, udito), disabilità motorie 
(impedimenti vari all'uso delle mani) e disabilità psichiche o cognitive . 

. li Per un'ampia rr,1mvionc ,ul tema cfr. i documenti prodoni dal prngctro \\"\I (W'eb 
Accessibility lnitiati·ves) ,kl Comorzi" \\ 1<: L. la guida I,. B1·1v \( ;i_1 c P. (;R \/.I \\:I (.1 cura di;, 
Accessibilità rii siti ·weh: Problematiche reali e soluzioni tecniche, ,fopllnihik all"indirino 

web hrtp: / /\\·ww. i fac.cnr.it/ ,mid/ ,1cc,ss, )/ acccss, ,.hrm. 



Partecipazione dei cittadini: l'c-dcmocn1c)- 193 

I problemi di accessibDità sono PJOfondamente diversinei__:vaci_cas.L. 
Le persone ipovedenti, ad esempio, utilizzano il monitor come dispo­

sitivo d'uscita dell'informazione, attraverso l'applicazione di accorgi­
menti particolari (aumento della dimensione del font usato, utilizzo di 
software di ingrandimento generale dello schermo oppure l'impostazio­
ne di colori particolarmente adatti a esaltare le varie parti della presenta­
zione a video). Per i non vedenti invece occorre fare uso dì dispositivi di 
output fisicamente diversi,, a partire dal monitor che si basa su un'uscita 
audio, come un sintetizzatore vocale, o su un'uscita tattile, come il 
display Braille. 

In ambedue ì casi l'informazione viene a essere riorganizzata e appare 
sullo schermo dopo un'operazione di filtraggio, che permette di selezio­
nare e rileggere in forma sequenziale quello che l'utente normale abbrac­
cia con la vista in modo panoramico. 

Appare evidente che, nel caso di uso di programmi di accesso a siti 
web, la complessità delle pagine ipertestuali influenza direttamente la 
loro accessibilità per chi usa uno screen reader per sintesi vocale o per 
display Braille. Sarà allora compito dell'autore delle pagine web rendere 
più facilmente accessibile la pagina stessa utilizzando le componenti 
audio, per cui avremo file audio, che fanno da corredo sonoro alla grafi­
ca, oppure registrazioni. 

Le altre disabilità fisiche possono andare dalla disabilità dell'udito, a 
quella data dalla paralisi, dall'incapacità di controllare i propri movimemi 
a causa di spasmi nervosi, fino a giungere, nel peggiore dei casi, a una 
mobilità residua quasi nulla, che permette di interagire col computer solo 
mediante l'invio di un comando di assenso, come il battito dell'occhio o 
il soffio in una cannuccia, unico modo per selezionare l'azione proposta 
dal computer con una lista di possibilità. 

La tecnologia ha già risposto a queste esigenze, mettendo a punto dei 
dispositivi particolari, come tastiere di dimensioni maggiorate e con 
accorgimenti per evitare pressioni accidentali di tasti, oppure emulatori di 
mouse, in grado di sfruttare· al meglio le capacità residue dell'utente col•• 
pito da questo tipo di menomazione. 

Per la manipolazione di oggetti grafici, come bottoni, icone e barre di 
scorrimento, un utente con ridotta capacità motoria si può servire di un 
emulatore di mouse, cioè di un dispositivo hardware e software in grado 
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di produrre movimenti programmati del puntatore del mouse, controllati 
con comandi elementari simili a quelli che vengono usati per la selezione 
di tasti virtuali. 

Per le disabilità cognitive (apprendimento, deficit di attenzione, ecc.) 
i problemi sono di tipo diverso, infatti l'utente affetto da tale disabilità 
farà fatica ad «accedere», cioè a «capire» pagine web troppo complesse, 
o in cui le componenti in movimento siano troppo veloci, dal momen­
to che le sue capacità residue potrebbero non consentirgli di cogliere 
fino in fondo tutti gli aspetti dell'informazione introdotta nella pagina. 
In questi casi un'immagine, piuttosto che una lunga scritta, può essere 
un modo migliore e più sintetico per seguire un certo itinerario di navi­
gazione in rete. Allo stesso modo vanno evitati effetti lampeggianti, che 
possono generare un'incapacità di afferrare il senso dell'informazione 
ivi contenuta. 

Va comunque sottolineato - come notano Burzagli e Graziani - che 
creare documenti accessibili non significa rinunciare a qualcosa, ma, al 
contrario, arricchire il documento stesso con componenti che lo com­
pletano e lo rendono più adatto alla consultazione, in qualunque circo­
stanza. Ad esempio, contrariamente a quanto si ritiene con un diffuso 
luogo comune, un documento accessibile ai ciechi non deve essere 
necessariamente un documento puramente testuale. Può contenere 
immagini, grafici, può essere strutturato in modo razionale; basta che le 

<vu~r:..'-1mJ?DJJi"..O.tinricntate alla vista siano accompagnate da informazio­
ni alternative, che ne descrivano la funzione, e che non siano quindi di 
impedimento all'orientamento nel documento stesso. 

Un analogo concetto vale per la struttura del testo, per la quale si 
può anzi ribadire che, se ben progettata per la navigazione di una per­
"'JtW.J'n.O.J'r~de.ott>._;i._mag-gg>r rao:i9ne sarà pjù che adatta anche per tutti 

gli altri utenti. 
Il principio fondamentale da applicare, ai fini dell'accessibilità, è che 

gli autori non devono essere scoraggiati dall'usare elementi multimedia­
li, ma piuttosto incoraggiati a farne uso, in modo tale da assicurare che 
quel materiale che essi pubblicano sia accessibile a un'utenza la più vasta 

possibile. Nel caso in cui si ponga la condizione che una parte di docu­
mento non sia accessibile, per motivi oggettivi e non superabili, si deve 
fare in modo che ciò non determini l'inaccessibilità tout cour ad altre 
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parti di documento, che invi::cc potranno opportunamente essere tratta­
te in modo tale da diventare accessibili. 

Lo sforzo pertanto deve essere fatto in ogni caso e non ci sono moti­
vazioni di tipo tecnologico che possono essere avanzate per giustificare 
l'inaccessibilità dei sistemi. In conclusione, ciò che intendo dire è che è 
necessaria una grande sfida di civiltà cui la P.A. non può più sottrarsi 32• 

9. DIVARIO DIGITALE E PARI OPPORTUNITÀ 

Abbiamo parlato delle opportunità offerte dalla rete per esercitare le 

prerogative di e-democracy, ma le condizioni di accesso sono ben diver­
sificate fra cittadini. 

Le soluzioni per attenuare il divario fra soggetti nell'accessibilità sono 
diverse, e vanno dai progetti di alfabetizzazione informatica agli incentivi 
all'acquisto di PC, dalle campagne di comunicazione e informazione pub­
blica, a una serie cli azioni il cui obiett:ivo è quello di innalzare il livello di 
digitalizzazione della cittadinanza, rendendo più capillare la diffusione 
delle tecnologie di base e dell.e abilità minime. 

Il tema centrale, in questo momento, dovrebbe essere quello degli 
investimenti sulla larga banda o sulle nuove tecnologie della comunica­
zione, per raggìungere il maggior numero possibile di cittadini, anche 
nelle zone più impervie delle regioni. 

Come si legge nel rapporto CE~SIS 20045-\ le nuove tecnologie, e in par­
ticolare il PC e la telematica, costituiscono una straordinaria risorsa per il 
paese, ma come in ogni rivoluzione esiste il rischio che si determirù una 
frattura sociale e che l'analfabetismo informatico vada a sommarsi ai vec­
clù motivi di esclusione. Ci si riferisce qui, ovviamente, alle fasce più 
deboli, ossia casalinghe, pensionati, persone con basso livello di reddito e 
scolarità, extracomunitari. 

È sulla base di queste considerazioni che dobbiamo essere consapevoli 
che la realtà è molto complessa e che la questione del digitai divide è tut­
t'altro che superata, come non lo sono le differenze geografiche, cultura­
li e anagrafiche che caratterizzano la domanda di servizi della P.,\. 

52 L. HrnZ.\GLI e P. Glc\ZI:\'-1 (a cura di), Accessibilità di siti web, op. cit. 4-5. 

T\ Rapporto CF.:--s1s, E-democr,icy: un 'oppurtunità per tutti, op. cit., p. 3 7. 
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Il rischio che emerge dai dati CL'.\SIS è di trovarsi tra pochi anni con 
una cittadinanza di serie .\, capace di dialogare con le P .. -\. attraverso la 
rete, e una cittadinanza di serie B, ancora in fila agli sportelli. Ciò che biso­
gna considerare quindi è il divide geografico, il divide generazionale, il 
divide culturale e il divide di genere. Solo quando avremo sviluppato 
metodi e strumenti che ci consentano di intervenire su questo nuovo disa­

gio potremo affrontare con una qualche credibilità il tema della democra­
zia elettronica e della cultura della partecipazione, solo allora potremo 
parlare di cittadinanza digitale senza avere la percezione di riferirsi a que­
stioni che interessano solo una nicchia fortunata di popolazione. 

A livello internazionale non si nasconde tuttavia una preoccupazione 
crescente per il persistere del divario digitale. Si sta infatti creando un 
pericoloso solco tra chi ha accesso alle opportunità di Internet e chi ne 
rimane escluso. Si tratta di una nuova forma di divisione sociale ed è quin­
di compito dei Governi, sia attraverso interventi di tipo tradizionale, sia 
attraverso politiche di e-government, intervenire per rimuovere questi 
ostacoli e passare dal digital divide al digitai dividend. 

In molti paesi del Nord Europa, oltre naturalmente a Stati Uniti e 
Canada, si è raggiunto un tasso di penetrazione di Internet soddisfacen­
te. Ci si riferisce ai paesi del Nord Europa, in particolare Norvegia, 
Finlandia, Svezia, Islanda, Regno Coito. Per Italia, Francia e Germania si 
registra un ritardo, rispetto alle possibilità offerte dall'analisi del Pll. (ciò 
significa che io questi paesi lo sviluppo dovrebbe essere superiore, date le 
condizioni sociali). 

Al contrario, alcuni paesi con reddito medio inferiore, come 
l'Estonia, la Slovenia e la Slovacchia, stanno dimostrando particolare 
vivacità nella diffusione delle nuove tecnologie. La maggior parte dei 
paesi a basso reddito, invece, ha una diffusione di Internet effettivamen­
te inferiore a quella prevista, a conferma della presenza di un digital 
divide ancora preoccupante. 

Non si può certo affermare che lo strumento per rilanciare le aree in 
ritardo sia la tecnologia dell'informazione. Tuttavia sta aumentando il 
consenso intorno alle politiche di e-government che possono svilupparsi 

almeno secondo tre filoni: l'aumento dell'efficienza interna delle ammini­
strazioni, la crescita di una coscienza collettiva sui diritti e doveri dei cit­
tadini e degli stati e, infine, il sostegno alla formazione. 
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~ 1mi,"i ,;.~rll\hhi,:t,,iufa1ti_,che la caBacità di un territorio di svilupparsi 
è legata alla qualità del suo capitale umano, che può senz'altro evolvere 
anche in seguito all'accesso a Internet e alle sue opportunità. 

Stiamo vivendo una grande opportunità per la crescita collettiva degli 
uomini e delle donne di questo millennio, ma nello stesso tempo credo 
non si possa a fare a meno di preoccuparsi per gli squilibri che si stanno 
determinando. È necessario allora avere sempre la consapevolezza dei 
limiti dello sviluppo e dell'entità degli investimenti che andranno garanti­
ti (sia all'interno degli stati che a livello internazionale), perché le nuove 

tecnologie della comunicazione possano porsi realmente al servizio delle 
collettività nazionali, salvaguardando i principi di equilibrio, giustizia e 
condivisione, in una prospettiva di evoluzione complessiva dello scenario 
internazionale che dia le medesime opportunità a tutti. 

10. E-DEMOCRACY SENZA CITTADINI 

Uno dei temi di interesse nella discussione sul rapporto tra Poe\, e cìt­
tadini è la valutazione dello stato di soddisfazione dei cittadini nei con­
fronti delle scelte operate dalle amministrazioni per avviare nuove rela­
zioni alla luce delle esigenze sempre più diffuse di strumenti che suppor­
tino i percorsi di democrazia partecipativa. 

Indagini sulla qualità percepita sono adottate in molti servizi cli spor­
tello, ospedali, scuole, asili nido, servizi pubblici locali, ma anche da parte 
di molte amministrazioni centrali. 

Sembra di poter dire che ciò sia il segno di una cultura (che va lenta­
mente affermandosi) di maggiore considerazione per i bisogni del citta­
dino e di una consapevolezza più diffusa dell'importanza del suo giudi­
zio per orientare le scelte dell'amministrazione e valutare la qualità dei 
servizi offerti. 

Si tratta, in altre parole, di passare dalla buona volontà di qualche 
bravo amministratore nel verificare l'impatto del servizio erogato sui cit­
tadini, a una visione che :;viluppi una cultura sistematica della valutazione 
e una modalità stabile di ascolto e considerazione della voce del cittadino. 

La prospetfrva che si configura implica il «volersi far carico» dei biso­
gni espressi. Ormai grazie alla rete chiunque può far pervenire i propri 
giudizi sull'operato dell'amministrazione in modo molto rapido e nello 
stesso modo potrebbe influire sulle scelte amministrative. 
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Inutile aggiungere che i sistemi di e-democracy devono però essere 
realmente utilinabili e che bisogna avere la volontà politica di mettere i 
cittadini nella condizione di poter conoscere tutte le informazioni sulle 
scelte dell'amministrazione per consentire loro di esercitare il legittimo 
potere di controllo. 

Sappiamo invece che non sempre le amministrazioni si muovono in 

questa direzione e sappiamo anche che ciò non è casuale, proprio perché 

può essere utile avere mani libere in occasione di scelte poco popolari. 
In questo caso si preferisce evitare il dibattito, piuttosto che affrontarlo 
e giustificare le scelte. 

A questo proposito viene da sorridere quando si pensa, ad esempio, 
al numero davvero esiguo di delibere relative a scelte urbanistiche rese 
disponibili in rete prima della loro approvazione in giunta, oppure a 
{_1uanto viene fatto conoscere del dibattito istruttorio al.l'interno delle 
commissioni consiliari che trattano le questioni più delicate. Se si met­
tessero a disposizione le informazioni, i cittadini potrebbero intervenire 
per tempo esprimendo il proprio parere e magari dando pubblicità a 
qualche scelta che è interesse dell'amministrazione non rendere pubbli­
ca, se non al momento in cui sia realmente operativa e non ci siano più 
i tt:rnpi per impedirne l'attuazione. 

Chiunque abbia esperienza di amministrazione pubblica sa che pur­
troppo è questo ciò che accade più frequentemente, in barba a tutte le 
filosofie ispirate alla e-democracy e alla partecipazione. 

In rete insomma finiscono le informazioni e i problemi di minor rilie­
vo o le questioni su cui non c'è conflittualità, cosicché possiamo dire, 
senza timore di essere smentiti, che siamo in presenza di una democra­

zia per certi aspetti truccata, nonostante le dichiarazioni pubbliche degli 
amministratori e le enormi opportunità offerte dalla rete. 

Nel prossimo futuro potremmo pertanto essere nella condizione di 
avere un cittadino ormai in grado di accedere alla rete e di usufruire dei 
suoi contenuti, a patto però che coloro che hanno responsabilità politi­
ca e amministrativa decidano di mettergli a disposizione servizi e infor­
mazioni per far sì che venga esercitato il diritto di partecipazione. 

Ormai si può affermare che la tecnologia ha già messo a disposizio­
ne tutti gli strumenti necessari perché ciò avvenga e mi riferisco alla carta 
d'identità elettronica e alla firma digitale, fino a strumenti come il pro-
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tocollo informatico, la gestione informatizzata dei flussi documentali o 
l'archiviazione ottica che possono entrare a far parte della dotazione 
strumentale di competenza degli uffici pubblici. 

La considerazione che emerge, quindi, alla luce delle riflessioni svolte, 
è che la diffusione delle politiche di e-government determina una situa­
zione favorevole perché si attui una governance condivisa dei processi 
amministrativi che, a sua volta, può auspicabilmente condurre all'affer­
marsi di un certo livello di e-democracy all'interno della società. 




