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Tramite 1’avvento dell’e-government,
che rappresenta una fase del cambiamen-
to che sta investendo la societa dell’infor-
mazione, le istituzioni possono promuove-
re una societd piul inclusiva e coesa.

Uno degli intenti dell’e-government &
quello di usare le tecnologie dell’informa-
zione allo scopo di costruire una democra-
zia con migliori standard qualitativi, in mo-
do tale da permettere al cittadino di inter-
venire nei processi decisionali delle ammi-
nistrazioni. Le-government costituisce uno
dei possibili sviluppi delle forme di gover-
no: in primo luogo consente 'apertura del-
le amministrazioni nei confronti dei citta-
dini in un linguaggio comprensibile e (po-
tenzialmente) accessibile a tutti, aumen-
tando cosi la fiducia nelle istituzioni. Esso
favorisce poi I'avvicinamento del cittadino
alle istituzioni e la sua partecipazione al
processo politico-decisionale (attraverso
questionari on-line, forum, voto elettronico,
ecc.). Infine, aumenta la responsabilita di
amministratori e politici nei confronti della
cittadinanza, che pud controllare in manie-
ra costante il loro operato, incrementando
cosi lefficacia delle decisioni prese.

Alcune definizioni di e-government

La Banca Mondiale definisce I’e-go-
vernment come 1'uso della tecnologia del-
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I'informazione da parte delle istituzioni
per trasformare le relazioni con i cittadini
(G2C, government to consumer), con le im-
prese (G2B, government to business) e le
altre agenzie di governo (G2G, govern-
ment to government), allo scopo di fornire
migliori servizi alla comunita e interagire
col mondo economico. Lintento & quello
di portare il servizio pubblico fuori dagli
uffici dove solitamente si svolge I'intera-
zione istituzione-cittadino, mettendo i
centri di servizio alla portata degli inte-
ressati 24 ore su 24, 7 giorni su 7. Questa
definizione evidenzia come il cambia-
mento debba essere attuato in funzione
del destinatario, piuttosto che dell’istitu-
zione che eroga il servizio.

Secondo I’0CSE, invece, ’e-government
non & altro che l'uso delle tecnologie di
comunicazione telematiche (ICT: Informa-
tion Communication Technologies) per
agevolare il Governo nel raggiungimento
dei propri obiettivi, per migliorare la for-
nitura dei servizi e per aumentare il coin-
volgimento dei cittadini. In sostanza, I’at-
tenzione & posta pil sul perfezionamento
dell’azione di Governo favorendo una col-
laborazione istituzionale tra i vari rami
dell’amministrazione per condividere i
problemi e trovarne la soluzione, e raffor-
zando 1 rapporti con gli utenti. In que-
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st’ottica, il cambiamento va attuato con
lobiettivo principale di un miglioramento
dell’amministrazione che favorisce, in se-
conda battuta, una maggiore attenzione
nei confronti del cittadino.

Anche "Unione Europea fornisce una
definizione con un carattere propriamente
istituzionale: I’e-government & identificato
con l'uso delle ICT nella pubblica ammi-
nistrazione che, assieme al cambiamento
organizzativo, tende al miglioramento del
servizio pubblico, dei processi democra-
tici, e al sostegno delle politiche pubbli-
che. I'attenzione & posta sulla possibilita
di svolgere i propri compiti in maniera pil
efficace, consentendo I'apertura del setto-
re pubblico verso i cittadini e il loro coin-
volgimento, valorizzando i soldi dei con-
tribuenti e riducendo i tempi e gli errori
della burocrazia.

Queste due ultime definizioni, attri-
buendo all’e-government piu che altro una
funzione strumentale all’attivita ammini-
strativa, trascurano la novita di questa ri-
voluzione tecnologica, cioe il sostegno di
una nuova dimensione del governo demo-
cratico consistente nell’interazione e nel-
la cooperazione tra pubblico e privato. Lo
sviluppo della cittadinanza nella societa
dellinformazione non si esaurisce nel fa-
cile accesso alla pubblica amministrazio-
ne attraverso servizi pit efficienti dise-
gnati sui bisogni degli utenti, ma si arric-
chisce di nuove forme di partecipazione
alla vita delle istituzioni politiche. Per-
tanto sarebbe pitl corretto considerare Ie-
government dalla duplice prospettiva del-
le istituzioni e dei cittadini, a patto che i
servizi messi a disposizione siano acces-
sibili alla societa nel suo complesso.

Benefici dell’e-government
Richard Heeks, studioso di questi pro-
cessi, identifica in particolare tre campi

d’azione dell’e-government: a) i processi di
governo resi trasparenti e fruibili dagli at-
tori sociali attraverso ’e-administration (le
reti telematiche possono consentire ai va-
ri livelli dell’amministrazione di comuni-
care meglio e ai cittadini di informarsi con
pitt facilita su procedure e provvedimenti
con vantaggi in termini di pianificazione,
controllo e verifica); b) la creazione di
nuovi modelli di interconnessione tra cit-
tadini e pubblica amministrazione in fun-
zione dell’e-citizenship (ampliando le pos-
sibilita che il cittadino ha di dialogare col
sistema, per esempio via e-mail); ¢) infi-
ne, la promozione dell’interazione con e
nella societa civile per creare la e-society
(migliorando attraverso una presa di deci-
sioni pill partecipativa, grazie a consulta-
zioni telematiche, 1 rapporti con la comu-
nita, locale e globale, e il mondo economi-
€0). Si pud cosi ridurre la complessita del-
le amministrazioni pubbliche per riuscire
a rispondere a una realtd in mutamento
sempre pil articolata.

[COCSE segnala i principali benefici che
deriverebbero dall’e-government: a) il mi-
glioramento dell’efficienza dei processi
interni e dei compiti delle amministrazio-
ni, che potrebbe consentire la condivisio-
ne dei dati, la riduzione degli errori e ’au-
mento della qualita delle informazioni; b)
I’attuazione di riforme che adottano la
prospettiva dei beneficiari e degli utenti
del sistema (attori istituzionali e cittadi-
ni) soddisfacendo i criteri di flessibilita,
trasparenza, risparmio di tempo e offerta
di un servizio personalizzato al cittadino;
¢) lo snellimento del tradizionale iter bu-
rocratico che richiede per I'utente lo spo-
stamento da un ufficio all’altro per com-
piere tutti gli adempimenti; d) il raggiun-
gimento di obiettivi di efficacia ed effi-
cienza nei programmi, grazie all’aumento
della produttivita degli impiegati e alla ri-
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duzione di costi e tempi per 'amministra-
zione e per i cittadini; e) la modernizza-
zione del management pubblico, reso ca-
pace di rispondere meglio alle domande
di cambiamento; f) infine, I’aumento della
fiducia tra cittadini e amministrazione,
fondamentale in termini di democrazia, e
la conseguente apertura del processo po-
litico decisionale: in questo modo si
rafforzera la responsabilita del Governo
nei confronti dei cittadini, che saranno in
grado di monitorare e valutare il funzio-
namento delle istituzioni. Dall’uso co-
stante e standardizzato delle nuove tecno-
logie sorgerebbero anche dei benefici in-
diretti a livello sociale ed economico: il
riferimento & all’aumento dell’inclusione
di tutti i gruppi sociali grazie alla possibi-
lita di cooperazione con le pubbliche am-
ministrazioni (attraverso forum, consulta-
zioni, ecc.), e della competitivita econo-
mica delle istituzioni incentivata a tutti i
livelli di governo attraverso il persegui-
mento dell’efficienza e della produttivita
amministrativa.

Barriere all'attuazione dell’e-govern-
ment

Nella progettazione di un sistema di e-
government ci sono quattro questioni prin-
cipali che rischiano di costituire una bar-
riera alla sua attuazione.

La prima riguarda le barriere legislative
che impediscono il decollo dei program-
mi: & necessaria una regolazione normati-
va che parifichi i procedimenti di e-go-
vernment a quelli tradizionali. In caso con-
trario, I'investimento di risorse non trove-
rebbe corrispondenza nei risultati, deter-
minando il fallimento dei programmi.

La seconda questione & legata alla pre-
cedente: all’attuazione normativa deve
corrispondere un investimento in risorse
economiche che trovi la sua giustificazio-
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ne nel raggiungimento di risultati valuta-
bili in termini di efficacia e di efficienza
sul lungo periodo.

11 terzo punto riguarda l'incertezza dei
Governi e delle amministrazioni nell’ado-
zione delle ICT in una fase (storico-tecno-
logica) in cui esse sono in continua evolu-
zione e in molti casi non consentono di
valutare quali effetti (negativi e positivi)
produrranno.

La quarta questione impedisce il godi-
mento dei vantaggi dell’e-government da
parte della societa nel suo complesso: il
digital divide. La lotta contro 'impossibi-
lita di accesso alle nuove tecnologie si &
sostituita nei Paesi occidentali alla lotta
contro ’analfabetismo, mentre in molti
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Paesi in via di sviluppo resta ancora irri-
solto quest’ultimo problema con la neces-
sitd di dover scegliere a quale delle due
questioni dare la priorita, considerando
anche che pit avanza il cambiamento tec-
nologico, pilt aumenta il divario tra chi
appartiene alla «cittadinanza digitale» e
chi non vi appartiene, generando cosi
nuove esclusioni.

Per questo & necessario che i processi
di e-government siano guidati e governati

dall’alto, da una leadership politica che se
ne assuma la responsabilita e che traduca
la visione del cambiamento tecnologico in
una pianificazione efficace, procedendo
per piccoli passi che coinvolgano non so-
lo tutte le amministrazioni interessate, ma
anche le competenze tecniche adeguate
(sia pubbliche, sia del settore privato) e la
partecipazione della societa civile che
sara il destinatario finale dell’attuazione
delle misure di e-government.



