Seconda giornata: La comunicazione come leva di cambiamento 

Roma, 4 luglio 2007

Docente: Nicoletta Levi

Intervento di apertura del presidente Gerace al fine di spiegare le ragioni di un project work sullo “sportellostranieri” 

Rispetto all’idea di progetto legata a Piazza Mancini: ritengo che sia interessante ma anche  molto particolare e implica probabilmente collaborazione con il municipio limitrofo e altre istituzioni. L’idea iniziale, che mi è sembrata interessante quando mi è stato proposto questo percorso formativo, era quella di uno “sportello immigrati”. Per il nostro municipio un tema rilevante è proprio quello dell’immigrazione; in passato c’è già stato un progetto pilota legato all’anagrafico. Quello cui pensavo non deve essere necessariamente uno sportello di informazione, non deve solo fornire servizi o assistenza linguistica (dati i problemi di traduzione). In realtà, la realizzazione dovrebbe andare anche oltre quelle che sono le competenze e gli aspetti tecnici che noi possiamo offrire; vorrei che passasse un significato politico e che si vedesse l’immigrato innanzitutto come una risorsa, un fenomeno positivo, una ricchezza per il territorio. Lo scorso anno si è avviato un progetto pilota durato alcuni mesi, sono stati anche richiesti fondi, ma al momento ci sono difficoltà logistiche. I lavori per la prossima apertura della nuova sede del municipio ci fa essere ottimisti in merito alla possibilità di avere uno spazio dedicato – magari solo in alcuni giorni della settimana - ad uno sportello immigrati. Tra l’altro questa operazione si potrebbe inserire in un contesto più ampio, dato che lo stesso Consiglio ha approvato una Casa del cittadino che possa includere vari aspetti ed interessi della collettività.

Il progetto pilota che avevamo avviato è durato circa 5 mesi e consisteva nell’affiancamento del personale dell’ufficio anagrafe da parte di mediatori culturali che parlavano varie lingue e di vari tutor-stagisti a cittadini stranieri. Vorrei continuare su questa strada, partendo anche molto soft, con una collaborazione forte tra associazioni e amministrazione per lo sportello. In altri municipi sono partiti altri sportelli stranieri e questo può essere solo utile e stimolante. 

Daniela Mondatore
è ovvio che per i tempi di questo percorso di formazione non si può pensare di “confezionare” lo sportello chiavi in mano. Quello che però è possibile è capire come fare sì che un nuovo servizio sia progettato in maniera partecipata. Cogliere il suggerimento di Gerace per verificare quali altri municipi abbiano già attivato esperienze simili e magari contattare il personale di questi municipi per la terza giornata del corso in modo tale da avviare un confronto con progetti avviati.

Giuseppe Gerace
 È evidente anche che per un progetto simile servono dei fondi, ma sono dell’idea che si possa partire in maniera soft, magari proponendo inizialmente una giornata di servizio per poi allargare lo stesso a più giornate settimanali. Si potrebbe iniziare con affiancamento – personale specializzato – proveniente da altri uffici.

§§§§

Intervento-Docenza di Nicoletta Levi, esperta di comunicazione pubblica – comune di Reggio Emilia – dipendente della Regione Emilia Romagna

Oggi possiamo provare a collaborare insieme in un’ottica di formazione reciproca e cercherò di aiutarvi a progettare uno strumento di comunicazione con un target particolare. Ciò da cui dobbiamo partire per abbozzare il percorso progettuale sono gli obiettivi che si intende raggiungere, obiettivi  che a volte sono prefissati a livello politico. Non potendo – per una serie di motivi contingenti – riempire di contenuti specifici la progettazione dello sportello immigrati, possiamo però senza dubbio fissare insieme dei paletti, delle parole d’ordine entro cui stare nella progettazione. 


Sono due grandi etichette che si possono riempire di notevoli contenuti. Già sulla scelta del  termine “immigrati” piuttosto che ”stranieri” ci sono ovviamente “intenzioni” diverse.

Una delle indicazioni del Presidente Gerace è quella secondo la quale lo sportello deve sicuramente rispondere ad una doppia logica

Servizi per loro (
Risorse da loro ( 

Vi è nel “mandato” politico l’idea di amministrazione che dà ma anche di una amministrazione che riceve, che riconosce nel destinatario del servizio anche una risorsa. Vi è un’ idea di condivisione, di compartecipazione per raggiungere l’obiettivo. La domanda, quindi, deve essere “a quale logica il servizio risponde rispetto alle politiche di integrazione?” E “quali sono i servizi di sportello che vogliamo ci siano per aiutare la politica a raggiungere il fine?” Significa aprire il tavolo di progettazione alla partecipazione agli interlocutori perché riconosciuti detentori di risorse. Rilevante è anche l’indicazione che ci è stata fornita ca. l’odg del Consiglio sulla “Casa del cittadino”: significa che si dovrà progettare un pezzo di un tutto più grande, di un luogo di grande accettazione, accoglienza costituito da molte parti. 

Intervento: esiste già uno sportello unico di servizi sociale che è sia luogo di accoglienza, ma con scopi educativi.  

Nicoletta Levi: Questo sportello è senza dubbio uno strumento di comunicazione, ma sarà esso stesso uno oggetto da comunicare: è stato scelto secondo criteri ben definiti e pensati, e con una volontà politica che andranno comunicate.

Ci troviamo, quindi, di fronte a due processi di lavoro paralleli: il processo di costituzione del servizio e la sua comunicazione che segue – parallelamente, appunto - la costituzione del servizio. In questi due processi paralleli, si innesteranno inoltre una fase di progettazione, una di gestione e una di valutazione. Si lavorerà sempre, sulla base delle indicazioni ricevute nel mandato politico, sul doppio binario composto da amministrazione/cittadini e ogni volta ci interrogheremo su quale ruolo ha l’uno e quale ruolo ha l’altro, al modo cioè di introdurre questo che è stato un input politico. 
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Quindi: progettare il servizio, e quindi progettare la sua comunicazione, quale ruolo dare alla p.a. e quale agli stranieri. Già questa è una scelta di partecipazione perché è una scelta di co-decisione strategica, importante al fine del raggiungimento. 

Sportello – stranieri – partecipazione

È già questa una scelta inclusiva. È come se avessimo un tavolo permanente in cui le valutazioni e le decisioni si fanno e si prendono insieme. I destinatari sono attori attivi perché penseranno il servizio insieme a noi. Tutto questo si deve tradurre in scelte coerenti. Lo slogan partecipativo è a tutti e due i livelli, orizzontale e verticale, dello schema.

Uno dei primi passaggi in fase di progettazione è quella che si chiama analisi del contesto: dove ci troviamo, dove siamo, in quale contesto si inserisce il nostro servizio? Prima di definire la mission e il contenuto ci si chiede

1. Cosa c’è fuori dall’organizzazione

2. Cosa c’è dentro l’organizzazione

3. Quali sono le caratteristiche del target/pubblico.

La valutazione della condizione esterna può farci pensare:1) alla specificità del territorio; 2) alle  caratteristiche del territorio simili al nostro. Lo sguardo fuori prima di progettare ci aiuta a vedere quello che è stato fatto e quindi a capire se ciò che esiste e ciò che vogliamo fare è conflittuale, sovrapponibile o di aiuto.

Sul punto 1:

1a: confrontare altri sportelli stranieri a Roma, dove sono e cosa fanno;

1b: quali altri istituti (privati, non profit, ecc.) ci sono che si occupano di stranieri, di immigrati; quali sono le altre risorse del territorio che danno risposte o in modo coattivo o in modo volontario, capire come queste organizzazioni agiscono sul target.

1c: significa vedere la legislazione di riferimento.

Intervento: mediatrice culturale/familiare - bando vinto al municipio 7 dalla associazione Eldorado.

Nicoletta Levi: nel passaggio da uno sportello generalista ad uno sportello con un target specifico diventa distintiva la profondità delle caratteristiche da dare all’ufficio stesso.

Un primo livello di progettazione riguarda il decidere in merito a quali e quanti contenuti (informazioni e procedure) sono erogabili su un fronte unico, quanto ad es. di burocratico esiste in un servizio. Un secondo livello rimane centrato sulla informazione. Esempio del permesso di soggiorno: analisi del procedimento: la mission del servizio potrebbe essere quella di erogare servizi di carattere burocratico nell’ottica dello snellimento e della velocizzazione del servizio (integrazione dei processi). Meno passaggi e risparmio di tempo. Dopo di che, soddisfatto questo primo bisogno, scatta immediatamente una serie di altre richieste: il nostro interlocutore ha bisogno di un’insieme di supporti familiari/relazionali che coincidono con bisogni informativi. In questo caso l’integrazione delle risposte dovrebbe essere un corollario delle integrazione delle politiche. Anche in questo caso lo sportello dunque è uno sportello che si limita a gestire l’informazione, confeziona delle risposta sulla base delle esigenze, pur complesse. Resta però un bisogno informativo, non è la presa in carico dei problemi, non è l’assistenza sociale. A partire dall’analisi dei bisogni dell’immigrato, la amministrazione ha la capacità di confezionare una risposta integrata ad un bisogno complesso.

Il che significa integrazione dei processi di front line; integrazione in termini di risposta.

Intervento – mediatore culturale - gestore di 3 sportelli (associazione volontaria) – isolati verso l’esterno, la PA è isolata – alcuni municipi hanno attivato info telefoniche (tipo 060606) che può andare incontro ai bisogni del target- 

Nicoletta Levi: 

2. analisi del contesto organizzativo interno, dal punto di vista delle politiche e dei processi  significa capire: quali sono i riferimenti iniziali e finali che impattano con il cittadino straniero, che non è un problema che riguarda solamente dei processi ma anche delle politiche pubbliche. Come la specifica amministrazione si muove su tale fronte. Es.: come le politiche pari opportunità vogliono impattare sull’immigrazione o sulle donne immigrate o condizioni lavoro delle immigrate. come non si sovrappone, come migliorare la risposta politica su una risorsa aggiunta che è lo sportello immigrati.

Capire quale livello di integrazione è possibile. Il secondo punto dell’analisi di contesto ci aiuta a capire come si muove complessivamente il contesto interno – il 2° municipio – rispetto agli immigrati. Se sì, si deve analizzare il come e il che cosa. 

Questo implica una co-costruzione della mission dello sportello con questi altri pezzi.

Il terzo punto dell’analisi di contesto riguarda i PUBBLICI, ovvero l’analisi delle caratteristiche e delle esigenze che connotano al target a cui ci riferiamo.

1. chi sono gli stranieri? Quali nazionalità sono di interesse per noi? Le fonti anagrafiche e statistiche ci dicono quali nazionalità insistono più o meno su un determinato territorio.

2. in riferimento ai gruppi linguistico-culturali, quali sono le caratteristiche di quel gruppo di popolazione (e in questo è fondamentale l’ascolto dell’interlocutore)

Una modalità di partecipazione è quella dell’ individuazione e ascolto dei bisogni. Ci sono varie metodologie, due grandi accorpamenti di tecniche: 

- ascolto passivo: v. somministrazione di questionario con risposte più o meno chiuse (anche in questo caso si può co-costruire un questionario con coloro che poi lo devono compilare);

- ascolto attivo: le metodologie di ascolto si costruiscono in modo partecipato e possono andare da strumenti molto strutturati a focus group a brain strorming, ecc..

Attenzione, quando parliamo di pubblici facciamo riferimento sia agli individui che agli organismi rappresentativi. 

La decisione di cosa si realizzerà non si fermerà all’individuazione dei bisogni ma anche all’entità della mission.

Come si diceva inizialmente, parallelamente si procede anche con la comunicazione. Attenzione la comunicazione entra in scena quando il contenuto è dato. A questo punto della progettazione ci manca ancora il contenuto del progetto, ma abbiamo una decisione politica forte che può essere comunicata, quella cioè della partecipazione, del co-definire con gli stranieri un servizio per gli stranieri. Abbiamo di fronte la comunicazione della decisione politica: la PA ha scelto di chiamare gli interlocutori di un ipotetico servizio a co-definire i contenuti del servizio. La decisione sul cosa non è stata ancora assunta, si stanno semplicemente includendo i soggetti destinatari. 

La fase di progettazione chiama già in causa la comunicazione per dire cosa c’è in questa fase,  e quello che c’è è: 

1. un processo decisionale inclusivo (scelta – che ha comportato la internalizzazione del problema dentro la p.a.);

2. far partecipare, quindi individuare gli interlocutori, promuovere la partecipazione e costruire/informare sul processo di partecipazione (sondaggi, mail, questionari, focus group) i miei interlocutori in modo che partecipino costruendo regole, canali e strumenti di partecipazione. L’individuazione dei soggetti interlocutori è un compito della amministrazione ma anche della comunicazione, per far sì che quella che si chiama “voce” (voice) mi individui realmente il bisogno.

3. gestione della partecipazione, trovare il modo di valorizzarla. Se quella della partecipazione è una scelta, ho l’obbligo di metterla a valore; questa è la fase parallela della promozione della co-progettazione del servizio.

Intervento: similitudine nella progettazione dei piani di zona! Triennali e monitorati (annualmente il lavoro triennale) al fine di valutare le modifiche delle esigenze.

Nicoletta Levi: fase di progettazione che è quella dell’analisi del contesto, definisce degli obiettivi quindi con un peso dal punto di vista dei contenuti. Quindi come gestire la leva della comunicazione? Si devono definire gli obiettivi, si deve definire il target (comitati, associaz. contatti vari), si devono definire i contenuti e quali azioni, strumenti e canali adotterò per raggiungere  gli obiettivi stabiliti. E questo sia al tempo T.0 che al tempo -T1 

Risultato del T1 è un documento - in cui si mettono in luce le variabili di contesto esterno, quello di contesto interno e le caratteristiche del target - funzionale  a definire esattamente la mission e la vision e quali i servizi e le attività che questo sportello intende fornire.

In questa fase la partecipazione si realizza attraverso la chiamata delle associazioni rappresentanti terzo settore, tutti i soggetti che possono contribuire nella definizione dei bisogni che si intendono realizzare. 

La comunicazione serve in questo momento per facilitare la partecipazione, è la comunicazione del carattere distintivo della decisione politica anche all’interno della PA (da condividere con i “colleghi” affinché il fine non crei attriti). Insistere sui tratti positivi; cosa possiamo fare insieme per….? Attenzione: in queste situazioni potenzialmente conflittuali è importante stare sui contenuti e non sulle relazioni.

§§§§

Se un’ipotesi di lavoro fosse quella di consentire l’accesso a procedure interistituzionali, è necessaria una collaborazione interistituzionale il che implica accordi interistituzionali chiari e precisi. Implica, in qualche modo, il perdere il concetto di “competenza”

Prendiamo ad esempio l’URP, come  centro di informazione di competenza, struttura di tipo larga – generalista perché riguarda tutta la competenza inerente i profili dei bisogni. Il codice linguistico è necessario per creare un canale (mediatore linguistico/culturale) al fine di capire di cosa ha bisogno l’interlocutore (procedura, presa in carico, informazione, l’ascolto). Ciò che serve a lui non necessariamente è di competenza del soggetto pubblico interessato. Quando prendo l’utenza e non la mia competenza come core buisiness la cosa è totalmente differente. La logica è rovesciata. Faccio il servizio a misura dell’utente. In questo caso, occorre, quindi costruire una rete di soggetti (partecipazione e sussidiarietà orizzontale – no profit, chiesa, privato) che si relazionino in maniera integrata, gestendo la pluralità di risorse, con cui avere accordi formali  in un’ottica di miglioramento dell’erogazione del servizio. La logica è quella dello sportello unico per le imprese. Quindi, l’analisi di contesto dovrebbe restituire anche la possibilità o meno di una costruzione di una rete di soggetti. Questa è una verifica che va fatta assolutamente in sede di analisi di contesto; è importante domandarsi quale percorribilità di accordi interistituzionali esiste.

Una volta conclusa l’analisi di contesto, si deve definire: la mission del servizio; gli obiettivi a breve/medio termine; le macro-attività. Attenzione: si deve definire e distinguere bene prima il dove si vuole arrivare e poi il come si vuole arrivare a quegli obiettivi. 

Vediamo insieme quali potrebbero essere gli obiettivi dello sportello immigrati:

· dare informazioni sui servizi che ci sono;

· accoglienza;

· facilitare l’accesso; identificare il bisogno; dare risposte ai problemi;

· ascolto;

· valorizzazione delle risorse di cittadinanza che hanno gli immigrati (collettore delle risorse, una sorta di banca del tempo?);.

Attenzione: queste sembrano più attività che obiettivi e spesso si fanno coincidere. Tra gli obiettivi si potrebbero far rientrare punti quali: migliorare la semplificazione all’accesso; innovare la p.a.; costruzione di condizioni di cittadinanza e di integrazione. 

Anche la definizione della mission deve essere partecipata, in coerenza con le indicazioni iniziali.  

Nel processo partecipato si può immaginare un gruppo di lavoro più ristretto (un gruppo tipo quello presente nell’aula) e un organismo più partecipato (quale un comitato o una consulta), che sia più decisionale e più rappresentativo, dove deve esserci un gruppo di lavoro interistituzionale.

Attenzione allo strumento “monitoraggio”, ovvero  ad un’azione di valutazione in itinere che consente di vedere se esistono degli scarti tra dato prefissato e quello raggiunto; è importante una valutazione in itinere della mission.

Vi è una progettazione strategica ed una operativa. 
È importante in questa fase capire chi sarà allocata la responsabilità progettuale.

In questa fase la comunicazione sarà sicuramente sul valore aggiunto del progetto e,in particolare, sugli obiettivi e sul target svantaggiato (potrebbe essere presentato come uno strumento che concorre per pareggiare i diritti). Come sempre attenzione ai canali di comunicazione che devono essere coerenti e funzionali con il messaggio e il target del messaggio.

 Anche nella progettazione operativa – e non solo in quella strategica – va mantenuta la componente partecipativa. Come? Studiare insieme quali iniziative di sussidiarietà in senso stretto possono essere implementate. 

Attenzione a non fare comunicazioni contraddittorie nelle varie fasi. 

Anche la partecipazione si deve rendicontare perché in tal modo le si riconosce il valore.

Intervento finale di chiusura (a cura dell’èquipe):

operazioni da fare:

· inviare resoconto della giornata al gruppo e a Gerace;

· chiedere a Gerace di individuare e comunicare in capo a chi starà la responsabilità della progettazione dello sportello e di comunicare internamente all’amministrazione l’idea che si sta sviluppando, anche per favorire le eventuali richieste che dovranno contribuire all’analisi del contesto interno o alla composizione di gruppi di lavoro intersettoriale;

· avviare a distanza il lavoro di analisi di contesto;

· nella III giornata  si può fare un punto sul lavoro svolto o da svolgere e confrontarsi magari con qualche altro municipio che può aver fatto esperienza simile.
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