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Metodologia della valutazione 

L’introduzione alla valutazione e il lavoro del gruppo

Il laboratorio dedicato al tema della valutazione dei processi e prodotti comunicativi risponde sostanzialmente alla volontà di offrire alle Amministrazioni partecipanti alle attività d’aula spunti di riflessione, oltre ad alcune conoscenze teorico – pratiche per la successiva sperimentazione di meccanismi di valutazione delle attività di comunicazione pubblica, programmate e realizzate dagli Uffici Relazioni con il Pubblico coinvolti nel laboratorio stesso. Al fine di raggiungere questo obiettivo didattico, che si configura al tempo stesso come orizzonte operativo, si è deciso di affrontare con il laboratorio due differenti approcci metodologici: 

· trasmettere alcune conoscenze di base relativamente alla ricerca valutativa
 in genere (in cosa consiste la valutazione, quali sono i suoi possibili scopi, in che modo può svolgersi, ecc.) con particolare riferimento alla specificità della valutazione che abbia come oggetto la “comunicazione pubblica”;

· sperimentare concretamente alcune tecniche di valutazione dei Servizi, processi e prodotti di comunicazione, con riferimento alle esperienze di provenienza dei partecipanti (nella quasi totalità dei casi Responsabili di Servizi di Comunicazione e/o di Sportelli URP). 

Da un punto di vista strettamente metodologico si sottolinea inoltre che le attività del laboratorio sono state progettate in modo tale da dare rilievo all’approccio della valutazione piuttosto che a quello della comunicazione pubblica in sé, considerata in corso d’opera come specifico oggetto della valutazione. Da questa scelta è scaturita, tra l’altro,  la decisione di individuare come conduttore del lavoro di gruppo un valutatore
 con esperienza specifica nell’ambito dell’analisi valutativa dei servizi e della comunicazione pubblica in particolare, piuttosto che un comunicatore. Per questo motivo nel corso del lavoro i principi teorici di riferimento per la comunicazione pubblica e istituzionale saranno trattati principalmente in relazione alla rilevanza rispetto alla scelta di specifiche metodologie, tecniche e strumenti di valutazione.

La prima giornata è stata sostanzialmente dedicata alla trasmissione di alcune conoscenze relative alla ricerca valutativa, nel tentativo di offrire ai partecipanti un inquadramento teorico di base per garantire, nel corso della sperimentazione successiva, la comprensione dell’obiettivo del lavoro d’aula, l’uso di una terminologia comune, ecc. 

Una delle premesse della giornata di lavoro è consistita inoltre in una breve ricognizione delle esperienze di valutazione della comunicazione pubblica svolte nel nostro paese. 

Questo tema risulta a tutt’oggi sperimentale, sia dal punto di vista dell’elaborazione concettuale che da quello dell’operatività concreta, dal momento che l’unica esperienza documentata in letteratura risale al 1995, quando, nell’ambito di un Progetto – pilota condotto dalla Regione Umbria sul tema della valutazione dei Programmi comunitari, venne dedicata specifica attenzione al tema della valutazione della comunicazione prodotta dalla Regione stessa per informare gli utenti sulle opportunità che da quei Programmi discendevano. Il prodotto di questo lavoro consiste in una pubblicazione
 contenente alcune linee – guida per lo svolgimento di attività di valutazione della comunicazione pubblica, oltre a riferimenti concreti alle possibili azioni per una valutazione che tenga conto dei vari tipi di pubblici della comunicazione, degli strumenti e canali utilizzati, ecc. 

Ma che cosa si intende quando si parla di valutazione?  

La valutazione consiste essenzialmente in un’attività di analisi delle conseguenze, previste e non previste, desiderabili e non desiderabili, di programmi di attività predisposti per ottenere un cambiamento programmato
. 

Da questa definizione ricaviamo alcuni tratti caratterizzanti la valutazione. L’analisi valutativa consiste dunque in un’attività di ricerca sociale, finalizzata alla comprensione di un fenomeno. Un altro aspetto importante da sottolineare è legato al fatto che, mediante l’attività valutativa, vengono sottoposti ad analisi programmi di attività predisposti per ottenere un cambiamento programmato: la valutazione, dunque, riguarda direttamente l’azione politica e le scelte che danno luogo alla programmazione e realizzazione concreta di specifiche attività. Con la valutazione vengono poi rilevati sia gli effetti diretti che quelli indiretti dell’azione, quelli attesi come anche quelli imprevedibili e inattesi. Da queste premesse risulta chiaro, allora, che la valutazione si sostanzia nella costruzione di un giudizio di azioni socialmente rilevanti, a supporto dell’attività dei “decisori”, vale a dire di coloro che sono chiamati a effettuare scelte legate alla programmazione (ruoli politici ma anche tecnici). Il mandato della valutazione consiste quindi nel fornire elementi di conoscenza ai decisori, utili per fornire un supporto ai fini della successiva programmazione e realizzazione di interventi e attività. Da questo punto di vista il valutatore si configura come un “complice” del decisore, piuttosto che un controllore.

La valutazione della comunicazione pubblica

La comunicazione pubblica costituisce, ai fini della valutazione, un “oggetto” peculiare, alcuni tratti del quale sono assolutamente rilevanti e caratterizzanti l’approccio valutativo stesso. Cercheremo quindi di evidenziare queste peculiarità, che rimandano più in genere al tema della valutazione dei servizi e, di conseguenza, ai tratti distintivi di questi. 

In primo luogo la comunicazione è caratterizzata da elevata intangibilità, vale a dire da immaterialità. Intangibilità significa sostanzialmente, dal punto di vista del valutatore, difficoltà di misurazione o, più propriamente, inesistenza di criteri e parametri universalmente validi e riconosciuti per la valutazione. L’intangibilità comporta quindi un’intrinseca difficoltà, che non deve essere scambiata con l’impossibilità, di definire modalità, strumenti e criteri di misurazione. Per esemplificare questa difficoltà si può fare riferimento a concetti come “correttezza” ed “efficacia” della comunicazione, universalmente riconosciuti come valori positivi di riferimento per la realizzazione di attività di comunicazione pubblica e di informazione dei cittadini. Risulta evidente, però, che questi attributi non possono essere definiti in modo “universale”, mediante parametri rigidi, immutevoli nel tempo e nello spazio ed estranei al contesto all’interno del quale ha luogo la valutazione. Ai fini della valutazione dell’efficacia della comunicazione, in altre parole, diventa essenziale l’attribuzione di specifici significati al concetto generale di efficacia, mediante l’assunzione del punto di vista dei vari pubblici, cioè dei destinatari di quella comunicazione, come anche la considerazione di specifici fattori sociali rilevanti nel contesto esaminato, delle variabili cognitive individuali, ecc.

In secondo luogo occorre rilevare l’elevato grado di negoziabilità della comunicazione. Con questo termine e con specifico riferimento alla comunicazione, si intende l’interazione tra l’emittente e il destinatario del messaggio, vale a dire il margine di adattamento e adeguamento reciproco tra chi eroga il messaggio e il destinatario di questo. La negoziabilità viene quindi intesa con riferimento ai servizi come la possibilità di realizzare la transazione tra le parti coinvolte (chi eroga e chi fruisce del servizio) con flessibilità, vale a dire con adattabilità alla situazione specifica. Per chi eroga la flessibilità si sostanzia rispetto a quanto programmato inizialmente; per chi fruisce rispetto alle aspettative e ai bisogni individuali. Per meglio chiarire questi concetti occorre sottolineare come la negoziabilità sia potenzialmente molto elevata nell’ambito del processo comunicativo (relazione a due vie tra emittente e destinatario) e praticamente assente nell’ambito del processo di informazione.

Il riflesso che la negoziabilità ha sull’attività di valutazione consiste nella necessità, per chi valuta, di tenere in considerazione i vari punti di vista degli attori coinvolti nella negoziazione oggetto di valutazione, senza prescindere dalla considerazione delle differenti aspettative e bisogni portati dai vari attori in gioco.

In terzo luogo occorre sottolineare un ulteriore connotato della comunicazione, proprio di tutti i servizi altamente immateriali: l’indicalità. Con questa proprietà ci si riferisce al fatto che l’attività di valutazione della comunicazione può necessariamente basarsi solo su ciò che può essere espresso che, a sua volta, non ha valore e significato in sé, ma acquista una connotazione precisa solo se considerato parte del contesto di cui fa parte. Questo problema risulta più chiaro se consideriamo la complessità della valutazione della comunicazione tenendo conto, per esempio, che il linguaggio ha sostanzialmente un valore contestuale, fortemente condizionato dall’attribuzione di specifici significati da cui il valutatore non può prescindere. 

Dall’esame delle caratteristiche essenziali della comunicazione, ora citate, risulta evidente come questo costituisca un ambito del tutto peculiare dal punto di vista della valutazione: l’immaterialità, la negoziabilità e l’indicalità, nelle accezioni sopra illustrate, rimandano infatti all’inscindibile legame che nel processo comunicativo si instaura tra emittente e destinatario/i, vale a dire con il contesto in cui la comunicazione si inserisce, dal quale non è possibile prescindere nel corso dell’esercizio valutativo. 

Anche in considerazione di queste premesse occorre qui anticipare come, tra i vari approcci valutativi possibili, per la valutazione della comunicazione pubblica appaia come particolarmente consigliabile la valutazione partecipata. 

Con il concetto di “partecipazione”
 si fa riferimento ad una metodologia di valutazione che consideri in particolare gli interessi dei vari attori sociali in gioco nel processo decisionale oggetto della valutazione stessa. Ciò significa, nella sostanza, uno sforzo da parte del valutatore per la comprensione delle motivazioni che hanno originato le scelte politiche oggetto di valutazione e le soluzioni operative conseguenti; significa al tempo stesso la necessità di ricostruzione di dati e informazioni fornite direttamente dagli attori coinvolti nel processo oggetto di valutazione, necessari ai fini dell’attribuzione di significati concreti e contestuali per la ricomposizione degli obiettivi reali dei programmi e interventi oggetto della ricerca valutativa. Da queste premesse risulta evidente, quindi, che la valutazione partecipata comporta e presuppone uno stretto legame ed una collaborazione fattiva (partecipativa) tra chi valuta e gli attori sociali coinvolti nel processo decisionale e di implementazione operativa oggetto di valutazione. Nella valutazione partecipata, quindi, il valutatore diviene, in qualche misura, “complice” del decisore. In questo tipo di valutazione, inoltre, è rilevante il rapporto costruttivo che si crea tra valutazione e riprogrammazione successiva: il rapporto negoziale tra decisore e valutatore è in qualche misura garanzia dell’utilizzo dell’esito della valutazione da parte del decisore stesso, ai fini della riprogrammazione. L’esito della valutazione, in questo senso, rappresenta un significato condiviso, il frutto di un lavoro di gruppo e dell’elaborazione collettiva dei vari attori coinvolti: come tale esso può divenire un’occasione di apprendimento e di miglioramento continuo.

Le cinque – sette tappe della valutazione

Vediamo dunque quali sono gli elementi essenziali che contraddistinguono l’attività di valutazione. 

A questo scopo è utile consultare lo schema che segue, tratto dai materiali didattici pubblicati nel sito dell’Istituto Italiano di Valutazione (www.valutazione.it). 
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Come si evince dallo schema gli elementi che guidano e contraddistinguono l’attività valutativa sono molteplici, e rappresentano la complessità dell’orizzonte all’interno del quale si muove il valutatore. La figura, in particolare, evidenzia il contesto della valutazione, caratterizzato tanto da soggetti, quanto da fattori di contesto, attività e relazioni tra le parti. Per la comprensione dello schema occorre in ogni caso tenere presente che gli elementi visualizzati seguono, nella pratica valutativa, un ordine logico, non necessariamente temporale e sequenziale. 

Ma quali sono le tappe, i “passaggi” che contraddistingono la valutazione?

Per l’analisi dei questi è utile fare riferimento ad una schematizzazione, che racchiude in 5 – 7 attività fondamentali i passaggi – chiave.

Essi sono:

1. Definizione del mandato valutativo;

2. Definizione degli obiettivi e delle domande valutative;

3. Accertamento delle risorse a disposizione;

4.1 Esplorazione dello spazio semantico;

4.2 Stipulazione dei valori valutativi;

4.3 Raccolta ed analisi dei dati;

5.   Sostegno e utilizzo della valutazione. 

Vediamo nel dettaglio di cosa si tratta. 

La definizione del mandato valutativo coincide con la motivazione della valutazione (il perché viene effettuata). Da questo punto di vista è rilevante chi chiede la valutazione (il ruolo che esercita, il potere che rappresenta, quali bisogni esprime), quali altri soggetti sono eventualmente coinvolti (beneficiari, “vittime”, partner, il clima generale, l’eventuale presenza di conflitti), quali sono gli obiettivi intrinseci alla valutazione (controllo, negoziazione, rendiconto, ecc.).  

La definizione degli obiettivi e delle domande valutative riguarda invece il che cosa è importante analizzare con la valutazione. Per quanto attiene in particolare all’obiettivo preme precisare che ci si riferisce non tanto all’obiettivo della valutazione in sé, quanto piuttosto all’obiettivo di ciò che si valuta, per esempio il programma oggetto di ricerca valutativa. Per quanto attiene invece alle domande valutative occorre per esempio considerare se si tratta di un progetto maturo o appena iniziato; se dobbiamo valutare per migliorare genericamente la qualità (funzione formativa della valutazione) o per rendere conto a terzi di ciò che si è fatto (funzione rendicontativa). Allo stesso modo occorre chiedersi se ci interessa il processo o piuttosto l’esito. Queste sono tutte domande cruciali (assieme a diverse altre) che definiscono in maniera assai diversa il disegno valutativo e la successiva scelta di tecniche.

L’accertamento delle risorse riguarda invece la verifica del che cosa è possibile fare, alla luce dei mezzi a disposizione per la valutazione. Con il termine risorse ci si riferisce alle risorse umane e a quelle economiche, a quelle simboliche (conferimento di autorità e riconoscimento di autorevolezza), oltrechè a quelle proprie del rapporto tra il valutatore e il committente (possibilità di accesso a dati e informazioni, capacità di attesa del committente, apertura di questo rispetto all’uso dei risultati, anche inattesi, della valutazione).

Per quanto attiene l’esplorazione dello spazio semantico sottolineiamo come questo riguardi la definizione degli elementi che concorrono a caratterizzare e qualificare, quindi a definire correttamente, l’oggetto della valutazione. Si tratta in altre parole di delineare nel caso concreto che cosa esattamente si deve valutare, attraverso la ricostruzione del significato dell’oggetto della valutazione secondo i vari gruppi di attori coinvolti. Oltre a ciò si tratta anche di definire quali sono gli elementi costitutivi e strategici dell’oggetto della valutazione. Per esemplificare questa premessa è possibile ipotizzare, per esempio, di dover definire il concetto di qualità dell’URP, da valutare successivamente. Potremmo per esempio dire che la qualità ha tra i suoi elementi costitutivi e strategici la rapidità di risposta, il rispetto di indicazioni normative, la cortesia degli operatori, la veridicità delle informazioni erogate, ecc.  

L’attribuzione dei valori valutativi fa riferimento alla necessità di assegnazione di un valore quantitativo ai vari elementi che sono oggetto della valutazione. Occorre quindi definire il “peso” ai fini della valutazione dei vari valori che si prendono a riferimento. A questo proposito occorre rimarcare che un ruolo determinante in questa attività è quello del decisore, cui spetta, in alcuni casi con il supporto del valutatore, la definizione del valore dei vari elementi valutabili.

La raccolta e l’analisi dei dati attengono invece alla definizione del luogo in cui cercare, al come avverrà la raccolta dei dati e alla definizione delle successive modalità di utilizzo degli stessi. Riguardano quest’attività, quindi, l’individuazione del “formato” per la raccolta dei dati, delle modalità di elaborazione degli stessi e delle successive possibilità e supporti per la restituzione alla committenza.

Con il termine sostegno e utilizzo della valutazione si intende, infine, la definizione dell’utilità della valutazione (a che cosa è servita la valutazione?). Con questo ci si riferisce all’uso, anche potenziale, degli esiti della valutazione da parte del decisore (o da parte di altri possibili utilizzatori), all’individuazione di forme di restituzione, previste o anche solo prevedibili, verso coloro che sono in qualche modo stati coinvolti, oltrechè ad un bilancio di quanto i costi della ricerca valutativa siano giustificati.

Dalla metodologia agli strumenti: simulazione di valutazione di un processo comunicativo

Un caso di studio: simulazione di valutazione della campagna di comunicazione del Piano di Mobilità Urbana del Comune di Prato

Dopo aver illustrato, mediante il ricorso ad alcuni concetti teorici e a riflessioni relative alla metodologia della valutazione della comunicazione pubblica, i presupposti e le azioni – chiave per procedere alla valutazione stessa, il lavoro che il gruppo ha affrontato è consistito nel tentativo di contestualizzazione delle informazioni teoriche relative alla metodologia della valutazione, rispetto agli ambiti organizzativi di provenienza dei partecipanti. Si trattava, in altre parole, di sperimentare concretamente, seppure in un ambiente “protetto” e mediante il ricorso ad una simulazione, le tecniche e gli accorgimenti metodologici relativi alla valutazione, già illustrati in aula dal docente. 

Per questo motivo i partecipanti, sollecitati dal coordinatore, hanno selezionato, tra le rispettive esperienze lavorative, alcuni “oggetti” valutativi, ai quali applicare le tecniche e le metodologie di valutazione visti in precedenza. Ci si è concentrati in particolare su “esperienze di comunicazione” che fossero in qualche misura riconoscibili rispetto ai ruoli professionali e alle competenze espresse dai partecipanti nel lavoro quotidiano: anche in considerazione di ciò si è scelto di valutare un piano di comunicazione, attualmente in corso di realizzazione, caratterizzato da un buon livello di complessità (con particolare riferimento alla molteplicità degli attori coinvolti, ai tempi di realizzazione e di completamento della campagna comunicativa, ai vari tipi di pubblico cui la campagna stessa si rivolge). 

Da un punto di vista strettamente metodologico si segnala che il piano di comunicazione prescelto, ai fini della definizione delle tecniche di valutazione applicabili al caso specifico, è stato considerato e trattato come un caso di studio, descritto nei tratti considerati essenziali ai fini valutativi e, in qualche misura, modellizzato, dimodochè fosse di seguito possibile applicare ad esso gli accorgimenti metodologici e tecnici già oggetto delle fasi d’aula. Anche in considerazione di ciò si evidenzia che le annotazioni seguenti prendono spunto da una situazione reale ma, al tempo stessa, volutamente semplificata rispetto alla realtà. 

Il caso di studio prescelto è relativo alla comunicazione, da parte dell’Amministrazione comunale di Prato, del Piano Urbano di Mobilità (PUM), che ha comportato, a far tempo dalla primavera del 2002, interventi strutturali sulla viabilità urbana e sull’assetto viario della città. 

Annotiamo di seguito alcuni tratti essenziali ai fini della conoscenza delle azioni intraprese dall’Amministrazione di Prato in occasione della realizzazione del piano di comunicazione relativo al nuovo Pano Urbano di Mobilità.

Nella primavera del 2002 la Giunta del Comune di Prato ha approvato il nuovo Piano, con l’obiettivo di risolvere il problema dell’eccesso di traffico nelle zone centrali della città e, più in genere, di rilanciare una viabilità più snella sul territorio comunale, anche mediante una razionalizzazione delle zone percorribili in auto e un’estensione del perimetro della zona a traffico limitato. Le linee di azione intraprese dall’Amministrazione comunale sono consistite in un allargamento della zona a traffico limitato, nell’incremento del numero e della capienza dei parcheggi scambiatori, nel potenziamento delle linee di trasporto pubblico urbano ad alta frequenza, nella costruzione di nuove piste ciclabili. Le azioni intermedie compiute hanno previsto sostanzialmente la rimozione dei vecchi parcheggi per la sosta delle auto e la costruzione di nuove infrastrutture, che permetteranno la successiva creazione di parcheggi scambiatori e il nuovo assetto viario. I lavori termineranno a fine 2003, mentre le elezioni amministrative si svolgeranno nel corso della primavera del 2004. 

Per quanto concerne l’attività di comunicazione istituzionale programmata e realizzata dal Comune di Prato per l’informazione della cittadinanza si segnala un’informazione iniziale e “complessiva” rispetto alla globalità e organicità del PUM (svolta prima dell’inizio dei lavori mediante la stampa locale); l’organizzazione di un Consiglio Comunale “aperto” alla presenza dei cittadini interessati; alcuni interventi dell’Assessore di riferimento sui media locali e una più generale gestione dell’informazione all’utenza mediante comunicazioni  che normalmente seguono il verificarsi di  qualche emergenza di tipo comunicativo, generalizzata o specifica (con riferimento ai vari segmenti di utenza da informare).  

Per quanto riguarda, infine, le reazioni dei cittadini rispetto all’introduzione del nuovo Piano di Mobilità Urbana, si segnala una certo dissenso da parte della generalità delle persone nei confronti degli interventi che via via vengono messi in campo, dissenso che assume maggiore consistenza in alcune specifiche categorie di cittadini (es. i commercianti che operano nelle zone centrali della città).

Date queste premesse il gruppo si è quindi immedesimato nei panni del valutatore e ha proceduto ad analizzare il caso di studio  in modo funzionale alla pianificazione di una metodologia di valutazione da applicare concretamente. Per passare alla programmazione di azioni da compiere in fase di valutazione e per dettagliare, al tempo stesso, l’oggetto dell’attività valutativa e, in modo consequenziale, le tecniche da utilizzare, si è proceduto seguendo, per quanto possibile, l’ordine delle “tappe” e dei passaggi chiave della valutazione, così come esemplificati nella sezione iniziale del documento (cfr. Le cinque – sette tappe della valutazione).

In questo modo si è innanzitutto cercato di definire il mandato valutativo, con riferimento al caso specifico. In altre parole ci si è immaginati di interloquire direttamente, in qualità di consulenti esterni incaricati della valutazione,  con l’Assessore comunale di riferimento, considerato in questo caso come committente per l’attività di analisi valutativa. Si è poi ipotizzato, mediante una sorta di finzione, utile ai fini didattici, che il bisogno espresso dall’Assessore stesso fosse in qualche misura definibile come la necessità di recuperare il consenso della cittadinanza rispetto alle scelte dell’Amministrazione comunale. In questo modo si è ipotizzato, in sede di ricostruzione del mandato valutativo, una percezione dal parte del committente di un dissenso di fondo relativamente al programma di attivazione e messa a regime del Piano Urbano di Mobilità. Date queste premesse si è deciso che un esito possibile dell’attività di valutazione avrebbe potuto consistere anche nel fornire un input e informazioni specifiche ai funzionari comunali incaricati  di informare la cittadinanza e di programmare successive strategie e azioni di comunicazione verso l’esterno.

Per quanto poi concerne la definizione degli obiettivi e delle domande valutative si è deciso che si sarebbe valutata l’efficacia comunicativa dell’attività di informazione e comunicazione posta in essere dal Comune per informare la cittadinanza sullo stato di avanzamento dei lavori relativi al PUM. Tenendo anche in considerazione il fatto che, al momento in cui la simulazione di valutazione è stata effettuata dal gruppo, i lavori per la messa a regime del PUM erano ancora in corso di realizzazione, si è ritenuto opportuno ipotizzare una valutazione in itinere delle attività di comunicazione, a cui sarebbe poi seguita una valutazione ex post, a lavori finiti. 

In modo sequenziale si sono poi fissate alcune domande valutative, utili ai fini della definizione più specifica dell’obiettivo della valutazione. A tal proposito, tenendo anche conto delle esigenze espresse dal committente, si sono definite alcune domande valutative ritenute in qualche misura coerenti rispetto al caso di studio: come sarebbe stato eventualmente possibile riformulare il PUM? Quale sarebbe stata la comunicazione da attivare per rendere partecipe delle scelte dell’Amministrazione la cittadinanza? Quali obietti avrebbe dovuto avere l’attività di comunicazione? A chi avrebbe dovuto essere rivolta (tipologie di destinatari)? Ed infine, quale tipologia di tecnica sarebbe stato utile utilizzare per “misurare” la comunicazione, e quali strumenti?

Il gruppo ha deciso di tralasciare alcuni aspetti (relativamente, per esempio, alla definizione delle risorse a disposizione) che, data la finalità didattica della simulazione e la scarsità di dati a disposizione, non si è ritenuto utile dettagliare ulteriormente e considerare come oggetto di studio. 

Particolare attenzione si è invece dedicata all’esplorazione dello spazio semantico. In questo caso si è ritenuto rilevante approfondire alcuni aspetti che permettessero di definire e qualificare correttamente l’oggetto della valutazione, gli elementi essenziali di questo, la tipologia degli attori coinvolti e degli interessi in gioco. A questo proposito il gruppo ha analizzato e cercato di ricostruire gli obiettivi del programma relativo alla viabilità del Comune e quelli delle varie azioni messe in opera, le potenziali finalità della comunicazione e informazione dei cittadini, la definizione puntuale degli interessi in gioco (“chi guadagna e chi perde”) e delle varie tipologie di attori interessati dall’azione dell’Amministrazione. Si è cercato, quindi, di definire compiutamente il significato dell’azione del Comune, attraverso l’esame degli elementi chiave che lo caratterizzano, al fine di ipotizzare elementi di efficacia della comunicazione ancora da realizzare. 

A completamento di questa attività di ricostruzione degli elementi chiave dell’oggetto della valutazione ci si è interrogati su quali fossero gli attori da attivare, come interlocutori, in sede di valutazione e su  quali fossero le tecniche e gli strumenti da utilizzare.  Per quanto concerne gli attori il gruppo ha individuato, con riferimento alle azioni da compiere in fase di valutazione, tre differenti segmenti di interlocutori: i decisori (gi Amministratori e i tecnici del Comune che rivestono un ruolo chiave in sede di programmazione degli interventi e delle singole azioni); gli operatori (chi concretamente gestisce il programma e gli interventi, compiendo azioni che permettono l’esecuzione degli interventi stessi, ad esempio gli operatori che si occupano della comunicazione rivolta agli utenti); i beneficiari degli interventi stessi (ad es. i cittadini o particolari categorie di essi). 

Per quanto concerne le tecniche e gli strumenti da utilizzare il gruppo ha scelto di prendere in considerazione una vasta gamma di strumenti della ricerca sociale e alcune indicazioni metodologiche ritenute utili nel caso specifico, che in seguito sono stati esaminati in termini di fruibilità concreta rispetto al caso in esame, seguendo una logica di comparazione tra l’utilità potenziale di ognuno di essi nella situazione esaminata e i fattori critici che contraddistinguono ognuno. 

Nella tabella sotto riportata sono indicati gli strumenti individuati dal gruppo. Per ognuno di essi si ritiene utile segnalare, in questa sede, solo alcune indicazioni relative all’utilizzo possibile nel caso preso in esame, rimandando approfondimenti relativi ad ogni specifica tecnica ad altre sezioni del sito. 

	Strumento
	Peculiarità

	Sondaggio 
	Strumento utilizzato per sottoporre specifici quesiti ad un campione di utenza, utile per verificare la distribuzione di un fenomeno sottoposto ad indagine 

(dati quantitativi). La metodologia più corretta per quanto attiene la somministrazione prevede la presenza di un intervistatore esperto che ponga le domande e compili, mediante interpretazione, la griglia di risposta. Altre modalità prevedono la somministrazione di questionari via postale (o via web) o, in alternativa, mediante intervista telefonica.

	Giudizi degli esperti (con particolare riferimento al focus group)
	Questa tecnica prevede l’esame del parere di alcuni “testimoni privilegiati” del fenomeno sottoposto ad indagine. In questo caso il termine “esperto” non si riferisce tanto alla “persona colta”, all’accademico, quanto piuttosto a chi conosce concretamente il fenomeno sottoposto ad indagine, per avervi in qualche misura preso parte, per averlo progettato o aver contribuito alla sua  realizzazione. Lo scopo che si vuole ottener mediante il coinvolgimento di esperti è quello di approfondire la conoscenza del fenomeno, oltrechè quello di rilevare elementi di giudizio e pareri per la piena comprensione della problematica esaminata. Una delle modalità di coinvolgimento degli esperti, caratterizzata da modalità sincrona, è il focus group, un colloquio di gruppo, animato da un facilitatore, finalizzato ad approfondire la conoscenza di un problema da vari punti di vista, quelli degli esperti messi a confronto. Il numero ideale di partecipanti è pari a 5 - 10 persone. L’aspetto rilevante di questa modalità di indagine è la possibilità di approfondimento e di confronto cui dà luogo, anche se occorre sottolineare come il ruolo del facilitatore debba tendenzialmente essere rivestito da una persona esperta nella conduzione di focus group.

	Assemblee di cittadini
	In questo caso si descrive una modalità di coinvolgimento degli utenti e di partecipazione che si ritiene utile segnalare in questa sede come modalità di azione che permette, con specifico riferimento al caso in esame, di rilevare, mediante l’osservazione diretta condotta dal valutatore – osservatore, aspetti del fenomeno preso in esame “dall’interno” dello stesso, in qualità di osservatore – partecipante. La finalità legata all’organizzazione di assemblee aperte ai cittadini potrebbe consistere, nel caso in esame, nella rilevazione di concetti chiave per una piena comprensione del fenomeno esaminato, vale a dire dei vari punti di vista dei partecipanti rispetto allo stesso, oltrechè delle proposte segnalate dagli stessi, ecc. Rispetto all’organizzazione di questo evento e all’uso di questa tecnica si segnalano alcuni elementi particolarmente rilevanti ai fini valutativi: 

· target di utenza (chi partecipa all’evento);

· tipologia di tematiche e problematiche sollevate;

· tipologia di segnalazioni evidenziate, eventuali aspettative e reazioni  emerse;

· ordine e sequenza dei “significati” emersi (es. ordine dei problemi evidenziati, con riferimento alla frequenza, concentrazione e distribuzione degli stessi rispetto a specifici criteri classificatori, come il target di utenza). 

	Analisi dei reclami e delle segnalazioni dell’utenza
	Anche questa tecnica viene descritta con particolare riferimento all’utilità potenziale che può rivestire in relazione allo specifico caso preso in esame. La rilevazione e analisi dei dati provenienti dalle segnalazioni dell’utenza, al di là del fondamentale valore che può rivestire in termini di agevolazione della partecipazione civica, rappresenta al tempo stesso, a fini strettamente valutativi, un elemento con potenzialità di fatto limitate, dal momento che in questo caso occorre tenere ben presente che la tipologia dei cittadini abituati a ricorrere a tale strumento è fortemente condizionata da fattori individuali che condizionano la partecipazione civica.

	Analisi della stampa locale
	Lo scopo legato a questo tipo di analisi è quello di verificare quanto e quale rilevo viene assegnato “esternamente” (sulle testate locali, per es. ) all’oggetto della valutazione  (ciò che si è deciso di valutare) e con quali modalità. Tecnicamente si procede stabilendo una griglia di analisi dei testi, basata sulla fissazione di criteri e indicatori: quanto viene rappresentata sulla stampa la medesima problematica e in che modo (quali tipologie di aggettivi vengono utilizzati nel testo, anche con riferimento a specifiche parti di esso es. titolo, occhiello, catenaccio, quale enfasi viene data agli argomenti, ecc). In questo modo il risultato sarà sia di tipo quantitativo (numero di righe dedicate all’argomento, ecc) che qualitativo (qualità degli aggettivi utilizzati, ecc.).

	Analisi del numero e della tipologia di richieste di benefici inoltrate all’ente in seguito all’intervento oggetto di valutazione
	Per verificare il livello di “penetrazione” di un determinato messaggio è possibile esaminare il numero e la tipologia di domande di beneficio, rivolte all’ente (naturalmente questa rilevazione è possibile nel caso in cui vi sia un nesso di causalità tra la campagna informativa e la possibilità, da parte dei beneficiari, di usufruire di particolari benefici o agevolazioni che la campagna stessa abbia promosso). Questo tipo di analisi può fornire utili indicazioni in merito all’efficacia del messaggio, anche se è necessario tenere presente e ponderare eventuali vincoli esterni o fattori di rigidità che possono aver influito sul numero di domande di beneficio presentate (es. la presenza di una normativa di difficile comprensione che condizioni l’accesso al beneficio stesso). 

	Tecnica Delphi
	Questa tecnica, nata per fornire elementi utili ad una valutazione ex ante, viene correntemente utilizzata anche per quella ex post. Si tratta di una tecnica asincrona, basata su interviste ripetute nei confronti dei medesimi destinatari (esperti rispetto al tema oggetto di indagine, caratterizzati da omogeneità disciplinare o meno). Con questa tecnica si creano “gruppi virtuali” di esperti, dal momento che il tema sviluppato è comune ma la modalità di intervista è individuale, con un effetto “ad imbuto” (caratterizzato da un livello di complessità e di specificità crescente in corso di tempo, man mano che le interviste vengono ripetute). Questa tecnica permette un elevato approfondimento del problema, ma sconta alcune criticità dovute al rischio di caduta di attenzione, da parte degli intervistati, rispetto al tema oggetto di indagine. Per questo motivo in alcuni casi è utile prevedere meccanismi di ricompensa, diretti o indiretti, per i partecipanti. Il numero ideale di destinatari è di 10 – 12 persone.

	Brain storming
	Questa tecnica, utilizzata a fini valutativi, ha lo scopo di esplorare lo spazio semantico rilevante ai fini della conoscenza del contesto rilevante per l’analisi valutativa. Si tratta, in altre parole, di creare una sorta di concettualizzazione collettiva per la comprensione del problema, in modo propedeutico alla successiva pianificazione di strategie ed azioni specifiche. La modalità è opposta a quella del focus group, dal momento che in tal caso, anziché circoscrivere e approfondire il problema, si cerca di “espanderlo” e di analizzarlo a tutto campo, da punti di vista diversi e con una particolare attenzione al contesto in cui il problema si colloca. I destinatari del brain storming sono esperti del fenomeno analizzato (anche in questo caso non nel senso di detentori di un sapere accademico ma di “esperienza” e conoscenza concreta, maturata sul campo). La modalità logica utilizzata per conoscere il problema è in questo caso quella induttiva: le idee rilevate nel corso della prima fase (libera espressione di idee senza censure o limitazioni, una vera e propria “tempesta di menti”) sono liberamente espresse dai partecipanti, senza seguire un preciso ordine logico; in seguito si procede alla classificazione delle idee evidenziate (da parte del gruppo) mediante la costruzione di una logica interpretativa comune, condivisa dal gruppo; infine si effettua una sorta di “sintesi” classificatoria, mediante la costruzione di indicatori. Il brain storming viene normalmente condotto da un facilitatore con competenze specifiche. 


Focus sulle tecniche di ricerca sociale da utilizzare per la valutazione: elaborazione di un questionario per la valutazione del gradimento di un percorso formativo

Dopo una disamina delle tecniche da utilizzare nel caso della simulazione di valutazione del Piano Urbano di mobilità del Comune di Prato il gruppo ha deciso di concentrare la propria attenzione su una tecnica di indagine che, per universalità di utilizzo e limitatezza dei costi di progettazione e somministrazione, è risultata ampiamente utilizzata da parte della quasi totalità dei partecipanti: il questionario. Il questionario seguente, elaborato da sottogruppi di partecipanti, ha costituito l’occasione per sperimentare concretamente alcune nozioni e accorgimenti metodologici già trasferiti nelle fasi precedenti del lavoro in aula, che il gruppo ha deciso di mettere a frutto indipendentemente dall’oggetto di valutazione specifica che si è scelto di esaminare (la qualità e l’utilità percepita dai destinatari del laboratorio formativo, da rilevare al termine del laboratorio stesso). 

Di seguito sono riportati i questionari elaborati dai gruppi di lavoro che si sono attivati su questo fronte. 

Questionario 1: 

Informazioni generali sui partecipanti

	1) Ente di appartenenza

	Enti locali
	
	Ministeri
	

	Aziende sanitarie
	
	Altri
	

	2) Funzioni svolte

	
	Responsabile
	Addetto

	
	URP
	
	

	
	Ufficio stampa
	
	

	
	Sportello polifunzionale
	
	

	
	Rete civica
	
	

	
	Altro
	
	

	

	3) Possiede i requisiti previsti dal D.P.R. 422/01                           Si
	
	          No
	

	

	4) Quanto sono stati approfonditi i temi trattati nel corso?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	5) Quanto ritiene applicabili i temi trattati alla sua realtà 

    lavorativa
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	6) Quanto sono stati soddisfacenti i tempi e le modalità del

    corso?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	7) Quanto chiara è stata l’esposizione dei docenti?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	8) Quanto il docente ha saputo coinvolgere l’aula?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	9) Quanto erano adeguati i locali e le attrezzature dell’aula?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	10) Quanto è rimasto soddisfatto dal materiale didattico

    consegnato?
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	

	11) Nel complesso come giudica il corso?
	1
	2
	3
	4
	5


12) Suggerimenti:












Questionario 2

Informazioni generali sul partecipante

	1) Età 
	
	
	
	
	
	

	     Fino a 30 anni
	
	     Dai 31 ai 40 anni
	
	     Oltre i 40 anni
	

	
	
	
	
	
	
	

	2) Sesso
	
	                                M
	
	                           F
	

	
	
	
	
	
	
	

	3) Titolo di studio 
	
	
	
	
	
	

	
	
	Diploma
	
	
	

	
	
	Laurea
	
	
	

	
	
	Diploma Universitario
	
	
	

	
	
	Specializzazione
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	4) Funzione e posizione all’interno dell’ente
	
	
	
	
	
	

	
	
	                       Addetto
	
	         Responsabile
	

	
	
	
	
	
	

	5) Area di appartenenza
	
	
	
	
	

	
	
	Comunicazione
	
	
	

	
	
	Amministrativa
	
	
	

	
	
	Formazione
	
	
	

	
	
	Informatica
	
	
	

	
	
	Altro
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	6) La sua partecipazione al corso è stata:
	
	
	
	
	
	

	
	
	          Proposta dall’ente
	
	Un’iniziativa personale
	

	
	
	
	
	
	
	

	7) come è venuto a conoscenza del corso
	
	
	
	
	
	

	                         Internet
	
	 Precedenti partecipazioni
	
	          Passa parola
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	8) Esprima un giudizio sui seguenti temi:

    (Tenendo presente che con il segno – indica il minor gradimento e il segno + il massimo gradimento)                 

	          Locali
	-
	
	
	
	
	
	
	+

	          Materiale didattico
	-
	
	
	
	
	
	
	+

	          Competenza docenti
	-
	
	
	
	
	
	
	+

	          Chiarezza espositiva
	-
	
	
	
	
	
	
	+

	          Esaustività dei temi trattati
	-
	
	
	
	
	
	
	+

	

	9) Ritieni che il corso sia utile alla sua attività lavorativa da un punto di vista pratico?  

	            Molto
	
	        Abbastanza
	
	                 Poco
	
	           Per Nulla
	

	

	10) ritiene che siano stati sufficientemente trattati argomenti di suo interesse in relazione all’oggetto del corso? 

	
	
	
	Si
	
	
	
	No

	            Se si quali?
	

	

	

	

	11) Desidera essere informato/a su ulteriori iniziative formative?

	
	
	
	Si
	
	
	
	No

	
	

	11) Riterrebbe utili ulteriori incontri di approfondimento e/o di verifica dei temi trattati in   

      questo corso?

	
	
	
	Si
	
	
	
	No


Questionario 3

Laboratorio: “tecniche di valutazione dei processi e prodotti comunicativi”

Scheda di valutazione

1)  Ente e ufficio di appartenenza
:






         

 2)  Qualifica:                               






         

3) Titolo di studio:                               






         

4) Età: 











Per le seguenti risposte esprimi un valore da 1 a 5 considerando che 1 è il valore minimo e 5 quello massimo

	5) Come consideri il materiale didattico fornito dal corso
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	

	6) Valuta la sede del corso
	
	
	
	
	
	

	          a) Raggiungibilità        
	
	1
	2
	3
	4
	5

	          b) Comfort dell’aula
	
	1
	2
	3
	4
	5

	          c) Attrezzature di supporto
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	

	7) Esprimi un valore sulla qualità della docenza in termini di:
	
	
	
	
	
	

	          a) Chiarezza del linguaggio
	
	1
	2
	3
	4
	5

	          b) Coinvolgimento dell’aula


	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	
	
	

	8) Rispetto alle tue aspettative i temi trattati sono stati:
	
	
	
	
	
	

	          a) Coerenti con il programma 
	
	1
	2
	3
	4
	5

	          b) Esaurienti
	
	1
	2
	3
	4
	5

	   c) Applicabili con la tua attività
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	si
	
	no
	

	9) Riterresti utile approfondire gli argomenti trattati?
	
	
	
	
	
	


10) Eventuali osservazioni e suggerimenti:






         

Tecniche di valutazione della comunicazione scritta

Il processo comunicativo e i fattori di leggibilità dei testi

Dopo aver esaminato le tecniche di valutazione applicabili all’analisi valutativa dei processi e prodotti di comunicazione il gruppo ha poi affondato l’oggetto specifico della valutazione dei prodotti di comunicazione, con particolare riferimento alla comunicazione scritta, prodotta dalla Pubblica Amministrazione. Questo tema, da tempo all’attenzione degli esperti e, più di recente, delineato dal legislatore come uno dei fronti sui quali investire in termini di semplificazione e di agevolazione della partecipazione civica
, è parso coerente con gli obiettivi didattici del laboratorio e, al tempo stesso, utile ai fini di uno specifico approfondimento rispetto al tema della valutazione della comunicazione pubblica . Tra i fattori di attenzione da tenere presente in fase di progettazione e scrittura del messaggio, infatti, quello della semplicità e immediatezza del messaggio e quello, ulteriore, legato alla leggibilità e comprensibilità dei testi rispetto ai vari segmenti di pubblico cui il messaggio stesso si rivolge, sono parsi del tutto rilevanti sia a fini didattici che dal punto di vista dell’acquisizione di abilità specifiche, da parte dei partecipanti, nell’uso di strumenti e tecniche che consentono di prevedere e pianificare il grado di comprensibilità potenziale dei testi scritti. 

In modo coerente con queste premesse si sono introdotti alcuni concetti essenziali e propedeutici all’utilizzo delle tecniche di valutazione della comprensibilità dei testi scritti, di seguito descritti.

In ogni attività di comunicazione occorre tenere conto di sei elementi:

L’emittente, o fonte di trasmissione, è il soggetto da cui la comunicazione viene prodotta. L’emittente è caratterizzato e condizionato dalla propria cultura, dai propri interessi, dal proprio linguaggio, da risorse e strumenti che ha a disposizione, dalla propria esperienza passata e dalla conoscenza che ha rispetto al contesto e agli interlocutori.

· Il messaggio è rappresentato dai contenuti e significati che l’emittente vuole trasmettere al destinatario.

· Il canale è il mezzo che viene utilizzato per la trasmissione del messaggio (giornali, radio, televisione, voce...).

· Il codice è l’insieme delle regole convenzionali utilizzate per esprimere il messaggio (ad esempio, la lingua madre, il linguaggio gergale utilizzato all’interno di un gruppo giovanile, l’alfabeto dei sordomuti o il braille per i ciechi).

· Il destinatario è il soggetto a cui il messaggio viene rivolto. Anch’egli è caratterizzato da cultura, linguaggi, esperienze e strumenti propri. 

· Il feedback rappresenta il “messaggio di ritorno” dal destinatario all’emittente. Il feedback consente di verificare che il messaggio è giunto a destinazione ed è stato compreso. 

Il processo comunicativo può essere descritto secondo lo schema seguente:

	l————————————>
	contesto
	<—————————————l

	l
	
	
	
	
	
	
	
	l

	emittente
	(
	canale
	(
	messaggio
	(
	canale
	(
	destinatario

	l
	
	
	
	
	
	
	
	l

	l————————————>
	codice
	<—————————————l


Viceversa, volendo considerare le tipologie di destinatari della comunicazione in modo correlato rispetto ai vari tipi di testi prodotti dalle Pubbliche Amministrazioni, potremmo utilizzare uno schema come quello di seguito descritto
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Dopo queste note introduttive, relative al processo comunicativo e alle tipologie di testi e di destinatari potenziali dei messaggi, si è passati ad affrontare il concetto di “leggibilità” del testo e, di seguito, gli strumenti che consentono una misurazione di questa, anche in termini revisionali.

Il concetto di leggibilità di un testo può essere descritto attraverso la combinazione di differenti fattori, secondo lo schema che segue:

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	abilità e 

desi​derio 

di leggere
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	tipo di stampa
	
	ambiente 

fisico
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	numero di battute
	
	sintassi
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	LEGGIBILITÀ
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	spazio 

interlinea
	
	lunghezza 

delle parole
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	lunghezza 

delle frasi
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	luogo nel

quale si

trova il testo
	
	argomento
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	organizzazione dei materiali
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Strumenti di analisi e valutazione dell’efficacia comunicativa di un testo

Dopo aver introdotto il tema della leggibilità dei testi il gruppo ha analizzato alcuni metodi e strumenti operativi per misurare il livello di comprensibilità dei messaggi scritti, con particolare riferimento al lessico utilizzato. Questi strumenti e criteri, diffusisi in Italia dagli anni ’70 in poi (anche sulla scorta di precedenti esperienze straniere), sono riassunti negli schemi seguenti. 

Il Vocabolario di Base della lingua italiana (VdB) di Tullio De Mauro è un elenco di 7.050 lemmi individuati secondo criteri statistici. I lemmi del VdB sono i più usati nella lingua italiana scritta, e sono stati selezionati perché, essendo i più comuni, sono i lemmi che quasi tutti gli italiani conoscono e capiscono. La scelta dei lemmi è stata fatta sulla base del Lessico di frequenza della lingua italiana contemporanea (LIF), integrato con un insieme di lemmi (quelli di alta disponibilità) determinati per altre vie.

L'integrazione è stata necessaria perché la lista di partenza (5.000 lemmi) è il risultato dello spoglio di testi scritti, ed è ormai dimostrato che in tutte le lingue vi è un insieme di lemmi che, pur essendo quasi del tutto assenti nella lingua scritta, sono a tutti noti. Si tratta di lemmi come forbice, zuppa, abbronzare, ecc.

L'Indice Gulpease è una formula realizzata nel 1988 nell'ambito delle ricerche del GULP (Gruppo Universitario Linguistico Pedagogico) presso il Seminario di Scienze dell'Educazione dell'Università di Roma.

Come l'Indice di Flesch, anche il Gulpease considera due variabili linguistiche: la parola (espressa dalla lunghezza media in lettere) e la frase (espressa dalla lunghezza media in parole per frase). La formula dell'indice è la seguente:

Indice Gulpease = 89 - (Lp / 10) + (3 x Fr)

dove:
Lp = (100 x totale lettere) / totale parole

Fr = (100 x totale frasi) / totale parole

I risultati della formula oscillano su una scala di valori compresi tra 0 e 100, dove il valore "100" indica la leggibilità più alta e "0" la leggibilità più bassa.
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Fonte: Piementose M. E., Capire e farsi capire. Teorie e tecniche della scrittura controllata, Napoli, Tecnodid, 1996

Il “Modello Amburgo” è uno strumento per l’analisi della leggibilità di testi informativi sviluppato negli anni ‘70 da una équipe di psicologi tedeschi presso il dipartimento di Psicologia dell’Università di Amburgo.

Il “Modello Amburgo” presenta una struttura a quattro dimensioni: 

formulazione linguistica delle informazioni; 

ordine delle informazioni; 

densità delle informazioni; 

altri stimoli alla lettura. 

Ciascuna dimensione ha come valori limite +2 e –2. Ad ogni dimensione bisogna assegnare due valori.

Per ciascuna dimensione:

i. valore ottimali per il lettore;

ii. valore effettivo del testo

La prima dimensione: formulazione linguistica delle informazioni – lessico e sintassi

	Esposizione semplice
	+2/+1/0/-1/-2
	Esposizione difficile

	Frasi corte e facili
	
	Frasi lunghe e complesse

	Parole di uso corrente
	
	Parole meno diffuse

	Termini tecnici spiegati
	
	Termini tecnici dati per scontati

	Concreto
	
	Astratto

	Chiaro
	
	Oscuro


La seconda dimensione: ordine delle informazioni – coerenza, coesione e disposizione tipografica

	Ordine interno ed esterno riconoscibili 
	+2/+1/0/-1/-2
	Ordine interno ed esterno  

non riconoscibili

	Ordinato
	
	Disordinato

	Coerente
	
	Incoerente

	Chiaro
	
	Confuso

	Le informazioni essenziali sono ben distinte da quelle superflue
	
	Le informazioni essenziali e quelle superflue sono confuse tra loro

	E' facile seguire il filo del discorso
	
	Si perde il filo del discorso

	Tutto segue un preciso ordine
	
	Tutto è confuso


La terza dimensione: densità delle informazioni

	Breve e conciso
	+2/+1/0/-1/-2
	Lungo e Prolisso

	Troppo breve
	
	Troppo lungo

	Limitato all’essenziale 
	
	Molti elementi non necessari

	Conciso
	
	Prolisso

	Concentrato sullo scopo informativo
	
	Tende a divagare

	Scarno
	
	Abbondante

	Ogni singola parola è strettamente necessaria
	
	Molte informazioni potrebbero essere tralasciate


La quarta dimensione: stimoli aggiuntivi alla lettura

	Ricco di stimoli alla lettura
	+2/+1/0/-1/-2
	Privo di stimoli alla lettura

	Stimolante
	
	Scialbo

	Interessante
	
	Noioso

	Ricco di variazioni
	
	Costantemente neutro

	Coinvolgente
	
	Impersonale


Fonte: Girardelli D., Analizzare la leggibilità dei testi con il “Modello Amburgo”, Graduate Program in Communication - University of Kentucky, in stampa.

Riflessioni conclusive: azioni possibili per la valutazione della comunicazione pubblica

Al termine del lavoro del gruppo che, come programmato, è stato caratterizzato tanto da finalità didattiche quanto dalla volontà di fornire spunti di approfondimento e strumenti operativi per un approccio “consapevole” al tema della valutazione della comunicazione pubblica, da parte dei partecipanti al lavoro in aula, si è cercato di trarre alcune conclusioni rispetto alle potenzialità e alle criticità legate alla valutazione dei processi e prodotti comunicativi.

Come anticipato in corso d’opera, il tema dell’analisi valutativa dei processi e prodotti comunicativi (con particolare riferimento alla comunicazione pubblica ed istituzionale) risulta tuttora in Italia un tema di nicchia, un fronte di lavoro quasi completamente inesplorato sia da parte delle Amministrazioni che da quello degli esperti di valutazione. D’altro canto l’unica esperienza documentata di valutazione della comunicazione istituzionale è stata condotta, nell’ambito di un progetto più ampio, nel corso degli anni passati. Questa attività di sperimentazione ha prodotto un documento
 contenente alcune linee – guida per l’attivazione e lo svolgimento di una “valutazione competente” da parte dei funzionari pubblici incaricati di comunicare le scelte dell’Amministrazione verso l’esterno, che a tutt’oggi risulta essere l’unica elaborazione specificamente dedicata a questo specifico tema. 

La scarsa diffusione di esperienze consolidate di valutazione e “misurazione” dell’efficacia comunicativa legata alle attività di comunicazione e informazione poste in essere dagli Enti Italiani è in parte ascrivibile ai tratti distintivi dell’oggetto da valutare, la comunicazione. Questi, infatti (la sua intangibilità e immaterialità, la negoziabilità, la necessaria interazione tra emittente e destinatario, la rilevanza del contesto in cui si inserisce, ecc.) la rendono un campo esplorativo, ai fini valutativi, del tutto peculiare e in apparenza di difficile rappresentazione. 

Ma anche in ragione di ciò e in considerazione del fatto che la comunicazione, intesa come strategia e come  processo sociale e organizzativo a sua volta frutto di un processo decisionale, rappresenta un “oggetto valutabile”, dotato di una specificità che occorre tener presente in sede di analisi valutativa.

La specificità della comunicazione consiste, è bene ricordarlo, in particolare nel fatto che:

· si tratta di un processo immateriale e, come tale, non misurabile con strumenti utilizzabili in altri ambiti;

· è fortemente connotata da negoziabilità: le interazioni che si instaurano fra i gli attori coinvolti risultano un elemento determinante del processo comunicativo e della sua efficacia;

· è caratterizzata da indicalità;

· può essere oggetto di una valutazione con mandato learning (di apprendimento, di miglioramento).

Proprio in virtù di queste premesse l’approccio valutativo alla comunicazione pubblica non può che essere un approccio partecipato, che tenga conto del contesto in cui il processo comunicativo si inserisce, dei bisogni dei destinatari cui si rivolge, della missione istituzionale del soggetto da cui promana, degli interessi dei vari attori in gioco. 

La valutazione partecipata, in questo caso particolare, è caratterizzata dalla:

· individuazione dei vari attori sociali in gioco;

· rilevazione delle varie tipologie di problematiche – fattori di attenzione propri dei vari attori in gioco, con particolare riferimento ai bisogni dei gruppi di destinatari cui la comunicazione si rivolge (i beneficiari del messaggio);

· restituzione di dati e informazioni, con una finalità di sensibilizzazione,  a coloro che programmano e  realizzano operativamente i processi e prodotti comunicativi;

· utilizzo di strumenti e tecniche valutative semplici , possibilmente negoziate con le parti coinvolte. 

Date queste premesse risulta evidente come la valutazione della comunicazione pubblica possa rappresentare, al di là dell’esito della valutazione stessa e indipendentemente dalla scelta delle tecniche di “misurazione” prescelte, un momento essenziale di riflessione e di approfondimento di conoscenza del contesto in cui la comunicazione si inserisce, di analisi ed esame dei bisogni di informazione, espressi o inespressi,  dei vari attori in gioco, oltrechè un’occasione, per i decisori e gli operatori pubblici, per verificare la coerenza delle strategie e delle azioni comunicative programmate con le esigenze dei contesti, interni ed esterni, di riferimento.  




















































� Nel documento i termini  ricerca valutativa e valutazione sono utilizzati come sinonimi.


� Claudio Bezzi, Direttore dell’Istituto Italiano di Valutazione è tra gli autori, tra l’altro, del volume La valutazione della comunicazione pubblica, Irres – Regione dell’Umbria, Perugia, 1995. Ai principi espressi in questo volume si farà spesso riferimento, nel corso del lavoro di gruppo come nei materiali di sintesi delle giornate. 


� Claudio Bezzi, Lidia Bovina, Eva Jannotti, Marta Scettri, La valutazione della comunicazione pubblica, Irres – Regione dell’Umbria, Perugia, 1995. 


� Ibidem, pag. 29. 


� Per una definizione di valutazione patecipativa si veda Claudio Bezzi, Il disegno della ricerca valutativa, Franco Angeli, Milano, 2001, § 3.6.


� Direttiva della Presidenza del Consiglio dei Ministri – Dipartimento della Funzione Pubblica, 8/5/2002 sulla semplificazione del linguaggio dei testi amministrativi


� Claudio Bezzi, Lidia Bovina, Eva Jannotti, Marta Scettri, La valutazione della comunicazione pubblica, Irres – Regione dell’Umbria, Perugia, 1995. 








1
2

