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Web community in Calabria.

Una opportunità ancora da costruire

1. PREMESSA

Siamo già alla seconda fase d’attuazione del programma governativo di e-goverment la cui filosofia di fondo è:

· lo sviluppo dei servizi infrastrutturali locali;

· la diffusione territoriale dei servizi per cittadini e imprese;

· l’inclusione dei piccoli comuni nell’e-gov;

· lo sviluppo della cittadinanza digitale (e-democracy);

· la promozione di nuovi servizi.

Le priorità del programma per il 2004, tra le altre, sono:

a) promuovere l’accessibilità dei servizi on-line per cittadini e imprese;

b) migliorare l’accessibilità ai siti internet della pp.aa. anche per particolari categorie di cittadini (es. disabili);

c) favorire la trasparenza dell’azione pubblica (obiettivo prioritario di raggiungere entro il 2005 l’accesso on-line allo stato delle proprie pratiche nel 70% degli uffici pubblici);

d) supportare l’efficienza delle amministrazioni pubbliche: posta elettronica, documento elettronico; ecc.

Le amministrazioni locali sono chiamate a svolgere un ruolo primario nello sviluppo dell’e-gov., sopratutto le amministrazioni comunali che sono gli attori principali nella erogazione dei servizi al cittadino ed alle imprese.

Dall’altro lato le aspettative dei cittadini e delle imprese nei confronti dell’efficienza dei servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche sono sempre crescenti.

L’utilizzo di queste particolari tecnologie può rappresentare – e in alcuni casi già rappresenta – un importantissimo strumento per migliorare i rapporti tra ente locale e cittadini. Non solo in termini di erogazione di servizi ma anche in quella di una più matura e consapevole informazione dei processi di governo che si traduce nella ricerca di una più attiva partecipazione.

Lo sviluppo e la diffusione delle tecnologie e dei servizi ITC negli enti locali più innovativi è servito per:

· migliorare i procedimenti interni con le altre amministrazioni;

· offrire al “locale” la possibilità di crearsi una propria vetrina rendendosi così visibile in una dimensione territoriale più ampia;

· stimolare i processi di efficientamento dei processi organizzativi;

·  migliorare la trasparenza intesa come libero accesso alle informazioni pubbliche.

C’è, poi, un ruolo indotto dall’utilizzo delle ITC che ha un immediato “riverbero” sui cittadini. Un ruolo culturale, nel momento in cui l’offerta di nuovi servizi stimola ad avvicinarsi alle nuove tecnologie. Un ruolo “pedagogico” nel momento in cui offre la possibilità di esercitare meglio i propri diritti.
1.1. Il Rapporto 

Questo 1° Rapporto fa il punto sullo stato della diffusione dei siti web da parte dei Comuni calabresi come strumento di diffusione di informazione, partecipazione, offerta di servizi on-line a favore di cittadini ed imprese.

L'indagine ha interessato tutte le 409 amministrazioni comunali della regione.
La rilevazione è stata effettuata direttamente presso i siti internet delle Amministrazioni comunali servendoci di un questionario di lettura che ha evidenziato ed approfondito anche la qualità dei servizi offerti.

 La rilevazione ha avuto termine il 15 luglio 2004. Pertanto l’indagine “fotografa” la situazione a quella data.

Il Rapporto vuole rispondere ad alcune semplici domande. Qual’è lo stato, nei comuni calabresi, del processo di trasferimento nella rete dei servizi locali? Le potenzialità offerte dalle nuove tecnologie sono state colte dal sistema autonomistico regionale? E’ ancora fondamentale recarsi al comune per accedere ai servizi, alle informazioni, alla documentazione, oppure gli sportelli telematici iniziano a farsi largo come strumento di deflusso burocratico? Il web inizia a sostituire l’albo pretorio? Si sta facendo largo la comunicazione istituzionale che offre al cittadino la possibilità di valutare gli  esiti delle politiche annunciate e di render più trasparente il processo amministrativo? Il web è utilizzato come strumento di partecipazione e di coinvolgimento dei cittadini?
Nel mentre si procedeva alla rilevazione dei dati, lo stesso argomento oggetto di questo Rapporto è stato affrontato anche da una interessante ricerca del Censis (e-democracy: una opportunità per tutti? – Roma, giugno 2004).

La ricerca del Censis non solo offre spunti di analisi di grande importanza, ma, per la parte che ci riguarda, i suoi risultati sono confermati in pieno da questo Rapporto che ha monitorato l’intero universo dei comuni calabresi.

2. I RISULTATI

2.1. Il sito,questo sconosciuto 
[image: image3.png]La realtà che emerge dall’analisi dei siti è di una presenza  ancora largamente minoritaria di enti locali che utilizzano il web per veicolare la loro mission istituzionale.

Ancora una volta l’analisi dei dati conferma che se la dimensione media del comune calabrese può essere utilizzata quale chiave di lettura della scarsa diffusione del web nei piccoli comuni, nella Calabria del frammento che accentua le sue molecolarità, neanche il web viene vissuto come occasione per favorire, in ogni, forma, anche quella virtuale, l’aggregazione e l’interazione tra i soggetti attivi sul territorio.

Complessivamente, solo il 37% dei comuni calabresi è dotato di un proprio sito istituzionale. (vd. graf. 1)

Il dato, tuttavia, è da ritenersi “abbondante” se si considera che tra questi un altro 7% di comuni dispone di siti in costruzione/allestimento, ovvero non aggiornati da anni, il che fa presumere che la presenza del web non faccia parte di un processo definito, promosso ed incentivato. E’ da considerare, inoltre, anche la “qualità” di molti siti, alcuni dei quali non offrono praticamente alcun tipo di servizio.

Tra le province, la più carente risulta quella di Vibo Valentia, con il 76% dei Comuni che non hanno un sito. Quella più “abbondante” Reggio Calabria dove “solo” il 58% dei Comuni non dispone di un sito web.

Graf. 1 – Comuni con e senza sito web – Nella regione e per province - val %
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Fonte: LegAutonomie Calabria - Ns. elaborazione dalla rete
Ancora più interessante se il dato lo si scompone per dimensione demografica dei comuni. (vd. graf. 2).

Graf. 2 – Comuni con e senza sito web – per dimensione demografica - val %
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Fonte: LegAutonomie Calabria - Ns. elaborazione dalla rete
E’ evidente che man mano che cresce la dimensione dei Comuni aumenta il numero di enti dotati di sito. Solo dopo i 5.000 abitanti la scelta di disporre di un proprio sito inizia a diventare una opzione maggioritaria tra le amministrazioni.

Proprio la presenza di quella minoranza di piccoli comuni che, in ogni caso, si è dotato di questo strumento, (28% di comuni fino a 3.000 abitanti) è la dimostrazione che la rinuncia è probabilmente legata più ad indolenza degli amministratori che a difficoltà interne.

Anche la motivazione ricorrente che nei piccoli comuni l’ostacolo principale è legato all’attuale livello di informatizzazione dei cittadini è smentita dalla rilevazione fatta che in molti di questi piccoli comuni privi di siti, ci si imbatte sovente in “siti paralleli” di gruppi di cittadini/imprese che agiscono da “tribuna digitale locale”, da sito storico-turistico dei luoghi se non da vero e proprio mezzo di informazione locale.

Che poi questa non sia una motivazione sufficiente è confermato da almeno altre due circostanze:

1) il caso del Comune di Soveria Mannelli (3.500 abitanti) che si è proposto all’attenzione nazionale come il comune più digitale d’Italia;

2) la realtà di numerosi comuni calabresi ad altissima “appetibilità” e incidenza turistica che, alla data della rilevazione, non disponevano di un proprio sito.

Inoltre se si considera la “popolazione residente servita” invece che il numero dei Comuni, scopriamo che il rapporto è completamente invertito.

In questo caso solo il 35% della popolazione calabrese risulta “non servita” da siti web comunali.

Non c’è dubbio che quello del web nella pubblica amministrazione è un settore che si caratterizza come “autoriproducentesi”.

Non iniziare significa non poter cogliere il valore e le potenzialità di questi nuovi strumenti e, nel contempo, non stimolare i cittadini ad avvicinarsi alle nuove tecnologie.

Si ritiene, inoltre, che la realizzazione di un obiettivo minimo per una amministrazione, quale quello di disporre di un proprio sito efficiente e ben curato, costituisca una premessa indispensabile per il futuro sviluppo di un'offerta più avanzata di servizi per i cittadini e le imprese, e per il miglioramento dell’efficienza interna nello svolgimento dei propri compiti.

Il cittadino o l’impresa che ha potuto sperimentare la possibilità di usufruire di servizi affrancandosi dalla necessità di recarsi fisicamente nelle sedi municipali, quasi sicuramente vivrà come una involuzione di rapporto con la p.a. l’obbligo di tornare al rapporto tradizionale.

2.2. L’analisi dei siti – Una visione d’insieme 
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I risultati dell’analisi dei siti internet dei Comuni calabresi sono quelli indicati nella tabella 1.

Complessivamente l’indagine dimostra come facilmente le iniziative, già di per sè minoritarie nel quadro dei Comuni calabresi, rimangano, allo stato,  scatole vuote, delle semplici home page cui inserire il nome del Comune, il saluto del Sindaco, qualche foto del paese, qualche indicazione di manifestazione.

Molti siti, infatti, risalgono al periodo della promozione avviata da una spa a partecipazione regionale, la cui crisi ha coinciso con il rapido abbandono e accantonamento dello strumento.

Anche questo è un segnale di una profonda sottovalutazione rispetto a quanto viene trattato. E’ il segnale di un processo che non è stata accompagnato da azioni coerenti, quale ad esempio la formazione del personale incaricato di aggiornare il sito; che l’adozione di soluzioni “plug and play” (pronte all’uso) non risolve il deficit culturale che occorre abbattere in termini di competenze e pratiche operative sia interne (la figura del responsabile comunale del sito è praticamente inesistente) che esterne (cittadini e imprese e soggetti intermedi); che l’idea, giustamente avanzata dal Censis, che porta ad identificare “la democrazia elettronica con lo strumento stesso utilizzato”, è ancora molto diffusa tra gli ee.ll. calabresi. 

Come si vede dalla tabella sono pochi i siti comunali allo stato attivi che rispettano, nella loro organizzazione, i principi dettati nelle linee guida di accessibilità dei siti Internet degli enti locali.

Tab. 1 – Servizi forniti dai siti comunali – val. %
	Tipo di servizio
	No
	Si

	Registrazione utente
	63.8
	36.2

	Ha un motore di ricerca
	71.0
	29.0

	Ha una mappa
	61.2
	38.8

	Informazioni sulla città
	29.0
	71.0

	Informazioni su attività e organizzazione dell’ente
	43.4
	56.6

	Informazioni su procedure amministrative
	46.7
	53.3

	Pubblica delibere
	49.3
	50.7

	Servizi e pratiche on-line
	77.0
	23.0

	Possibilità di esprimere proposte o giudizi sui servizi comunali
	79.0
	21.0

	Possibilità di partecipare a scelte e decisioni
	96.0
	4.0

	Sondaggi o forum on-line
	78.2
	21.8

	E-mail amministratori 
	54.6
	45.4

	Spazi autogestiti da associazioni e/o cittadini
	98.7
	1.3

	Pubblica newsletter
	58.5
	41.5


Fonte: LegAutonomie Calabria - Ns. elaborazione dalla rete
Complessivamente l’analisi dei siti internet comunali dimostra che le modalità di operatività dello strumento non sono inserite in un quadro di gestione strategico-operativa al pari di altri settori che l’ente locale è chiamato a gestire.

Scopi, risorse, responsabilità di gestione, analisi dei contenuti, valutazione delle prestazioni sono elementi assenti nel panorama calabrese della gestione dei siti web comunali.

Un dato, questo, che emerge ancora più evidente se consideriamo la scarsa possibilità che i web comunali offrono di usufruire dei servizi on line.

2.2.1 Servizi a ... molta distanza

[image: image5.wmf]L’offerta di servizi on line sui siti comunali calabresi è straordinariamente carente.

Solo il 23% delle amministrazioni che dispongono di un sito erogano servizi on line ai propri cittadini e alle imprese. Eppure quella dei servizi on line è stata una delle premesse che ha sostenuto e giustificato il ricorso massiccio, negli ultimi anni, alle nuove tecnologie.

Un segno questo di particolare arretratezza tecnologica e amministrativa se solo si considera l’obbligatorietà dell’offerta di alcuni servizi, primo fra tutti quello dello Sportello unico per le attività produttive.
Va considerato che con il termine servizi on line dobbiamo fare riferimento, nello specifico, quasi esclusivamente alla possibilità di accedere alla modulistica comunale. Più che a strumenti per svolgere a distanza pratiche amministrative si deve intendere la presenza di informazioni sul “come fare”.

  Nessun Comune, alla data della rilevazione, permette, ad esempio, il pagamento on line di tributi locali.

Lo stesso, elementare, servizio di informazione, che è quello che generalmente gli utenti chiedono alla pubblica amministrazione, è insufficiente. Solo il 41% dei Comuni dotati di sito pubblicano una newsletter. Di questi solo una decina con cadenza periodica ravvicinata.

Le informazioni sulle attività e sull’organizzazione dell’ente riguardano, di norma, la divisione settoriale del Comune a cui non sempre è accompagnato il nome del responsabile del settore, il modo di contattarlo, una e-mail di riferimento.

Lo stesso dicasi per le informazioni riguardo a procedure amministrative, per lo più riferite ad ICI, TRSU e altri tributi locali.

Solo due Comuni, ad esempio hanno nel sito informazioni dettagliate sul PRG, due soltanto la zonizzazione dettagliata delle aree.

Identica situazione è stata riscontrata con riferimento al bilancio comunale. Anche in questo caso, solo in due comuni, è stato possibile rintracciare riferimenti informativi precisi e dettagliati  relativi allo strumento fondamentale di programmazione comunale. La stessa relazione previsionale e programmatica allegata al bilancio o l’elenco triennale delle opere pubbliche, risultano missing nei siti web comunali.

I siti dei Comuni calabresi scontano, quindi, una grande tendenza all’autoreferenzialità. Pochissimi servizi on line, una più corposa comunicazione istituzionale (bandi di gara, manifestazioni, avvenimenti, dichiarazioni del sindaco, programma del sindaco, informazioni su opere future, delibere adottate ...), scarsissimo coinvolgimento dei cittadini.

C’è infine da segnalare che in alcuni Comuni si pone evidente un problema di gestione del sito, risultando molti servizi presenti ma non attivi.

Ancora una volta l’analisi dei risultati dell’indagine ci porta a spostare l’attenzione sui processi che hanno condotto alla nascita dell’offerta dei web comunali.

E’ evidente che il problema già sollevato di capire quanto la cittadinanza sia pronta a usufruire dei servizi attraverso il web sia mal posto. La questione riguarda anzitutto la necessità di migliorare l’offerta esistente non solo in termini di erogazione di servizio ma anche in quella che riguarda la competenza degli operatori e sopratutto la definizione di nuove modalità di progettazione, profilazione e monitoraggio dei servizi stessi.
2.2.2 e-democracy muta
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Se i siti dei Comuni calabresi quanto meno si pongono il problema di quali servizi, di quali informazioni offrire ai cittadini-utenti, dal punto di vista dell’interattività rimangono canali muti, ad una sola via di comunicazione, non fanno “rete” coi cittadini né con gli altri soggetti istituzionali e locali.

L’opportunità di utilizzare la rete per fare community, per promuovere la partecipazione, il controllo ed il coinvolgimento a livello locale è praticamente inesistente.

Gli indicatori di e-democracy della tab. 1 segnalano valori percentuali bassissimi.

Il 78% dei siti comunali non offrono la possibilità di partecipare a sondaggi o forum on line su argomenti di carattere generale. Lo stesso valore (79%) si rileva se si tratta di esprimere proposte o giudizi sui servizi comunali. Praticamente inesistente (solo il 4%) la possibilità di partecipare attraverso il web a scelte o decisioni che investono la sfera amministrativa. In soli due siti comunali è stata rilevata la presenza di spazi autogestiti da associazioni e/o cittadini.

E’ evidente che le opportunità del web di sviluppare servizi di monitoraggio sulla qualità dei servizi offerti, sulla soddisfazione dei cittadini, di conoscenza diretta della comunità degli utenti, risultano straordinariamente trascurate.

Si conferma l’ipotesi che i siti dei comuni calabresi rimangono contesti sostanzialmente informativi, privi di forme di dialogo con i cittadini e gli attori locali e di strumenti atti a creare una web community locale. 

Lo stesso livello di interattività minima, quella che riguarda il contatto con l’ente sotto forma di indirizzo e-mail degli amministratori locali, non è disponibile nel 55% dei siti web comunali.

E’ ovvio, del resto, che prima di avviare forme di e-democracy positive attraverso il web, i siti comunali calabresi dovrebbero incrementare il livello di informazione disponibile nonché la possibilità di consultazione dei documenti politici ed amministrativi che sottendono alla presa di decisione.

E’ importante poi che l’amministrazione si dimostri aperta al contatto. Che siano previsti spazi per i contati on line sia con gli amministratori che con i funzionari. Che i cittadini abbiano la possibilità di trovare risposte ai loro quesiti. Che si sperimentino spazi di segnalazione su disservizi, guasti,, ecc. Che, in sostanza, il “cittadino digitale” sia “invogliato” a partecipare.

I siti web dei comuni calabresi, al contrario, sono organizzati con un livello prossimo alla zero nell’interattività mentre ci risultano in crescita i “numeri verdi” comunali, a dimostrazione che ci sono gli spazi per realizzare forme di coinvolgimento attivo dei cittadini, anche se il numero verde telefonico è il classico mezzo di comunicazione “ad una via”.

Non si tratta di mettere a regime tutte le forme possibili di partecipazione digitale.

“L’e-democracy va intesa come un processo, che può progredire in presenza di un cambiamento culturale, nelle abitudini e nelle competenze di tutti gli attori coinvolti. Ancora non esiste, infatti, non solo la “massa critica” sufficiente (per quanto riguarda i cittadini) ma anche la competenza necessaria (per quanto riguarda le amministrazioni) per fare delle poche, interessanti, sperimentazioni attuali una realtà in grado di cambiare e migliorare il rapporto tra amministratori e amministrati.

Prima di mettere a disposizione servizi e strumenti di dialogo e consultazione è pertanto opportuno interrogarsi sulla qualità della civicness sul proprio territorio, ovvero per quanto riguarda le istituzioni, sulla fiducia e l’interesse che i cittadini ripongono nel dialogo con coloro che li rappresentano.”

2.2.3 I migliori nella regione
[image: image7.wmf]Ciò che emerge dall’analisi dei siti comunali calabresi è una realtà ancora arretrata sia quantitativamente che qualitativamente.

Eppure ci sono esperienze di siti comunali che rispondono, a nostro avviso, a criteri di servizi efficienti e concreti. 

Abbiamo analizzato ancora più nel dettaglio i siti dei Comuni calabresi con popolazione superiore ai 15mila abitanti e, sulla base di un set selezionato di indicatori, sono state individuate quelle che reputiamo le migliori esperienze.

Gli indicatori selezionati riguardano: 1) aggiornamento del sito; 2) aspetto grafico e di chiarezza nella navigazione; 3) aspetti informativi relativi all’attività istituzionale; 4) propensione dell’ente ad offrire servizi on line; 5) propensione ed esperienze concrete alla democrazia elettronica.

La scelta di optare per i comuni con oltre 15mila abitanti deriva dalla circostanza che si tratta di comuni medi, ossia appartenenti a quella fascia demografica, che secondo recenti rilevazioni sul territorio nazionale, è più attenta ed aperta all’argomento in esame.

Si tratta inoltre di comuni, che per caratteristiche demografiche, non possono reclamare carenze economiche o di personale.

Di questi Comuni (19 nella regione) solo uno non possiede un proprio sito mentre 10 risultano particolarmente poveri, non aggiornati o in “perenne” costruzione. 

Vi è infine da segnalare che alcuni di questi Comuni, alla data di rilevazione, presentavano nei loro siti, icone o comandi di menù, relativi a servizi o informazioni, non apribili al “click”, quindi non fruibili dal cittadino/navigatore.

Tab. 2 – I migliori siti comunali 
	1. REGGIO CALABRIA

	2. ROSSANO

	3. COSENZA

	4. CATANZARO

	5. CROTONE

	6. CASTROVILLARI

	7. PALMI

	8. CORIGLIANO CALABRO


Fonte: Ns. elaborazione dalla rete
3.  CONSIDERAZIONI FINALI

[image: image8.wmf]Nella più volte richiamata ricerca del Censis, è stato messo in evidenza che “l’eliminazione del digital divide è una, e forse la più importante, delle pre-condizioni  affinché si possa parlare anche in Italia di e-democracy senza rischiare di lasciare fuori dai processi di innovazione grandi fette di cittadini e, di conseguenza, impiantare su un terreno friabile i progetti che puntano a rafforzare le forme di partecipazione dei cittadini con il sostegno delle nuove tecnologie... La questione del digital divide è tutt’altro che superata, come non lo sono peraltro le differenze geografiche, culturali e anagrafiche che caratterizzano la domanda di servizi della pubblica amministrazione. Il rischio di trovarsi tra pochi anni con una cittadinanza di serie A, capace di dialogare con le pubbliche amministrazioni, e una cittadinanza di serie B, ancora in fila agli sportelli, è tutt’altro che scongiurata dalle misure di sostegno alla creazione di una società dell’informazione italiana. “

Eppure i dati indicano che la richiesta di web community è particolarmente avvertita proprio al sud,

“In termini di bisogni c’è una sostanziale omogeneità nel ritenere molto utili le informazioni sulla città (con la punta massima del 54,6% nel Sud), e gli strumenti per svolgere a distanza pratiche amministrative (al 51,5% nel Centro). A sentire maggiormente il bisogno di partecipazione alle scelte della pubblica amministrazione il Mezzogiorno: è il Sud in particolare a chiedere partecipazione alle decisioni (46,7%), spazi autogestiti (43,4%) e possibilità di esprimere giudizi (48,8%).”
e che

“sul piano degli strumenti tecnologici di base le famiglie italiane non presentano differenze preoccupanti, la diffusione del kit di prima necessità del cittadino digitale nella penisola è sufficientemente capillare ed omogenea. Per quanto, tra la più tecnologizzata delle aree, il Centro, e l’ultima ruota del carro per penetrazione tecnologica, il Sud e le isole, vi siano 10 punti percentuali di distanza nella dotazione domestica di PC.”

Le amministrazioni locali, anche quelle calabresi, non sembrano, dunque, avere giustificazioni nel ritardare ulteriormente il livello e la qualità dei loro servizi in rete.

Si tratta anzitutto di inserire lo sviluppo della rete comunale all’interno del programma amministrativo del Sindaco, dando ad esso la medesima dignità realizzativa che si concede generalmente al piano delle opere pubbliche, a quello dei servizi sociali, ai piani di riqualificazione urbana. La stessa organizzazione degli uffici e dei servizi non può fare a meno di individuare apposito responsabile del settore cui affidare la responsabilità gestionale del sito comunale.

Il vantaggio è che questo tipo di programma non necessità di grandi risorse economiche, anzi possiamo dire che oggi il costo di un buon sito non è affatto elevato.

Ci sono poi tutta una serie di programmi regionali, statali e comunitari (primo fra tutti il programma e-gov) che offrono assistenza economica e formativa agli enti interessati.

L’obiettivo delle amministrazioni deve essere anzitutto quello di puntare ad intensificare le attività formative sul proprio personale e, conseguentemente, innalzare il livello di digitalizzazione della cittadinanza rendendo più capillare la diffusione delle tecnologie di base da una parte e delle abilità minime dall’altra.
Cosa è possibile fare per favorire questo processo?

a) Occorre anzitutto coordinare lo sviluppo del settore nei Comuni superando le difficoltà legate alla demografia comunale . Si può pensare alla Provincia come ente cui affidare il coordinamento delle attività di implementazione dei servizi, di formazione del personale al fine di raggiungere buoni livelli diffusi di efficacia;

b) è altresì necessario accelerare significativamente il decentramento di risorse e competenze verso i Comuni. La Regione, pensata per favorire lo sviluppo economico del territorio e quindi per orientare e sostenere l’attività economica non può disinteressarsi al problema;

c)  è infine indispensabile che i progetti di e-gov finanziati sul territorio calabrese non ripetano gli errori del passato, non si “impastino” con l’adozione di soluzioni “plug and play”, ma siano processi capaci di generare effetti amplificati oltre che positivi. Grande responsabilità compete in questo processo agli amministratori locali chiamati ad assumere le conseguenti azioni gestionali sia dal punto di vista organizzativo che da quello delle risorse destinate.
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