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CAPITOLO SETTIMO
Partecipazione dei cittadini: ’e-democracy

1. CITTADINANZA ATTIVA

Lo sviluppo delle-government puo condurre a forme avanzate di par-
tecipazione dei cittadini ai processi delle pubbliche amministrazioni, A
partire dagli anni 2000 si ¢ coniato un termine che sta a indicare una
nuova forma di relazione tra cittadini e governi, la e-democracy!.

Lc politiche per la e-democracy comprendono una serie di categorie
di interventi che vanno dallo sviluppo di nuove modalitd di svolgimento
del dibattito politico alla promozione del voto elettronico, dall’'uso di
nuovi media fino all’individuazione di nuove modalita d: diffusione delle
informazioni istituzionali, dalla sperimentazione di forme di partecipa-
zione politica piu condivisa alla diffusione, tramite la rete, dell’informa-
zione istituzionale.

Tra gli intervent internazionali piu significativi sul tema della parteci-
pazione dei citradini, si colloca lo studio curato dall’ocst (Organizzazione
per la Cooperazione e lo Sviluppo FEconomico)? «Citizens as partners.
Information, consultation and public participation in policy making» del
2001 1 cui si individua la partecipazione dei cittadini come necessario
pilastro della governance democtratica.

Il rapporto OCSI. enfatizza la necessita per 1 governi democratici di raf-
forzare il coinvolgimento dei cittadini per migliorare la qualita delle poli-
tiche pubbliche e per affrontare le sfide della socicta della conoscenza,

I'Per questa parte st nmands a- (Re (Centrs Regionali di Competensa per le-government e
la socreta dellinformasone), (NIPY ¢ TORME 2 (4 cura di), E-democracy. modellt e strumentt
delle forme di parteiipazione eraergenti nel panovama ttaliano, 2004, 200 p,; i1 (Ministeto
per Pinnosasone ¢ le eenologic, J\rea mnotazione per lc regiont ¢ gh ent local), <R e EOR-
AU/ (2 cuta i), Linee guda per la promozivne della cittadinanza digitale: e-democracy, 2004
St1eda moltre 11 Rapporto €1 \ws, Exdemociacy: un’opportumita per tutti, Roma, gugno 2004,

27008t ha un'atmvita di ossetvarono permanente sut temi dell’ e-governance, del digr-
tal divide ¢ dell' egovernment. | tapport UN\DP (United Nation Deselopment Program)
<ono dispombilt in 1ete sul sito http://w ww.unpd.org,
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C10 condurra a una migliore gestione delle conoscenze collettive e indivi-
duali per integrare 1l punto di vista dei cittadini nel processo di definizio-
ne delle politiche, per rispondere all’accresciuta domanda di trasparenza ¢
responsabilita degli attori pubblici e infine per rafforzare la fiducia verso
1 governi e le istituzioni pubbliche, contrastando il declino della parteci-
pazione elettorale.

Un ulteriore elemento che emerge nel rapporto ¢ che la diffusione delle
11 ¢ fortemente legata alla loro intcgrazione con gli strumend pia tradt-
zionah di informazione, consultazione, cittadinanza attiva e partecipazione.

Il concetto generale cui riferirsi ¢ quello di aittadinanza attiva e la e-
democracy pud rappresentare uno sviluppo coerente, maturo e non estre-
mo del modello di democrazia rappresentativa.

La e-democracy & possibie solo a condizione che esista un soggetto
pubblico capace di aprirsi 2 nuove tipologre di relazione con Pesterno, in
contesti di trasparcnza dell’azione pubblica, fruibilita e accesso alle tisot-
se informative, tempestivita ¢ chiarezza delle comunicazioni, riconosci-
mento delle idenuta collettive’.

L'Unione europea ha svolto un ruolo importante nella promozione
della e-democracy e ha individuato alcune priorita per lo sviluppo di que-
sta forma democraticat. Tali priofita passano mnanzitutto attrayerso il
cambiamento dei modelli di comportamento del personale politico ¢
amministrativo nct confronti dei cittadini, favorendo la massima traspa-
renza ¢ Vaffermarsi di modabita di comunicazione efficaci.

Un altro aspetto significativo ¢ il rafforzamento della democtazia a
livello sub-locale (democrazia di prossimita) ¢ la promozione di piatta-
forme innovative per rafforzare la partecipazione di donnc e giovam.

Perché questo proccesso abbia successo 'Unione curopea raccomanda
di promuovere nuove forme di e-democracy a livello locale e metodi
innovativi per la partecipazione diretta dei cittadini ai processt decisiona-

38 tniri s, Ledemocracy e i niovo sistema parlamentare, in «Palument: Regonal, 9,
2003, p. 49

* Ch A Conferenza Intainasonale vrgamszaca dal Consyglio d'Furopa su «Sviluppo
della crttacdinanza democtatica ¢ diuna leadership iesponsabile a livello locales (Fuertcs entura,
[2-14 dicembic 2002 1n cut 1! tema della e democracy o tratraro diffusamente
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li locali, con particolate attenzione al dialogo interculturale nel caso di
comunita multictniche.

La e-democracy a livello comuniratio ha trovato utili sttument di pro-
mozione nei programmi quadro per la ricerca e lo sviluppo della societd
dell'informazione. 1n questo ambito, infatti, sono stati finanziati numero-
si progetti locali e di ret europee trans-locali sui temi delle applicazioni
telematiche alla sfera civica, con particolare attenzione ai bisogni degli
utentt. Il ruolo dell'Unione & stato decisivo per o sviluppo di quei pro-
getti denominaii di «cittadinanza digitale» che s1 sono caratterizzati come
primi modelli di e-democracy.

Agli obiettivi di promozione deila partecipazionc dei cittadini nella
societda dell'informazione a scala locale3 hanno contribuito anche i fondi
strutturali, che hanno individuato lo sviluppo della societa dell'informa-
zione come priorita trasversale del Fondo sociale europeo, e hanno inse-
rito tra le azioni innovative, nel quadro delle politiche per la coesione
intcrregionale (£RSR), Pobiettivo specifico e-EuropeRegio: the informa-
tion sociery and regional development.

Gli indirizzi proposti dall'Unione fanno indubbiamente da volano in
queste politiche, tuttavia questo € un settore in cui le sensibilica degli
amministratori ¢ la consapevolezza delle comunita locali hanno un ruolo
determinante. Il quadro con cul confrontarsi a livello europeo, ail’interno
delle vatie regioni, ¢ molto variegato, prevalentemente di natura speri-
mentale. Le esperienze attive sembrano essere pit una sorta di «disponi-
bilita» all’attivazione di certi processt, piti che un’abitudine ritenuta davve-
ro determinante per un modello di agire politico realmente pili condiviso
e che non prescinde dalla consultazione ¢ dalla discussione con 1 cittadini.

Non st propone qui, ovviamente, di abdicare alla «responsahilita» di
compiere delle scelte da parte di chi € stato eletto e ha il preciso dovete
di governare, piuttosto si tratta di stimolare, con precise azioni, la parte-
cipazione e la discussione, cosi da poter disporre di tutte e opzioni e
poter conoscere le opinioni della comunita di riferimento (che potrebbe
fornire elementi nuovi o consideraziom utili), per poi giungere alla scelta

3 Cfr. o volume E-democracy modellr e strument: delle forme di partecipazione emer-
gents nel panorama wtaliano, op. ., p. 35.
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di «governo» da parte di chi ha il comprto di tarlo, cioé gli amministrato-
11 che, comunque, in qualsiasi modo decidano, avranno I'obbligo di spie-
garc e giustificare le proptie scelte.

Gli indirizzi intrapresi vanno comunque nella direzione di rendere
disponibili strument di bassa ¢ alta tecnologia per favorire la discussione
attraverso Paccesso alle nuove tecnologie da parte del maggior numero di
cittadini ¢ comunita, Le aziont possono riassumersi secondo le seguenti
grandi linee:

- attrvare 1 processi partecipativi servendost di un’ampia gamma di
canali comunicativi (dal teicfono, al computer, al cellulare, alla
televisione, ccc.);

- rendere disponibili, qualora il canale attivo sia il computer, interfac-
ce di comunicazione semplic, prevedendo sempre la possibilita di corre-
zione di errori o di annullamento dellc operazion: precedenu senza bloc-
care Vintera procedura in corso;

- formure graritamente, o a costo contenuto, "accesso al setvizi;

- garantire assistenza nell’uso di servizi;

- fare riferimento alle strutture di servizio sul termitorio, cut st rivolgo-
no le categorie dr cittadini p1t svantaggiate, predisponendo anche per-
corst formativi miratt per gh operatort pubblici.

Naturalmente a questi strument di accesso deve corrispondere una
disporubilita delle atministrazioni a date risposte o a renderst disponibil
per interagire on-line con gli interlocutor, per cui & nccessaria una forte
convinzione politico-istituzionale che ntenga che la partecipazione dei cit-
tadini alle scelte di governo sia un generale arricchimento della democrazia.

Appare evidente che per facilitare il raggrungimento di questo obiett-
vo |'uso delle nuove tecnologice ¢ iranunciabile e rappresenta il vero salto
di qualita per 'avvento di un processo partecipativo che veda cittadini ¢
1stituzioni in relazione feconda fra loro.

2. POLITICHE DI E-DEMOCRACY IN ITALIA

L'Ttalia ¢ tra 1 paesi che ha dimostrato una certa sensibilita e ha intra-
preso alcune azioni volte a favorire 1 processi di e-democracy nel proprio
territorio, anche sulla base delle sollecitazioni proverventi dall’Unione
europea. Il primo bando nazionale 1n cut st invitano le ammunistrazionti a
presentare progettt in materia di e-dermocracy & del 2004.



Partecipazione dei cittadini: ’s-democracy 169

La finalitd che si voleva conseguite era quella di favorire 'uso delle tec-
nologie 1T per promuovese la partecipazione dei cittadini alla vita delle 2.1\
e alle loro decisioni. I progeta prevedono utilizzo di tecnologie adeguate in
termint di affidabilita e accessibilita, la promozione della partecipazione atti-
va det cittadini, Ja garanzia del coinvolgimento effettivo dei decisori pubbli-
ci, la valutazione det risultati del processo di partecipazione®.

In particolate, 'attenzione dei progetti si concentra sui processi di deci-
sione pubblica, con obiettivo di migliorarne Pefficacia, Pefficienza ¢ la con-
divisione con tutti gli attori coinvolt. L'e-democracy rappresenta, all'inter-
no della seconda fasc del Piano e-government, una linea di azione con una
forte propensione spertmentale. Un’azione caratterizzata da una forte
innovativita e originalita — sia in termini di contenuti che di approccio alle
tecnologie — con Pobiettivo di favorire ¢ incentivare dinamiche dr adozione
e sperimentazione da parte delle regioni e delle amministraziont locali.

Abbiamo visto che lo sviluppo della cittadinanza digitale & definito e-
democracy e sottende 'insieme delle politiche der governi volte a fronteg-
giare la crescente complessita delle decisioni pubbliche, attraverso un coin-
volgimento ampio delle competenze ed esperienze diffuse nella societa,
attivando dinamiche a distanza di contatto, dialogo e consultazione.

I’e-democracy ¢ U puato di atrivo, pottemmo dire, del percorso che
dalle azioni di e-government si propone di costruire una piu ampia e-gover-
nance, con P'obicttivo di migliorare la qualita della convivenza comune.

Gli amministrator o i funzionarn pubblici devono fare propria un’im-
postazione che prevede una modalitd di partccipazione e di risposta
tispettosa dei tempi, Inoltre devono «imparare» a fare uso delle informa-
zioni c delle idee emerse dal dialogo con i cittadini.

6 | a Commussione mimstenale divalutaztone ha ammesso al cofinansamento 37, de 129
progetu prescntatt al € NIPy i nsposta all’ Ao, pacun corale di 9.5 ML di cofinanziamento,
a fronte di un impor o complessno di spesa part a 4+ Ml Le temauche atttontare dan proger-
n di edemocracy nguardano esscnzalmente. ambiente o tersitorio, inters ent socalt ¢ urbam-
stica, tbu, tasse locali ¢ sanma. 11 progen s1 sone concentiatt su di una umica politica loca-
Ie, molu hanno deciso di implementare pia politche, 12 progeto atfrontano meee piu i 10
poliiche localt 1 comumt sorco 13 000 abuant rapptesenmano Ja metd deph enn mmess Al
finansamento. Ben P83 w det progetu finanzat comn elgono assodaziont wappresentative della
socteta cnile, con la parteeipasione di 450 fra assocazom di categora, onlus, ong, circolt, ece

" Rapporto C1 \sis, E-demceracy: un‘opportunita per tutte, op o, p. 52
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I obiettivo infattt dovrebbe essere proprio quello di allargare la base
del dialogo fra istituzione pubblica ¢ suot referent. Devono esscre indi-
viduati gli strumenti pia 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 questa prospettiva & di grande utilita I'uso di siste-
mi radio-televisivi per far seguire 1n diretta Je sedute di consiglo o quelle
delle commissioni, cosi da favorire Pacquistzione di queglt elementi che
possono essere utili ai var soggetti sociali per avere consapevolezza delle
questioni oggetto di dibattito e di dccisione amministrativa.

Un altro deglt strument che hanno forte impatto per una gestione
ottimale det rapporti tra P.\. e cittadini, secondo il C1.\s18, ¢ la pubblica-
zione dei nisultati di monitoraggio sui servizi o sulla customer satisfaction,
individuata come un’uule azione di trasparenza, di apertura alla critica, ma
anche di dialogo.

La democrazia clettronica, d’altra parte, puo essere funzionale a st-
molare nei cittadini un pia grande impegno civile e un pid attivo uso di
Internet, delle comunicazioni mobili e di altre tecnologie.

Nelia realta le iniztative attuali si sostanziano in forme sperimentali che
prevedono un ampliamento della base informativa (pubblicazione di
delibere di grunta, collegamento in diretta con i consigli), 1n alcunt cast
anche Pallargamento dei canali di contatto con il pubblico, ma che anco-
ra non incidono sw concrett processi di decision making, neanche a
livello locale-comunale, dove I'interesse a partecipare s1 presume debba
essere piu forte.

Fsistono comunque una senic di esperienze avviate che vanno nellz dire-
zione auspicata in quanto propongono efficaci strategie di partecipazione,
qualt la pubblicazione di sondaggi on-line, attivazione di forum su argomen-
ti specifict oggetto di scelte amministrative con la partecipazione degl ammi-
nistratori, lince dirette con le giunte e i consiglt comunali (v. izfra, par. 5).

3. EUROPA E PARTECIPAZIONE IN RETE

Il Consiglio d’Furopa ha promosso diverse iiziative sulla democrazia
locale, affrontando anche il tema delle-democracy. 1 Comitato dei
Ministri del Consiglio d’Europa ha approvato, nel Libro Bianco (EC
2001), specifiche raccomandazioni per il rafforzamento della partecipa-
zione der cittadini 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 del processo di definizione delle politiche, uno
dei pilastri fondamentali della governance europea.

L’ampio studio da la dimensione del quadro che si presenta in questo
inizio di miilenmo, e documenta con un’approfondita analisi le esperien-
ze progettuali ¢ le prime realizzazioni a livello nazionale ¢ internazionale?,

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

Lesempio ¢ dato dall’Europa stessa, che ha promosso varie iniziative
di consulsazione dei cittadini ¢ delle loro associazioni, facendo ricorso al
web. Se ne elencano qui di seguito alcune, utilizzando le informazioni
riportate nelle «Linee guidanr.

La base dan « ontccs - Consultasione Commussione curopea ¢ socicta civilen
{europa.cu mnt/commy/cn fl_socien /coneces/indes htm), cul sono iscritte 678
associaztont, per cascuna delle qual ¢ disponibile una brexve scheds descriiiva e
link on-line, archivio delle associasiom pud essere consultato per ambats di poli-
uche dimteresse. Ln eftetto importante che st ottiene con questo strumento &
una maggiore visibilitd del tessute associativo curopeo

Il portale «e-woten (http:/,/evorc.en2003.gr), inaugurato dalla Presidenza greea,
per la promoztone di sond gt on-line su tematiche di interesse curopeo; dal feb-
brawo al giugno 2003, hanno nsposto a1 sondagg 153,000 persone det 1S paesi
membrn e der nuovt 10 pazsy; t questonart prevedono in prevalenza domande 2

risposta chiusa e uno spazio aperto pet le segnalasont des cittadin.

il sito «luturumy  che promuove i dibatnio sulPavvemre dell’Europa
{europa cu.nt/ futurum), a scguito della Conferenza Intervos ernativa di Nizza
del 2000, e m vista della suceessiva svolta nel 2004, Sul sito sone attivi forum di
discussione, spazi di interazione fra pohwer e cttading, studiost, portavoce d
associaziont. [+ prevista la pubblicazione su web det contmbuty, inviati via e-mail
Sono accettan intervent provenent da: «ambienn politict {compres 1 poter
pubblict mfra-nazionall, qual regioni. citta, ece. ¢ orgamyzazioni che It raggrup
pano), ambientd socioeconomicr (comprese le part social, le associaziont
protessional), ambient accademicr ¢ arcoli di nflessione, altre organizraziont
della socteta crvile, ONG, correnti di pensiero, eccx. Le discussiont avviate tra il
2002 ¢ 11 2005 hanno raccolto, a seconda del tema, dar 250 a1 4.400 contributy,
oltre a circa 301 contributt su come mighorare 1l sito.

8 Cfr. Linee guida, op cit., pp. 17-18.
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11 portale «your voices, 1l portale eutopeo pet la consaltazone dor eirrading in mate-
na di notmatina curepea (hip //curopa cuant/youny oree/ consultanons/
indes_athtm), Sul sito Your vorce sono present aleune rubnicher consultasziont,
sondagg di opintone ¢imio di contmbut da parte det actading, discussion, dibat-
un di ampto wespiro, forg pru miraty, chat; esperienze personalt, un servizio fina-
lizzate a mdnizzare 1 citeadim verso punts di ascolto sdonet aisponderc alle pro-
blematiehe segnalate, eollegamentr uis, 1 cw sono presenn 1 fizk an servi mfor-
matn 1 ¢ alle sttuziont cutopee, presso ol sono artt canah dirert per [a partect-
pasione det aitachm (114 quesu fank, quello al siscema contoes). [ contrrbua da
cietnding sono pubblieatt accanto a documentr isutuzional in discussione. |attmeo
un setvizo d mathing {ist che aviisa s artadim su! calendano delle comsultanont o
discussionn Sono state 1alizeate alcune consultazionm tamite Internet con que-
stionare sturturau T gueste, por csempin, una consultazone, conclusa nd lugho
2003, nguardante una proposta di normats 4 n materta di sostanze chimiche (siste-
ma Rl ¥ H): sono stat raceolin 938 questonart compilao via Inrernet, 6 300 conts
but invian trarmiee e mat ¢ posta ordnana, provenienn dd sowgettt governatn,
non governam i, assoctat 1, mprendnonal 1 sosgeen indiiduali che propones a-
no un eontnbuto powcano chiedete di non pubblicare L propaa sdenued Tuee 1
consmbur sono. st nyhhlican sul wed?.

Nel ripercorrere le tappe della e-democracy in Europa, meritza rilievo,
un importante appuntamento promosso dal Consiglio d’Europa. Si tratta
declla Conferenza internazionale (12-14 dicembre 2002, Fuerteventura) su
«Sviluppo dclla cittadinanza democratica e di una leadership responsabi-
le 2 livello localew, in cui 1l tema delle opportunita offerte dall’ic 1 ha tro-
VAto amplo spazio.

Questa Iniziativa fa scguito alla raccomandazionc 19 (2001) del
Comitato dei Ministri del Consighio d’FEuropa sulla «Partecipazione dei
cittadini alla vita pubblicz a livello localen, preparara sulla base di uno stu-
dio svolto dal Comutato diretuvo sulla democrazia locale e regionale
((DLR), con attenzione anche ai problemi dellallargamento ai pacsi
dell’Est (bG1-Affari gluridicl, Direzione della cooperazione per la demo-
crazia locale ¢ regionale).

I temi principali deila Conferenza di Fuerteventura furono:

- il mutamento dei modelli di comportamento del personale politico ¢
amministrativo verso 1 cittadini, attuato favorendo la massima trasparen-
za e comunicarzione tra cittadini ¢ autorita locali;

Y ( fr Linee giuda, op ar, p. 18
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- la democrazia a livello sub-locale (democrazia di prossimita);

- lo studio di piattaforme e meccanismi innovauvi per rafforzare la
partecipazione delle donne e dei giovani;

- Pe-democracy a livello locale € Vindividuazione di meccanismi innova-
dvi per la partecipazione diretta dei cittadini ai processi decisionali locali;

- la partecipazione det cittadini e il dialogo interculturale nelle comu-
nita multietniche!’.

4. REGOLE E VINCOLI

Tra le formule emergenti per Iesercizio dellz e-demacracy le Linee guida
ne individuano alcune, tiprese dall’esperienza europea ¢ che qui si riportano:

a) 1giurl di cittadini, costituitt da cittadini selezionati secondo crite-
11 variabill (competenza, sorteggio, rapptesentativitd statistica, ecc.) che,
per un periodo predeterminato, discutono un problema, producendo un
rapporto finale, con valote consultivo;

b) panel di cittadini, numeticamente consistenti e rapprescntatvi,
verso 1 quali sono diretti periodicamente sondaggi di opinione, per un
periodo prolungato;

c) consultazioni scritte, attraverso le quali si sollecitano i cittadini a
esprimere il loro punto di vista su progett di iniziativa pubblca;

d) forum cittadini/amministratori, per favorire il dialogo;

) focus group con i cittadini potenzialmente interessati o destinata-
n diretti di una determinata azione pubblica;

f) sondaggi di opinione su iniziative pubbliche;

2 sondagg dcliberativi, che prevedono, prima della scelta sulla base
delle opzioni emerse, discussioni all’interno del gruppo dei soggetti sele-
zionati per rispondere al sondaggio, con vari criter,

hy discussioni con espert del settore;

1)  petizioni su iniziativa dei citradini;

«elemento caratterizzante di questi percorsi € costituito dal metodo
aperto di confronto tra le parti, basato su argomentazione, documenta-
zione, ascolto e scambio dialogico, ticerca dei pund di vista comuni,

10 Ctr. Linee gurda, op. i, pp. 17-18.
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costruzione di visioni condivise, piuttosto che negoziazione fra parti pre-
costituite € votazione». Si trarta dunque di attivare processt di learning
cooperativo fra istituziont ¢ cittadini (sta che si tratd di cittadini con par-
ticolati competenze o esperienze sul problema in discussione che di
«comuni» cittadini, in precedenza non interessati a quella tematica), pur
restando distinti i divers: ruoli e responsabilita rispetto alla decisione!l,

Da quanto osservato 'uso delle i1 nei processi di partecipazione che
si vanno configurando appate essere quasi indispensabile supporto,
garanzia di trasparenza e di rapida informazione, con relativo dibattito ed
elaborazione di proposte,

Ancora le Tinee guida analizzano 1 principali vincoli allo sviluppo della
progettualith e-democracy che cmergono a livello internazionale € sono
confermati dalle indagini ¢ dal monitoragg: nazionali. L'ostacolo princi-
pale & rappresentato da quella cultura di governo che spinge gli ammini-
stratori a sottovalutare 1 vantaggi del coinvolgimento dei cittadini.
[/opinione comune € ancora quella sccondo cui la partecipazione, di
fatto, confligge con Paffermazione dei principi di democrazia rappresen-
tativa gia consolidati e «sicuri».

Il personale politico ¢ ancora poco consapevole delle opportunita
offcrte dalle nuove tecnologie per lo sviluppo della partecipazione. Si
deve osservare inoltre che la cattiva impostazione organizzativa degh enit
- per cui le funzioni di informazione e comunicazione con i cittadini e
quclle det servizi tecnici-informatici e telematici sono spesso concentrate
in uno specifico settore dell’ammunistrazione, o affidate a soggett: ester-
ni - comporta difficolta di coordinamento nella comunicazione fra area
1CT e altri settori dell’ente.

Su questi aspetti sono stati effettuati det sondaggt (ben anabzzati nello
studio che qui tiportiamo) che fanno emergere con chiarerza quali siano
gli aspetti da tenere in considerazione perché si avviino esperienze di pro-
mozione della partecipazione dei cittadini attraverso 1c1.

Innanzitutto € necessaria una forte convinzione politico-istituzionale
che riconosca la partecipazione dei cirtadimi come risorsa determinante
per il nlancio delle funzioni pubbliche piv specifiche e ambiziose. 1a

W e Linee grda. op. et . pp 20-21.
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secondo luogo il riconoscimento che 'uso dell’1CT sia determinante per
perseguire tale obiettivo ¢ che sia destinato a diventatlo sempre di pii.
L’altro aspetto, rilevato dal sondaggio effettuato ¢ la volonta di coinvol-
gere tutte le espressioni della societa civile, fin dalle fasi di progettazione
dell’iniziativa, ticercando la valorizzazione delle esperienze di coopera-
zlone esistenti.

C1 sono poi altre questioni, ritenute condizioni necessarie per il suc-
cesso di queste iniziative, che trovo condivisibili, ossia I'impegno costan-
te e prolungato nel tempo, una politica dell’accesso e dell’'usabilita, la chia-
rezza, la completezza, la tempestivita e 'adeguatezza dell'informazione,
in primis da parte dei soggett pubblici ¢ dei soggetti associativi piu
influent e strutrurati (le cosiddette «rappresentanze fort»), la chiarezza
nelle regole della comunicazione, il consenso sul modecllo partecipativo
adottato e sulla titolaritd delle responsabilita, la tutela dei dad personali e
la chiarezza delle regole adottate per la conservazione dei datil?,

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

Quest’ultimo aspetto € uno degli elementi centrali per un buon pro-
getto di e-democracy e richiede ii contributo e la messa in rete di compe-
tenze molto diversificate, quali la conoscenza sia del contenuto che del-
Piter istitazionale del processo politico 1 esame; delle specificita e delie
carattetistiche tecniche della comunicazione; delle metodologie utilizzabi-
li per facilitare ¢ moderare 1z discussione on-line.

Interessa in questa sede approfondire gli aspetti relativi alle modalita
di utilizzo degli strument telematici nel processo partecipativo, descri-
vendo le tecnologie pii utili per facilitare il dialogo, tenendo conto del
fatto che le modalita con cui si pud procedere alla progettazione di siste-

12 Cfr, Linee guida, op ctt., p. 35
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mt informatici secondo un approccio partecipauvo sono molteplici.
Anche questo argomento & trattato nelle Linee guida che recitano:

In molte sttuastont, ma sopratrutto nel caso di spast di comunicanione on line
con la 2., non bastano le regcie del processo partecipats o, ¢ neppure 1l risper-
to di una netiquettel’ genciica, ma occorre una garansia in piu ¢, cioe, che 1 pat-
teetpant alle discussiom condnidano un «galateos, ovvero un codice di compor-
ramento 11 rete che vada al di Ta della censura di contenun otffensna

Questo agalateon. che puo esscre ggeneralos, caoe valete per turee le aree di dia-
logo. o epecializzatos per ogm area, tenendo conte di temi ¢ pubblicn divera, va
wspliciaro ogne qualvolta &t aviia un confronte or-fare na P . ¢ ciading, pa
venire meontto alle esigenye dr entrambe o part.
Da un laro gy amministraton, che decidono dvienders dispombih Al confronto
per via relemanca, desiderano sapetc in annepo come st ssolgera 1l processo d
mrerastone con 1 cutadine ¢ mvere gatanzie delia signiticarnata der contribuu
otenut artaverso questo canale Dovono alnest ehante se, ad esempio, 1nten-
dono 1spendere a quesitt anonimy, o se nchicdono ar cirrading di identificarsy, ¢
con quale Incllo di garanaa (@ sutficiente dare un mdimszo e-mail, hisogna fii-
matre 1l messageto o registtarst sul sito, ecc
Dall'altre fato, tetttadins devono impegnarsy, ad esempio, a usare ton el anche
yuando sottopongono constderazion ennche,
Gl umt ¢ gl almn wnparano a suluppare qued senso di apparrencaza 4 una
comurita, indispensabiie st per innescare un crreolo vrtuoso di scambio d
opmiont ¢ contranto nd rispetto dell’alinw punsico, s per percepire 1l vado-
re ded singolo contmbuto all’inierno di una discussione, 1l cut Inello ¢ mante-
nuto alto grazwe alla presensa di regole chiare, che mcoraggane incetyone
significansy ¢ peronenot,
S1 prosegue introducendo una figura di nlievo in questo contesto di
regole condivise, quella del moderatore:

L na componente essenziale della disciplina che governa 1l dialogo 1n rete ¢
costituita dalla cosidderta moderazione, L n'arca di dialogo si dice moderata
quando alla sua gesnione e preposta una persona, derta anche moderatore,
che st assume Ponere di far mspettare le tegole della discussione prefissate
una certa arca di dialogo: ad esempio, & colut che contiolla che 1 siebjecr der

B hncte, sin dagl albort, st pazla di zesigueite: con questo ternunc st intende sia Pinsic
me di regole di onile conuivensa telemarica, sia ki convensom d unliyzo dr un puncolae
strumento. | n esempio di retiquette molo diftuso e qucdlo che nguarda ie modahio d senie-
tuta dar mMessagen i rete: Falfibeto matascolo mdica che la pusona sia GRIDWNDO - ¢ per
questo la netuqeette vietd di sernoere un messagyno tutto mauscolo, cec

" n Linee guida, op ar, p. 68
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messaggl s1ano coctents con Pargomento degl stessy, eliming 1 messagg

fuort tema o di spamming!>. Periodicamente cancella | messaggr di interes-
se contingente e archivia quellt datats (al fine di mantencre I'area ordinata e
«eggibiler, anche quando 1l numero det messaggr diventa elevato) e fa in

modo che non s nneschino flamesl® nelle discussiont. Operando 10 tal
modo, 1l moderatote garantisce 11 maatenimento dr un adeguato Invello qua-
litatnvo del dhalogo. La funzione della modcrazione puo essere svolia a pria-
1.0 4 POSteriorn.

La moderazione a priosi si pud esercitare:

- nel caso delle mailing list, facendo pervenire i nuovi messaggi esclu-
sivamente al moderatore, che decide se rendetli visibili a tutti solo se con-
formi al «galateon;

- nel caso dei forum di discussione, rendendo wisibili in pubblico i
messaggi inviati, senza che perd questi possano esserc letti prima della
verifica da parte del moderatore!”.

La moderazione a4 posteriori si esercita eliminando i messaggi non
conformi al «galateon. Cid pud ovviamente causare dei problemi nel caso
mn cui il messaggio (gia pubblico), sia stato letto da una o pili persone e
abbia gia causato cventuali proteste.

In entrambi i casi, & opportuno che il moderatore non si limiti alla
mancata approvazione di un messaggio, ma spieghi all’autore le ragio-
ni di questa decisione ¢ lo iavit1 a rinviare il messaggio, opportuna-
mente corretto.

Moderare non é dunque censurare o limitare 'alerui pensiero, ma
¢ un servizio offerto a coloro che vogliono usare la rete per un con-
fronto civile!d,

15 Per spamming s intende Pinvio di posta elettronica non solleciata. Al fine di prove-
nirlo, <ono stare 1edatre notme czriti-spdm (drieto diinvio di posta non sollecitata, necessi
dh avere 1l benestare del desunatano pet Pimvo di e matl, ecc),

161 flames (messagg d'1ra o messages caldy) sono la degenetazione della discussione pub-
llicar st hanno quando duc o piu membn di un'area di diseussiond virtuale cominaano a tare
ossenvaziont personaly, indugtno nelle ripieche, a volte sfoclano m offese gratutte, ece.

1" U messaggio visibile a ety ma non leggibile fa nacaarce a tutt 1 iempi di approvy vio-
ne, ¢ o In unﬁ)mm e di non secondano nlievo mfatt, una contemporaneira di ¢y enti, come
un subject che fa capire che 1 contenuto del messaggio ¢ una protests, ¢ nello stesso tempo
la mancata approvazione dedlo stesso messapgio per glorny, pud mnescate un contlitto.

18 Ctr. Linee guida, op <., p. 68
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5. STRUMENTI WEB PER L’E-DEMOCRACY

La newsletter temanca ¢ oggi uno dei modh pia diffusi ¢ apprezzati per
distribuire informazioni on-demand, sopratrutto come strumento di tra-
spatenra amministrativa: attraverso qucsto canale vengono divulgan gli
atd delle assemblee, 1 nuovi bandi, gh event patrocinati dalla p.\., ecc.

Iscrivendosi a una newsletter (in particolare, alle newsletter a temy per-
sonalizzabil) e fornendo 1 proprio indirizzo e-mail, il cittadino scegle di
ricevere notizie su argoment di suo interesse nella propria mailbox per-
sonale. In questo modo si fornisce alla P\, un feedback indiretto sui temt
pil «sentiy e la possibilitd di quanuficare e valutare il grado di intercsse
per le informaziont e i servizi crogati (grazic al numecro di iscrizioni alle
varie «tematiche»).

I cittadini interessati a certi argomenti possono essere ricontattati dalla
P\ dircttamente in ma#lbox: m alcuni casi, la P.\. pud usare la rete per
sottoporre ai cittadini questionan o domande su argomenti specifici, cir-
costanza questa che si inquadra nella logica di apertura di un verso spazio
di relazione fra p.\. e cittadini,

L'mplementazione di una news/etter pud basarsi su strumenti molto
diversi tra loro: si puo utiliczare una «ista di distribuzione personales,
supportata da tutt i pitt comuni client di posta clettronica, mantenendo
aggiornata manualmente la lista stessa (€ una soluzione «artigianale» anco-
ra oggi moito diffusa); oppure ¢ possibile utihzzare specifici programmi
ci gestione automatica, sia sviluppat ad boc all'interno del sito, sia basati
su «modul» pronti all’'uso; o ancora, utilizzare strumenti di gestionc di
mailing list, configurandoli in modo che solo alcuni utenti abbiano 1 per-
messi per inviare messaggl a tutta la lista, mentre gli altri possano solo
ricevere, iscriversi € cancellarsi.

Uno dei vantaggi della newsletter ¢ quello relativo al fatto che si
riesce a raggiungere anche gl utenti pi «distratti», che non cerche-
rebbero autonomamente informazioni di loro interesse su un sito o in
un fomm.

Se 'imvio div mareniale non ¢ cccessnvo, puo rappresentare uneffettina comodita
¢ garantire una buona conunutta di ricezione delie informaziont, 11 meccanismo
di cancellasione automatica dalla ista da anche la possibihita al attadino di inrer-
rompere 1n qualsimst momento glt imoa indesideran, nel pieno osperto della neri-
quette ¢ della legge
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(...) Unamportante valore aggiunto viene proprio dal meccamsmo di wscnzio-

ne», che consente la creazione di un data base di contatt con cittadim interessa-

t alle attvid della B, eventualmente gid organiczan secondo 1 loro speerfici

Interesst: questt soggrett (i cur s1 conosce esattamente 1l numero, dato molto pth

difficile da ricavare, ad csempio, dall’analist deile stanstiche di accesso a un sito

web) possono successivamente cssere ncontattatt € comnvolt: 1 votazion: on-fine

¢ forum temancr. 1 punto di debolesra di questo percorso riguarda la quantied ¢

la frequenza delle mformazioni inviate se le matlbox det singolt sono «nsase» da

1mmu troppo frequenty, st rischia di infastidice coloro che <1 sono registrau e di

indurlt a cancellarsi!9,

Per questo motivo, sono particolarmente apprezzatc le newsletter
«selettiven che permettono una dettagliata e sofisticata personalizzazione
degli argomenti che 'utente desidera ricevere™.

Un aspetto che ormai comincia 2 diffondersi nel panorama europeo
dei servizi di e-democracy, cut le Linee guide dedicano particolare atten-
zione, ¢ quello costituito dalla possibilita per cittadini e associazioni, o
gruppi di utent in qualsiasi modo portatori di interessi, di accederc a spazi
del sito di un dato ente, secondo regole condivise, per dare pubblicita a
informazioni o cvent che I riguardano e che potrebbero essere trascura-
ti dagii organismi di stampa o televisivi, oppure, e questo satebbe il vero
salto di qualith nella prospettiva e-democracy, la possibilita, una 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 ¢ intcrazionc tra i cittadini ¢ 1a pA. 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 scrvizi c strutture prece-
dentemente esistenti e situate in «luoghi fisici»: un esempio per tutt, & quel-
fo degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico che, grazie anche a quanto
richiesto dalla prima fase di attuazione dei piani nazionali di e-government,
sempte pid erogano i loro servizi ai cittadini anche on-fine?!,

19Ch Linee giada, op ., p. 71

20 sempr NTEressant 1n questa prospertiva sono tappiesentatt dalle cspenense di ateu-
nientt Constgho regionate della Lombaidia tw w w.consigho.regiond lombardia 1), Comune
Modena (www.comune.modena .t), Conglio regionale dell’Umbua. Senso @lwernato: la pre-
cedenra al cattadino (www.ctumbna it

2L (. Linee ginida, op. cu., p. 75.
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Si possono avere in questo caso pi soluzioni, cosi come indicato nelle
Linee Guida:

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

In genere 1l critenio di selezione ¢ affidato completamente alla reda-
zione che raccoglie e pubblica i quesit e le risposte. La possibilita di veri-
ficare che sia data nsposta a tutte le domande ricevute in tempi accetta-
bili ¢ molto alcatoria, a meno che il soggetto proponente il quesito non
lo pubblichi, al tempo stesso, anche in aree pubbliche.

by Mailing list

Un canale di comunicazione pubblico che, come tale, pu¢ atuvarc una
comunit di interesst. La mailing list (\1 o lista di distribuzione) utilizza
scrpre la mailbox privata di chiinvia ¢ di chi riceve il messaggio, ma ¢ con-
cepita come strumento di comunicazione tra tuttt coloro che hanno sotto-
scritto la mailing list stessa, in quanto interessati all’argomento che ne &
oggetto. S tratta, duncque, di uno strumento pensato per condividere infor-
mazioni ¢ condurre discussiont a tema, senza che i mittentt conoscano gli
indinzzi dei destinatari: nfatd, il messaggio giunge allinditizzo simbolico
della \I1. ¢ girato dal maserver nelle caselle e-mail di tueti gli iscricti,

Proprio in quanto abilita una condivisione di contenuti tra piu sogget-
tt che non necessarlamente si conoscono, non € pin uno strumento di
comunicazione privata, ma {(specie sc Iiscnzione alla W1 € aperta a tutd
coloro che lo richiedono) ¢ un canale di comunicazione pubblico, che
come tale pud attivarc delle comunita di interessi.

Nell’ambito della 2\, le mailing list sono state utlizzate soprattutto
per fornire informazioni puntuali a soggetti interessati a vari argomenti,
cio¢ come strumento di trasparenza.

c) Forum pubblici

I forum e i newsgroup sono tra gl sttumentt di discussione e condivi-
stone che in rete hanno fiscosso 1l maggior successo. Spesso se nc parla
come dr due strumenti disunti, anche se a livello concetwale possono
essere considerati 1l medesimo strumento, implementato con soluziont
teenologiche differenti.

11 newsgroup, che storicamente precede i forum web, & un «conteni-
tore» di messaggi di discussione che pud 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 piu diffusi programmi per la posta elet-
tronica). Diverso ¢ invece il forum web, ovvero un’area di dialogo vit-
tuale integrata in un sito a cui il lettore si collega per leggere ¢ parteci-
pare alle discussiont.

Sono luoght di discussione o7-line in cui i cittadini si confrontano su
temi di Interesse comune,

Ricadeno 1n questa catcgoua sia le situason n cw non v ¢ aleuna partccipa-
zione alle discussion da parte delli by, sia le sitwaziont 1n cun qualche funziona-
r1o pubblico, incaricato di i, legge 1 messagar inviau al forum, ma senza inter-
venite, 81 tratta m questo case di una forma di «ascoltor det ciceadinr che con-
sente alla B, d farw un’idea der temr pra sennt nella comunura locale, tramuee le
discussiont della comunigd on-fine.

I secondo caso 1ichiede sia un s esnmento intermmin? di risorse umane da parte

della 2L {sono necessanie persone che st impegnine a seguire afomm), St una

volonea pohnea che divimpottanza allascolto det cictading ¢ ehe dichian Pimpe-
gno a teaer conto di quanto emerge dalle discussion, secondo modaliea chiara-
menee defimre ed esplicitates,

Quando 1 forgm sono segwin dalla Py, s pute n sola lettura, ma con un impe-

(LU'[() A TCNCre CONEG dl Llu?lf]l() 11T CHs1 LhPfCSSU, l'ﬂPP]‘L"\CﬂIﬂH() C()I]TLlflqu( H nianit-

festarsr di una v olonta dh ascolto der cittadin, 1 qualt dovrebbero essere stumola-

o a supcrarc la «lamentela privatas verso una maggiore attensione a problemi

comunt ¢ a un relanvo dibatute 51 rafforsa cosi i sense di appartenenza alla

comuniti locale, 1 cur gh mreresst particolan di singoll mdividur ¢ gruppy, in
quanto talr anche potenaadmente conflicruall, devono rovare mods di mtegra-

ZiOone ¢ fll'l'n()ﬂfz’/ﬁ?loﬂsz_

d) weblog

Qui ci confronttamo con una forma emergente di comunicazione
rete, 1n cui il pubblico commenta quanto pubblicato dal blogger.

Un weblog - cosi comce descritto nelle Linee guida - detto per contra-
zione anche blog, ¢ letteralmente un sito (web) che tiene e propone trac-
cia (log) di quel che vi accade.

I weblog, nella varieta dci software che li realizzano, hanno la caratteristica

e

n

comune di essere basati su strumenti di pubblicazione automatca der conte-
nutt, dando la possibilita ai smgoli o alle organizzazioni di diventare «editor
in rete, senza bisogno di approfondite conoscenze informatiche, consentendo
al pubblico del sito di insertre facilmente comment su quanto pubblicato.

2 Che Linee guida, op. cit., p. &0
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Drversamente dai for#m di discussione, in cui tutti i partecipanti sono
«alla par, nei blog ¢ chiara la distinzione tra chi (individuo o gruppo di
individui) & «autore» (blogger) del blog e chi ¢, invece, «ospite» o «pubbli-
co». Proprio per questa caratteristicz, 1 blog hanno suscitato molto inte-
resse, perché lasciano allistituzione il ruolo di pubblicare le notizie e ai
attadini quello di commentarle. Dal punto di vista di progetti di parteci-
pazione, questa forma di comunicazione puod pero costituire un ritorno al
passato rispetto ai forum di discussione, ma non va trascurata la posstbi-
lita che sia, nci fath, pii utilizzata c utilizzabile,

1 maggiori punti di forza indviduati sono conness: al fatto che il weblog
riproducc 1n modo abbastanza lineare una distinzione di tuoli tra B\, e cit-
tadini, garantendo il riconoscimento della funzione istituzionale della p.\.,
che propone d tema iniziale (impegnandosi ruttavia a essere proattivo) e
gestisce lo sviluppo dei commenti, senza mai perderne il controllo.

¢) Chat a tema con amministratort locals.

Tutti gli strumenti finora considerati (e-mail, mailing list, forum ¢
blog) riguardano forme di comunicazione asincrona, cioé caratterizzate
dal non contemporaneo collegamento in rete di lettore e scrivente. Questi
strument, dunque, libcrano dal vincolo della contemporanea disponibili-
ta a comumcare (esattamente come :l fax rispetto al telefono).

Anche in rete esiste perd uno strumento di comunicazione sincrona: la
chat. Per citarne uno tra 1 pit utilizzati, (R¢ ({nternet Relay Chat), che for-
nisce una modalita per comurnucare in tempo reale con persone di ogni parte
del mondo. Consiste in un certo numero indipendente di nerwork formati
da IrC server, che consentono agli utenti di connettersi a IRC con un appo-
sito programma. Una volta connessi a un server 1RC, ¢ possibile entrare in
uno o pitt «canali», ognuno con un propt1o atgomento {tOPIc) ¢ uno o pia
moderatori, ¢ di conversare con gli altn presenti. Vi sono poi le chat su web,
integrate 10 sit esistent, che non richiedono Puso di strumenti dedicati.

P in generale, a seconda delle caratteristiche tecniche dello strumento
adottato, ci sono significaave differenze nell'utilizzo della chat: si possono uti-
lizzare chat «ptivate» o «pubbliche», 2 cui hanno accesso pilt petsone con-
temporaneamente. Fsse sono utiizzate da alcuni ammirustraton come canali
di comumcazione con i cittadini pitt diretti fispetto alle tecnologie asincrone.

Ia chat niproduce, infatti, pit: da vicino I'abitudine da parte di ammi-
nistratori, politici e uffict di essere disponibili al dialogo «aperto» con i cit-
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tadini per un tempo prefissato (il tempo di un dibattito pubblico o di an
confronto televisivo, ma anche I'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 I'intervento breve del pubbli-
co da casa (via telefono) negli incontri televisivi: da, infatti, voce a doman-
de, proteste, suggerimenti dei singoli, che per natura proptia della chat
devono essere sintetici e meno articolati rispetto a un messaggio. Per que-
sto resta un canale di comunicazione molto difficile da gestire, 1 cui con-
tenutl rimangono spesso supetficiali»”®.

6. VOTO ELETTRONICO

Unz delle forme di edemocracy & rappresentata dal voto on-line, che deve
garantire al «votante» (in questo caso inteso come cttadino 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 votant e Punicita del voto.

La crescente diffusione di supporti (smart card, carta d’identita elet-
tronica, carta nazionale dei servizi) e dispositivi elettronici (quali i lettori
di impronte digitali), che permettono "autenticazione univoca di un indi-
viduo, apre la possibilita di utilizzare questi strumenti per l'identificazio-
ne dei votanti ¢ garantendo cosl I'«unicita» del voto,

Per mantenerne invece la «wegretezra» vengono impicgad sofisticati
algoritmi crittografici utilizzati, tra I'altro, per rendere dlleggibile» il voto
espresso a chi non sia in possesso di un’opportuna chiave di decifrazione.

E opportuno - come si dice nelle Linee guida del governo - che le
soluzioni tecniche adottate stano integrate da intervent organizzativi in
grado di far fronte a eventuali lacune nella sicurezza o a comportamenti
scorretti da parte dei gestori della procedura di voto. La pin ovvia di tali
soluzioni consiste nell’affidare la gestione delle diverse fasi di voto a sog-
getti diversi, cosi da non avere sovrapposizione 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 ga oggi
raggiunt dalle soluzioni sviluppate all’interno di progetti di ricerca a livel-

23 Ch. Linee guda, op. o, p. 82
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lo europeo, cosi come quelli raggiunti da software commerciali, sono tali
da renderc queste soluzioni del tutto adeguate a progetti di e-democracy.

7. PUNTI DI ACCESSO ASSISTITI (PAAS)

I attivazione di punti di accesso assistiti sembra una prima risposta ai
problemi del divario digitale cui abbiamo gia accennato.

I paas, nel quadro dello sviluppo della societd dell'informazione e della
CONOSCeNnza, generano un scrvizio gratuito verso i cittadini e costituisco-
no un’interessante occasione di animazione locale. Sono strutture gestite
da associazioni operantl su un dato territorio, in genere collegate ai comu-
ni (come nel progetto di Paas della Regione Toscana attivato nel 2005).

Obiettivi primari di queste progettualita sono guelli di favorire acees-
so nella societa della conoscenza rimuovendo il digital divide e soste-
nendo la messa in rete dei cittadini e delle famiglie.

I pans rappresentano dunque un’ottima opportunita per offrire servi-
zi ¢ supporto reale ai cittadini piu svantaggiati che difficilmente potreb-
bero accedete alle risorse e ai valort disponibili in rete ¢ forniti dalle ..

Secondo le progettualita che si stanno atdvando in pit punti del terri-
torio nazianale, 1 PAAS dovranno svolgere varie activira®!:

- attivita di sportello: il PAAS € un luogo aperto ai cittadini secondo un
orafio settimanale. E un luogo dotato della strumentazione e delle risor-
se tecnologiche e telematiche necessatie ed ¢ presidiato dal soggetto asso-
ciativo che lo gestisce, in modo da assicurare ai cittadini che vi accedono
la possibilita di utilizzare in modo assistito servizi telematici, di riceverc e
inviare posta clettronica, di ricevere assistenza di base;

- attivita di raccolta strutturata di osservazioni sui servizi: il PAAS ¢ 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, pit in generale, il modello di ser-
vizio € arrivare anche a tradursi in proposte di nuovi servizi, locali e generali;

- attivita di animazione e formazione di base: il PAAS, inteso come
insieme di soggcettl associazionistici posti in relazione con il comu-

24 - T . s s
=7 Lo schema di attvied del PAAS ¢ tratto dal progetro «e-Toscana per Paceessow clabora-
to alllinterno della Rete Telemarica della Regione Toscana, 2003,
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ne, consegue le proprie finalita attraverso iniziative locali, formative
e di animazione;

- attivita generali e strumentali di autorganizzazione, autopromozione
e partecipazione alla comunita della rete dei PAAS: associazione che gesti-
sce il rAAs dovra concretizzare una sua capacita organizzativa interna di
gestione, lattitudine a promuoversi localmente, d’intesa con il comune,
con riferimento al bacino d’utenza, ¢ a rapportarsi con 1 cittadini gesten-
do i monitoraggio.

8. USABILITA E ACCESSIBILITA DEI SITI: SFIDA DI
DEMOCRAZIA

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

Per potersi avviare sulla strada indicata ¢ importante tuttavia affronta-
re altri temi che appaiono perfino preliminati, a seconda dei punti di vista.
M riferisco al problema dell’usabilita dei siti ¢ a quelio dell’accessibilita.

Nella parte che segue affronteremo questi aspetti, cercando di dimo-
strare che un sistema sara tanto piu usato e quindi rispondera ai bisogni
di pattecipazione, quanto piu satra «semplice» da usare per tuttt i cittadini
e non solo dai pit esperti, che presumibilmente non hanno difficolta a
rapportarsi aniche con interfacce complesse e di natura non multimediale.

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

8.1. USABILITA

Lo standard 180/1¢:C 9126 «Information technology - Software product
evaluation - Quality characteristics and guidelines for their use»® defini-

T ISO/IEC 9126 Information technology -software product evaluation - Quality cha-
racteristics and guidelines for their use, 1992-1998.
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sce Pusabilita come «la capacita del software di essere compreso, appreso,
usato e gradito dall’utente quando usato in determinate condizioni».

Io standard 150 9241-11 «Frgonomic requirements for office work
with visual display terminals - Guidance on usability»2¢, definisce I'usabi-
lita come «l grado in cui un prodotto pud essere usato da classi di utenti
per raggiungere specifici obicttivi con efficacia, efficienza e soddisfazio-
ne 1n un contesto d’uso determinatoy.

L’obiettivo che si intende raggiungere é quello di sviluppare e miglio-
rare 1 sistemi informatici per far si che gli utent possano svolgere i loro
compiti senza problemi, efficacemente, efficientemente e apprezzando 1l
loro strumento di lavoro, Sono proprio quesd quattro fattori, assicme,
che compongono i concetto di «usabilitax.

Fino agli anni ’80, i softwarc veniva prodotto ¢ utilizzato prevalente-
mente dagli ingegneti informatici che, ovviamente, comprendevano
quanto sviluppato e non avevano certo problemi di usabilita.

Tuttavia il rapido sviluppo delle tecnologie del’informazionce suscitod
un dibattito che affrontava il tema dellinterazione con il computer da
parte di utenti meno esperti. Nacque cosi la Human Computer
[nteraction® (1)), una scienza fondata sul design che cercava di capire e
aiutare le persone a interagire con la tecnologia.

«Obiettivo di questa disciplina era quello di provare udlita di un approc-
cio comportamentale alla comprensione del design del software, della pro-
grammazione e dell’uso dei sistemi interattivi, ¢ di motivare gl sviluppatori di
sistema a tenere in considerazionc le carattenistiche 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»™®.

Cio implico un’attivita congiunta con gli utenti finali che avrebbero
dovuto testare ¢ criticare 1 sistemi, proprio sulla base della facilita e del-
I'immediatezza d’uso.

20 1SC) 9241 Ergonomic requirements for effice work with visnal display termiinals, part
11, Guidance on specifying and measuring usabiliry, 1995,
2 G ANarscn (acura diy, I progetto delle interfacce. Oggetti colloquiali e protesi vir-

tuali, Milano, Domus Acadenyy, 1993,
28 NL SENTINEELL Lusabilita dei niovi media, Roma, Carocc, 2003, si veda anche sul sito
al seguente indirizzo web: wawurpit/ cpusabile/docs /sentinelli_usablita_nuovi_mediapdf.
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Negli anni emersero arncora altri parametri, connessi ai profili di utente.
Con la diffusione dell'uso dell'informatica si comprese che 1 sistemi avrebbe-
ro dovuto rispondere a pit esigenze, determinate dai diversi bisogni det sog-
getd utilizzatori. Si svilupparono cosi interfacce orlentate a specialist, altre
invece destinate a utenti meno esperti, insomma si defini una categotizzazio-
ne di bisogni informativi che portava a soluzioni anche molto diverse fra loro.

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

La discussione sul terna dell’usabilita si ¢ evoluta negli ultimi anni
acquisendo un sempre magpiore rilievo dovuto al suo impatto suile que-
stioni connesse alla diffusione degli strumenti tecnologici anche tra i non
esperti e all’abbattimento del divario digitale.

Quando si patla di usabilita non si pud non declinare ancora una volta
il tema della «semplicita», della facilita di azione nel momento in cui ci si
appresta ad attivare una funzione.

L'utente non deve preoccuparsi delle modalita di accesso, deve con-
centrarsi soltanto sui contenuti e sulle azioni che gli consentranno 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 ¢ destinato il contesto Internet, e qualsiasi passaggio che
intralci questo percorso ¢ da evitare. Quindi il mondo della rete deve esse-
re in grado di mertere a disposizione degli utenti interfacce scarne, corre-
date di una grafica funzionale che tenga conto di consuctudini e aspetta-
tive dellutente. Per dirla in altre parole tutto deve essere user-friendly, per
raggiungere obiettivi di efficienza ed efficacia.

Le parole chiave dell’usabilita, cosi come proposte ormai diffusamen-
te dagli specialisti sono quelle che seguono™:

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

Efficiency: il sistema deve produrre risultati in modo immediato, cosic-
ché Putente possa raggiungere un alto livello di produttivita.

2 Nwwisin, Usability Engineering, Boston, Academic Press, 1993, p. 26-37.
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Memorability: i sistema deve avere funzioni semplici che possano
essere ricordate facilmente, in modo che utente casuale sia in grado di
tornare a utilizzare il sistema anche dopo un lungo periodo di inutilizzo,
senza la nccessita di dover nuovamente imparare qualcosa.

Satisfaction: il sistema deve essere soddisfacente per utente che l'uti-
lizza, cosi da produrre fidelizzazione e quindi valore aggiunto.

Un altro degli elementi importanti, che consente di raggiungere una
hionansabilita. & il manping, ossia la storia delle azioni compiute duran-
te una sessione di ricerca ¢ la visualizzazione del percorso tra concetti
effettuato. La mappa serve 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 I'usabilita anche in eventuali fasi
di crrore di interrogazione dellutente. F importante in questo caso il dia-
logo, la segnalazione immediata dell’errore (che spesso ¢ logico), la possi-
bilita di non perdere quanto gia recuperato nelle fasi di ricerca gia effet-
tuate, la sicurezza di poter intervenire nel percorso ¢ di poterlo riorientarc
senza troppi danni, in termini di tempo o di qualita dell’interazione stessa.

Per prevenire errori alcuni sistemi utilizzano funzioni bloccant che impe-
discono la reiterazione dell’errore stesso. Cio che si richiede quindi ¢ 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. E
necessario pertanto poter disporre di una messaggistica efficace, di comandi
ad boc per interrompere le operazioni troppo lunghe ¢ inoltre i sistemi devo-
no prevedere la possibilita di poter tornare indietro dalle azioni intraprese.

Nella sua bella introduzione all’'usabilita Sentinelli osserva:

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

visto un libro che usa caratteri diversi per ognl paragrato, teli di dimensiont ¢

colori different posizionati una volta centrali ¢ una volra a simistra sulla resrata

della pagina, rimandi ad approfondimenno ogni vola presentatl con une stile

diverso senza una logica di fondo. I luso di font ¢ stli diversi deve avere una sua

motivazione. 1incoerenza nell’use dei fort, nella strurtura dalla pagina o nella

eratica genera una simazione di confusione,

Ta coerenza in generale deve esserc garantita a diversi livelli. Vediamoli in smres:

- archirettura informativa: disposizione ¢ naming delle informazioni;

- coerenza del inguaggio ¢ della grafica: la stessa parola, la stessa icona, lo stes-

s colore devono identficare lo stesso tpo di informazione o lo stesso tipo di

azione entro tutto 1 prodorto;
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- cocrenza degli cffetti: ¢li stessi comandi, le stesse azion, gli stessi oggett! devo-
no avere lo stesso compormamento ¢ produrre gli stessi effetd in - situazioni equi-
valentl; non devono cssere associat agli stessi comandi, azioni, oggetti ¢ com-
portamenti diversi;

- coerenza nella presentazione: gli stessi oggetti o lo stesso tipo di informazioni
devono essere collocatt terdenzialmente nella stessa posizione, avere la stessa
forma e lo stesso ordine;

- coerenza tra ambienti applicativi: un’applicazione oppure un sito nen sono
mondi isolati?.

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’usabiliti. E importante che nel momento in cui si
comincia a crearlo si abbiano ben chiare le finalita e i profiii di utente da
interessare, Il coinvolgimenro dei futuri utilizzatori sarebbe auspicabile,
cosi da eliminare fin dall’inizio alcune difficolta che, non presenti al pro-
gettista, in quanto addirittura troppo banali, potrebbero invece essere
ostacolo insormontabile per un utente che abbia altra mentalita ¢ percor-
si cognitivi di natura diversa, dovuti o ad altra professionaliti o a partico-
lari condizioni personall.

Ancora una volta 'abitudine alla collaborazione ¢ Iattenzione alla reale
«accessibilitas di quanto viene disuibuito in rete sono essenziali, per
garantre ugnali opportunita 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. ACCESSIBILITA

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

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

M ) Nk, Designing web wsability: the practice of simplicity, Indianapolis, New Riders
Publishing, 2000 (tr, it di Wo VaxiNg Milano, Apogen, 2000); L. ROSENFELD, P AORVILLE,
Information architecture for the world wide web, Sebastapol, O'Reilly, 1998; . Frinone, Web

navigation: designing the user experience, Schastopol CA, Songline Studios, 1998,
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Il mondo dei disabili & stato per molto tempo ai margini del web, non-
ostante fossero proprio 1 disabili 1 soggetti piti interessati a interagire con
il nuovo strumento che, in tutta evidenza, avrebbe potuto fornire molte
opportunita. L’accessibilita ai siti per 1 disabili a tutCoggi ¢ tutt’altro che
garantita, nonostante "attenzione che a livelio internazionale si ¢ data alla
questione ¢ nonostante le norme emanate in Italia, che avrebbero dovu-
to dare impulso alle iniziative 1n questa direzione.

Il tema dell’accessibilita € stato trattato in alcuni provvedimenti, tra cui
i piu rilevanti sono:

Purtroppo le amministrazioni non hanno scguito in generale quanto pre-
visto dalla legge e non hanno considerato prioritari gli investimenti in que-
sto scttore, anzi tuttora la situazione italiana € tra le pit arretrate in Europa.

Siamo testimoni di una vera ¢ propria sconfitta delle istituzioni, un
segnale di gravissima incivilta che si aggiunge a quello dell’inaccessibilita
dei musei, delle stazioni, dei teatr! e di tanti utfici pubblici.

«The power of the web is m its universalin. Access by evervone regardless of

disability is an cssential aspects.

lLa responsabilita della r.A. ¢ davvero rilevante, se si pensa a quanto gia
st sarebbe potuto fare in questo ambito.

A questo proposito ¢’¢ una riflessione da fare: utilizzando la rete ¢
possibile acquisire una conoscenza preziosa su mondi lontani, su culture
diverse, una conoscenza sul pensiero dell’'uomo, una conoscenza imme-
diata dei fatti dell’attualita e della storia, che puod esser acquisita in modo
autonomo ¢ senza intermediazioni. Un universo di opportunita che sono
li, a portata di mano, acquisibili con un c/ic, ma nello stesso tempo «rrag-
giungibili» per un certo numero di nomini ¢ donne, che non sono stati
abbastanza fortunati e che hanno una qualche disabilita.

La contraddizione ¢ violenta. In tutti quest anni la nostra societa non
¢ tiuscita a porsi in modo prioritario il problema di fornire a turti i citta-
dini strumenti che facilitino Papproccio alla rete. Un impegno civile che
appare improcrastinabile ¢ che deve vedere protagoniste le istituzioni e 1
decisori politici, per una battaglia sui diritti che ¢ urgente combattere.

I.a nostra normativa prevede una serie di atti relativi all’accessibilita,
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 ¢ indirizzata a chiunque all'interno delle amministrazioni
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Circolare del Dipartimento per Ia Funzione  Linee guida per l'organizzazione, 'usabili-
Pabblica 13 marzo 2001, n. 3/2001 ta ¢ I'accessibilita dei sid web delle pubbhi-

che amministeazioni (v. Appendice, All. 4

Circolare AIPA 6 settembre 2001, n. 32 Crdteri ¢ strumend per migliorare I'acces-
sibilitd dei siti web ¢ delle applicaziom
informatiche a persone disabili

Direttiva del Ministero per P'innovazione  Conoscenza ¢ uso del dominio Internet

e le recnologie 30 maggio 2002 ‘gov.it’ ¢ cfficace interazione del portale
nazionale “italia.,gov.it” con le pubbliche
amministrazioni e le loro diramazioni
territoriali

legge 9 gennaio 2004, n. 4 Disposizioni per favaorire l'accesso dei
soggett disabili agli strument informa-
tici (v. Appendice, All. 5)

Decreto del Presidente della Repubblica  Regolamento di attuazione della legge 9

1° matzo 2005, n. 75 gennaio 2004, n. 4 per favorire l'accesso al
soggetd disabili agli strument informatici
{v. Appendice, Al. 6)

pubbliche abbia responsabilita in merito alla progettazione, realizzaziore
¢ manutenzione di sistemi informativi basati sulle teenologic del webh.

La direttiva si pone in linea con il piano d’azione e-governiment e si
richiama ai documenti elaborati nel 2000 in sede di Unione curopea e
prodotti in occasione della Conferenza ministeriale di Lisbona e dela
Conferenza Ministeriale di Feira, nonché alle lince guida sull’accessibilita
dei siti web del w3c.

Obietrivo della diretdva & fornire indicazioni sugli aspetti pit impor-
tanti che riguardano le reali fruizioni dei siti web nelle amministrazioni
pubbliche, con particolare riferimento al contesto organizzativo, all'usa-
bilita del web, all’accessibilita delle informazioni (v. infra, par. 8).

Vi si dice che i siti devono essere accessibili e progettati in modo che
Iz loro consultazione sia possibile anche per individui affetd da disabilita
fisiche o sensoriali, o condizionati dall'uso di strumenti con prestazioni
limitate o da condizioni ambientali sfavorevoli. Si ricorda ai dirigenti che
I'esclusione causata da barriere di comunicazione deve essere considerata
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particolarmente grave ¢ che si deve compiere ogni sforzo perché i siti web
dell’amministrazione pubblica siano accessibili.

La circolare invitava a intervenite in tutti 1 siti pubblici entro sei mesi,
invitando nel contempo tutti coloro che gia potevano farlo ad applicare
fin nei detragli le linee guida sull’accessibilita dei siti prodotte dal W3¢, con
le procedure di verifica in esse suggerite. Indicava inoltre di completare il
progetto o la ristrutturazione del siti in tal senso, al fine di raggiungere
comunque un livello pia alto di accessibilita.

La circolare rappresenta un caso da manuale di «non applicazione», in
quanto non vennero fornite le risorse cconomiche necessarie alle ammi-
nistrazioni per intervenire in modo capillare su tutti 1 sitl ¢ Piniziadva
rimase del tutto volontaristica, affidata a funzionari e dirigenti particolar-
mente scnsibili. A dimostrazione di questo 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 averc un’idea pin precisa delle azioni che si possono intraprendere
¢ dello stato dell’arte delle tecnologie per Paccessibilita, si introducono qui
alcunc considerazioni condivise a livello internazionale’!.

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

Fin dalla prima fase, quclla del design delle interfacce, ¢ indispensabi-
le pensare in termini di progettazione universale e quindi realizzare pro-
dotti che siano utilizzabili da tutti, disabili compresi. E noto infatti che gli
interventi necessari per adeguare sccondo la logica dell’accessibilita siste-
mi concepiti in modo difforme da cio, sono in generc costosi e spesso
non danno 1 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 numetose sono le situazioni di disabilita che possono esscre ricon-
dotte ai seguenti profili: disabilita sensoriali (vista, udito), disabilita motoric
(impedimentt vari all’uso delle mani) e disabilita psichiche o cognitive.

S Per unampia trattazione sul tema cfr. i documentt prodoni dal progerto wr (Web
Accessibifiry Initiatives; ot Consorzio w3 ¢ la guida L. BURZAGLE e P GRAZNNT (cura di,
Accessibilita di siti web: Problematiche reall ¢ soluzioni tecniche, disponibile l'indirizzo

web hrep:/ /wwwibac.enric/ smid faccesso S accessohrm.
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I problemi di accessibiliti sono profondamente diversi neivati_casi...

Le persone ipovedenti, ad esempio, utilizzano il monitor come dispo-
sitivo d’uscita dellinformazione, attraverso Papplicazione di accorgi-
menti particolari (aumento della dimensione del font usato, utilizzo di
software di ingrandimento generale dello schermo oppure 'impostazio-
ne di colori particolarmente adatti a esaltare le varie parti della presenta-
zione a video). Per i non vedenti invece occorre fare uso di dispositivi di
output fisicamente diversi, a partire dal 7monitor che si basa su un’uscita
audio, come un sintetizzatore vocale, o su un’uscita tattile, come il
display Braille.

In ambedue i casi 'informazione viene a essere riorganizzata e appare
sullo schesxmo dopo un’operazione di filtraggio, che permette di selezio-
nare ¢ rileggere in forma sequenziale quello che '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 complessita delle pagine ipertestuali influenza direttamente la
loro accessibilita per chi usa uno screen reader per sintesi vocale o per
display Braille. Sarz allora compito dell’autore delle pagine web rendere
pitt facilmente accessibile la pagina stessa utilizzando le componenti
audio, per cul avremo ﬁle audio, che fanno da corredo sonoro alla grafi-
ca, oppurc registrazioni.

Le altre disabilita fisiche possono andare dalla disabilita dell’udito, a
quella data dalla paralisi, dall’incapacita di controllate 1 propri moviment
a causa di spasmi nervosi, fino a giungere, nel peggiore det casi, a una
mobilita residua quasi nulla, che permette di interagire col computer solo
mediante 'invio di un comando di assenso, come il battito dell’occhio o
il soffio in una cannuccia, unico modo per selezionare I’azione proposta
dal computer con una lista di possibilita.

La tecnologia ha gia 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 emulatord di
mouse, in grado di sfruttare al meglio le capacita 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 capacita motoria si pud servire di un
emulatore di mouse, cio¢ 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 tastl virtuali.

Per le disabilita cognitive (apprendimento, deficit di attenzione, ecc.)
1 problemi sono di tipo diverso, infatti 'utente affetto da tale disabilita
fard fatica ad «accedere», cio¢ a «capire» pagine web troppo complesse,
o in cui le componenti in movimento siano troppo veloci, dal momen-
to che le sue capacita residue potrebbero non consentirgli di coglierc
fino in fondo tutti gli aspetti dell'informazione introdotta nella pagina.
In questi casi un’immagine, piattosto che una lunga scritta, puo essere
un modo migliore e piu sintetico per seguire un certo itinerario di navi-
gazione in rete. Allo stesso modo vanno evitati effecti lampeggianti, che
possono generare un’incapacita di afferrare il senso dell’informazionc
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 piu adatto alla consultazione, in qualunque circo-
stanza. Ad escmpio, contrariamente a quanto si riticne con un diffuso
luogo comune, un documento accessibile ai cicchi non deve essere
necessariamente un documento puramente testuale. Pud contenere
immagini, grafici, pud essere strutturato in modo razionale; basta che le
v componenti. atientate 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
pud anzi ribadire che, se ben progettata per la navigazione di una per-
cpoanno.vedeote. g maegior ragione sara piua che adatta anche per turti

gl altri utenti.

Ii principio fondamentale da applicare, ai fini dell’accessibilita, ¢ che
gli autori non devono essere scoraggiati dall’usare elementi multimedia-
li, ma piuttosto incoraggiati a farne uso, in modo tale da assicurarc che
quel materiale che essi pubblicano sia accessibile a un’utenza la piu vasta
possibile. Nel caso in cui si ponga la condizione che una parte di docu-
mento non sia accessibile, per motivi oggettivi € non superabili, s1 deve
fare in modo che ¢id non determini inaccessibilitd tout cour ad altre
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parti di documento, che invece 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
I'inaccessibilita dei sistemi. In conclusione, cio che intendo dire &€ che &
necessaria una grande sfida di civilta cui la p.A, non pud pit sottrarsi?2,

9. DIVARIO DIGITALE E PARI OPPORTUNITA

Abbiamo parlato delle opportunita offerte dalla rete per esercitare le
prerogative di e-democracy, ma le condizioni di accesso sono ben dives-
sificate fra cittadini.

Le soluzioni per attenuare il divario fra soggetti nell’accessibilita sono
diverse, e vanno dai progetti di alfabetizzazione informatica agli incentivi
all’acquisto di »¢, dalle campagne di comunicazione e informazione pub-
blica, 2 una serie di azioni it cui obiettivo ¢ quello di innalzare il livello i
digitalizzazione della cittadinanza, rendendo piu capillare la diffusione
delle tecnologie di base e delle abilita minime,

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

Come si legge nel rapporto CENSIS 20043, le nuove tecnologie, e in pat-
ticolare il PC e la telematica, costituiscono una straordinaria risorsa per il
paese, ma come in ogni rivoluzione esiste il rischio che si determini una
frattura sociale e che I’analfabetismo informatico vada a sommarsi ai vec-
chi motivi di esclusione. i si riferisce qui, ovviamente, alle fasce piu
deboli, ossia casalinghe, pensionati, persone con basso livello di reddito ¢
scolaritd, extracomunitari.

E sulla base di queste considerazioni che dobbiamo essere consapevoli
che la realta € molto complessa e che la questione del digital divide & rat-
t’altro che superata, come non lo sono Je differenze geografiche, cultura-
li e anagrafiche che caratterizzano la domanda di servizi della pa.

321, BurzaGil e P Graziaxt (a cura di), Accesszbilita di siti web, op. cit. 4-3,

)
[}

3 Rapporto CINsts, E-democracy: un oppurtunita per tutti, op. cit, p. 37.
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II rischio che emerge dai dati CENSIS ¢ di trovarsi tra pochi anni con
una cittadinanza di serie A, capace di dialogare con le P.A. attraverso la
rete, e una cittadinanza di serie B, ancora in fila agli sportelli. Cio che biso-
gna considerare quindi ¢ 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 credibilita 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 opportunita di Internet e chi ne
rimanc escluso. Si tratta di una nuova forma di divisione sociale ed ¢ 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 digital dividend.

In molti paesi del Nord Europa, cltre naturalmente a Stati Unit e
Canada, si ¢ raggiunto un tasso di penetrazione di Internet soddisfacen-
te. CI si riferisce al pacsi del Nord Huropa, in particolare Norvegia,
Finlandia, Svezia, Islanda, Regno Unito. Per ltalia, Francia e Germania si
registra un ritardo, rispetto alle possibilita offerte dall’analisi del pn. (cio
significa che in questi pacsi lo sviluppo dovrebbe essere superiore, date le
condizioni sociali).

Al contrario, alcuni paesi con reddito medio inferiore, come
’Estonia, la Slovenia e la Slovacchia, stanno dimostrando particolare
vivacita nella diffusione delle nuove tecnologie. La maggior parte dei
pacsi 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 puo certo atfermare che lo strumento per rilanciarc 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: Paumento dell’efficienza interna delle ammini-
strazioni, la crescita di una coscienza collettiva sui diritti e doveri det cit-
tadini ¢ degli stati ¢, infine, 1l sostegno alla formazione.
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NanviAcdubhioinfarti. che la capacita di un territorio di svilupparsi
¢ legata alla qualita del suo capitale umano, che puo senz’altro evolvere
anche in scguito all’accesso a Internet e alle sue opportunita.

Stiamo vivendo una grande opportunita 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. B necessario allora avere sempre la consapevolezza dei
limiti dello sviluppo e dell’entita degli investimenti che andranno garanu-
ti (sia all'interno degli stati ¢he a livello internazionale), perché le nuove
tecnologie della comunicazione possano potsi realmente al servizio delle
collettivita nazionali, salvaguardando i principi di equilibrio, giustizia e
condivisione, in una prospettiva di evoluzione complessiva dello scenario
Internazionale che dia le medesime opportunita a tutti.

10. EEDEMOCRACY SENZA CITTADINI

Uno dei temi di interesse nella discussione sul rapporto tra P.A, e cit-
tadini ¢ 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 piu diffuse di scrument che suppor-
tino i percorsi di democrazia partecipativa.

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

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

Si tratta, in altre parole, di passare dalla buona volonta di qualche
bravo amministratore nel verificare impatto del servizio erogato sui cit-
tadini, a2 una visione che sviluppi una cultura sistematica della valutazione
e una modalita stabile di ascolto e considerazione della voce de! cittadino.

La prospettiva che si configura implica 1l «volersi far carico» del biso-
gni espressi. Ormal grazie alla rete chiunque pud far pervenire i propti
giudizi sull’operato dell’amministrazione in modo molto rapido e acllo
stesso modo potrebbe influire sulle scelte amministrative,
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Tnutile aggiungere che i sistemi di e-democracy devono perd essere
realmente utilizzabili e che bisogna avere la volonta politica di mettere i
cittadini nella condizione di poter conoscere tutte le informazioni sulle
scelte del’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 cio non ¢ casuale, proptio perché
puod cssere utile avere mani libere in occasione di scelte poco popolari.
In questo caso si preferisce evitare il dibattito, piuttosto che affrontarlo
e glustificare le scelte.

A questo proposito viene da sorridere guando si pensa, ad esempio,
al numero davvero esiguo di delibere relative a scelte urbanistiche rese
disponibili in rete prima della loro approvazione in giuntz, oppure a
quanto viene fatto conoscere dei dibattito istruttorio all’interno delle
commissioni consiliari che trattano le questioni piu delicate. Se¢ s1 met-
tessero a disposizione le informazioni, i cittadini potrebbero intervenire
per tempo esprimendo il proprio parere ¢ magari dando pubblicita a
qualche scelta che ¢ interesse dell’amministrazione non rendere pubbli-
ca, se non al momento in cui sia realmente operativa € non c¢i siano piu
i tempi per impedirne I"attuazionc.

Chiunque abbia espericnza di amministrazione pubblica sa che pur-
troppo ¢ questo c¢io che accade piu 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 cuil non ¢’¢ conflittualita, 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 € le enormi opportunita offerte dalla rete.

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

Ormai si puo affermare che la tecnologia ha gia messo a disposizio-
ne tutti gli strumenti necessari perché cio avvenga e mi riferisco alla carta
d’identita elettronica e alla firma digitale, fino a strumenti come il pro-
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tocollo informatico, la gestione informatizzata dei flussi documentali o
Parchiviazione 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,
¢ 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, pud auspicabilmente condurre all’affer-
marsi di un certo livello di e-democracy all’interno della societa.





