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Premiati i vincitori della IV edizione di "InViaggio" 
La cerimonia si è svolta nell’ambito dell’incontro annuale con gli operatori degli Urp e della Comunicazione 
pubblica 

 

Bologna - Platea gremita il 23 febbraio al teatro degli Alemanni per la proclamazione dei vincitori della 
quarta edizione di "In Viaggio", il premio per progetti innovativi di comunicazione pubblica organizzato dal 
progetto Urp e rete della Regione Emilia-Romagna. 

A salire sul podio sono stati il Comune di Casalecchio di Reno (BO), l’ASL di Bologna (distretti Est – 
Ovest) e il Comune di Modena, mentre il Comune di Colorno (PR) ha ricevuto una menzione speciale. 

Nella difficile scelta dei vincitori, la giuria ha premiato le proposte ritenute maggiormente innovative rispetto 
al ruolo che la comunicazione può svolgere per migliorare le politiche pubbliche e, in particolare, il 
coinvolgimento dei cittadini nelle scelte dell’amministrazione, la capacità di rispondere a problemi di carattere 
generale, l’efficacia e l’efficienza dei servizi e la promozione delle iniziative dell’amministrazione. 

L’ASL di Bologna ha presentato un progetto per diminuire le mancate disdette alle visite mediche: un 
fenomeno purtroppo molto diffuso e che tiene inutilmente molta gente in lista d’attesa. La giuria ha motivato 
la premiazione di questo progetto con l’importante uso che viene fatto della comunicazione come "leva per 
promuovere la partecipazione e la consapevolezza dei cittadini circa il beneficio, individuale e 
collettivo, derivante da una migliore gestione delle risorse pubbliche". 

Il Comune di Casalecchio si è distinto con la "Casa della conoscenza": un centro polifunzionale – 
comprendente una biblioteca, una sala polivalente, una sala seminariale e uno spazio espositivo – che ha 
l’obiettivo di avvicinare alla cultura e all’arte i cittadini di ogni età. Di questo progetto è stato 
apprezzato l’obiettivo di promuovere un nuovo servizio per i cittadini, un servizio di cui "la comunicazione 
sviluppa e potenzia l’identità, integra e coordina i messaggi, gli strumenti e i destinatari". 

Il Comune di Modena ha elaborato un progetto rivolto soprattutto all’organizzazione interna del 
proprio ente: attraverso il coinvolgimento e la formazione punta a stimolare nei dipendenti una maggiore 
consapevolezza rispetto alle opportunità offerte dalle nuove tecnologie nella gestione dei servizi al cittadino. 
In questo caso è stato premiato l’uso della comunicazione come "strumento per migliorare, attraverso 
la conoscenza e la condivisione dei progetti, le performance dell’amministrazione". 

Il Comune di Colorno ha sviluppato un percorso di ascolto dei propri cittadini: attraverso questionari e 
assemblee di quartiere i cittadini vengono coinvolti in modo continuativo nelle scelte dell’amministrazione. La 
giuria ha evidenziato l’importanza di "realizzare processi decisionali inclusivi, in cui la programmazione 
degli interventi pubblici e la definizione delle politiche dell’amministrazione nasce dall’ascolto reciproco, dal 
confronto e dall’interazione tra i cittadini e il governo della comunità". 

Il premio consisterà, per tutti i vincitori, in una visita studio presso una città europea che abbia sviluppato 
esperienze particolarmente avanzate nell’offerta di servizi pubblici e nel rapporto di comunicazione e 
trasparenza con i cittadini. 

Quest’anno i progetti in gara erano 38, presentati da 26 diversi enti dell’Emilia Romagna: Comuni, 
Provincie, Aziende Sanitarie, Questure, Agenzie delle entrate, Istituti di Previdenza e Comunità Montane. 
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La cerimonia di premiazione dei progetti vincitori si è svolta nell’ambito dell’incontro annuale con gli 
operatori degli Urp e della comunicazione pubblica, che si è tenuto ieri al Teatro degli Alemanni. 
L’incontro, cui hanno partecipato oltre duecento rappresentanti di Amministrazioni Pubbliche, ha avuto come 
filo conduttore il ruolo delle emozioni nei processi di comunicazione pubblica: il tema è stato affrontato 
anche attraverso una lezione spettacolo che ha portato in scena alcune delle situazioni più tipiche dell’attività 
di sportello, evidenziandone i rischi di conflittualità e proponendo alcune strategie per superarli. 

I progetti premiati: 

"La tua disdetta aiuta chi aspetta", presentato dai distretti Est-Ovest dell’Asl di Bologna. 

Il progetto ha l’obiettivo di diminuire il numero di mancate disdette per le visite mediche. Le mancate 
disdette contribuiscono infatti in misura non trascurabile ad allungare inutilmente i tempi d’attesa, e 
rappresentano uno spreco di risorse pubbliche. 

Il progetto, avviato a febbraio del 2004, si è caratterizzato per un’intensa campagna informativa volta a 
spiegare ai cittadini i vantaggi di cui loro stessi possono beneficiare se disdicono per tempo le visite 
cui non possono, o non vogliono, più sottoporsi. Una disdetta tempestiva si trasforma, infatti, in un prezioso 
posto libero per chi è in lista d’attesa: nel 2003, solo a Bologna, sono state ben 18.000 (circa l’8% del totale) 
le visite che non sono state effettuate solo perché chi le aveva prenotate non si è presentato 
all’appuntamento senza avvertire. 

"La casa della conoscenza", presentato dal Comune di Casalecchio di Reno (Bo) 

"Casa della conoscenza" è il nome che il Comune ha dato al nuovo centro culturale inaugurato il 28 
novembre 2004 nel centro del paese. La struttura, che ospita la nuova sede della biblioteca, una sala 
polivalente, una sala seminariale e uno spazio espositivo, ha l’obiettivo di coinvolgere l’intera comunità 
dei cittadini dentro e fuori dai confini di Casalecchio. 

La parola d’ordine è "inclusività": tutti devono essere messi in condizioni di conoscere e partecipare alle 
attività ricreative e culturali. "Casa" è il termine da cui deriva "Casalecchio", e perché tutti possano 
riconoscersi in questa comune radice la "Casa della conoscenza" è articolata in sette ambiti 
comprendenti iniziative culturali di diversa natura, ciascuno abbinato ad un diverso colore: La 
Casalecchio della memoria e delle radici (colore rosso); la Casalecchio dei giochi e delle feste (arancio); la 
Casalecchio delle scienze e della vita (giallo); la Casalecchio di un mondo migliore (verde); la Casalecchio 
nostra e degli altri (azzurro); la Casalecchio dei pensieri e delle parole (blu); la Casalecchio dei suoni e delle 
rappresentazioni (indaco). 

"Quality Network", presentato dal Comune di Modena 

Questo progetto vuole favorire un approccio alle nuove tecnologie nell’ottica di una reale partecipazione 
dei dipendenti ai progetti del Comune e di condivisione di principi comuni. Il progetto si rivolge 
principalmente alla rete di operatori informatici, ai referenti web e a tutto il personale del Comune coinvolto 
in progetti che fanno uso di ICT (Information and Communication Technologies). L’obiettivo è diffondere, tra 
gli operatori, la consapevolezza delle opportunità offerte dalle tecnologie nell’offerta e nella 
gestione dei servizi al cittadino. 

Gli strumenti individuati dal progetto sono: informare e coinvolgere i dipendenti circa i progetti di 
comunicazione e di erogazione di servizi che adottano ICT; favorire un’innovazione dei servizi che tenga 
conto della relazione con gli utenti; promuovere attività di formazione relativamente alle opportunità offerte 
dalle ICT; supportare attività di tutoraggio in occasione dello sviluppo di nuovi progetti; far emergere e 
circolare le "conoscenze tacite" acquisite dal personale, così da stimolare un atteggiamento propositivo che 
valorizzi il potenziale delle reti relazionali già presenti all’interno dell’amministrazione. 

"Partecipare@colorno", presentato dal Comune di Colorno 

Il progetto vuole dare una risposta al bisogno di ascolto espresso dai cittadini. Per questo il Comune ha 
promosso un percorso di bilancio partecipativo: attraverso questionari e assemblee di quartiere i cittadini 
sono coinvolti nelle scelte dell’amministrazione comunale, scelte che hanno nel bilancio di previsione uno dei 
momenti cruciali. La volontà di mantenere un rapporto continuo tra Comune e cittadini è stato 
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istituzionalizzato con la creazione di una specifica delega alla partecipazione. Gli strumenti con cui si vuole 
tenere aperto questo rapporto di interscambio sono: questionari, assemblee con i cittadini, incontri con i 
gruppi e le associazioni, valorizzazione del sito Internet (www.comune.colorno.pr.it) e del giornale 
comunale quali momenti di scambio e condivisione di idee. 

Lo Staff del progetto Urp e Rete 

http://www.regione.emilia-romagna.it/urp/operatori/novita/vincitori_premio2005.htm  
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QUALITY NETWORK 

Il progetto di comunicazione interna e knowledge management del Comune di Modena 
di Fiorenza Ballabeni  

Da alcuni anni il Comune di Modena investe risorse ed energie in numerosi progetti che mirano a 
sfruttare gli stimoli al cambiamento offerti dalle nuove tecnologie. 

Spesso però le professionalità maturate e le conoscenze acquisite nell’ambito di queste esperienze 
rischiano di rimanere limitate all’interno del gruppo di lavoro e dei singoli uffici direttamente 
coinvolti nel singolo progetto. Tra gli attori che operano a diversi livelli dell’amministrazione manca 
infatti una vera e propria continuità nei rapporti e nello scambio di informazioni e prassi operative, 
mentre le possibilità di incontro sono occasionali e soprattutto non rappresentano una pratica di 
lavoro quotidiano e un’abitudine di confronto reciproco.   

“Quality Network” nasce come risposta all’esigenza condivisa di sviluppare attività e strumenti di 
comunicazione interna in grado di coinvolgere, in modo orizzontale, l’insieme dei dipendenti di ogni 
ordine e grado, incentivandone l’interesse e l’atteggiamento propositivo e favorendone la reale 
partecipazione e la condivisione di principi comuni. 

Per questo motivo, se da un lato il progetto si sviluppa per iniziativa dello staff della Rete Civica 
Mo-Net, che ne coordina le attività, dall’altro intende valorizzare le reti relazionali già consolidate 
che mettono in contatto tra loro i referenti informatici del Comune, i referenti web che si occupano 
dei siti di settore e le redazioni che utilizzano il sistema di newsletter comunale Unox1. 

“Quality Network” affianca la creazione ex-novo di strumenti e modalità di supporto e formazione, 
alla raccolta e all’organizzazione sistematica di analoghi strumenti e modalità in parte già esistenti 
ed utilizzati con successo. 

Gli obiettivi di “Quality Network” 

1) Diffondere in modo capillare ed efficace all’interno dell’Ente informazioni sui 
progetti in corso. 

Sono state create sulla Intranet del Comune di Modena delle pagine dedicate ai progetti in 
corso, contenenti tutte le informazioni e l’eventuale documentazione di riferimento. 

2) Far emergere e circolare le esperienze maturate dal personale dell’Ente e stimolare 
un atteggiamento propositivo che permetta di realizzare appieno il potenziale delle reti 
già presenti all’interno dell’amministrazione. 

Sulla Intranet verrà creata un’area dedicata alle reti già presenti e a quelle che eventualmente 
verranno create in futuro, con tutti i riferimenti necessari a contattare i singoli referenti. 

Sono inoltre in fase di valutazione forme di incentivazione (formale ed economica) in grado 
di stimolare la partecipazione del personale. 
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3) Stimolare e coordinare attività di formazione del personale relativamente alle 
opportunità per la comunicazione pubblica e la gestione di servizi al cittadino offerte 
delle tecnologie ICT. 

E’ prevista la creazione di piani annuali di formazione, che integrano incontri con esperti e 
professionisti del settore a momenti di presentazione e condivisione delle esperienze significative 
sviluppate in altre amministrazioni pubbliche. 

Sono realizzati e distribuiti all’interno dell’ente materiali di supporto sui progetti in corso e lo 
stesso si intende fare per quelli di futura attivazione. 

Già utilizzato con successo è il materiale, sia digitale che cartaceo, realizzato per facilitare il lavoro 
delle redazioni coinvolte nel sistema di newsletter comunale Unox1 (guide che  spiegano il 
funzionamento del sistema e l’approccio CRM che sta alla sua base e un sistema di statistiche che 
monitora in tempo reale i dati relativi agli iscritti al servizio). 

Sono state definiti e adottati dalla Rete Civica del Comune di Modena standard di qualità, 
accessibilità, usabilità ed aggiornamento per le pubblicazioni web. Per garantire la qualità e 
l’accessibilità dei siti Internet comunali è stato approntato inoltre un programma di content 
management finalizzato alla creazione di pagine web e alla loro pubblicazione sulla Rete Civica, 
che agevola chi non ha conoscenza o dimestichezza con l’uso dell’html ed evita quindi gli errori di 
validazione che ne possono derivare. 

4) Supportare attività di tutoraggio e consulenza in occasione dello sviluppo di nuovi 
progetti e nella gestione quotidiana di progetti già in corso di realizzazione. 

Lo staff della Rete Civica Mo-Net insieme al personale dell’URP e dei Sistemi Informativi, affianca il 
personale interno in tutte le fasi di iniziale conoscenza, di apprendimento e di acquisizione degli 
strumenti e delle competenze necessarie alla piena partecipazione ai  progetti. Accanto agli incontri 
di formazione collettivi sono previste azioni di tutoraggio e affiancamento one-to-one. 

E’ stato creato un sito Internet interamente dedicato alla qualità della comunicazione on line del 
Comune di Modena (quality.comune.modena.it/), a cui è stata associata l’attivazione della 
newsletter Quality, pensata per offrire agli iscritti informazioni e aggiornamenti periodici sulle 
iniziative del Comune di Modena in termini di qualità dei servizi on line  (normativa, 
usabilità, accessibilità, progetti di e-gov) e per segnalare le novità sul tema sviluppate a livello 
nazionale ed internazionale. 

Si vuole attivare inoltre un servizio di consulenza personalizzata, che mira a garantire la 
conservazione e la circolazione di una conoscenza che altrimenti rischia di rimanere “tacita”. I 
dipendenti potranno contattare via e-mail lo staff della Rete Civica Mo-Net  per chiedere consigli 
per migliorare l'accessibilità  e verificare l'usabilità  dei siti Web o chiarimenti su indicazioni e 
normative sul tema della qualità  dei servizi on-line. Le domande e le risposte più significative 
saranno quindi pubblicate come FAQ (domande più frequenti) sugli spazi dedicati della Intranet del 
Comune. 

5) Stimolare il formarsi di un atteggiamento critico che supporti reali azioni di 
miglioramento e di innovazione dei servizi. 

Si prevede l’ideazione di strumenti di valutazione e di autovalutazione che aiutino il 
personale dell’Ente nella definizione degli obiettivi e nella stima dei risultati ottenuti nello 
svolgimento dei progetti. 

A questo scopo recentemente sono stati analizzati i criteri alla base di una newsletter telematica di 
qualità. L’analisi ha previsto un benchmarking delle esperienze eccellenti maturate dalle pubbliche 
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amministrazioni italiane ed il contatto diretto con gli operatori delle redazioni di Unox1, grazie a cui 
far emergere eventuali criticità ed evidenziare best practice. Questo percorso di ricerca ha 
raggiunto il doppio obiettivo di portare alla realizzazione di ausili concreti al lavoro del personale 
interno (standard e checklist di controllo e autovalutazione) e di individuare dei principi attendibili 
sulla cui base organizzare il back office del servizio Unox1. 

Per favorirne la diffusione, il report della ricerca è stato pubblicato sulla Rete Civica Mo-Net 
(formato PDF, 3,85 MB). 

E’ prevista un’analoga attività di documentazione e di ricerca per individuare standard ed 
indicatori di qualità anche in quegli ambiti che ancora ne sono sprovvisti. 

Sulla Rete Civica del Comune di Modena è disponibile la descrizione dettagliata del progetto 
“Quality Network” (formato PDF, 190 kb). 

 
Fiorenza Ballabeni 
Rete Civica "Mo-Net" 
Comune di Modena 
fiorenza.ballabeni@comune.modena.it 
 
 
http://www.regione.emilia-romagna.it/urp/operatori/newsletter/mag05/inviaggio1.htm  
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Modena Mensile, anno 44 n.6 – Luglio-Agosto 2005 
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http://piazzagrande.comune.modena.it/comsta/modenacomune.html 
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“Ergonomia – Prodotti, Lavoro, Ambiente”, anno 1 n.2, maggio-agosto 2005 
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Intervista tratta da: http://www.governanceinternational.org/english/finterviews.html  
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