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Introduzione

Quando si mettono in campo interventi di Politiche Giovanili, un’attenzione 
particolare va riposta al tema dell’accesso alle opportunità che si offrono: la 
migliore delle politiche otterrà scarsi risultati se i giovani destinatari sono 
pochi, magari appartenenti a quell’élite di giovani che già possiedono gli 
strumenti necessari per crescere in autonomia. Il pari accesso ai servizi e 
all’offerta culturale, formativa, lavorativa dipende dalla capacità che gli 
erogatori di tali servizi - lo Stato nelle sue articolazioni territoriali, così come i 
soggetti privati - hanno di informare tutti i giovani riguardo alle opportunità 
esistenti. Per questo motivo l’informazione nei confronti dei giovani gioca un 
ruolo fondamentale nel quadro delle politiche pubbliche: senza informazione 
non vi sono pari opportunità e dunque politiche universalistiche. 

Molto si è detto e scritto sulle modalità e gli strumenti migliori per 
comunicare ai giovani e far loro pervenire le informazioni più rilevanti: talvolta 
si sente dire che con i giovani solo il Web è un efficace medium; altre volte sono 
il territorio e la prossimità che diventano variabili fondamentali di qualsivoglia 
servizio informativo. Il sistema degli Informagiovani piemontesi, vero 
protagonista di questo volume, dimostra che la verità, più che nel mezzo, sta in 
entrambe le visioni. 

Il ruolo di Internet nel campo dell’informazione, in particolare con la 
diffusione del Web 2.0, è vieppiù imprescindibile, soprattutto se il target è 
composto dai giovani, maggiori utenti della rete e delle novità che in essa si 
susseguono di continuo. Il numero di visite al sito dell’Informagiovani torinese, 
che si attesta su oltre 7 milioni ogni anno, è un esempio di come il Web sia un 
elemento fondamentale di una strategia informativa di successo. 

Allo stesso tempo occorre ricordare come la diffusione di Internet nel nostro 
Paese sia minore rispetto ad altre parti d’Europa e che in ogni caso inserire 
un’informazione sul Web non è garanzia del fatto che  destinatari la leggano. 
Insomma, Internet è necessario ma non sufficiente per comunicare a tutti i 
giovani le molte opportunità a loro disposizione.  

Infatti, la possibilità di relazionarsi direttamente con operatori qualificati è 
di estrema importanza in tutti quei casi in cui è necessario che il bisogno 
informativo sia individuato e circoscritto correttamente o le fonti selezionate e 
comprese in modo critico. Il rapporto con i professionisti degli IG garantisce 
l’ascolto, un approfondimento dei temi e spesso un ampliamento delle 
prospettive individuali, che si presentano come supporti alla crescita. 
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Informagiovani delle loro aree di competenza. Fino ad oggi le antenne 
locali hanno operato presso i Centri Informagiovani di Asti (per il 
territorio delle province di Asti e Alessandria), di Biella (per il territorio 
delle province di Biella, Verbano-Cusio-Ossola, Novara e Vercelli) e di 
Bra (per il territorio della provincia di Cuneo). 

Un altro strumento di cui si è dotato il Coordinamento, per favorire il 
lavoro di rete, è un sito che presenta una parte pubblica di 
documentazione, utile per tutti i soggetti interessati agli Informagiovani e 
al Coordinamento regionale piemontese, e una sezione che promuove lo 
scambio di informazioni, la comunicazione e il confronto interno. Il sito 
(denominato www.informagiovanipiemontevda.it) è attualmente in 
fase di riprogettazione e nei prossimi mesi verrà trasferito sul portale 
Pyounews della Regione Piemonte per ottimizzare le risorse informative 
a livello regionale e utilizzare per la rete le opportunità offerte dal Web 
2.0; 

b. la diffusione della Banca Dati SPRING e delle Schede Orientative,  
prodotte e aggiornate dal centro InformaGiovani di Torino. 

L’obiettivo che da sempre si persegue con la realizzazione della Banca 
Dati è di creare una metodologia comune e uno stesso strumento di 
ricerca, organizzazione e gestione della massa informativa, per 
permettere agli operatori degli Informagiovani di reperire agevolmente la 
documentazione necessaria a dare risposte adeguate alle richieste dei 
giovani. 

Le informazioni di carattere nazionale sono curate e aggiornate dal 
Centro di Torino e dal Consorzio IN&CO, a cui fanno capo i centri di 
produzione di Modena e Venezia. La ricerca e l’aggiornamento delle 
informazioni di rilevanza regionale e locale sono invece a cura 
dell’InformaGiovani di Torino, che le rende utilizzabili gratuitamente su 
SOLfree, la versione Web di SPRING, consultabile all’indirizzo 
http://giovani.comune.torino.it. 

Alla banca dati sono state affiancate circa trecento schede orientative 
sui temi di maggior interesse giovanile, consultabili direttamente on-line: 
www.comune.torino.it/infogio/cig/schede_orientative.htm; 

c. la realizzazione di percorsi di formazione e di aggiornamento per il 
personale dei Centri Informagiovani. Ogni anno vengono organizzate 
circa dodici giornate, tenute da docenti di alta professionalità, su 
tematiche mutevoli e in evoluzione, come il mercato del lavoro, 
l’immigrazione e l’interculturalità, la mobilità internazionale, o su 
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membri, le reti nazionali dei servizi Informagiovani presenti in tutti i 
Paesi europei, la cui segreteria ha sede a Lussemburgo (www.eryica.org). 
Fino ad oggi, la Città di Torino ha fatto parte di ERYICA come membro 
affiliato, a nome del Coordinamento regionale, ed è ora in attesa della 
partecipazione del nuovo Coordinamento nazionale degli Informagiovani; 

g. la partecipazione al Coordinamento nazionale degli Informagiovani,
costituito il 2 maggio del 2007 nell’ambito della Convenzione siglata tra 
l’ANCI – Associazione Italiana dei Comuni Italiani – e il Dipartimento 
per le Politiche Giovanili e le Attività Sportive della Presidenza del 
Consiglio dei Ministri, che vede nell’istituzione dei coordinamenti
regionali l’elemento fondamentale per lo sviluppo del sistema 
informativo giovanile. 

Gli Informagiovani 

Gli Informagiovani sono servizi pubblici d’informazione e primo 
orientamento per i giovani e coprono i principali campi d’interesse 
giovanile: formazione, lavoro, salute, tempo libero, sport, cultura, viaggi. 

Il primo Informagiovani in Italia è stato aperto a Torino nel 1982, a cui 
sono seguiti quelli di Milano nel 1983 e di Forlì nel 1984, nonché quelli nati 
sul territorio regionale; ma la loro storia risale alla seconda metà degli anni 
Sessanta, quando tali servizi hanno cominciato a svilupparsi in altri Paesi 
europei, come Francia e Belgio. 

Il modello di riferimento è stato il CIDJ-Centre d’Information et de 
Documentation Jeunesse di Parigi, cresciuto insieme a molti altri in tutta la 
Francia in un contesto di tutela nazionale e locale molto forte, diversamente 
da quanto accaduto in Italia. I Centri Informagiovani italiani, infatti, sono 
sempre stati avviati in virtù di condizioni amministrative locali 
particolarmente illuminate, nell’ambito di “Progetti giovani” specifici, di 
Politiche Giovanili dedicate o per merito della sensibilità di amministratori, 
funzionari o cooperative che hanno trovato in questo servizio lo strumento di 
realizzazione delle proprie “visioni”. 

A livello nazionale sono cresciuti a “macchia di leopardo” e oggi se ne 
contano circa 1200. In Piemonte sono attualmente oltre ottanta. 

Queste realtà si distinguono in Centri Informagiovani, che corrispondono 
al servizio “tipico” che prevede un rapporto diretto con il pubblico giovanile 
e quindi la presenza di un front office e di un back office, e in Punti 
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Capitolo 1

IL PROGETTO DI RICERCA-AZIONE 
PARTECIPATA: ALCUNI ELEMENTI DI METODO

1.1  Molte gioventù, nuovi Informagiovani  

La ricerca-azione, realizzata con il Coordinamento regionale degli 
Informagiovani (IG)2 del Piemonte, ha avuto inizio nel 2007 ed è parte del 
più ampio lavoro che in questi anni coinvolge tutti gli IG della regione nella 
ridefinizione della funzione informativa dei servizi. Numerose le ragioni alla 
base di tale esigenza di rinnovamento, prime tra tutte quelle relative ai 
mutamenti nel panorama dell’utenza dei servizi informativi. Come riportato 
dai più recenti lavori sulla condizione giovanile3, anche l’esperienza diretta 
degli operatori che lavorano con i ragazzi non ci restituisce più un’unica 
immagine dell’utenza giovani, quanto semmai un insieme di “molte 

                                                
2 Nel seguito della pubblicazione, la sigla IG verrà utilizzata per indicare gli Informagiovani. 
Le due diciture si alterneranno nel corso del testo per facilitare la lettura. 
3 La tipologia della condizione giovanile suggerita nell’ultimo lavoro dell’Istituto Iard e 
costruita sulla base del superamento delle 5 tappe di transizione all’età adulta (uscita dal 
circuito formativo, inserimento nel lavoro, indipendenza abitativa, matrimonio/convivenza, 
nascita di un figlio) delinea ben 7 tipi differenti di “giovani”; tali gruppi sono frutto di un 
lavoro di accorpamento di precedenti 32 possibili combinazioni relative alle soglie di cui 
sopra. Per approfondimenti si veda: Buzzi C., Cavalli A., De Lillo A., (a cura di) (2007) 
Rapporto giovani. Sesta indagine dell’Istituto Iard sulla condizione giovanile in Italia, il 
Mulino, Bologna, p. 33. 
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gioventù”, una vasta ed eterogenea gamma di soggetti che forzatamente 
includiamo in una categoria, ma che in realtà è in continua evoluzione. 

Le “molte gioventù” che oggi si servono dell’Informagiovani sono 
costituite non più solo dai giovanissimi in età scolare (medie superiori) ed 
universitaria, ma anche da giovani-adulti, persone di origine straniera, 
giovani che, provenendo da territori profondamente differenti, esprimono 
bisogni informativi ugualmente variegati, cittadini in cerca di indicazioni 
spesso inerenti al tema del lavoro o di luoghi e strumenti utili al reperimento 
delle informazioni. Ci si chiede, quindi, se il patrimonio in possesso dei 
servizi IG possa intercettare oggi un bisogno informativo diffuso, 
generalizzabile alla cittadinanza, pur in presenza di altri e nuovi soggetti, 
sistemi e luoghi per l’informazione alternativi allo stesso servizio, o se, 
invece, la situazione attuale implichi una parziale perdita di appeal dell’IG 
nei confronti del suo target preferenziale.  

Accanto all’evoluzione dei bisogni e delle caratteristiche della 
popolazione giovanile si assiste anche ai mutamenti dei sistemi di 
socializzazione connessi alla diffusione delle Nuove Tecnologie. L’utilizzo 
delle risorse elettroniche e digitali, del Web in special modo, ha un ruolo 
centrale nella crescita dei ragazzi, molto più che in passato. La familiarità 
che i giovani oggi mostrano nell’uso della tecnologia ha reso questa 
generazione radicalmente differente dalle precedenti; i “Digital Natives”4, 
ovvero coloro che da “nativi” parlano la lingua del digitale, dei computer, 
dei videogiochi e di Internet, hanno modi di pensare e approcciarsi 
all’informazione molto differenti da chi li ha preceduti. Come porsi in 
relazione ad utenti così “esperti”, sebbene questa non sia una condizione 
generalizzabile all’intero pubblico dell’IG? Quale riorganizzazione 
dell’informazione, in termini di qualità e quantità dell’offerta, degli 
strumenti, degli spazi e dei tempi di accesso al servizio è auspicabile? 

Tali interrogativi hanno generato tra i membri del Coordinamento 
l’esigenza di dare corpo ad un percorso di ricerca orientato ad individuare 
alcune linee di sviluppo dei servizi su tutto il territorio regionale. L’intero 
processo ha visto partecipi insieme il Coordinamento regionale ed i 
ricercatori ed esperti di Politiche Giovanili del Gruppo Abele, in un percorso 
articolato nelle seguenti fasi: 
                                                
4 Prensky M. (2001), Digital Natives, Digital Immigrants, in On the Horizon, NCB University 
Press, Vol. 9, N. 5. Fonte: www.markprensky.com 
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- studio delle recenti indagini e pubblicazioni inerenti gli Informagiovani;  
- elaborazione delle aree di ricerca-intervento; 
- progettazione di un processo articolato di mappatura dei servizi e 

individuazione di alcuni soggetti capaci di restituire un’opinione 
sull’attuale situazione dei differenti Centri e Punti; 

- produzione di informazioni utili alla riprogettazione dei servizi 
Informagiovani del Piemonte, attraverso strumenti di ricerca qualitativa 
(interviste e focus group);  

- rielaborazione dei contenuti emersi, per poi individuare alcune linee di 
sviluppo operativo. 

1.2  La scelta del modello di ricerca e la definizione  
delle aree di intervento 

La ricerca-azione partecipata si fonda su un’idea di cambiamento basata 
sull’attivazione della popolazione con e per la quale si lavora. Si tratta di un 
processo mirato alla presa di coscienza, tra i soggetti coinvolti, delle 
opportunità di miglioramento della propria condizione, attraverso la 
conoscenza sul campo di problemi complessi per i quali non si dispone di 
soluzioni precostituite5. Nel caso del Laboratorio di riprogettazione della 
funzione informativa, tale modello di ricerca è parso il più adatto per varie 
ragioni: 
- perché in grado di assumere quali attori privilegiati della ricerca gli stessi 

operatori dei servizi, in quanto coinvolti direttamente nei processi di 
mutamento del proprio lavoro;  

- perché ha consentito di proseguire un processo di ripensamento già in 
atto; 

- perché ha facilitato una costruzione partecipata della conoscenza. Sono, 
infatti, i soggetti coinvolti a delineare le reali possibilità di cambiamento 
della loro situazione6; oltre a ciò la loro partecipazione diretta aumenta il 

                                                
5 Olivetti Manoukian, F. (2007) Per sintonizzarci rispetto alla ricerca-azione, in Spunti, N. 9, 
pag. 61.
6 «Il principio soggiacente alla RAP [ricerca-azione partecipata n.d.r.] è che uno sviluppo 
effettivo […] non può che configurarsi integrale: integrato, cioè, non solo sul piano delle 
tecnologie, delle risorse e dei servizi di settore, ma anche, più in profondità, al livello dei 
significati e dei valori maturati storicamente dalla collettività, investendo anche altri ambiti 
dell’organizzazione socioculturale che siano chiamati in causa. In quanto tale lo sviluppo 
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valore euristico dell’indagine, grazie alla possibilità di controllare la 
correttezza dei risultati emersi.  

I primi incontri del gruppo di lavoro hanno avuto l’obiettivo di delineare 
le aree di interesse specifico per l’indagine. In fasi successive si è passati da 
una prima individuazione di cinque macro-tematiche, fino alla definizione 
dei due principali obiettivi di conoscenza. Le prime cinque aree individuate 
sono: 
- la funzione informativa - Rispetto all’area di ricerca relativa alla 

funzione informativa si sono posti alla discussione due argomenti: un 
primo legato a quello che gli operatori immaginano debbano essere le 
funzioni connesse all’informazione; un secondo volto alla ricerca di una 
definizione della funzione informativa attraverso l’intreccio tra 
l’informazione e le differenti tipologie di fruizione. 

Altro oggetto di lavoro del gruppo è stato la riflessione sui luoghi 
dell’informazione, utile a comprendere dove concentrare l’attenzione tra 
interno ed esterno del Centro e oltre gli spazi formali dell’IG stesso. Ci 
sono spazi, luoghi o particolari circostanze nelle quali i ragazzi praticano 
informalmente l’informazione? Con quali modalità e linguaggi questo 
processo avviene? Quali soggetti sono di riferimento in questi luoghi per 
la pratica informativa? 

Infine si è ispezionato il nodo cruciale dell’approccio alla relazione 
con i giovani fruitori. Dall’approfondimento sono emerse tre linee di 
atteggiamento su cui costruire una riflessione strategica: da alcuni 
operatori è emersa in modo evidente la predisposizione ad un modello 
spiccatamente educativo nel quale trova spazio la pratica della relazione 
continuativa. In altri è parsa più visibile la logica performativa, sulla 
qualità dell’informazione offerta, ma svincolata da un legame educativo. 
Per altri ancora è emersa la predisposizione di tipo informativo, nella 
quale deve essere curato l’apprendimento alla costruzione e alla gestione 
autonoma delle informazioni; 

                                                                                                                  
integrale non può essere dettato dall’esterno; esso presuppone che siano gli stessi soggetti 
interessati ad elaborare gli orientamenti del proprio sviluppo. Naturalmente, ciò è possibile se 
essi maturano un’adeguata conoscenza delle possibilità di miglioramento, dei limiti e degli 
ostacoli presenti, in relazione alla propria condizione e a quella degli altri soggetti sociali con 
cui interagiscono […]». Volpini, D. (2005) La Ricerca-Azione partecipata nello sviluppo 
medico-sanitario, in Todisco A., Gini G., Volpini M. P., Immigrazione, salute e 
partecipazione. Aspetti critici e nuove prospettive operative, IIMS, Roma, p.30 
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- il linguaggio e lo stile comunicativo – Dalla discussione nel gruppo di 
lavoro sembra che a connotare la dimensione comunicativa nei Centri sia 
l’utilizzo di uno stile informale nella relazione con i giovani fruitori, 
aspetto qualitativo e connotante l’IG rispetto agli altri servizi o luoghi 
pensati per i giovani. Questa caratteristica relazionale di valore, tuttavia, 
sembra portare al suo interno un elemento di fragilità che riguarda in 
modo particolare la relazione con gli altri servizi del territorio, realtà 
nelle quali questa modalità relazionale non è praticata e spesso neppure 
riconosciuta, con un conseguente rischio di separazione tra i Centri e i 
servizi territoriali. Questa affermazione ha condotto ad approfondire due 
temi: da un lato ragionare su come entrare in relazione con gli altri servizi 
della rete formale; dall’altro individuare la coerenza e l’efficacia nel 
rapporto tra strumenti adottati e scelte di linguaggio, per aprire una 
riflessione circa una possibile diversificazione delle scelte comunicative; 

- i fruitori degli Informagiovani – Il dibattito interno al Coordinamento si 
è concentrato sulla necessità di capire quali soggetti utilizzano gli IG, per 
cogliere se la tipologia di offerta è legata alle caratteristiche dei giovani 
utilizzatori o ad una strategia progettuale autonoma del Centro. Altro 
elemento di confronto ha riguardato l’ampliamento della fascia di età, 
oggi orientata verso l’alto, a detta dei componenti del gruppo di lavoro. 
Raggiungere maggiormente gli adolescenti potrebbe significare dover 
definire nuove tipologie di contenuti informativi connessi anche a nuove 
forme comunicative; 

- la relazione con le Politiche Giovanili – Non sempre nei Comuni 
esistono piani strutturati di Politiche Giovanili, per cui gli IG sono spesso 
l’unico strumento sviluppato nel quale, in presenza di operatori sensibili, 
si pensano anche iniziative più ampie, progetti specifici. 

Dentro quale disegno complessivo di Politiche Giovanili si collocano 
le peculiarità connesse alla funzione informativa dell’Informagiovani? 
Dentro quale sistema di funzioni educative del territorio si colloca quella 
informativa? Gli operatori degli Informagiovani possono oggi essere visti 
quali attivatori di processi. Affinchè questo possa avvenire, quali funzioni 
devono essere ridisegnate e sostenute? 

- il ruolo del Coordinamento regionale – Infine altra area di lavoro ha 
riguardato il ruolo e la funzione del Coordinamento regionale, che si 
muove oggi in una condizione di alta complessità, in un sistema di servizi 
e di strategie progettuali scollegato ed eterogeneo. 
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A partire da tali aree di studio si è proceduto, come detto, alla 
specificazione degli obiettivi conoscitivi della ricerca, con la scelta di due 
questioni di particolare interesse per il gruppo di lavoro:  
1. analizzare la funzione informativa, considerandone le prospettive di 

cambiamento in riferimento alla qualità della relazione, ai metodi, 
all’utenza, ai fattori di contesto e ai suoi legami con le Politiche 
Giovanili;  

2. analizzare la funzione e il ruolo del Coordinamento regionale degli 
Informagiovani. 

1.3  Gli interlocutori e gli strumenti della ricerca 

Per il raggiungimento degli obiettivi appena specificati, e nel rispetto del 
modello di ricerca utilizzato, i successivi passaggi di lavoro sono stati 
orientati alla scelta dei soggetti da coinvolgere nel processo d’indagine e 
all’individuazione e costruzione degli strumenti più adatti per ciascun tipo di 
interlocutore. Si è proceduto quindi alla selezione delle persone che, a vario 
titolo, sono state ritenute fondamentali per il contributo in termini di 
pensiero ed esperienza sui temi dell’informazione, della comunicazione 
rivolta ai giovani, degli stessi servizi informativi, nonché del mondo 
giovanile.  

Proprio i giovani, interlocutori per eccellenza degli IG, sono stati 
intercettati per primi; nello specifico, si è trattato di due gruppi di ragazzi, 
misti per genere, nazionalità e condizione studio/lavoro, coinvolti quali 
possibili utenti dell’Informagiovani in intervista collettiva e semistrutturata. 

Dopo il punto di vista “esterno” dei fruitori, è stato il momento di calarsi 
più in profondità nel sistema IG, attraverso un intenso lavoro che ha visto 
protagonisti gli operatori dei servizi, chiamati a partecipare alla realizzazione 
di nove focus group. In parallelo, è stata avviata una mappatura degli IG 
attraverso la somministrazione di un questionario per la rilevazione di dati 
tecnici, inviato a tutti i Punti e i Centri del territorio regionale. Al momento 
della stesura di questo testo tale fase di lavoro è in corso di completamento. 

All’incontro con gli operatori è seguita una fase di interviste che ha 
spostato gradualmente il punto di vista della ricerca dall’interno dei servizi 
verso i territori che li ospitano, fino ai più ampi contesti in cui sono inseriti. 
In dettaglio, si è scelto di realizzare tre interviste ad altrettanti rappresentanti 
del mondo della cooperazione sociale, legati agli IG e chiamati a condividere 
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- evitando di ripetere percorsi di lavoro da poco realizzati con target 
simili a quello degli Informagiovani e su territori in parte 
sovrapponibili a quelli coperti dal Coordinamento della Regione 
Piemonte. In particolare, essendosi la ricerca di Gallini e Maurizio 
concentrata sulla città di Torino, il gruppo di lavoro ha proposto di 
coinvolgere anche ragazzi appartenenti ad altri territori del Piemonte.  

Le due interviste a gruppi di giovani sono state realizzate negli stessi 
luoghi di aggregazione e/o servizio che i ragazzi sono soliti frequentare. In 
accordo con i responsabili dei due gruppi, i ricercatori hanno concordato 
l’incontro per una durata di circa due ore. L’intervista si è svolta alla 
presenza di due ricercatori in veste rispettivamente di moderatore e 
segretario. La discussione, dove possibile, è stata audioregistrata, previo 
consenso verbale dei partecipanti, e soggetta a parziale sbobinatura secondo 
gli obiettivi della ricerca. 

Per quanto riguarda gli argomenti trattati, i gruppi di giovani coinvolti in 
intervista sono stati sollecitati a rispondere ad una griglia di domande, 
costruita dai ricercatori insieme al Coordinamento e che ha toccato le 
seguenti aree tematiche:  
- il rapporto con l’informazione. Si è inteso comprendere che tipo di 

informazioni i ragazzi siano soliti cercare e in che modo si attivino per 
reperire le informazioni di loro interesse. Si è chiesto ai giovani di 
raccontare quali siano i luoghi reali o virtuali in cui cercano o scambiano 
informazioni e per quali contenuti ritengano più efficaci i primi o i 
secondi. È parso interessante anche capire se e quando la ricerca di 
informazioni avvenga in gruppo o individualmente e se ci siano 
interlocutori particolari nel rapporto tra giovani ed informazione (es. 
amici, parenti ecc.);

- il rapporto con gli strumenti di informazione. Si è chiesto ai ragazzi 
coinvolti di delineare il ruolo assunto dai mezzi di comunicazione di 
massa nella ricerca di informazioni, facendo riferimento nello specifico 
ad Internet, televisione, carta stampata e radio. Si è inteso, inoltre, capire 
se e in che modo i ragazzi intervistati utilizzino, o gestiscano, mezzi 
locali di diffusione delle informazioni (es. giornalino della scuola, tv di 
quartiere, radio locale ecc.);

- il rapporto con alcuni contenuti di informazione. In quest’area 
dell’intervista si è scelto di indagare sui contenuti di interesse 
nell’informazione, con particolare attenzione a temi considerati 
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“sensibili”: sessualità, sostanze ecc. L’intento è stato quello di 
comprendere quali siano le fonti a cui i ragazzi attingono nella ricerca di 
tali informazioni e quali esperienze raccontino in merito;

- il rapporto tra informazione e partecipazione. Si è voluto approfondire se 
e in che modo i ragazzi coinvolti intendano il nesso tra partecipazione ed 
informazione, a partire dal racconto delle loro esperienze di promozione 
di eventi o manifestazioni. A chi ci si è rivolti, in quali luoghi e con quali 
strumenti sono alcune delle domande poste per approfondire questa 
sezione dell’intervista;

- il servizio Informagiovani. L’intervista si è conclusa indagando le 
percezioni del servizio IG presso i ragazzi presenti, invitandoli a 
raccontare se e in che modo abbiano avuto occasione di fruirne. Si è 
chiesto ai ragazzi di riportare la loro esperienza nell’utilizzo del servizio, 
se sono entrati in contatto con altri servizi simili nel territorio in cui 
vivono, quali informazioni hanno trovato all’IG e quali, eventualmente, 
no. Si è chiesto, infine, di riflettere sull’utilità di un servizio situato in un 
luogo fisico e quali vantaggi e/o svantaggi questo comporti. In 
conclusione si è affrontato il tema del ruolo dell’operatore dell’IG.

1.3.2  I nove focus group con gli operatori degli Informagiovani 

In base alla progettazione del percorso di ricerca, i focus group condotti 
con gli operatori dei Centri e Punti IG della rete regionale sono stati 
realizzati, da un lato, per coinvolgere attivamente gli operatori nel processo 
di riprogettazione dei servizi, dall’altro per raccogliere e produrre 
informazioni sulla percezione del ruolo dell’operatore, sull’immaginario che 
ruota attorno alla funzione informativa, sulle prospettive e le possibilità di 
cambiamento del servizio, sul rapporto con le Politiche Giovanili del 
territorio, sul Coordinamento. 

Come per l’intervista collettiva a gruppi di giovani, la scelta della tecnica 
del focus group è derivata da una concezione della ricerca intesa come 
processo partecipato. Un processo che non è esclusivamente volto a rilevare 
dati già esistenti sul campo, ma che, in virtù della natura stessa delle 
tematiche trattate, si fonda sull’attivazione dei soggetti chiamati alla 
produzione dei contenuti utili. Accanto alla rilevazione dell’esistente in 
termini di tipologia dei servizi offerti, strumentazione adottata, collocazione 
fisica e ulteriori elementi strutturali, è stato altrettanto utile alla 
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riprogettazione capire in che modo e per quali ragioni la funzione 
informativa degli IG fosse oggetto di ripensamento.

Il confronto diretto con gli stessi operatori, e degli operatori tra loro, è 
stato fondamentale per conoscere le ragioni di tale cambiamento, come pure 
le modalità attraverso cui questo può tradursi in pratica. In virtù del fatto che 
la tecnica del focus group consente di conoscere la prospettiva di una 
specifica popolazione su un oggetto di studio, essa è parsa particolarmente 
indicata nel caso di operatori che riflettono sulla propria funzione negli IG. È 
infatti molto efficace per l’analisi di processi come la percezione di sé e del 
proprio ruolo, per esplicitare l’immaginario sulla funzione di lavoro, per 
focalizzare l’attenzione sulle prospettive di cambiamento della stessa.  

È importante sottolineare che con questa tecnica di ricerca i dati ottenuti 
non sono da individuare esclusivamente nella gamma di informazioni 
condivise in gruppo dai partecipanti e registrate dal ricercatore, ma, insieme 
a queste, anche dal modo in cui le opinioni si sono formate attraverso 
l’interazione in gruppo8.  

In riferimento al contesto, sebbene la tecnica del focus group preveda 
l’utilizzo di un luogo neutro rispetto ai temi della discussione ed estraneo ai 
partecipanti, per il Laboratorio di ricerca e riprogettazione della funzione 
informativa, si è scelto di realizzare gli incontri presso gli stessi centri 
Informagiovani dislocati sul territorio regionale. Questo ha consentito ai 
ricercatori di “andare sul campo” e conoscere direttamente alcuni dei luoghi 
di lavoro dei servizi coinvolti e agli operatori dei Centri vicini di ritrovarsi o 
conoscersi, scambiarsi idee e ragionare insieme su difficoltà comuni e 
possibili strategie di miglioramento. 

In riferimento agli argomenti selezionati per la discussione con gli 
operatori in sede di focus group si è scelto di privilegiare le seguenti aree 
tematiche: 
- autodefinizione. I partecipanti sono stati invitati a discutere sulla funzione 

informativa a partire dalla definizione del proprio ruolo all’interno del 
Centro presso cui lavorano, facendo riferimento alle competenze e 
professionalità che li caratterizzano come operatori IG e alle capacità che 
dovrebbe possedere l’“operatore ideale”;

                                                
8 «Il focus group, infatti, consente di recuperare la dimensione relazionale nella formazione 
delle opinioni; […] le opinioni personali non nascono in una situazione di isolamento sociale 
e non sono frutto unicamente di riflessione individuale, ma derivano dalla discussione e dal 
confronto con le idee di altre persone». Corrao, S. (2000) Il focus group, Franco Angeli, 
Milano, p. 76.
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- attività dei Centri oggi. Successivamente si è chiesto di descrivere le 
attività che fanno parte della funzione informativa e ciò che ruota attorno 
alle azioni svolte dall’operatore IG;

- utenza. Una volta esaurita la discussione sull’area precedente, si è voluto 
tracciare il profilo dell’utenza che si rivolge più spesso agli IG, chiedendo 
ai partecipanti di indicare, oltre al target della domanda di informazioni, 
anche particolari fasce di utenza che, dove esistenti, non raggiungono i 
Centri;

- temi. In seguito la discussione si è spostata sui contenuti che sono o 
potrebbero trasformarsi in domanda di ricerca di informazione da parte 
dei giovani;

- strumenti e metodi. In questa fase si è inteso comprendere quali strumenti 
sono utilizzati nei Centri e Punti e quali potrebbero essere utili per 
rinnovare od ottimizzare la realizzazione della funzione informativa;

- funzione educativa. Si è inteso analizzare quale relazione possa esistere, 
secondo gli operatori coinvolti, tra informare ed educare, invitando i 
partecipanti a discutere sul modo in cui la funzione informativa possa 
considerarsi anche educativa e rispetto a quali temi e quando si possa 
pensare a una funzione educativa dell’operatore;

- progettualità/specificità dei Centri. In questa fase ci si è concentrati sui 
progetti innovativi, sulle iniziative di cambiamento degli IG, chiedendo ai 
partecipanti di descrivere peculiarità e specificità dei singoli servizi;

- partecipazione. Gli operatori sono poi stati invitati a discutere sulle 
relazioni possibili tra informazione e partecipazione, su quali spazi di 
coinvolgimento giovanile si attivino, o si possano attivare, all’interno 
degli IG, sul modo in cui l’informazione possa essere stimolo e supporto 
alla cittadinanza attiva; 

- ascolto del territorio/bisogni. Si è inteso capire quale relazione esiste tra i 
Centri e i territori circostanti, se ci sono esperienze di lavoro in rete e 
come ci si attiva nell’analisi dei bisogni e nella predisposizione delle 
informazioni richieste; 

- rapporto con le istituzioni. Quest’area della discussione si è incentrata sui 
rapporti tra gli Informagiovani e le amministrazioni di appartenenza, sulle 
attese degli enti, sugli “spazi di azione” possibili per gli operatori e sui 
temi dell’accessibilità e della visibilità dei Centri;  

- Politiche Giovanili. Si è chiesto ai partecipanti di discutere sul rapporto 
tra IG e Politiche Giovanili, sulle funzioni che le Politiche per i giovani 
hanno rispetto agli IG e rispetto alla funzione informativa, e viceversa;  
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-   Coordinamento regionale. L’ultima area di discussione ha riguardato il 
Coordinamento. Si è chiesto agli operatori di indicare quale ruolo assume 
rispetto al lavoro svolto all’interno dei Centri, se c’è partecipazione alle 
attività proposte e perché, e quali sono le attese rispetto le sue funzioni. 

1.3.3 Le interviste ai rappresentanti delle cooperative  
e agli esperti 

Il progetto di ricerca ha previsto anche il coinvolgimento dei 
rappresentanti della cooperazione sociale. Nello specifico si è trattato di tre 
realtà che gestiscono servizi di informazione per i giovani e che partecipano 
al Laboratorio. I temi di cui si è discusso in sede di intervista hanno 
ripercorso la gamma di argomenti affrontati con gli altri interlocutori (ruoli, 
strumenti, metodi, idee per la progettazione ecc.), il tutto dal punto di vista di 
realtà del privato sociale, portatrici, ciascuna, di uno stile e di un agire che 
risponde, da un lato, ai valori di riferimento dell’organizzazione, dall’altro al 
radicamento nei territori sui quali le cooperative lavorano.  

In sintesi, l’obiettivo è stato quello di discutere di informazione, giovani e 
servizi loro rivolti con particolare attenzione ai seguenti aspetti: 
- caratteristiche peculiari dei servizi IG gestiti dalle cooperative sociali. In 

questa parte dell’intervista, si è inteso tracciare un quadro qualitativo dei 
punti di forza e delle criticità, così come vengono percepiti direttamente 
dai territori, rispetto alla funzione informativa. La riflessione su questo 
tema, pertanto, è stata fortemente contestualizzata per poter riassumere le 
differenti situazioni dei Centri e dei Punti IG rispetto a ciò che realmente 
realizzano nelle differenti città; 

- strategie messe in atto per raggiungere l’utenza e difficoltà incontrate. I 
referenti delle cooperative sono stati interrogati sulle linee elaborate con i 
loro operatori rispetto ai bisogni informativi percepiti dai giovani o dai 
fruitori, rispetto alle aree di bisogno non soddisfatte e ai problemi che 
emergono nella quotidianità del lavoro informativo;

- possibili linee di sviluppo della funzione informativa. Il coinvolgimento 
delle cooperative è stato importante anche per chiedersi se la funzione 
informativa possa essere ancora un’area di investimento di risorse e, in 
caso di risposta affermativa, per quali ragioni. Il ruolo di gestori di servizi 
in appalto o convenzione rende queste organizzazioni del privato sociale 
una sorta di elemento di connessione tra domande emergenti dai territori 
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e scelte politico-amministrative. Essere un perno di relazione tra questi 
due poli pone le cooperative certamente in un ruolo complesso, ma può 
permettere di capire le motivazioni sia economiche sia socioculturali di 
una prosecuzione del lavoro informativo;  

- rapporto informazione/educazione. Dopo averlo esplorato con gli 
operatori, molti dei quali appartengono alle stesse cooperative sociali, 
anche ai referenti è stata posta la questione se gli IG debbano o meno 
svolgere una funzione educativa e, in caso affermativo, con quali 
specificità. L’intento di queste domande era quello di cogliere le 
riflessioni sui modelli sottostanti l’esercizio della funzione informativa 
propri delle cooperative medesime, le loro visioni in merito, gli 
interrogativi di metodo e di principio;

- ruolo dell’operatore. Similmente a quanto svolto con gli operatori, anche 
alle cooperative sono state poste le questioni del profilo professionale 
attuale e futuro dell’operatore, delle competenze necessarie, delle aree di 
potenziamento e di quelle di indispensabile mutamento, della natura della 
relazione con l’utenza ecc. Ancora una volta, la finalità di questa 
riflessione è stata quella di sperimentare una visione dall’alto della 
questione, immaginando che i referenti potessero portare una lettura 
“sedimentata” del lavoro condotto internamente con i propri operatori;

- ruolo dell’informazione rivolta ai giovani all’interno delle politiche di 
sviluppo del territorio. In parte collegata all’area dedicata al tema della 
maggiore o minore propensione all’investimento futuro sulla funzione 
informativa, questa sezione dell’intervista ha mirato a comprendere 
meglio quali significati possano avere gli IG rispetto all’evoluzione 
socioculturale e/o economica dei propri contesti. Conseguentemente, si è 
anche affrontata la questione del lavoro di rete: forze, carenze, direzioni 
future, proposte, buone prassi ecc; 

- rapporto e integrazione tra Politiche Giovanili e IG. In modo non 
dissimile da quanto esplorato con gli operatori e con gli altri testimoni, 
con i referenti delle cooperative si è cercato di comprendere come le loro 
organizzazioni affrontino la questione relativa al rapporto tra funzione 
informativa e il più ampio sistema delle Politiche Giovanili. 

Per gli ultimi interlocutori coinvolti dalla ricerca, vale a dire gli esperti, si 
è scelto invece di proporre a ciascuno di loro una traccia di domande 
personalizzata a seconda della professionalità espressa, dell’ambito di lavoro 
e del conseguente contributo che ognuno avrebbe potuto apportare al 
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-    spazi offerti dalle Nuove Tecnologie in relazione agli IG. In riferimento a 
quest’area si è cercato di comprendere in che cosa consista questa 
categoria oggi, quali siano le sopravvalutazioni cui essa è soggetta, ma 
soprattutto come tali strumenti possano divenire utili per gli operatori, in 
un’ottica di razionalizzazione delle risorse. 

1.4  Note sull’analisi dei dati e sulla lettura del testo 

Dal punto di vista dell’analisi dei dati, per ciascuna delle fasi di ricerca 
qualitativa, le informazioni raccolte sono state audioregistrate e trascritte, in 
modo ragionato nel caso delle interviste ai gruppi di giovani e dei focus 
group, e integralmente per le interviste ai referenti delle cooperative e agli 
esperti. Le informazioni raccolte sono state successivamente sottoposte 
all’analisi del contenuto attraverso la classificazione delle categorie, degli 
argomenti ricorrenti e la costruzione di quadri di sintesi, detti quadri 
sinottici. 

Nel caso della raccolta dei dati tecnici effettuata attraverso un 
questionario, si ricorda che essa è ancora in corso di completamento. 
Pertanto, nelle pagine successive del testo si proporranno alcune delle 
tendenze principali emergenti dalle prime elaborazioni. Sebbene non 
definitive, si è ritenuto comunque importante iniziare a presentarle in questa 
pubblicazione come elementi utili alla definizione delle prospettive di lavoro 
futuro del Coordinamento regionale. I dati finora raccolti attraverso la 
somministrazione del questionario sono stati e vengono via via elaborati 
procedendo ad analisi di distribuzione di frequenze delle dimensioni 
indagate sull’insieme dei rispondenti. Tra gli sviluppi futuri del lavoro, il 
Coordinamento prevede il completamento della raccolta, avviata con la 
scheda tecnica, delle “buone prassi” innovative rispetto all’esercizio della 
funzione informativa. 

Tutto il materiale è stato restituito ai componenti del gruppo di lavoro. 
Successivamente, nel corso di un’intera mattinata, si è presentato il percorso 
intrapreso a tutto il Coordinamento e si è discusso sulle prime conclusioni 
emerse, sia attraverso un incontro in plenaria sia con lavori di gruppo. 

In questo modo si sono potute condividere e approfondire le linee di 
riprogettazione presentate nelle conclusioni di questo testo (capitolo 6). 

I dettagli dei contenuti di ciascuna fase di raccolta sono presentati, 
rispettivamente, nel capitolo 2 per le interviste a gruppi di giovani, nel
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capitolo 3 per i focus group con gli operatori, nel capitolo 4 per le interviste 
ai rappresentanti delle cooperative e, infine, nel capitolo 5 per le interviste 
agli esperti. 

Nei capitoli che seguono, come detto, si presentano i contenuti emersi 
durante il processo di ricerca-azione e prodotti dall’incontro tra ricercatori ed 
interlocutori. I testi di analisi saranno intervallati da stralci di interviste, 
segnate in corsivo e proposte a sostegno dei concetti analizzati. 
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senso assoluto, bensì relativo. L’affidabilità infatti dell’origine del 
messaggio viene costruita tenendo conto di alcuni fattori: l’importanza 
che il tema riveste per il singolo, la natura del mezzo di comunicazione e 
lo stile o propensione personale. Tutto ciò vale anche per la Rete come 
dimostrato al punto successivo. 

- Internet sì, Internet no: tra i molti strumenti di informazione, il Web 
ricopre un ruolo dominante, ma quali sono i suoi modi di utilizzo? Le 
riflessioni dei ragazzi restituiscono un’immagine non scontata di Internet, 
poiché esso non è considerato il mezzo di informazione per eccellenza. 
Come già indicato nel paragrafo precedente, esistono dei limiti alla sua 
fruibilità: non sempre è disponibile un computer a casa, alcuni possono 
incontrare difficoltà nell’accesso a postazioni a consultazione gratuita per 
problemi di lavoro ecc. La Rete  inoltre è utilizzata in modo diverso: c’è 
chi vi ricorre per recuperare informazioni di primo livello da 
approfondire in seguito usando altre fonti - ad esempio i libri -, ma vi è 
anche chi fa l’esatto contrario, per cui la biblioteca diventa il luogo di 
informazione per avere «un’infarinatura», per poi rivolgersi alla Rete per 
dettagliare ulteriormente le conoscenze.

Che cosa può esserci dietro queste divergenze di opinione? 
- stili di fruizione diversi: i giovani intervistati ci dicono che l’utilizzo 

o meno di Internet può dipendere dai gusti personali, da una maggiore 
dimestichezza, da abitudini, dal grado di investimento personale sul 
tema da approfondire ecc.; 

- interesse differente per i temi: per qualcuno Internet è funzionale se 
i temi presi in analisi non sono troppo personali. Alcuni ragazzi 
affermano che se si tratta di informazioni legate alla sfera intima, 
allora diviene prioritario recarsi in un luogo fisico dove incontrare 
persone con cui costruire un rapporto di fiducia; 

- diversa maturità culturale: i giovani o gli adolescenti hanno diversi 
livelli di maturità personale e di competenza culturale nell’accedere 
alle risorse della Rete. Individui con strumenti cognitivi, culturali ed 
economici differenti approcciano Internet con modalità diverse. 

Gli operatori dell’informazione devono avere chiaro che Internet può 
essere uno tra gli strumenti di informazione disponibili, ma non sempre 
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risulta il più indicato. Stando ad una recente indagine Censis (2006)11 sulla 
diffusione e l’impiego dei mezzi di comunicazione di massa tra i cittadini 
europei, l’analisi dell’accesso all’informazione attraverso l’utilizzo di più 
mezzi, quali quelli dell’oralità, come televisione e radio, stampati e digitali, 
relega la popolazione italiana all’ultimo posto dopo Gran Bretagna, 
Germania, Spagna e Francia. In particolare, in merito all’uso di Internet, la 
popolazione in generale risulta utilizzare poco la Rete, mentre molto critica è 
la situazione delle fasce di adulti di età compresa tra i 30 e i 64 anni, 
soprattutto delle donne. Migliora la situazione se si tratta di ragazzi: i 
giovani italiani (14-29 anni) sono sostanzialmente al passo con i coetanei 
europei sull’utilizzo dei media e sulla familiarità con Internet12. Secondo lo 
studio, la difficile situazione italiana sarebbe spiegabile non tanto in termini 
di digital divide quanto di cultural divide. Gli italiani non utilizzerebbero 
meno gli strumenti perché privati della possibilità di accesso ai mezzi 
informatici, ma piuttosto perché esiste una «barriera che impedisce l’accesso 
ai media a causa delle carenti competenze culturali di base»13. Per tale 
ragione, per alcuni utenti degli IG potrebbe risultare necessario un supporto 
nella ricerca informatica.  

La Rete non può essere intesa come la soluzione a ogni forma di bisogno 
informativo. Ne sono convinti i ragazzi intervistati, poiché Internet propone 
una tale mole di contenuti da rendere difficile per loro discernere 
l’attendibilità delle fonti. I luoghi fisici sarebbero, pertanto, più sicuri per il 
reperimento di informazioni, in quanto fornirebbero un’occasione di incontro 
con facilitatori in grado di aiutare i ragazzi nella decodifica e nella verifica 

                                                
11 CENSIS, U.C.S.I. (2006), Sesto Rapporto sulla comunicazione. Le diete mediatiche degli 
italiani nello scenario europeo. Franco Angeli, Milano. 
12 La tendenza è più che confermata dagli ultimi dati CENSIS/U.C.S.I., diffusi in un 
comunicato stampa durante la redazione di questa pubblicazione, e che attestano una crescita 
notevole dell’uso di Internet presso i giovani tra 14 e 29 anni. Nello specifico,  tra il 2003 ed il 
2007, la percentuale d’utenza complessiva del Web, per la stessa fascia d’età, è salita dal 61% 
all’83%, mentre quella relativa all’uso abituale di Internet (almeno tre volte alla settimana) 
dal 39,8% al 73,8%. Lo stesso rapporto di ricerca registra un aumento generalizzato 
nell’impiego di tutti i media presso i ragazzi, una molteplicità di strumenti a disposizione che 
li spinge a «passare da un mezzo all’altro secondo un “nomadismo mediatico” – come 
dichiarato da Giuseppe Roma, Direttore Generale CENSIS - che si accompagna al disincanto 
dovuto all’assenza di una vera prospettiva gerarchica tra i media».  
13 CENSIS, U.C.S.I. (2006), Sesto Rapporto sulla comunicazione. Le diete mediatiche degli 
italiani nello scenario europeo. Franco Angeli, Milano, p. 97. 
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dei contenuti, ai quali sarebbe possibile rivolgere domande e con cui fissare 
incontri di chiarimento futuri. 

Il Web, le cui doti di velocità e di ricchezza sono indiscusse, può essere 
un bacino di stimoli, anche iconografici, e di esperienze, soprattutto nella 
misura in cui si possono scaricare materiali, ma la selezione è migliore 
quando realizzata altrove, specie se all’interno di una contesto relazionale. 
Coerentemente, la richiesta dei giovani incontrati è quindi quella di essere 
aiutati nel gestire le informazioni reperite on-line, attraverso il confronto 
con persone più esperte nel trattamento delle informazioni e capaci di 
ricorrere alle nuove tecnologie, di cui la Rete rappresenta solo una parte. 

2.3  Giovani e temi socialmente “difficili” 

Formazione, lavoro, mobilità, tempo libero sono alcuni dei temi 
“classici” degli IG. Quali spazi potrebbero avere, secondo i ragazzi, i temi 
sociali quali i comportamenti sessuali e l’uso di sostanze stupefacenti? 
Quando si è domandato ai ragazzi se avrebbero desiderato ricevere 
informazioni su questi argomenti in luoghi come gli IG, essi hanno risposto 
in modo affermativo. Secondo gli intervistati, infatti, è ancora scarsa la 
conoscenza su questi temi, in special modo presso le giovani generazioni, 
poiché continuano a essere considerati temi taboo intorno ai quali gli 
adolescenti si vergognano di porre domande. A complicare ulteriormente lo 
scenario interviene poi il fatto che è difficile per loro individuare gli 
interlocutori specializzati su questi temi. Alcuni dei partecipanti alla ricerca 
affermano: 

«Serve essere in relazione con le persone per parlare di certe cose e non in tutti i 
luoghi se ne può parlare».  

Rispetto a informazioni sui temi delle sostanze stupefacenti, della 
sessualità e dei comportamenti a rischio, le strategie di ricerca sono quelle 
presentate nel paragrafo 2.1. Alcuni avviano una prima ricognizione 
attraverso Internet, mentre altri procedono contattando i professionisti dei 
consultori al fine di poter preservare l’anonimato e di avere la possibilità di 
contare sulla competenza specifica dell’interlocutore. Professionalità, 
discrezione e, quando possibile, anche familiarità dell’esperto, emergono 
come elementi imprescindibili nel trattare temi così delicati.  
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Rilevata l’esistenza del bisogno informativo su tali questioni, resta da 
comprendere come vi si possono accostare gli IG. Partendo dai suggerimenti 
degli intervistati occorre porre attenzione ad alcuni nodi di contenuto e di 
metodo: 

- temi sensibili come questi richiedono agli operatori di possedere 
adeguate conoscenze e/o di essere in grado di svolgere un buon lavoro 
di rete: dato il bisogno dei ragazzi di poter considerare una fonte 
affidabile rispetto alla discrezione, alla correttezza delle informazioni, 
alla relazione affettiva ecc, per gli operatori IG si aprono una serie di 
possibilità: una formazione almeno di base sui temi in oggetto e 
l’assunzione su di sé di una relazione capace di sostenere la complessità 
del tema, il padroneggiamento della rete territoriale e, infine, 
l’organizzazione di eventi comuni con agenzie del territorio deputate ad 
assolvere una funzione informativa specifica sui contenuti sensibili. In tal 
senso, nel corso dei focus group con gli operatori (capitolo 3) sono 
emerse progettualità sui territori che vedono coinvolti, ad esempio, i 
consultori; 

- i contenuti complessi richiedono tempi e strumenti specifici di 
diffusione dell’informazione: quando ai ragazzi intervistati è stato 
chiesto di suggerire quali potessero essere, dal loro punto di vista, i 
luoghi più opportuni per una diffusione di informazioni su temi 
particolarmente delicati, essi hanno proposto di trattare tali questioni nei 
contesti usuali di ritrovo dei giovani o nei posti come gli IG dove i 
coetanei abitualmente transitano. L’attenzione dovrebbe essere però 
catturata, secondo loro, attraverso manifesti o altri materiali capaci di 
suscitare curiosità, affinché i giovani procedano poi autonomamente ad 
attivarsi nella ricerca di informazioni utili. Altri ragazzi hanno rilanciato 
l’importanza dei momenti collettivi come le assemblee di istituto, durante 
le quali è possibile distribuire materiali informativi. La scuola sembra 
restare il luogo privilegiato per azioni di sensibilizzazione e prevenzione 
su temi come le sostanze o la sicurezza stradale. Tale istituzione è infatti 
un luogo che raggiunge tutti, mentre non sono ritenuti efficaci i mezzi di 
comunicazione di massa, per via dell’incoerenza con i contenuti dei 
messaggi che spesso questi veicolano, ad esempio la pubblicizzazione in 
televisione delle bevande alcoliche. 
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«È difficile avvicinarci e partecipare in posti dei quali abbiamo un’immagine 
come quella di un’istituzione burocratizzata». 

Gli operatori IG devono essere consapevoli che i giovani possono 
avere nei confronti di un servizio istituzionale un atteggiamento 
pregiudiziale (cfr. capitolo 5). In altre parole, i giovani pur non 
conoscendo realmente un servizio come l’IG, potrebbero ugualmente 
considerarlo come un contesto burocratico, perché istituzionale. La 
consapevolezza di questi atteggiamenti deve spingere gli attori pubblici 
verso un’azione di studio sulla propria immagine e a un lavoro di 
promozione. Molti suggerimenti in tal senso emergeranno nel corso del 
capitolo dedicato agli esperti; 

- i giovani sono soddisfatti quando possono instaurare una relazione 
con le amministrazioni. L’importanza del lavoro sulla forma di un 
servizio pubblico però non è che una parte del percorso verso il sostegno 
della partecipazione. Nel corso delle interviste alcuni giovani 
testimoniano che i processi di partecipazione e protagonismo possono 
essere ulteriormente facilitati se a livello locale si può contare su un buon 
rapporto con i propri assessorati di riferimento – ad esempio le Politiche 
Giovanili. 

I ragazzi che hanno manifestato una relazione positiva con la 
dimensione politica dicono di aver potuto stabilire un contatto diretto con 
le amministrazioni tramite occasioni di dialogo. I giovani hanno 
sostenuto di essere stati incoraggiati all’impegno quando hanno avvertito 
un reale interesse da parte delle istituzioni nei loro confronti. Che cosa si 
intende, secondo i ragazzi, per atteggiamento costruttivo da parte delle 
istituzioni? Non solo ai momenti di incontro diretto con gli assessori, ma 
anche all’aiuto concreto ricevuto ad esempio con la concessione in affitto 
di un locale per le prove musicali, oppure grazie all’agevolazione nel 
reperimento di strumentazione per concerti ecc. 

Un tema da approfondire per gli IG può essere quello della natura 
della relazione che lega i ragazzi alle istituzioni. Non sempre il 
coinvolgimento delle istituzioni da parte dei giovani è dovuto a un 
radicato senso di appartenenza alla comunità, quanto piuttosto a una 
relazione d’uso (cfr. capitolo 5). Fatta salva questa connotazione, nulla 
vieta però che il rapporto possa evolvere: l’utilizzo dell’istituzione per i 
propri scopi può essere il primo momento di aggancio da cui può seguire 
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una più proficua collaborazione. I ragazzi intervistati rilanciano in effetti 
l’esigenza di conoscere e di poter interagire maggiormente con i servizi 
istituzionali dedicati ai giovani, tra cui le Politiche Giovanili in primis, 
attraverso incontri e occasioni di confronto diretto.  

2.5  Giovani e gli IG: un territorio inesplorato

Dopo questo lungo percorso, non poteva restare senza risposta una 
domanda fondamentale, vale a dire: i giovani intervistati conoscono e 
utilizzano gli IG? 

Data la limitatezza del numero di casi scelti (28 ragazzi) e la conseguente 
parziale impossibilità di generalizzare le opinioni emerse, in questo 
paragrafo vengono presentati i punti di attenzione segnalati dagli intervistati 
in tema di servizi pubblici informativi. In tal modo, tali stimoli potranno 
essere aggregati con quelli degli operatori (capitolo 3), dei referenti delle 
cooperative sociali (capitolo 4) e degli esperti (capitolo 5) nella definizione 
di alcuni percorsi di ripensamento. 

Quali sono, dunque, i processi su cui gli IG dovrebbero lavorare con 
maggiore intensità interpretando le riflessioni dei giovani coinvolti? 

- Promozione e accessibilità. Nei due gruppi di giovani emergono gradi 
diversi di conoscenza degli IG. Qualcuno non sa che cosa siano, altri li 
conoscono solo a grandi linee ma non hanno chiare le loro funzioni: «Non 
so quanti tra i miei coetanei conoscano il servizio» e «Non conosciamo le 
potenzialità e l’offerta del servizio».  

Poiché meno di dieci ragazzi dei circa 20 presenti in uno dei gruppi 
coinvolti afferma di avere un’idea precisa su che cosa sia e come agisca 
un IG, l’indicazione che si può trarre da queste prime considerazioni è 
che gli IG possono lavorare sui loro territori per farsi conoscere meglio. 
Occorre, quindi, che prima di una ri-progettazione si affronti la questione 
della progettazione di alcune operazioni fondamentali, quali un’azione di 
“marketing” di se stessi. 

A ciò si dovrebbe accompagnare una riflessione approfondita sul 
grado di accessibilità di ciascun servizio: i ragazzi hanno, infatti, 
sottolineato come le strutture dovrebbero adattarsi ai loro tempi 
quotidiani – scuola, lavoro ecc. 



Capitolo 2                                               Uno sguardo dal mondo dei giovani

49 

Alcuni degli intervistati che hanno avuto occasione di sperimentare 
una struttura IG suggeriscono quanto sia importante che i tempi dei 
servizi siano coerenti con quelli dei giovani, siano essi lavoratori, studenti 
o entrambi. Un orario di apertura che, almeno per alcuni momenti della 
settimana, comprenda la mattina e prosegua nel pomeriggio, magari 
anche fino a coprire una fascia pre-serale, potrebbe soddisfare meglio le 
loro esigenze. 

Inoltre, gli IG dovrebbero porre maggiore attenzione alla loro 
collocazione nel tessuto urbano. Il fatto che l’IG sia ubicato nel centro ha 
sicuramente dei vantaggi in termini di riconoscibilità e visibilità. 
Tuttavia, in quelle città in cui le condizioni di viabilità non consentono un 
facile accesso ai centri storici, allora si possono creare delle situazioni di 
disagio. Certamente, i ragazzi ritengono più opportuna una dislocazione 
che consenta una facile raggiungibilità con i mezzi pubblici. 

In tema di accessibilità, essa non deve essere intesa solo in senso 
fisico. Per essere contattabile, un IG potrebbe dotarsi di un sito e 
consentire la ricerca di alcune informazioni o l’aggiornamento di esse 
direttamente da dove i ragazzi si trovano. Tra gli intervistati alcuni 
pongono questa caratteristica come elemento cruciale per la facilitazione 
all’accesso. 

- Specializzazione del servizio e inserimento in una mappa di luoghi 
quotidiani per i giovani. Chi tra i partecipanti alle interviste collettive ha
sperimentato direttamente gli IG, vi si è recato per molte ragioni: 
conoscere meglio possibilità sui viaggi per gli studenti, le iniziative nei 
propri contesti, le disponibilità di borse di studio, le occasioni di lavoro e, 
qualche volta, anche le questioni relative alla politica locale. L’IG come 
luogo di informazione generalista conferma, allora, la sua importanza.  

Nel dibattito, tuttavia, emerge anche una potenziale criticità per i 
servizi: molte informazioni sui contenuti appena indicati si possono 
trovare, infatti, presso l’Ufficio turistico, in Biblioteca, al CAG, nelle 
varie scuole e nelle loro segreterie. Sembra allora urgente rilanciare 
presso il pubblico giovanile quelle che sono le reali opportunità che il 
servizio offre, i modi con cui le si può utilizzare pienamente e cosa lo 
rende diverso da altri luoghi di informazione. 

Alcune indicazioni su una possibile specializzazione dei servizi IG 
suggeriscono che il loro utilizzo e la partecipazione sarebbero incentivati 
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sospettare che attualmente i bisogni informativi vengano risolti attraverso altri 
canali. Puntare sulla specializzazione degli operatori può fare la differenza».  

Riqualificare il lavoro degli operatori sembra essere un punto centrale di 
interesse per i partecipanti. C’è poi chi non nasconde che tale esigenza deve 
fare i conti con la disponibilità di risorse finanziarie da destinare alla 
formazione: 

«Come si fa a riqualificare il lavoro degli operatori se i Comuni tagliano le 
risorse?». 

Si avanza la proposta di strutturare un percorso di formazione regionale o 
nazionale, volto alla creazione di uno standard per la figura dell’operatore 
IG. 

3.8.2  Verso un ripensamento della dotazione strumentale 

In tema di innovazione del servizio gli operatori sottolineano come alcuni 
strumenti tradizionali dell’attività informativa siano ormai anacronistici. 
Molti dossier, infatti, restano a lungo negli scaffali, senza che nessuno li 
consulti. Interrogandosi sulle ragioni possibili, gli operatori concordano su 
alcune questioni: 

- l’inadeguatezza del supporto, ovvero il fatto che, rispetto all’utilizzo di 
Internet, della bacheca e degli altri supporti disponibili, il dossier non 
sembra essere più familiare alla maggioranza dei ragazzi: 

«Abbiamo semplificato molto la parte informativa. Una volta avevamo 
trecento dossier, oggi ne abbiamo un terzo, forse meno. Li abbiamo sostituiti con 
dei faldoni monotematici sulle aree che abbiamo deciso di continuare a 
presidiare, che non sono tutte quelle della classificazione IG, abbiamo ristretto 
molto. Ma ai faldoni le persone, se proprio non le accompagni, fanno fatica ad 
avvicinarsi, vogliono una risposta dall’operatore»;

- i temi “vecchi”. Si sottolinea che, tendenzialmente, i dossier più 
consultati presso i Centri sono quelli dedicati ai temi “caldi”, come ad 
esempio la formazione professionale e il lavoro: 
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«I dossier sono tra gli strumenti meno usati nei Centri. I ragazzi non li 
considerano, non li sfogliano […]. [Invece] ad esempio quello della formazione 
professionale è usatissimo, aggiornatissimo e sempre aperto sul bancone. Poi ne 
abbiamo altri su concorsi culturali o su concorsi pubblici […]». 

Si potrebbe pensare ad un nuovo modo di presentare le informazioni, 
ad esempio attraverso la digitalizzazione dei dossier in computer 
manovrabili con il touch, un’interfaccia molto semplice, che sostituirebbe 
la consultazione del cartaceo e le fotocopie. 

3.8.3  Verso un ripensamento dei metodi 

Tra le altre proposte per il futuro, gli operatori citano le strategie in grado 
di raggiungere le fasce d’utenza per le quali si è assistito ad un calo di 
affluenza negli ultimi anni, in particolare i giovanissimi, i ragazzi delle 
superiori. In tal senso si propone di realizzare presso gli IG delle attività di 
peer information: 

«Una fascia con cui è difficile interagire è quella dei ragazzi delle scuole 
superiori […]. Da tempo pensavo ad una sorta di gruppo redazionale fatto da 
ragazzi che interagiscano con gli operatori dell’IG, per portare avanti un loro 
progetto di comunicazione che sia rivolto poi anche ai loro coetanei. Potrebbe far 
parte del sito dell’IG, uno strumento che serva a loro, ai loro coetanei, ma anche da 
pubblicità per il Centro. Il concetto è quello di peer information. Un’idea 
sperimentale con un linguaggio sintetico e giovanile, per agganciare quel pubblico. 
Tra l’altro i ragazzi delle superiori per accumulare crediti formativi svolgono 
attività di vario tipo, fare attività di comunicazione e giornalismo potrebbe 
interessarli». 

Alcuni Centri mirano a strutturarsi sempre più come nuclei di servizi utili 
al territorio, e che collaborano intensamente con esso per produrre attività 
comuni, ad esempio consulenze tematiche: 

«Da un po’ di anni svolgiamo delle piccole attività di consulenza, tra cui quella 
sul Servizio Civile Nazionale. Funziona, specie nei periodi in cui escono i bandi. Un 
altro sportello è quello sulla mobilità: stage all’estero e altro. Secondo me i nostri 
servizi si devono attrezzare rispetto alle competenze che hanno, farne tesoro per 
dare servizi al territorio. La consulenza è importante, la conoscenza del territorio è 
da sfruttare perché è una competenza che non tutti i servizi hanno. Dal punto di 
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vista dell’informazione va pensata una diversa strategia di rapporto con gli utenti, 
di recente abbiamo lavorato con un gruppo di studenti universitari per uno scambio, 
da lì potrebbe nascere un piccolo Punto informativo nell’università, fatto dagli 
studenti. L’occhio al territorio è la cosa fondamentale per mantenere vivo il 
servizio».  

Operatori di altri Centri raccontano di voler creare un blog per i ragazzi 
che utilizzano il loro servizio. L’obiettivo è allestire uno spazio che non 
abbia unicamente la funzione di fornire informazioni al pubblico, ma che sia 
anche un luogo virtuale per lo scambio di idee: «Un piccolo progetto è 
quello di un blog […]. Tra i ragazzi è una forma diffusa, comune, non 
dovrebbe essere difficile».

Altri IG sottolineano, infine, l’importanza di promuovere spazi di ascolto 
delle proposte avanzate dai ragazzi:  

«Stiamo partecipando ad un programma di e-democracy gestito 
dall’amministrazione. Una parte del sito è dedicata alle proposte dei e per i giovani 
e alcune delle cose che propongono meriterebbero uno spazio». 

3.9  Informazione e partecipazione 

Nel corso della discussione, gli operatori hanno proposto alcune modalità 
di partecipazione giovanile nell’esercizio della funzione informativa. 

1. Esiste partecipazione dei giovani alla funzione informativa quando i 
ragazzi interagiscono con gli operatori, per fornire indicazioni utili sul 
materiale a disposizione nel Centro – informazioni non aggiornate, non 
adeguate, obsolete. Quando, in sostanza, contribuiscono alla valutazione 
del servizio offerto e stimolano il Centro a migliorare l’attività. 

2. Un’altra forma di partecipazione dei ragazzi all’attività informativa è 
prendere parte alla redazione del materiale informativo del Centro. In 
questo caso l’IG non è solo il luogo presso cui ricevere informazioni, ma 
diventa per alcuni ragazzi un mezzo per fare informazione ed essere attivi 
sul territorio cittadino: 

«Per quanto riguarda la partecipazione vera e propria – progetti con gruppi 
di pari – noi non l’abbiamo mai sperimentata. [...] L’unica partecipazione che 
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«Più che di partecipare la richiesta è quella di ricevere una risposta 
immediata». 

3.10  Rete e territori

Una delle aree di riflessione proposte agli operatori nel corso dei focus 
group è stata quella relativa al loro rapporto con il proprio territorio e al tipo 
di lavoro di rete che li vede coinvolti. I dati emersi propongono uno spaccato 
variegato, probabilmente perché le differenze tra i territori hanno 
un’influenza determinante sulle questioni relative all’utenza, ai temi, alla 
relazione con le amministrazioni. 

Per gli IG non ci sono dubbi di principio sul senso di lavorare in rete. In 
altre parole, gli operatori ritengono che il lavoro in collegamento sia 
indispensabile e che gli IG possano portare una propria visione dell’ambito 
di riferimento:  

«Credo che la ricchezza dei tavoli, delle reti sia il confronto, l’opportunità di 
conoscersi, di crescere e discutere insieme. In questo senso l’IG c’è, porta il suo 
spaccato di problematiche, attività o voglia di progettare insieme».  

Una volta affermato questo dato come “di fatto”, sembra utile capire 
quali siano i punti di forza, i nodi di lavoro e le difficoltà che i Centri 
incontrano sui loro territori. Inevitabilmente, il ragionamento proposto di 
seguito risentirà di una certa semplificazione, data la grande diversità che 
caratterizza Centri e Punti. Si suggerisce al Coordinamento, pertanto, di 
approfondire la questione della rete territoriale, soprattutto assumendo aree 
geografiche specifiche per evidenziarne le particolarità. 

3.10.1  I punti di forza 

Si comincia questo paragrafo, evidenziando alcuni modelli di 
strutturazione della rete degli IG. È interessante notare, infatti, che gli 
operatori propongono almeno due stili di lavoro diversi, che in nessun modo 
si escludono l’un l’altro: 

- nel primo caso gli IG lavorano in modo articolato con altri attori del 
territorio per realizzare progetti comuni. L’IG è, quindi, parte di un 
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gruppo rete strutturato che coinvolge periodicamente, oltre al Centro, 
rappresentanti delle scuole e delle associazioni, ed altri referenti di servizi 
per giovani. Obiettivo di questi gruppi rete è quello di conoscere e 
condividere le esperienze adottate sul territorio, di progettare insieme 
sulla base dei bisogni, informativi ed educativi, di cui tutti i servizi si 
fanno portavoce: 

«Uno dei nostri compiti è anche la gestione del gruppo di rete. Vengono fatti 
degli incontri mensili con i referenti dei servizi rivolti agli adolescenti, dagli 
insegnanti delle scuole elementari alle associazioni di volontariato. Perché è 
giusto che tutti sappiano fanno gli altri, per poi magari costruire qualcosa 
insieme[…]»; 

- in altri casi la rete non è strutturata, ed è affidata ai contatti personali e 
alle conoscenze tra operatori: si tratta di rapporti di fiducia con soggetti a 
cui si inviano le richieste dei ragazzi o dai quali giungono segnalazioni e 
domande: 

«È una rete fatta di persone: nelle scuole abbiamo i nostri insegnanti di 
riferimento, nel consultorio l’operatrice che conosciamo bene. Anche nel Ser.T.: 
noi facciamo la formazione insieme a loro. È una rete che si rinnova e si 
autoconvoca su un evento, se nasce un progetto vengono chiamate le persone 
che conosciamo». 

Queste due forme di rete proposte hanno ricadute diverse in termini di 
solidità, di durata, di numeri, di visibilità ecc. Non si sta ponendo in dubbio 
la loro efficacia, ma per gli operatori è importante comprendere i diversi tipi 
di risultato che esse possono permettere di raggiungere. La prima, forse, 
potrà consentire di intervenire su questioni collettive, mentre la seconda 
tenderà ad essere efficace in primo luogo per situazioni individuali e poi a 
muoversi verso quelle collettive. Quest’ultima modalità presenta tuttavia una 
debolezza facilmente percepibile: quella di essere affidata alla bontà dei 
legami individuali. 

È necessario inoltre considerare una serie di prerequisiti per il lavoro di 
rete. Innanzitutto è fondamentale che l’IG si renda visibile e si muova per 
costruire rete con i suoi strumenti, altrimenti difficilmente nasceranno 
relazioni e l’utenza potrà venire a conoscenza del servizio: 
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«La funzione informativa c’è, viene garantita e la facciamo sia al di fuori sia sul 
territorio; molti ragazzini passano da noi per sapere come fare a prenotare la visita 
al consultorio. Lavoriamo molto in rete. Vengono perché sono più vicini, ci sono già 
stati, ci hanno visto a scuola». 

L’esigenza di rendere partecipe il territorio, e soprattutto i giovani, 
dell’attività del Centro e della sua esistenza sembra essere condivisa da vari 
operatori, per cui occorre essere presenti con bacheche e con volantini, 
organizzare iniziative nei luoghi dove si trovano i giovani e attività in 
collaborazione con i Centri giovanili, ospitare classi scolastiche all’interno 
degli IG: 

«Abbiamo bacheche nelle scuole, alla stazione, in alcuni punti del paese, 
organizziamo diverse manifestazioni estive, abbiamo la fortuna di avere un Centro 
giovani molto utilizzato dai ragazzi e questo ci porta diversa utenza. Il venerdì 
pomeriggio ci trasferiamo direttamente al Centro giovani, dove gli educatori 
collaborano con noi». 

Dopo che la rete ha trovato una sua forma, diviene semplice proporre i 
vantaggi che vi riscontrano gli operatori. Il lavoro congiunto con altre 
strutture permette di: 

- migliorare il servizio, rinviando i ragazzi verso fonti con 
preparazione specifica. Il fatto di collaborare con altri soggetti consente 
di integrare le competenze e di non cadere nella visione scorretta secondo 
la quale essere portatori di un’informazione generalista significa essere 
preparati su tutto: 

«Non è compito dell’IG avere [competenze specifiche] su tutto. Se ci sono 
realtà che si occupano nello specifico del problema che la persona ti pone, è 
anche assurdo che io [non lo rimandi là]»; 

- contaminarsi per meglio rilevare i bisogni. Alcuni operatori raccontano 
come il confronto con altri nodi della rete abbia una ricaduta positiva 
notevole proprio sulla funzione informativa, poiché permette di arricchire 
la conoscenza del mondo giovanile e dei suoi bisogni. In tal modo, può 
migliorare anche la capacità di risposta dell’IG ai bisogni emergenti: 
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professionale – CPI, agenzie formative ecc. – al fine di rendere ottimali i 
processi collaborativi di rete;  

- sviluppare percorsi di informazione orientativa non solo rispetto al lavoro 
in sé, ma anche rispetto ai servizi che trattano questo argomento. 

Occorre poi mettere a fuoco quali altre aree secondo gli operatori rendono 
difficile il lavoro in rete. 

Dai focus group appare possibile identificare alcuni nodi problematici 
principali: 

- la difficoltà intrinseca di costruire reti. Alcuni operatori avrebbero 
forse bisogno di essere sostenuti nel loro volenteroso tentativo di 
generare reti sui propri territori. Il problema di strutturare collaborazioni 
può dipendere anche da territori poveri di servizi o da atteggiamenti di 
chiusura da parte delle associazioni stesse. È chiaro, senza perdere il 
realismo, che, anche in questi casi, il dinamismo degli operatori è 
comunque una qualità importante: 

«[...] Siamo proprio scollegati rispetto al territorio. Io ad esempio ho tentato 
[di contattare] tutte le associazioni sportive, ho mandato una lettera, un 
questionario da compilare su orari, attività ecc.: sono arrivate poche risposte»; 

- la “personalizzazione” delle reti. Laddove la collaborazione è poco 
formalizzata e lasciata molto alle conoscenze personali dell’operatore, il 
rischio è che un suo venir meno nel servizio IG sancisca anche la perdita 
delle rete stessa. Lo sforzo che può essere compiuto dagli operatori è 
allora quello di tentare delle formalizzazioni, di trovare un modo per 
rendere meno personali i legami, magari strutturando momenti 
d’incontro, facilitando l’alternanza dei partecipanti a tali occasioni, 
diversificando i contatti, identificando le progettualità e non le relazioni 
come punti di contatto: 

«Abbiamo lavorato molto sul networking, grazie ad una rete molto bella con 
tanti insegnanti e altri attori sociali. Soltanto che è una rete fondata sulle 
relazioni personali e io penso che, se il 31 gennaio mi scade il contratto, la rete 
me la porterò dietro. La rete bisognerebbe non legarla troppo alle persone, ma 
ai progetti»; 
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- i problemi organizzativi degli IG. Non aiutano gli operatori nella 
costruzione di rete neppure alcune difficoltà interne ai servizi, quali i 
tempi di lavoro, lo scarso riconoscimento del valore della collaborazione 
da parte di alcune amministrazioni, la mancanza di risorse umane. Una 
sensibilizzazione dei politici e dei dirigenti potrebbe avvenire ad opera 
del Coordinamento, proprio evidenziando tutti quei punti positivi, anche 
in senso economico, presentati al paragrafo 3.10.1:

«Per quanto riguarda la rete, molte volte l’amministrazione la dà per 
scontata. Invece, oltre alle ore che loro calcolano per le informazioni, devono 
inserirne altre dedicate alla rete. Se hai tre ore, una di sportello e due di back 
office, non ce la fai». 

3.11  Gli IG e le istituzioni locali 

Talvolta succede che intercettare operatori di servizi e interrogarli rispetto 
al rapporto con i propri vertici o decisori comporti un’esposizione a un vero 
e proprio cahier des doléances (Amerio, 2000)18, cioè alla raccolta di 
lamentele, rimpianti, insoddisfazioni. 

Non si può nascondere che una parte di tutto ciò si sia verificato anche 
nel corso dei focus group condotti con gli operatori IG. Questo è certamente 
accaduto per molteplici ragioni. Esistono situazioni oggettivamente difficili e 
frustranti, prima fra tutte il calo dell’utenza degli IG collegato alla 
percezione di una diminuzione del potenziale rispetto al passato; in secondo 
luogo la riduzione degli investimenti da parte delle amministrazioni; infine 
la diminuzione di risorse umane dedicate e la richiesta di “spostare” la 
professionalità degli operatori su altre iniziative di Politiche Giovanili. 

Di fronte alle considerazioni degli operatori rispetto al rapporto con le 
loro amministrazioni, dunque, non si può non dare voce alla loro 
frustrazione, per trasformarla in risorsa di lavoro. Tutto ciò senza venire 
meno, però, al richiamo alle responsabilità degli operatori stessi, descritte in 
altri capitoli del testo. 

Se l’amarezza è il principale sentimento raccolto, non si può non 
comprendere a che cosa possa essere collegato. Una delle prime ragioni ha 
a che vedere con il senso di confusione che provano molti operatori. Gli 
IG, infatti, non sono più strettamente collegati alle Politiche Giovanili 
                                                
18 Amerio, P. (2000) Psicologia di comunità, il Mulino, Bologna.
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come un tempo. Spesso sono di competenza di assessorati molto diversi: 
“Il nostro assessore ha deleghe alla Cultura, alle Politiche Giovanili, 
alle Pari opportunità”. E il novero di assessorati si completa con quelli 
dell’Istruzione, Politiche sociali, fino ad arrivare al caso in cui l’IG è di 
competenza dello stesso politico che ha la delega sui Servizi cimiteriali. 

Al di là degli interrogativi possibili sulla opportunità o meno di alcuni 
abbinamenti, si può constatare come questi possano segnalare da subito una 
riduzione di attenzione e di risorse in tutti gli ambiti, Politiche Giovanili 
comprese. 

L’analisi della situazione di rapporti tra operatori e istituzioni locali è 
ancora una volta complessa, e si può articolare sui seguenti livelli.  

3.11.1  Quando l•IG è dentro una logica di politica locale 

Non sempre e non in tutti i territori i rapporti con i propri politici di 
riferimento paiono negativi. Vi sono situazioni in cui esiste, quantomeno, 
una consapevolezza che il servizio funziona e va portato avanti, pur 
riconoscendo il fatto che la sua sopravvivenza dipende dalle risorse che le 
istituzioni, o meglio gli interlocutori al loro interno, intendono dedicarvi. 

«Dipende dalle persone. Anche all’interno della stessa amministrazione possono 
esserci pensieri diversi: il sindaco, l’assessore, il dirigente». 

Ci sono invece situazioni in cui, a fronte di proposte di investimento sugli 
IG avanzate da alcuni politici, l’importanza dell’informazione per i giovani 
non pare condivisa in maniera univoca dall’intera amministrazione:  

«Il problema è che si sarebbe favorevoli a mantenere l’IG, peccato che poi 
praticamente il nostro assessore è l’unico che si batta per la causa, ma si trova poi 
buona parte dell’amministrazione contro». 

È chiaro che è difficile accettare il disinvestimento dei politici senza poter 
interloquire con loro sulle motivazioni. Da qui l’invito emergente da più 
parti nel corso della ricerca: un dialogo per spiegare le ragioni e progettare 
insieme. Questa soluzione appare possibile, laddove gli IG sono supportati 
dai propri Enti, in una logica di progettazione congiunta. 
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Sebbene la collaborazione a livello progettuale non sia sempre così facile, 
perché «[…] sei condizionato comunque dalla scelta del politico che ti dice: 
“questa è la direttiva, questo è quello di cui ci dobbiamo e vogliamo 
occupare”», in alcune realtà gli operatori IG tentano strade di 
programmazione annuale con i loro politici: 

«Da settembre elaboreremo con l’amministrazione un progetto giovani da far 
partire a gennaio, perché non possiamo andare avanti come IG con tutti questi 
servizi all’interno di un solo ufficio, e, visto che siamo [pochi] operatori che 
lavorano sul Settore giovani, vogliamo costruire un progetto per i prossimi anni, 
con tappe ben precise. Vogliamo che si raggiungano degli obiettivi e non si vada a 
caso, come stiamo facendo in questo momento. Così l’attività migliorerà 
sicuramente, e se cambia l’amministrazione non ci saranno rivoluzioni».  

Le considerazioni ora proposte evidenziano la possibilità di dialogare con 
le proprie amministrazioni. Questa via non è facile: non sempre si gode di 
sufficienti spazi di negoziazione nella progettazione. Ciò può essere dovuto 
alla difficoltà di dedicare del tempo alla programmazione o a un limitato 
spazio di intervento per gli operatori, tuttavia resta una strada da percorrere: 

«Una simile negoziazione necessita di tempo da entrambe le parti […]».  

«Il tempo di elaborazione di strategie complessive di Politiche Giovanili è quasi 
inesistente. Se da un lato idealmente vorresti, non riesci a trovare il tempo per 
poterlo fare. C’è uno spazio di confronto sia con l’assessore sia con il dirigente, c’è 
fiducia, stima del servizio. Però questo forse non è sufficiente per modificare la 
situazione, ed è suscettibile delle variazioni che ci possono essere nella divisione 
delle competenze tra assessori. Il dialogo c’è, non c’è la possibilità di arrivare a 
modificare la situazione reale dei servizi e fare azioni strutturate per lo sviluppo del 
servizio in futuro».  

Certamente, dove una collaborazione già esiste, occorre prendersi il 
tempo, come operatori e come politici, e collaborare con maggiore 
continuità. Dati i ritmi di lavoro e il carico presente da entrambe le parti, 
questo implica uno sforzo di volontà per trovare spazi, nonostante tutto, e 
prospettive temporali di lungo respiro:  

«E’ anche difficile con scadenze così brevi programmare qualcosa. Se uno sa 
che davanti ha tre anni di continuità, allora può programmare, diversamente è 
difficile». 
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Oltre alla consapevolezza di questo distacco tra le attese delle 
amministrazioni rispetto ai servizi IG e come invece la funzione informativa 
viene percepita e messa in atto dagli operatori, si riscontra la delusione del 
non vedersi riconosciuti per il ruolo che in realtà si occupa, per il lavoro che 
effettivamente si svolge. La preoccupazione degli operatori è anche inerente 
al distacco delle politiche e dei politici locali dai bisogni reali dei ragazzi, 
esigenze di cui il servizio IG si fa portavoce presso le istituzioni: 

«L’idea è quella che facciamo cose di cui si può anche fare a meno. Perché se 
pensi ai giovani pensi ai concerti, al divertimento, mentre non è considerato 
l’aspetto della loro autonomia, che hanno dei bisogni, che sono precari, che non 
hanno lavoro e non riescono ad andare via di casa. Invece queste sono le urgenze su 
cui l’IG è più chiamato [a intervenire]. Questi aspetti sono messi in secondo piano e 
i giovani sempre visti, o comunque conquistati, dai temi del divertimento, del tempo 
libero». 

Ancora una volta risulta fondamentale un accordo preliminare tra 
operatori e politici per collaborare sul senso e sugli obiettivi del servizio IG:  

«Quando il Comune apre un IG è come se in tema di giovani avesse assolto al 
suo dovere […].Poi magari fanno richieste assurde al servizio, o se si rendono 
conto che i giovani non lo frequentano più allora decidono di organizzare una 
manifestazione. Non si sono chiariti sul tipo di servizio che vogliono dare con esso». 

La condivisione del significato degli IG e del valore o meno della 
funzione informativa, a dire degli operatori, non dovrebbe essere lasciata 
solo alla gestione della singola situazione locale. Ecco allora il richiamo 
all’importanza della definizione di un quadro normativo nazionale che 
tuteli il servizio e soprattutto stabilisca alcuni criteri minimi affinché un IG 
sia tale:  

«Nel mio caso l’assessore alle Politiche Giovanili ha un’idea che può essere un 
po’ più “significativa” che in altri casi […]. [Ma serve] una legge nazionale che 
indichi delle linee guida a livello qualitativo e quantitativo per il servizio, per cui 
puoi essere IG solo se segui queste linee». 
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3.12  Informagiovani e Politiche Giovanili 

Come abbiamo visto, molte delle difficoltà vissute nel rapporto tra IG e 
amministrazioni locali è dovuto al maggiore investimento attuale su altre 
attività di Politiche Giovanili. Ma qual è dunque il rapporto tra funzione 
informativa e Politiche Giovanili? 

I tipi di relazione pensabili sui territori paiono i seguenti: 

- arricchimento positivo. In certa misura è quello della tradizione che ha 
visto nascere gli IG all’interno delle Politiche Giovanili. Secondo gli 
operatori, la relazione con le Politiche Giovanili è ritenuta proficua, 
perché consente al servizio di essere costantemente a contatto con i 
giovani ed è garanzia della costruzione di cittadinanza: 

«Il contenitore grande sono le Politiche Giovanili, e ritengo che 
l’informazione sia una delle sue parti fondamentali, perché è coltivando questa 
che i giovani sono messi in grado di esercitare il diritto di cittadinanza, per cui 
sicuramente svolge un ruolo centrale». 

Un altro vantaggio è quello di poter contare sulle Politiche per i 
giovani per usufruire di altri spazi nei quali diffondere l’informazione e 
realizzare attività ad essa connesse: 

«Noi abbiamo promosso l’IG facendo dei corsi amatoriali, come fotografia e 
scacchi ecc».  

Questa considerazione appare particolarmente vera per i Centri che si 
trovano nelle piccole città. Qui l’IG è spesso l’unica attività di Politiche 
Giovanili e quindi assume un ruolo fondamentale come catalizzatore dei 
giovani e dei loro bisogni:  

«L’IG racchiude in sé tutta la Politica giovanile di un ente e penso sia così in 
molti Comuni piccoli: tutto quello che si fa per i giovani parte dall’IG, il quale 
diventa il Centro giovani, il centro delle Politiche Giovanili».   

Tuttavia, gli operatori sottolineano che lo stretto legame tra funzione 
informativa e iniziative di aggregazione e animazione debba originare 
progettazioni congiunte, ma consapevoli dell’essenza di entrambe le 
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azioni. Se ciò avviene, allora le due funzioni si arricchiscono realmente, 
sostenendosi nel loro valore educativo: 

«Oltre all’IG abbiamo quattro Centri di Aggregazione classici, quindi è tutto 
legato ad un sistema di Politiche Giovanili nel quale l’IG è lo sportello motore 
di comunicazione e informazione delle attività del progetto giovani nel suo 
complesso».  

In alternativa, senza una riflessione comune, il rischio che s’intravede 
è, infatti, quello di spostare l’attenzione e le risorse sull’animazione del 
territorio, privando di progettualità l’attività informativa. La situazione 
ideale è quella in cui la programmazione permetta all’animazione e 
all’informazione di garantire attività connesse tra loro e che mantengano 
continuità di svolgimento:  

«All’interno delle Politiche Giovanili non ha senso progettare un’attività o 
un laboratorio che poi non abbia seguito. Sarebbe bello che le Politiche 
Giovanili riuscissero a realizzare un servizio per i giovani che vada al di là della 
semplice informazione e che crei tutta una serie di percorsi che offrano 
comunque una certa continuità». 

Il lavoro del Coordinamento potrà prendere certamente in 
considerazione il confronto tra gestione pubblica e privata, per trovare 
spunti utili allo sviluppo delle attività proprio sul confine animazione-
informazione (cfr. capitolo 4). 

Molte volte, invece, la richiesta relazionale tra Politiche Giovanili e 
IG è determinata dal fatto che la gestione di tutte le attività rivolte ai 
giovani è assegnata agli operatori di una stessa cooperativa del territorio. 
In tal caso la programmazione congiunta delle attività permette 
un’integrazione tra le aree e una distribuzione delle risorse in base alle 
esigenze dell’utenza: 

«La nostra esperienza è andata nell’ottica di costruire le Politiche Giovanili 
e inserire al loro interno le varie azioni e interventi rivolti ai giovani. Da pochi 
anni abbiamo un unico riferimento come assessore e come capitolo di spesa; ci 
siamo arrivati costruendo la cornice delle Politiche Giovanili. Ora la 
progettazione riguarda tre aree connesse tra loro. Siamo quattro operatori 
[della stessa cooperativa] e ci confrontiamo. È diventata una necessità, dal 
momento che il Comune ha iniziato ad interrogarsi sul senso di avere servizi 
distinti e poi su come pagarli, visti i tagli degli ultimi anni. Per essere un po’ più 
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ragioni che sostengono questa posizione sembrano discendere proprio 
dalle fragilità e dai rischi emersi dai punti precedenti, vale a dire una 
funzione di animazione che fagocita quella informativa, una scarsa 
progettazione dell’una e dell’altra per mancanza di tempo e per bisogno 
di “prestazione aggregativa”, un mancato ascolto dei giovani:  

«Abbiamo un forte legame con le Politiche Giovanili […], forse troppo. 
Gestiamo lo spazio giovani, che è un servizio del Comune, dove i ragazzi 
possono fare prove musicali, teatro, attività culturali. Questo ci ha aiutato 
ancora di più ad avvicinarci a loro. Dietro ogni iniziativa c’è un coordinamento 
formato da rappresentanti d’istituto e ragazzi che in genere sono attivi nel 
territorio e vengono comunque presi in considerazione […]. Ma io sono 
dell’idea che i servizi vadano separati: una cosa è IG, una cosa è il Centro 
giovani, e quindi la gestione delle attività»; 

- né l’una né l’altra. Si tratta della relazione meno auspicata, vale a dire 
dell’assenza di rapporto tra IG e Politiche Giovanili, per la loro mancata 
esistenza. Presso alcune amministrazioni, infatti, non solo non esiste 
attenzione all’informazione, ma non sono previste neanche le Politiche 
Giovanili. Questo scenario non è frequente, però può servire a monito di 
quanto potrebbe accadere per mancanza di tempo, risorse, significati: 

«Con la scorsa amministrazione si era partiti, tra impegni e cambiamenti, 
con la consulta regionale. Oggi, invece, con la nuova gestione, non ci sono 
attività di Politiche Giovanili, a meno che non si parli di promozione della 
lettura verso i giovani in biblioteca...». 

Spesso le Politiche Giovanili risultano private di una progettazione 
intenzionale, per cui divengono quei contenitori fantasma che molto 
hanno a che vedere con gli IG fantasma descritti in precedenza. Nei casi 
migliori, dunque, manca un quadro di riferimento alle spalle in grado di 
chiarire quali siano gli obiettivi delle Politiche stesse e come questi 
incontrino, o possano incontrare, l’IG. Nei casi peggiori, le Politiche 
Giovanili non sono contemplate: 

«Come responsabile del servizio […] quello che a me manca è un quadro più 
strutturato di riferimento alle spalle, non siamo mai arrivati alla costruzione di 
un progetto giovani dove si definissero una serie di competenze, di attori ecc. 
Forse anche perché non ci sono delle disposizioni legislative che vincolino più di 
tanto i Comuni. Dove ci sono state risorse per farlo, persone che hanno voluto 
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investirci, magari c’è stata una riprogettazione più pesante, invece in questi anni 
ognuno di noi è cambiato seguendo la vocazione del territorio». 

«Manca una riflessione su come un’amministrazione possa investire sulle 
Politiche Giovanili, e non soltanto su alcuni aspetti o progetti. Io credo che 
neanche politicamente ci sia uno sforzo per pensare che cosa possa fare 
un’amministrazione, grande o piccola che sia, per i giovani, se non quello di 
dire: “apriamo un servizio giovani o apriamo degli spazi”». 

3.13  Il Coordinamento regionale 

Nei paragrafi precedenti si è già sottolineato come gli operatori ritengano 
importanti i momenti di Coordinamento e dell’alta funzionalità che 
avrebbero delle agenzie centrali per la produzione di informazioni. La 
centralizzazione di alcuni compiti consentirebbe, infatti, non solo di 
preservare la qualità di processi delicati quali il back office, ma faciliterebbe 
il confronto e la progettazione. Al momento attuale, la sola forma di 
coordinamento esistente tra gli IG piemontesi è proprio il Coordinamento 
regionale, per tale ragione nel corso dei focus gli operatori sono stati 
interrogati rispetto al suo senso, alla sua efficacia, ai suoi punti di debolezza. 

3.13.1  I punti di forza

Le questioni emerse in relazione al soggetto “Coordinamento” sono 
riassumibili in alcuni temi principali:  

- la partecipazione. Non tutti gli operatori presenti ai focus hanno avuto 
occasione o possibilità di partecipare ai momenti di Coordinamento. Se è 
vero, infatti, che alcuni intervistati riconoscono un suo buon operato, gli 
stessi sottolineano una criticità nella scarsa partecipazione da parte degli 
operatori: 

«Credo che in questi anni abbia esercitato quelle che erano le sue funzioni. Il 
problema secondo me non è tanto nel Coordinamento né nelle proposte che ha 
fatto: manca una maggiore partecipazione da parte degli operatori». 
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«La formazione che il Coordinamento ha cercato di portare avanti è un 
risultato importante, perché senza di esso non si sarebbe mai potuta fare. 
Nessun altro ente avrebbe avuto modo [di organizzarla]. Comunque la 
possibilità del confronto può aprire spiragli di crescita, come questa [ricerca], 
un lavoro difficile e complicato, che da soli non avremmo [realizzato]». 

In quanto spazio di confronto tra operatori, il Coordinamento permette 
uno scambio di esperienze, apprendimento reciproco e la condivisione di 
punti di vista: 

«Da quando faccio parte dell’IG non ho quasi perso nessun incontro. 
Provengo da esperienze di lavoro completamente diverse, quindi la sento come 
esigenza. [La formazione] è fondamentale per la crescita personale degli 
operatori, ma anche per la qualità del servizio e per gli standard di lavoro […]. 
Per me gli incontri al Coordinamento sono stati importanti per lo scambio di 
idee». 

Anche la funzione di confronto sulle buone prassi, realizzate in 
territori regionali ed extraregionali, è ritenuta cruciale: 

«[Il Coordinamento] è utilissimo sia per la formazione sia per gli stimoli 
[che fornisce], ad esempio sulle novità [provenienti] dall’Europa o dai grossi 
centri come Parigi».

La diffusione di conoscenze sulle buone prassi è infatti ritenuta 
un’importante funzione del Coordinamento, come testimoniato anche dal 
grafico 5 (pag. 137). Questo riporta le tendenze di risposta a una breve 
scheda che è stata proposta al termine dei focus. All’operatore di ciascun 
Centro è stato chiesto di attribuire un punteggio (da 1 a 5) alle funzioni 
che il Coordinamento svolge o dovrebbe svolgere, valutandole in termini 
di importanza per il lavoro dell’operatore oggi e in futuro.  

Un’altra funzione tecnica che il Coordinamento potrebbe svolgere è 
quella di sostegno in caso di apertura di nuovi IG, soprattutto per 
garantire un’omogeneità di standard nei casi in cui i servizi siano in 
gestione/appalto/convenzione; 

- la funzione di rappresentanza politica. Molti operatori si auspicano che 
venga prevista in futuro la presenza politica all’interno del 
Coordinamento e che si rafforzi di dialogo con gli amministratori. 
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Sebbene qualcuno affermi che il «Coordinamento è [ancora] un po’ 
nell’ombra», in generale si riconosce il ruolo che ha iniziato ad assumere 
soprattutto nel rimarcare e difendere la presenza degli IG nei territori. 
Tuttavia questa funzione potrebbe essere potenziata prevedendo 
l’organizzazione di momenti di confronto tra operatori, politici e 
funzionari:  

«È l’unico strumento che comunica al di fuori il fatto che esistiamo […]». 

«In qualche modo i politici sanno che esiste un Coordinamento, però sul suo 
ruolo non hanno mai riflettuto. I politici non hanno uno spazio nel 
Coordinamento per poter formulare, costruire, identificarsi». 

In futuro, quindi, il Coordinamento dovrà lavorare per la propria visibilità 
sia rispetto ai politici sia ai decisori tecnici, in modo da accrescere non solo 
l’incisività dell’organo stesso, ma anche l’efficacia delle sue proposte e 
decisioni. 

3.13.2  I punti di criticità

Come ogni fotografia, la descrizione dei punti di forza e di possibile 
sviluppo per il Coordinamento porta con sé la presenza di alcuni tratti in 
negativo. La loro segnalazione da parte degli operatori può essere un’utile 
strumento di lavoro per il Coordinamento stesso, per aumentare la propria 
efficacia e rappresentatività. Certi operatori, infatti, sottolineano che la 
mancata partecipazione di alcuni colleghi può essere dovuta ad una scarsa 
motivazione, soprattutto in riferimento ai contenuti degli incontri: 

«In un certo periodo sembrava che i problemi fossero sempre gli stessi […]. In 
certi momenti ci si incontrava, si parlava, però poi [c’era poca sostanza]».  

La difficoltà del Coordinamento ad essere pienamente incisivo nella sua 
azione è collegata a due dimensioni. Alcuni operatori segnalano una certa 
mancanza di programmazione che forse potrebbe agevolare la partecipazione 
delle persone più reticenti perché in situazione di carico di lavoro eccessivo: 

«Bisogna fare un programma annuale ben preciso delle attività del 
Coordinamento e rispettarlo: “Ci occuperemo di questi tre temi, ci incontreremo 
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tante volte, i seminari di studio e le attività di formazione degli operatori [si 
collocheranno] in questi due periodi”. [Il tutto comunicato] con un documento 
ufficiale che viene inviato e che si chiede di approvare. A quel punto, si tutti è 
legittimati a partecipare». 

Una seconda area di complessità è quella dell’eterogeneità dei Centri: 
essendo presenti al Coordinamento tanti IG, ciascuno con istanze proprie e 
legate al contesto territoriale, la rete regionale può provocare una sorta di 
“appiattimento” delle varietà: 

«[…] Molte riunioni si sono concluse [con una impasse], perché il 
Coordinamento regionale per sua natura richiama, come propri membri costitutivi, 
realtà diverse dal punto di vista geografico e amministrativo. In questo contesto non 
si riusciva a trovare una quadra soprattutto per valutare questioni operative e 
tecniche». 

Il tema della specificità dei Centri torna come questione imprescindibile: 
la progettazione può avvenire attraverso il confronto, ma questo è tanto più 
produttivo quanto più sa assumere le particolarità delle diverse aree della 
regione e delle dimensioni dei Centri e dei Punti. 

Altro limite sottolineato nel corso dei focus group ha proprio a che vedere 
con le attese rispetto alla funzione politica del Coordinamento. Questo 
dovrebbe riuscire ad imporsi con il sostegno tecnico non solo tra gli 
operatori, ma anche tra i loro superiori, vale a dire politici e dirigenti: 

«Io credo che un punto di debolezza del Coordinamento sia l’assenza politica, 
cioè il Coordinamento regionale piemontese è costituito essenzialmente da tecnici e 
allora lì si spiega la limitata partecipazione da parte degli operatori. La parte 
politica dà forza, perché vuol dire che c’è una scelta che ha una sua ricaduta a 
livello dirigenziale, per cui poi, quando si chiede l’autorizzazione a partecipare ad 
un esecutivo piuttosto che un seminario, non incontrerà difficoltà [ad essere 
accettata]». 

  
Tra gli obiettivi che il Coordinamento potrà perseguire per garantirsi 

maggiore rappresentatività, almeno a livello formale, vi è quello della sua 
formalizzazione:  

«Ha poca forza politica o non gli è riconosciuta. [Gli incontri di coordinamento] 
erano autoconvocati dagli enti. Sulla fatidica legge [regionale 16/95] che doveva 
essere cambiata, il Coordinamento aveva presentato delle mozioni per essere 
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inserito tra le funzioni della Regione. [Se non si ripropone questo], esso rimane un 
qualcosa che gli enti possono [prendere in considerazione] solo se c’è un dirigente 
o un assessore particolarmente illuminato o un operatore che abbia voglia di 
sbattersi. Altrimenti [gli incontri] si possono tranquillamente non fare [perché non 
sono riconosciuti]». 

Una volta ottenuta una formalizzazione, il Coordinamento potrà svolgere 
più agevolmente alcune funzioni attese dagli operatori, quali: 

- fornire linee guida da proporre ai politici: «E’ fondamentale perché 
comunque potrebbe dare le linee guida a cui poi i nostri politici 
dovranno rendere conto […]». Tali direzioni di lavoro vengono intese in 
una dimensione dialogica, cioè con l’auspicio di vedere riuniti insieme 
tecnici e decisori in momenti prestabiliti; 

- favorire lo scambio con i politici: «Tante volte al posto di un funzionario 
o dell’operatore ci dovrebbero essere i politici o comunque potrebbero 
parteciparvi insieme […]». L’affermazione è congruente con quanto 
sostenuto al punto immediatamente precedente: non si tratta di aprire una 
“contesa” tra tecnici e politici, bensì di favorire momenti di ascolto 
reciproco;  

- gli operatori e gli amministratori dovrebbero essere a loro volta di stimolo 
per il Coordinamento, «nel senso che se tutti insieme riuscissimo ad 
esprimere dei bisogni collettivi forti, poi il Coordinamento se ne 
dovrebbe far carico ancora di più». Le parole dell’intervistato ben 
esprimono il desiderio di non lavorare in un’ottica a “compartimenti 
stagni”, ma di sostenere la comprensione delle reciproche posizioni e 
l’interlocuzione sul piano della proposte. 

Un’ultima criticità del Coordinamento deve essere segnalata. Si è già 
avuto modo di dire che gli IG dovranno lavorare sulla loro promozione. 
Questo impegno dovrà essere profuso dal Coordinamento anche rispetto a se 
stesso. La domanda cruciale che pare lecito formulare in chiusura di capitolo 
è: quanto riesce ad essere realmente rappresentativo un organo al quale non 
tutti si sentono pienamente appartenenti? 

«Non abbiamo mai avuto grandi rapporti [con il Coordinamento]. È la prima 
volta che veniamo a contatto [con esso]. Anche perché se non ti senti parte di 
qualcosa non puoi dargli importanza.» 
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Sembra quindi che il Coordinamento regionale venga talvolta percepito 
come un’istituzione un po’ lontana dalle singole realtà territoriali e 
quotidiane. Un filone di riflessione futura potrebbe essere dedicato proprio 
alla costruzione di opportunità di confronto più frequenti tra operatori degli 
stessi territori.
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del questionario per la rilevazione dei dati “tecnici”, emerge che un terzo 
circa dei servizi regionali sono in gestione a realtà del privato sociale. Quindi 
la prospettiva di analisi della cooperazione sociale appare utile per cogliere 
la situazione degli IG in diversi territori, così come è stata osservata da attori 
non istituzionali. 

Lo sguardo dei referenti delle cooperative sociali è interessante anche per 
una sua specificità: questi intervistati possono portare sia il punto di vista 
sintetico degli operatori sui territori, sia una prospettiva di tipo politico.  

Quest’ultima analisi è a doppio livello: di politica “interna”, poiché i 
referenti sono in grado di proporre quella visione organizzativa che ciascuna 
cooperativa ha sviluppato ai propri vertici e che definisce le linee strategiche 
di investimento; di politica “esterna”, in quanto i referenti intercettati sono 
spesso quelli coinvolti in processi di lavoro con gli amministratori. In sede di 
intervista, quindi, gli esponenti delle cooperative hanno potuto suggerire 
linee di riflessione anche sulla relazione tra servizi informativi e processi di 
amministrazione ed elaborazione di politiche sui territori. 

4.1  Giovani e giovani, bisogni e bisogni

Sembra opportuno trattare gli IG passati, presenti e futuri muovendo dalla 
definizione di ciò che sono i “giovani” e dall’individuazione dei loro 
bisogni, così come elaborati dai referenti delle cooperative. Un servizio 
avente una funzione sociale e di comunità (cfr. capitolo 5) deve riuscire a 
formulare la propria strategia di azione in riferimento a dei modelli di 
interpretazione della realtà. Uno di questi non può che riguardare l’idea 
guida dei giovani, in base a cui si strutturano i servizi. Dagli osservatori 
territoriali e dalle riflessioni interne, gli intervistati dal mondo del privato 
sociale propongono alcuni spunti, in base a cui ripensare i servizi in chiave 
futura. 

4.1.1 Leggere i giovani in chiave di •categorieŽ vecchie e nuove

Utilizzando il termine “categorie” si intende ribadire quanto colto dai 
partecipanti al gruppo di lavoro e già accennato (cfr. capitoli 1 e 2): oggi non 
si può parlare genericamente di giovani. Coloro che arrivano agli IG si 
differenziano profondamente per età, estrazione sociale, nazionalità ecc. La 
fascia “giovanile” che entra in contatto con i servizi IG va dai 15 ai 35 anni, 
non è più solo italiana e si compone di generi diversi. La diversità pone ai 
servizi IG una sfida immediata: quella di essere capaci di raccogliere, 
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tecnologica dei destinatari, segnano una situazione nuova. È aumentata 
l’esigenza di poter avere un confronto sui contenuti e di essere guidati tra 
molteplici fonti aventi livelli diversi di affidabilità, ma gli utenti si 
pongono per certi versi in una relazione simmetrica con gli operatori. La 
parola servizio, non già sportello, nome più spesso associato all’IG, lo 
descrive come una situazione dinamica gestita con un elevato livello di 
professionalità: 

«È un servizio mirato ai giovani, che deve avere un linguaggio adatto, 
generalista, nel senso che tocca diversi temi, non è focalizzato su un’area 
particolare, ma tocca tutta una serie di ambiti di interesse. In più deve essere un 
servizio di qualità, curato, perciò non possiamo prescindere da un’attività di 
gestione delle risorse informative, quindi di back office, di gestione delle 
informazioni, fatta bene e da persone esperte e competenti. Sulla gestione delle 
risorse informative non si può improvvisare: sempre di più i giovani sono 
esigenti rispetto all’informazione, perché siamo in una fase in cui da un lato ce 
n’è troppa, dall’altro proprio per questo motivo è poco accessibile. Questo 
lavoro di predisposizione delle informazioni, di risposta in modo adeguato, di 
orientamento, è fondamentale»; 

2. il lavoro di back office è fondamentale. L’abbondanza di informazioni 
non riguarda solo i giovani o il pubblico che necessita di contenuti, ma 
anche gli operatori che sono chiamati a filtrare masse ingenti di dati. Tale 
operazione può risultare difficoltosa a causa delle numerose fonti a 
disposizione. Un intervistato propone, ad esempio, il caso dei corsi 
professionali o universitari, tra cui l’operatore può avere non poche 
difficoltà a districarsi: 

«Quando ad esempio si parla di elaborare l’informazione sui corsi, io invidio 
chi ci riesce, perché oggi sono davvero troppe le informazioni. Dodici anni fa il 
problema era che queste erano scarse, oggi c’è sovrabbondanza e quindi 
disorientamento». 

Di fronte a questa mole di contenuti, il lavoro di back office diviene 
cruciale. Purtroppo però, orari di apertura ridotti, commistione di compiti, 
frequente presenza di un solo operatore o di operatori giovani e privi 
della corretta formazione – ad esempio, ragazzi in servizio civile – vanno 
a ridurre di molto il tempo del back office, con conseguente perdita di 
efficacia del servizio; 
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attendono il Coordinamento regionale e gli operatori sono di almeno due 
tipi: 
- discutere e definire un modello di fondo attraverso cui leggere il servizio, 

giungendo a definire una vision condivisa (par. 4.4.1); 
- avviare una serie di operazioni concrete su alcune voci ritenute cruciali 

per l’efficacia del servizio (par. 4.4.2). 

4.4.1  Elementi di modello per definire l•identità degli IG 

Una questione è certamente entro quale contenitore potrebbe essere 
esercitata la funzione informativa, fermo restando il fatto che occorre 
salvaguardare una certa specificità del servizio rispetto ai giovani, poiché: 
«[...] Non si può accorpare il giovane a un cittadino come un altro, questo 
vorrebbe dire per i ragazzi perdere tutta una serie di opportunità». Una 
volta chiarito questo punto, seguono gli altri elementi di confine della 
proposta:  

1. gli IG hanno un potenziale intrinseco. I servizi informativi spesso sono 
letti, e forse leggono se stessi, come servizi “vecchi”, passati di moda. 
Tuttavia, in quanto strumenti di lavoro sociale, essi non smettono mai di 
cogliere nuovi bisogni. In questo consiste la loro vera forza. Basti pensare 
come oggi stanno affrontando domande nuove, incontrando non solo più 
giovani, non solo più italiani, accogliendo domande di lavoro insieme a 
tante altre necessità – coinvolgimento, protagonismo, appartenenza ecc.. 
La sfida al rinnovamento sembra allora aprirsi, rendendo la ricerca del 
nuovo e l’individuazione di bisogni inediti i punti di partenza per 
riaffermare o rimodulare la propria identità. Inoltre, dalla lettura di nuovi 
bisogni possono prendere avvio nuove politiche: 

«I nostri servizi funzionano finché s’impegnano a rispondere a bisogni che 
fino a ieri non c’erano. Sono veramente soggetti sociali, […] per cui ci si trova a 
confrontarsi, a dare letture, ad accompagnare i giovani, a leggere dei bisogni 
[nuovi], ma non a risolverli, perché questo non puoi farlo».  

2. gli IG sono luoghi. Un intervistato ha utilizzato la contrapposizione tra 
luoghi e non luoghi per descrivere le qualità ritenute oggi importanti in 
un IG. Che cosa sia luogo o non luogo può essere definito dall’adulto, ma 
è importante che sia definito soprattutto dal giovane. L’essere luogo per 
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l’IG appare dato, sì dalla sua fisicità (cfr. capitolo 2 e 5), ma soprattutto 
dalla sua natura di ambiente di incontro: 

«[...] C’è una questione che ci sta a cuore: cercare di fare in modo che gli 
Informagiovani siano dei “luoghi”, e metterei l’accento sul luogo contro il 
“non-luogo”. A XZ25 ho visto un IG in un centro commerciale. Questa è una 
nostra possible visione [progetto per il futuro], perché un ragazzo è cresciuto 
[spesso] nel centro commerciale, quindi per lui è più “luogo” quello che la 
piazza […]».

In quanto luogo dove trovar risposta a una domanda, allora, l’IG 
dovrebbe essere caratterizzato prima di tutto da un contesto accessibile, in 
cui il bisogno non trovi difficoltà di espressione. Oltre all’accessibilità, 
gli IG dovrebbero essere curati dall’operatore in modo tale che si possa 
percepire calore umano e che l’ambientazione sia accattivante. 
Sebbene queste indicazioni siano presenti in molti documenti 
programmatici, pubblicati in passato sia a livello nazionale, sia 
sovranazionale, il criterio è talvolta disatteso.  

È vero che molti IG, specie di altre regioni, tendono a proporsi con 
soluzioni ipertecnologiche e ambienti modernizzati, ma non sempre è 
necessario investire risorse economiche ingenti per rendere adeguato il 
servizio. Esse possono essere un fattore facilitante, ma non tutto si risolve 
nella sola soluzione architettonica. Esiste un primo livello di facilitazione 
dell’accessibilità, che può essere raggiunto con semplici azioni di 
segnalazione del luogo. Si possono forse porre dei cartelli per 
migliorarne l’individuazione; nei limiti delle possibilità concesse dalla 
struttura, si può riflettere se gli spazi per una prima accoglienza 
favoriscono la riconoscibilità degli operatori e un agevole contatto con i 
materiali, se gli spazi sono ordinati e puliti e creano “apertura” o 
“chiusura” ecc.: 

«Un requisito fondamentale è l’accessibilità, intesa come struttura, nel senso 
che deve essere accessibile e bella, accogliente, ordinata e dare l’idea di calore. 
E anche devono essere dei servizi non connotati, dove qualunque giovane, di 
diversa età o altro, si senta accolto e non giudicato. Altrimenti si crea una 
barriera, per cui è difficile che i giovani si rechino presso il servizio»; 

                                                
25 Con la lettera XZ si indica un centro IG non piemontese. Il nome è stato modificato per non 
rendere riconoscibile la dichiarazione. 
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4. gli IG devono essere contesti di relazione e di accoglienza. Già si è 
detto che i valori dell’animazione e dell’educazione influenzano molto le 
posizioni delle cooperative coinvolte, nondimeno però le indicazioni 
emergenti potrebbero essere estese anche ai Centri in gestione pubblica. I 
testimoni ritengono, infatti, che molta della qualità dell’IG sia fatta 
dall’operatore; egli ha un ruolo determinante nel costruire ed alimentare il 
rapporto con i giovani, adottando comportamenti accoglienti: la stretta di 
mano, il saper creare un clima piacevole ecc. Sebbene contribuiscano al 
suo senso, non sono dunque solo gli strumenti tecnici o la disposizione 
degli spazi a fare l’IG, quanto piuttosto le persone. Il complesso di 
competenze degli operatori (cfr. par. 4.5) è uno degli elementi che 
possono favorire l’avvicinamento adeguato tra le istituzioni, di cui l’IG è 
emanazione, e i giovani stessi: 

«Vogliamo creare un luogo relazionale, […] in cui ci sia attenzione alla 
relazione con la persona, all’ascolto, alla comprensione dei bisogni. Questo è 
l’approccio, al punto che, ad esempio, i ragazzi che non conosci e vengono per 
la prima volta, quando se ne vanno ti stringono la mano. Un gesto che nella 
pubblica amministrazione non è comune: se io vado a prendere la carta di 
identità, dico “Grazie” e me ne vado. Invece questa è una cosa che gli operatori 
fanno e diventa significativo per la mappa mentale della città che hanno i 
ragazzi. La qualità dell’Informagiovani la fa l’operatore, secondo me. Altri 
direbbero che la fanno gli strumenti, la piattaforma»; 

5. gli IG sono sempre più chiamati ad essere luoghi di democrazia. Essi 
devono essere contesti in cui tutte le persone possono essere accolte nella 
loro diversità. Per questa ragione, in un frammento di intervista 
precedente, l’IG veniva riconfermato come luogo neutro. Il pubblico 
degli IG, con le opportune specificità territoriali, è rappresentato da 
giovani appartenenti a diverse categorie sociali, da ragazzi di nazionalità 
differenti, da persone che portano bisogni che possono avere a che fare 
tanto con l’area dell’agio quanto con quella del disagio. Gli operatori, in 
tal senso, devono preservare la non connotazione del servizio, per poter 
permettere a tutti l’accesso a un’occasione di cittadinanza: 

«[...] X26 è un Centro che […] purtroppo è collocato al secondo piano, quindi 
poco accessibile. Il nostro problema è far capire all’amministrazione che non è 

                                                
26 Con la lettera X si indica un centro IG del Piemonte. Il nome è stato modificato per non 
rendere riconoscibile la dichiarazione. 
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La stessa persona sottolinea come nei centri abitati più grandi la 
relazione tra i giovani e il servizio si caratterizzi in modo diverso: 
innanzitutto è maggiore l’offerta di proposte di animazione, in secondo 
luogo può essere superiore la distanza fisica tra il luogo 
dell’informazione e quelli della vita dei ragazzi, infine possono essere più 
numerose le differenze all’interno della categoria dei giovani stessi. In 
questi luoghi, allora «[…] la sfida [è] riuscire a raggiungere [i giovani 
nei loro ambienti], e per farlo bisogna uscire dallo sportello, provare con 
strumenti di informazione diffusa sul territorio, portare all’esterno degli 
approfondimenti [...]».

L’IG non è solo un servizio che ascolta il proprio territorio, che si 
muove nel proprio contesto, ma che contribuisce a crearlo. La funzione 
informativa dovrebbe anche essere informazione di comunità: «Siamo 
immersi in una cultura consumistica: si consumano beni, opportunità, 
risorse e informazioni, senza magari ragionare su come questi elementi 
possano essere condivisi con altre esperienze che il territorio mette a 
disposizione. L’ottica è quella del capitale sociale: l’informazione deve 
accompagnare il giovane, attraverso un percorso di comunicazione 
guidata e di consulenza orientativa all’acquisizione di un bagaglio di 
risorse formative spendibili nel suo percorso di vita». 

7. gli IG possono continuare a essere oggetto di investimento di risorse.
In riferimento alla dimensione di comunità, si giustifica il desiderio delle 
cooperative sociali di continuare a investire nell’informazione per i 
giovani e negli IG. Esse intendono continuare a lavorare sui servizi 
informativi per tre ordini di ragioni: 
- possono essere occasioni per sviluppare laboratori locali: «Il 

significato che attribuiamo all’IG, ma anche delle Politiche Giovanili 
e dell’orientamento in generale, è quello di un laboratorio sociale. 
Noi siamo una cooperativa sociale, quindi ci interessa confrontarci 
con il territorio e con la comunità locale, attraverso i suoi laboratori, 
nel tentativo di leggere i bisogni di costruire capitale sociale, a 
partire dalle risorse informative o orientative. Per noi questo vuol 
dire lavorare sul futuro della comunità»;

- sono occasione di conoscenza e comprensione della comunità 
locale e del suo futuro: «[L’investimento nella funzione informativa] 
è strategico per la lettura che ci consente della comunità locale 
rispetto ai giovani, alle persone che sono alla ricerca di lavoro o 
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riqualificazione o ai cittadini stranieri che stanno facendo il loro 
percorso all’interno della nostra società. Significa per noi ragionare 
sul futuro delle nostre comunità locali»;

- preservano il primo livello di partecipazione democratica, vale a 
dire la diffusione di informazione: «Rispetto alle prospettive ritengo 
che ci sia un futuro per gli IG, perché penso che la funzione 
informativa per i giovani sia strategica. Secondo me l’informazione ti 
consente l’accesso [a varie opportunità], è per questo che è 
importante. Quindi la nostra cooperativa investirà ancora in questi 
servizi, nonostante la fatica quotidiana. Forse bisognerebbe agire con 
leve più politiche, convincere chi fa le leggi che il servizio è ancora 
centrale e importante, e che deve continuare ad esistere […]». 

4.4.2 Proposte di azione

Se gli IG possono leggersi come luoghi di lavoro sociale, la cui sostanza 
deve essere oggetto di condivisione tra chi partecipa al Coordinamento, che 
cosa può essere, dunque, ripensato e riprogettato per fornire un servizio 
migliore e una maggiore congruenza con uno scenario di opportunità e 
risorse? 

1. Un lavoro sulla definizione di alcuni elementi comuni di identità. 
Data la varietà di funzioni a cui sono soggetti i servizi, occorre uno sforzo 
di definizione di alcuni elementi minimi comuni, per cui un IG sia 
riconoscibile in tutti i luoghi e a prescindere dalle necessarie specificità. 
Gli standard minimi devono però essere definiti a livello centrale, con un 
impegno comune da parte di tutto il Coordinamento regionale. I fattori 
identificativi possono essere molteplici: mission, vision, modelli di base a 
livello di rappresentazioni di giovani e di società, strumenti, temi, ruolo e 
competenze dell’operatore. Il seguente brano prende come spunto uno dei 
mezzi tradizionali a cui si sono affidati gli IG nella diffusione di 
contenuti, vale a dire i faldoni, ma il ragionamento può essere esteso a 
tutte le altre componenti strutturali e di processo:

«Questa cosa ha a che fare molto con la mission e l’identità del servizio: chi 
può dire quali faldoni tenere o buttare? Siamo noi delle cooperative sociali che 
gestiscono il servizio o è l’ente pubblico che deve dare indicazioni chiare?».  
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La questione dei faldoni è complessa, ma permette di riflettere sui 
temi ritenuti importanti dai giovani. Probabilmente occorrerà che gli IG si 
dotino, oltre che di una gamma di argomenti comuni, così come è stato 
sino ad oggi, anche dei temi maggiormente richiesti nei propri territori, e 
che ne propongano di nuovi per stimolare i vari contesti. La decisione 
sulla gamma complessiva dei temi potrà essere in parte centralizzata 
attraverso un lavoro del Coordinamento, ma essere comunque 
caratterizzata da una buona flessibilità. 

2. Un lavoro di riorganizzazione e razionalizzazione. Di fronte al 
problema della scarsa disponibilità di tempo da parte degli operatori per 
la ricerca e la trattazione  delle informazioni, quali possono essere le 
soluzioni? Gli operatori delle cooperative suggeriscono che ciò che oggi è 
una mancanza potrebbe divenire oggetto di progettazione e investimento 
futuro, vale a dire la centralizzazione delle fasi di produzione delle 
informazioni per gli IG: 

«[...] Facciamo fatica nella gestione delle risorse informative. Noi [come 
operatori] non possiamo esulare dal fatto che il trattamento dell’informazione 
sia fatto bene [e] che l’informazione che tu tratti sia corretta, affidabile, precisa. 
Credo che ci sia la necessità di creare un sistema integrato per la gestione delle 
risorse informative che venga poi dato ai piccoli Centri, dove gli operatori fanno 
proprio fatica a star dietro a questo aspetto […]».

La produzione organizzata e centralizzata di documentazione e la sua 
diffusione a tutti i Centri potrebbero migliorare la qualità del lavoro: ci 
sarebbero persone competenti e preparate dedicate alla selezione ed 
all’elaborazione dei dati, permettendo così agli operatori di progettare 
attività specifiche e promuovere le informazioni utilizzando strumenti e 
linguaggi efficaci. 

La centralizzazione della produzione documentaria, caldeggiata anche 
dagli operatori, necessiterebbe comunque di un forte feedback dai 
territori per essere realmente in linea con i bisogni informativi, e questo 
implicherebbe un certo impegno costante da parte di tutti per la 
costruzione del sistema. La banca dati esistente, SPRING è un esempio di 
centralizzazione documentaria. Questa, al di là del limite dell’essere a 
pagamento, non viene comunque sfruttata nel pieno delle sue potenzialità, 
che permetterebbero agli operatori di implementarla con le loro 
informazioni locali: 
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«[SPRING] è uno strumento che viene utilizzato dall’operatore per 
catalogare l’informazione, ma non tanto per implementarla. È sua 
responsabilità  se non si pone questo tipo di problema e cerca l’informazione in 
modo diverso, senza riportarla nella banca dati». 

La centralizzazione, inoltre, dovrebbe confrontarsi anche con un altro 
fattore: la “competizione” con il Web: «La banca dati SPRING per anni 
era l’unico posto dove tu potevi avere informazioni e indirizzi in modo 
rapido. Oggi invece c’è Internet. La crisi dell’IG è un po’ anche causata 
da questo. Con Internet posso trovare tutto subito, che bisogno ho di fare 
il faldone con gli ostelli della Germania Ovest (e ci sono ancora i faldoni 
della Germania Ovest in qualche IG...)?». La presenza della Rete pone 
come prioritario il processo di differenziazione tra le funzioni che una 
banca dati centralizzata potrebbe assolvere e i contenuti che potrebbe 
diffondere, e quello che potrebbe fare un operatore attraverso il Web.  

Inoltre, gli operatori dovrebbero essere formati ad un adeguato utilizzo 
della Rete e si dovrebbe verificare se i Centri siano, o meno, dotati della 
strumentazione minima necessaria per consentire consultazione, stampa e 
riproduzione delle informazioni. Si potrebbe procedere, poi, a una 
selezione e programmazione delle risorse da conservare in formato 
cartaceo, di quelle da scaricare dalla Rete e di quelle da condividere 
utilizzando ambienti precostituiti:  

«Ci sono due correnti di pensiero: [se] un ragazzo viene a chiedere gli ostelli 
della Germania, io devo tenere un faldone pronto oppure se me lo chiede lo 
cerco su Internet? Devo produrre un faldone che in un anno mi chiederanno in 
due o tre, oppure cercare sul momento? È un dubbio. Noi abbiamo pensato di 
risolvere la cosa con le guide. Qui una volta c’erano le guide degli studenti 
americani, tipo “Let’s Go Italy”. Creare un minimo di biblioteca non è male, è 
importante, con guide turistiche, Apha test, testi legati al lavoro. Oggi l’Apha 
test è sul sito di Repubblica, allora oggi dobbiamo curare più il sito che il luogo. 
Al posto di avere l’Alpha test qui, mettiamo il link al sito di Repubblica. Bisogna 
mediare tra la produzione dell’informazione e il rapporto con la persona».  

«[…] Non ha senso che tutti gli IG debbano elaborare la guida al servizio 
civile. Non può esserci uno che lo fa per tutti, dato che è lo stesso? Ogni IG 
allestisce nel suo sito la parte sul servizio civile, ma non ne basterebbe uno?». 

Dal punto di vista organizzativo, come si potrebbe concepire una 
risorsa centralizzata di produzione delle informazioni? Dalle riflessioni 
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L’azione di promozione verso i possibili fruitori dei servizi
comprende oltre alla pubblicizzazione vera e propria, anche tutte quelle 
attività “in uscita” con cui dovrebbe caratterizzarsi un IG: 

� è importante assumere come significativa la questione 
dell’informazione di prossimità, oltre che organizzare incontri 
tematici, come gli aperitivi informativi, già sperimentati anche in 
contesti più circoscritti: 

«[...] Non credo che l’IG debba essere solo lo sportello, però la 
comunicazione è fondamentale, soprattutto nei piccoli centri, è importante 
dove portare le informazioni all’esterno e lavorare sulla promozione. Deve 
essere una promozione strategica, dinamica, come gli aperitivi informativi 
[…] o la presenza nelle scuole in occasione di alcune ricorrenze, possono 
essere cose che portano persone, però anche lì bisogna studiare un 
linguaggio efficace, se no il rischio è che i giovani non sappiano nemmeno 
cos’è l’IG. La promozione dei progetti collaterali dell’IG è importante e 
andrebbe fatta sfruttando anche la rete, perché se ci sono quindici ragazzini 
che sono interessati ad esempio al servizio civile, li si porta all’aperitivo per 
il servizio civile». 

Partendo dal fatto che i giovani hanno bisogno di vivere una 
relazione simmetrica e soprattutto di poter apprendere da esperienze 
concrete e da sperimentazioni di situazioni reali, la peer information
ritorna come strada da percorrere:  

«[...] Fare parlare un ragazzo che ha fatto uno scambio internazionale o 
il servizio civile, fargli riportare l’esperienza attraverso dei video o degli 
incontri, questa sarebbe una strada da percorrere […]. Credo che sarebbe 
[meglio], trasmetterebbe quell’emozione creata dell’esperienza diretta dei 
tuoi pari, che parlano con linguaggi che ti raggiungono direttamente, con 
degli strumenti adeguati… Ad esempio realizzare delle simulazioni di 
colloqui di lavoro sarebbe ben diverso dal dire “ti do la scheda per vedere 
come si fa un colloquio di lavoro”. Meno lezione frontale, più simulazione, 
video, sperimentazione. Insomma, vedere e toccare con mano»; 

� l’informazione di prossimità richiama a sua volta la capacità degli 
operatori di utilizzare alcuni strumenti per una comunicazione efficace 
e a misura di giovane, ad esempio le mailing list o gli sms, e di far 
funzionare le reti di collaborazione con altri enti: 
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«L’altra cosa che mi ha colpito, che dicevano a Piazza Grande27, è che 
loro attraverso le mailing list raggiungono tantissime persone, con il 
risultato che quando promuovono corsi di formazione per genitori in due 
giorni i posti si esauriscono. Questo perché la gente usa di più Internet o ci 
sono più servizi dove andare a navigare se uno non ce l’ha in casa. Io credo 
che [questo] sia anche un fattore culturale, […] non so se funzionerebbe 
qua». 

«[…] Il linguaggio nelle cose che scriviamo spesso è molto tecnico […]. 
A Parigi con i video spiegano ai ragazzi delle periferie che cos’è il 
“frigorista” con un massimo di 400 parole […]». 

L’altra azione di promozione si concretizza nella riapertura di canali 
di comunicazione con la classe politica sul senso degli IG: «[…] Non 
siamo stati abbastanza bravi a spiegare alle amministrazioni [che cosa 
facciamo]». Tale processo è certamente vitale per i gestori privati, ma è 
fondamentale in generale perché l’esistenza dei servizi informativi sia 
contestualizzata: «[...] Dobbiamo essere caratterizzati dall’informazione 
ma non solo da questo, il servizio deve essere appetibile per 
l’amministrazione in modo che non sprechi risorse pubbliche. Bisogna 
capire cosa può funzionare in questo momento».  

Una parte del lavoro con i politici consiste nell’avviare percorsi di 
sensibilizzazione sul tema dell’informazione all’interno delle Politiche 
Giovanili e costruire occasioni di progettazione condivisa. 

Gli IG, in quanto strutture di confine, sono in grado di rilevare molti 
nuovi bisogni giovanili, che potrebbero diventare oggetto di una 
valutazione permanente tra tecnici e politici. 

4. Un lavoro su ricerca e riprogettazione di strumenti, metodi e 
linguaggi. Tra i percorsi di lavoro futuro, i referenti delle cooperative 
confermano l’importanza per gli IG di creare spazi di analisi e 
progettazione. Occorre che i servizi, anche attraverso il processo avviato 
dal Coordinamento regionale, si fermino a considerare la loro 
trasformazione nel tempo. Si tratta di una lucida assunzione di 
responsabilità.  

Un ripensamento di sé che parte da alcune domande fondamentali: 

                                                
27 È un centro IG non piemontese.
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- Perché un servizio come questo? Una domanda sul senso degli IG è 
imprescindibile e i referenti delle cooperative rispondono: «Perché è 
utile».

- Come possono funzionare gli IG? Forse i servizi devono riconoscere 
la velocità di cambiamento come fattore determinante di tutti i 
fenomeni – sociali, economici, tecnologici ecc – e utilizzarlo come 
stimolo. Essi devono saper essere più rapidi nel far seguire proposte 
differenziate ai mutamenti dei bisogni, se non addirittura 
nell’anticiparli, imparando a leggere le tendenze e discutendone in un 
“laboratorio permanente”, organizzato dal Coordinamento: 

«[...] Non so se siamo rimasti anche noi legati ad un’impostazione un po’ 
vecchia del servizio… forse avremmo dovuto essere più veloci, anticipare 
delle risposte e dunque dobbiamo interrogarci anche su questo, perché al di 
là del business credo che questo servizio sia centrale».  

- Che cosa significa oggi svolgere una funzione informativa nelle 
realtà dei territori? Questa lettura può avvenire solo se i singoli 
Centri costruiscono degli strumenti di valutazione del servizio. La 
lettura della propria realtà può essere eseguita con mezzi semplici ed 
essenziali che sappiano monitorare l’andamento delle dimensioni più 
rappresentative dei servizi: l’affluenza, le caratteristiche del target, i 
temi più richiesti, quelli più proposti, le iniziative ecc. La 
predisposizione di questi strumenti di monitoraggio può trarre spunto 
ancora una volta della presenza di tavoli di lavoro comune organizzati 
nell’ambito del Coordinamento: 

«[...] Bisognerebbe prendere del tempo per mettersi a pensare con altre 
persone ad approcci diversi, magari partendo da qualche [dato], perché è 
importante sapere quanti ti chiedono cosa e riprogettare la parte informativa 
partendo dai bisogni. [...] Sarebbe interessante anche andare a vedere se le 
domande che rivolgono più di frequente sono fatte dal vivo, su Internet o per 
telefono […]». 

- Quali suggestioni possono aiutare il processo di revisione? Sempre 
di più i linguaggi dell’economia, del marketing e della pubblicità 
influenzano anche le attese del pubblico nei confronti delle 
organizzazioni che svolgono un lavoro sociale, come gli IG. Occorre 
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che il dinamismo dei servizi si sostanzi almeno su tre livelli: altri 
linguaggi, altre esperienze, altre culture. Questi possono tradursi in 
azioni di formazione sui processi di comunicazione, di analisi dei 
“mercati” dei differenti prodotti, di conoscenza dei target ecc.:  

«[...] Sarebbe interessante studiare il mondo – a noi un po’ lontano – dei 
privati, ad esempio le agenzie pubblicitarie, che studiano come vendere il 
prodotto [...], così  da imparare a coglierne gli aspetti strumentali, come il 
layout e l’organizzazione dello spazio». 
   

A ciò si possono accompagnare percorsi di analisi di prassi 
innovative e la loro sperimentazione nei differenti contesti: «[...] 
l’investimento sulla progettazione, l’innovazione dei prodotti, 
riflettere sulle buone prassi». 

Un successivo livello, indicato nella forma di confronto con 
“culture” altre, indica il bisogno di avviare, ad esempio, percorsi di 
confronto attraverso visite-studio all’estero, necessità avvertita dai 
referenti delle cooperative, ma già presente anche nel Coordinamento: 

«[...] Una cosa che si potrebbe fare come Coordinamento è di investire 
tempo e risorse per andare a visitare un po’ di strutture. Una ricerca sui  
servizi italiani e stranieri può essere di stimolo per lavorare e pensare ai 
servizi in prospettiva e partire dai modelli attualmente disponibili per 
progettare i servizi futuri». 

- Quale lavoro di rete per il futuro? Gli attori con cui si può entrare in 
rete possono essere immaginati a tre livelli: 

a. la rete primaria dei ragazzi: 

«Alcuni bar e di negozi ci stanno chiedendo delle bacheche informative 
su quello che succede in città. Da un lato questo è un buon ritorno rispetto 
a quanto possiamo essere nodo sul territorio, ed essere riconosciuti come 
attore specifico»; 

b. un lavoro di collaborazione e partnership con altri servizi 
informativi, tra cui quelli del lavoro, così come con Centri locali 
del protagonismo giovanile: 
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«[...] Credo che […] sia interessante provare a creare maggiori 
sinergie e una maggiore integrazione tra il Settore gioventù e la Divisione 
lavoro della Città Torino per quanto riguarda l’impiego, che è la maggiore 
richiesta dei giovani. C’è ancora tutta una fetta di giovani diplomati o 
laureati per i quali l’IG potrebbe fare di più, con percorsi di orientamento 
mirato, in collegamento con la Divisione lavoro e la Provincia [...]»; 

c. un’ulteriore occasione di lavoro di rete con quegli attori 
organizzativi accomunati da un servizio di tipo sociale per «[…] 
confrontarci con i nostri interlocutori, perché, anche se siamo dei 
servizi, una serie di riflessioni culturali le facciamo, e sarebbe bello 
costruire una rete tra privato sociale, pubblica amministrazione e 
IG [...]».

La citazione rimarca come gli IG siano anche osservatori dei 
fenomeni e come gli operatori possano essere quindi coinvolti in un 
processo di costruzione del sapere. 

5. Un lavoro sul legame tra informazione E partecipazione. Porre una 
lettera “e” maiuscola tra le due parole del titolo è uno sforzo di vision per 
il futuro, secondo i referenti delle cooperative. Gli IG non possono 
esaurire il proprio lavoro di ripensamento solo a livello di strumenti. Al 
contrario devono lavorare per coniugare informazione e partecipazione, 
perché i giovani intendono portare i propri contributi anche all’interno del 
processo informativo. È tuttavia necessario confrontarsi su quale sia 
l’idea di partecipazione che investe gli IG. Partecipare può significare 
attivarsi rispetto a un contesto di iniziative e di proposte cittadine, ma 
anche farsi carico autonomamente e attivamente del proprio percorso di 
crescita personale: 

«Uno degli obiettivi dovrebbe essere la partecipazione alla produzione 
dell’informazione, ma non necessariamente solo quello. Nel senso che là, dove i 
giovani vivono un processo di questo genere, la partecipazione diventa 
condizione per verificare l’adeguatezza e l’efficacia della risorsa informativa a 
cui hanno avuto accesso».  

La partecipazione può essere sostenuta: 

- andando ad intercettare i ragazzi negli spazi in cui vivono e a cui 
danno un significato:  
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«[...] Sarebbe interessante capire come intercettare i ragazzi che stanno a 
casa – con la chat – come dialogare in maniera interattiva con Internet, 
perché questo potrebbe essere uno strumento di partecipazione. Ad esempio 
abbiamo visto che gli SMS funzionano molto […]»;

- partendo dalle abilità dei giovani, per poi progettare insieme agli 
adulti delle attività che sappiano guidarli verso la conoscenza del 
funzionamento di alcuni processi. In altre parole, promuovere la 
valorizzazione delle competenze dei ragazzi: 

«[...] I sedicenni le cose le fanno, basta vedere i video su Youtube. 
Bisogna valorizzare le loro capacità in modo intelligente. I ragazzi vogliono 
farsi vedere, far vedere che sono capaci. Bisogna intercettare queste 
abilità»; 

- favorendo una sperimentazione attiva e l’apprendimento 
esperienziale di competenze rispetto a processi che hanno a che 
vedere con il mondo dell’informazione. Attraverso l’esperienza diretta 
potrebbe essere più agevole raggiungere uno scopo in certa misura 
educativo, quale quello di rendere il giovane più critico o, almeno, più 
consapevole: 

«[I ragazzi] possono avere un ruolo. La radio, per esempio, trasmette 
una serie di programmi supervisionati dall’IG che sono propriamente 
informativi sulla mobilità, sul mondo universitario. Un gruppo di ragazzi sta 
lavorando alla gestione del sito, un’attività che ha valenza con aspetti di 
comunicazione e d’informazione. Abbiamo una serie di percorsi nelle scuole 
in cui i ragazzi gestiscono alcuni aspetti informativi tra pari. Gli esiti sono 
dunque di produzione e di partecipazione alla produzione 
dell’informazione». 

«Stiamo studiando come legare informazione e partecipazione, che tipo 
di informazione può andare nei luoghi presentati dai ragazzi […], oppure 
come i ragazzi possono lavorare sulla comunicazione e non essere spettatori 
passivi. Se gli si spiega come vengono fatti i video o la pubblicità in TV, 
allora la guarderanno in maniera diversa. […] Sarebbe interessante provare 
a fare una Web radio o una Web TV»; 

- pensando a proposte originali che permettano ai giovani il pieno 
utilizzo di alcune occasioni: 
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puoi usufruire di tutti i diritti, cioè quando sei autonomo, hai un reddito, hai accesso 
al credito, puoi fare impresa, compri casa. [Prendiamo ad esempio il caso] 
dell’imprenditoria giovanile: […] questa è un’informazione che collega la creatività 
e le capacità dei ragazzi alle opportunità offerte dal territorio, in maniera da 
generare dei circuiti virtuosi […]. Mettere insieme le competenze di comunicazione 
giovanile alle risorse del territorio può generare impresa, reddito e lavoro […]. Ad 
esempio, un bar con dentro una chitarra dovrebbe essere la cosa più normale del 
mondo, invece oggi devi chiamare i Vigili del Fuoco, pagare le tasse, la SIAE. 
Oppure magari hai fatto  formazione per design o fotografia, sei bravo, ma non puoi 
andare a esporre o a vendere da nessuna parte. Non basta fare la mostra, ma devi 
avere la possibilità di vendere il tuo prodotto, di confrontarti con il mercato. 
Bisogna mettere in atto dei percorsi per cui i ragazzi possano fare tranquillamente 
queste cose». 

Gli IG sono servizi integrati alle strategie delle Politiche Giovanili, ma su 
quale possa essere la loro identità occorre una condivisione più ampia 
all’interno del Coordinamento regionale. Una cooperativa traccia la propria 
proposta:  

«Da qui discende la modalità con cui, come cooperativa, proviamo ad 
amministrare gli IG su cui le amministrazioni ci chiedono collaborazione, gestendo 
la risorsa informativa in stretta connessione con la dinamica delle Politiche 
Giovanili, senza però chiudersi nei tre modelli e cioè: l’IG che fa Politiche 
Giovanili, l’IG che fa Politiche del lavoro, l’IG che lavora sull’aggregazione». 

4.5  L’operatore IG 

La realtà attuale richiede che la figura dell’operatore sia concepita 
all’interno di un modello avente alcuni criteri di base. 

- È una figura ad elevata professionalità. Le forme di volontariato non 
possono essere intese se non come supporto alle figure professionalmente 
preparate, ma non come sostitutive ad esse. È vero infatti che quella 
dell’operatore «è una professione adulta, perché occorre molta 
professionalità e molte competenze. Molti IG si caratterizzano per una 
cosa o per l’altra a seconda delle attitudini dell’operatore». 

- È una figura esperta, indipendentemente dall’età. Negli IG non si 
tratta solo di erogare informazioni, ma anche di offrire informazione 
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orientativa, se non vero e proprio orientamento; così si comprende perché 
gli operatori devono essere figure con elevata expertise, costituita da 
competenze trasversali e tecniche, adeguatamente formate ed aggiornate: 

«Mi rendo conto […] che bisogna lavorare molto sulla professionalità degli 
operatori, andare al di là della classica sequenza “filtro – accoglienza – filtro – 
risposta”[…].  Queste sono certo funzioni importanti e che devono continuare 
ad esserci, [ma], purtroppo, per renderle ancora più efficaci dobbiamo farci 
carico di altre letture e acquisire nuove competenze».  

- Può arricchirsi di competenze educative e proprie dell’animazione 
socioculturale. È importante che il patrimonio culturale e professionale 
degli operatori possa fare appello ai profili dell’educatore e 
dell’animatore socio-culturale. Di questo aspetto si occupano anche le 
cooperative che hanno in gestione diversi IG e il Coordinamento 
regionale:

«Riteniamo che [l’operatore debba essere] un educatore, anche se 
preferiamo chiamarlo animatore socio-culturale, perché ci piace, come metodo, 
la pratica sociale di aiutare gli individui a prendere consapevolezza delle 
proprie potenzialità. Ritengo questa figura dell’animatore centrale […], nel 
senso che ciascuno di noi prende consapevolezza delle emozioni forti quando c’è 
qualcuno che te le induce, che ti dimostra che è appassionato a te, alle cose che 
fai […], soprattutto in una fase in cui i giovani vivono molta solitudine, poco 
confronto e la comunicazione è superficiale […]». 

Se un operatore non è un animatore socioculturale, ciò non toglie che 
possa appropriarsi di competenze legate all’animazione. La capacità di 
rendere dinamico il proprio Centro è infatti collegata alla possibilità di 
«sporcarsi le mani» con i giovani, superando la lettura “sportellistica” del 
servizio per andare verso l’autovalutazione e l’investimento in termini di 
dinamizzazione: 

«[...] Non può essere che un animatore, nel fare il suo lavoro, trascuri il 
luogo in cui si trova, che ad esempio nella bacheca lasci un manifesto di due 
anni fa. È vero che il suo lavoro è relazionale, ma questo non può avvenire. Il 
ruolo di operatore IG deve essere versatile, ma ci devono essere dei paletti […]. 
Può essere utile dare più strumenti all’operatore, [per ridurre] la  
discrezionalità nella gestione delle informazioni».
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La direzione di lavoro che si profila è certamente impegnativa: da un 
lato occorre procedere ad un’onesta analisi dell’attuale situazione 
gestionale degli IG e delle figure che vi lavorano. Dall’altro si deve far 
seguire a ciò la progettazione di un programma di formazione adeguato a 
uniformare alcune competenze di base. Tutto questo ha come obiettivo la 
definizione dei requisiti imprescindibili per garantire la professionalità (i 
“paletti” citati nel brano precedente), per poi stabilire un patto con gli 
amministratori, proprio sulla questione “professionalità”, nel tentativo di 
preservare alcuni elementi di qualità. 

- Deve possedere adeguate competenze trasversali, tra cui quella di 
saper gestire le relazioni. Per i giovani i rapporti affidabili sono un 
requisito importante per accedere a un servizio informativo (cfr. capitolo 
2), tanto più quando i luoghi di relazione nella società tendono a 
scarseggiare:  

«La capacità di relazione è una competenza che l’operatore deve avere, è 
centrale, perché manca. Anche nella famiglia c’è poca relazione, e quindi 
ritengo che questa sia una leva forte, anche nei progetti che realizziamo: l’esito 
positivo si consegue se si è instaurata una relazione forte, che non sia un 
maternage, ma che offra la possibilità di avere delle figure che ti aiutano a 
crescere, a svilupparti, ad avere delle opportunità, che ti dedicano attenzione e 
quindi ti ispirano fiducia. Quest’ultimo è un elemento molto importante». 

- Deve assumere un ruolo di facilitatore di processi di crescita e di 
attivazione di percorsi di partecipazione.

«[…] La richiesta non è solo quella di informazione, ma è più quella di 
essere accolti, orientati, guidati, e allora ci vuole la figura del facilitatore, un 
operatore che possegga tutte le competenze di gestione dell’informazione e che, 
in qualche modo, sappia facilitare i processi di crescita. Perché è evidente che 
se hai una trentina di giovani che si rivolgono al servizio e che tornano sempre 
[…], allora questi non hanno bisogno solo di informazioni. Dopo un po’ emerge 
il bisogno di essere coinvolti in percorsi e progetti, di essere guidati».  

In questo percorso, l’operatore può diventare orientatore, ma tutto 
questo, secondo gli intervistati, non ne farebbe una figura di educatore o, 
in estremo, di operatore di comunità. Funzione informativa e funzione 
educativa apparirebbero distinte, suscitate da domande diverse, messe in 
atto con strumenti differenti e finalizzate ad obiettivi di varia natura. 
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 Esiste, tuttavia, un legame tra esse, rappresentato dal fatto che 
fungono entrambe da sostegno in processi di sviluppo. In particolare, un 
ruolo fortemente educativo sarebbe stimolato dall’incontro con situazioni 
di disagio:  

«[...] Il ruolo dell’operatore è [anche] quello di aiutare il ragazzo a 
comprendere quali sono i suoi bisogni reali. In questo senso, quindi, svolge una 
funzione orientativa. Non so, sinceramente, se questo significhi però parlare di 
educazione. Sì, l’operatore fa un po’ da filtro nel percorso di autonomia, 
supporta, sostiene e tira fuori i bisogni, instaura un rapporto e cerca di dare 
risposte adeguate. Forse però definire tutto questo funzione educativa è un po’ 
forzato». 

- Ci sono possibili modulazioni del suo ruolo. Le differenti 
interpretazioni del ruolo potrebbero porsi lungo un continuum: da tecnico 
dell’informazione nel suo complesso a orientatore, fino a 
facilitatore/animatore. Sul versante tecnico dell’informazione, senza 
dubbio l’operatore IG deve essere un esperto dei processi caratteristici 
dell’erogazione di servizi informativi per cui: «È un operatore che ha 
come competenza tecnica specifica la gestione dell’informazione e 
quindi, da un lato, [ha] le competenze per gestire il front office, 
l’erogazione dell’informazione, la capacità di rinvio ecc., e per quanto 
riguarda il back office, la gestione delle fonti, la capacità di elaborare 
documenti, la ricerca». 

Inoltre il professionista deve essere in grado di esprimere buone 
conoscenze informatiche e accompagnare i ragazzi nell’utilizzo delle 
fonti informative, divenendo una sorta di facilitatore nell’uso dei media: 

«[…] Deve esserci una buona conoscenza informatica, noi scontiamo questa 
mancanza nei nostri operatori. È un tema caldo: è evidente che serve un 
linguaggio più multimediale, telematico. Sarebbe da inserire nelle formazioni, 
insieme al fatto che gli operatori apprendano ad essere dei “media educator”, 
che sappiano guidare i ragazzi a consultare Internet e le banche dati, che 
insegnino a filtrare, rendendo i giovani più autonomi nel processo di raccolta di 
informazioni. E non solo i giovani. Sarebbe interessante fare delle sessioni 
formative per educatori, insegnanti, allenatori sportivi, e, perché no, per i 
genitori. Parliamo di Internet ma non solo, anche videogiochi, blog. In quel 
senso credo che sarebbe una grande risposta, un’evoluzione del servizio 
informativo». 
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- Deve conoscere i giovani, i loro linguaggi e le dinamiche di relazione 
tra i ragazzi stessi. L’operatore deve imparare a conoscere i giovani, 
cioè i loro ritmi, i loro linguaggi, i processi di creazione delle loro 
relazioni e come coinvolgere i gruppi, sostenendo i processi di 
comunicazione e partecipazione: «Ci vuole un minimo di connessione con 
i tempi dei ragazzi, senza dimenticarci che c’è una funzione educativa e 
tu sei un adulto, però devi raggiungere i loro percorsi, i loro interessi, le 
loro aspettative». 

- Deve possedere abilità per la costruzione di reti e per il 
mantenimento di connessioni continue con il proprio territorio. 
Questo è vitale per ricevere informazioni da riportare ai ragazzi e per 
raccogliere sollecitazioni, per organizzare iniziative in collaborazione con 
altri: 

«[Deve essere abile nella] strutturazione delle reti e nella costruzione della 
credibilità. Certo non è detto che debba fare tutto la stessa persona, però dove 
c’è un solo operatore, beh, deve essere quello. Si tratta di una  concezione 
strategica: stare dentro un territorio composto da risorse interdipendenti, dove 
la risorse produttive, quelle informative e di aggregazione intervengono tutte 
sugli stessi obiettivi».  

- Non deve smarrire la capacità di entrare in relazione con il politico,
nel senso che deve ribadire il ruolo sociale del servizio informativo 
all’interno di un contesto più ampio di Politiche per i giovani: 

«Mi rendo conto che la professione dell’operatore deve agire su 360 gradi. 
Forse tratteggio una direzione che non è immediata, anche perché poi 
quest’operatore si confronta […] con il politico e c’è il rischio grosso che, 
presidiando così tanti aspetti, [l’operatore] non sia così incisivo. Spesso il 
politico pensa che l’IG sia un posto dove la gente entra ed esce da un servizio. 
Non lo vede come un servizio che, invece, informa e forma una serie di 
politiche». 

Questo rapporto si può declinare, ad esempio, proponendo al politico i 
risultati di una valutazione del servizio a livello qualitativo e quantitativo: 
occorre rendere visibile il proprio lavoro con i dati di passaggio, con la 
segnalazione dei tipi di richieste emergenti. Queste informazioni, in 
particolare, permettono di far comprendere come questi siano luoghi non 
solo di “erogazione” dei servizi voluti dalle politiche (o dell’immagine 
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delle istituzioni politiche), ma anche contesti in cui le politiche possono 
prendere forma. 

Tracciato questo profilo, quali potrebbero essere i processi cui gli 
operatori dovrebbero porre più attenzione in futuro? 

- progettazione comune: l’operatore dovrebbe concedersi un po’ di tempo 
per la concettualizzazione di ciò che vuole concretizzare. Tempi ristretti e 
mancanza di risorse obbligano tutti all’azione, in tal senso il Laboratorio 
avviato dal Coordinamento regionale degli Informagiovani è 
un’occasione importante, uno spazio per l’elaborazione condivisa di 
politiche informative e progettazioni comuni che vada a giovamento 
anche dei Centri più piccoli; 

- formazione condivisa: il Coordinamento regionale è chiamato ad 
incrementare i percorsi formativi centralizzati, attraverso una 
programmazione maggiormente condivisa. Ciò, oltre a rendere omogeneo 
il livello di competenze degli operatori sul territorio, potrebbe sostenerli 
riducendo il senso di isolamento che alcuni di essi vivono e facilitando la 
circolazione di idee. 

4.6  Il Coordinamento regionale 

Un ultimo nodo da affrontare è quale ruolo possa avere in questo scenario 
il Coordinamento regionale degli Informagiovani. Molte delle possibili 
funzioni sono state già tracciate nel corso del capitolo, per cui in 
quest’ultimo paragrafo si procede a una sintesi delle questioni principali.  

- Il Coordinamento può essere luogo, sede, laboratorio da cui partire 
per condividere un modo comune di intendere i servizi IG, vale a dire 
per costruire una identità definita che sappia tenere insieme aspetti del 
passato ancora validi, ma rimanendo aperti alle nuove questioni poste dal 
presente e dal futuro:  

«Si fa molta difficoltà a far rete. Si deve capire innanzitutto cosa questo 
voglia dire: se si vuole creare un sistema conveniente e interessante per tutti 
bisogna restare all’interno di una visione comune. Per esempio, la banca dati 
[…] che la rete attiva può essere un servizio interessante, perché ti permette di 
[risparmiare] del tempo nella catena documentaria per investirlo su altre cose. 
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recuperando pienamente il senso degli IG come parte delle Politiche 
Giovanili e come attore di policy: 

«[…] Potrebbe essere interessante lavorare ad un [processo di 
sensibilizzazione] congiunto tra cooperative, Coordinamento e amministrazioni. 
Questa potrebbe essere un’architettura, un nuovo sistema integrato per la 
gestione delle risorse informative, affinché diventi più efficace anche a livello 
locale […]. Del resto credo che le cooperative possano portare al 
Coordinamento elementi interessanti attraverso la pratica quotidiana e che il 
Coordinamento possa essere un interlocutore più forte nei confronti degli 
amministratori pubblici». 
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Capitolo 5 

IL PUNTO DI VISTA DI ALCUNI ESPERTI  
DAL MONDO DELLA COMUNICAZIONE,  
DEL MARKETING E DELLE NUOVE TECNOLOGIE 

Premessa

Il gruppo di lavoro composto da operatori del Coordinamento e dai 
ricercatori, fin dalla prime fasi di progettazione partecipata, ha compreso che 
un ripensamento di servizi informativi quali gli IG, avrebbe potuto 
beneficiare di spunti emergenti da settori altri. La comunicazione e il mondo 
dell’informazione pubblicitaria, del marketing e delle Nuove Tecnologie 
sono apparsi come i contesti da cui attingere suggerimenti e intercettare 
alcuni aspetti centrali per l’attività degli IG: modelli, processi e mezzi di 
informazione non possono prescindere da una conoscenza di stili, strumenti 
e scelte in fatto di comunicazione. Questo contenitore, inoltre, non può 
essere preso in considerazione solo assumendo nell’orizzonte di ricerca e 
approfondimento approcci comunicativi inerenti i settori sociale o pubblico. 
Al contrario il mondo del marketing e della pubblicità profit divengono 
territori di interessanti contaminazioni future. 

La ricerca partecipata si è mossa, pertanto, andando a incontrare 
esponenti noti del mondo dei mezzi di comunicazione di massa quali radio e 
televisione. Ne sono esempio Marco Maccarini, conduttore di numerosi 
programmi su reti quali MTV e speaker radiofonico, e Paolo Severini, attore, 
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regista di programmi TV e ideatore di format destinati a un pubblico di 
giovani. Il loro coinvolgimento è stato importante per comprendere come 
viene pensato il mondo dei giovani e il loro rapporto con l’informazione e la 
comunicazione, in ambiti in cui la ricerca di mercato e l’innovazione sono 
determinanti per poter creare prodotti di successo per quegli specifici 
destinatari.  

A rinforzare gli stimoli precedenti è giunta anche l’intervista realizzata 
con Claudia Cagliano, professionista del reparto Sviluppo New Business 
nella nota agenzia pubblicitaria Armando Testa di Torino, ed Elisa Nobile, 
stagista nella medesima società. Impegnata nella realizzazione di campagne 
a finalità sociale oltre che nella progettazione di prodotti per il mondo del 
profit e del no-profit, l’Armando Testa è apparsa come un punto di confronto 
significativo per cogliere suggerimenti e punti di vista su percorsi e 
strumenti pensati per una migliore trasmissione dell’informazione. 

Parlando di scambi, non si poteva non coinvolgere un esperto in Nuove 
Tecnologie: Marcello Testi, consulente sulla comunicazione con una 
specifica conoscenza dell’applicazione delle NT proprio al mondo degli IG e 
dei servizi pubblici di informazione, che ha permesso di contestualizzarre 
meglio la questione in rapporto alla funzione informativa. Egli ha proposto 
una lettura dell’oggetto “tecnologie”, da un lato smitizzante alcuni luoghi 
comuni e, dall’altro, capace di legare la questione degli strumenti informatici 
e virtuali con processi “educativi” e di accompagnamento. 

Paolo Messina, direttore della rete delle Biblioteche civiche torinesi, è 
stato contattato in virtù della sua esperienza in tema di information literacy, 
cioè di educazione all’informazione dell’utenza all’interno delle biblioteche, 
sviluppata in alcuni contributi all’interno del Bollettino dell’AIB28. Tale 
questione appariva affine agli interrogativi circolanti tra i membri del 
Coordinamento in tema di ruolo degli operatori IG. Egli, inoltre, ha 
problematizzato la questione dell’informazione di comunità e quella della 
relazione tra servizi informativi pubblici sui territori.  

Sulla storia e sull’evoluzione degli IG, infine, si è basata l’intervista 
realizzata a Marta Consolini, oggi esperta indipendente dopo anni di servizio 
presso enti pubblici. I suoi temi di interesse sono tuttora quelli 
dell’orientamento, dell’inserimento lavorativo, della comunicazione e della 
produzione di informazione per i giovani, analizzati e “praticati” con 
sguardo internazionale.  

                                                
28 Associazione Italiana Biblioteche.  
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2. i giovani sono spesso considerati più una categoria commerciale 
piuttosto che un complesso di individui che si qualificano di per se 
stessi in quanto persone: «Su certe cose [i giovani] non chiedono 
l’imposizione di un modello, come si tende a fare oggi: i giovani sono 
importanti da quando possono comprare i cellulari e aderire ai servizi. È 
la commercializzazione che ha creato le fasce giovanili». La proposta 
dell’intervistato richiama il mondo dei servizi e del consumo alle proprie 
responsabilità. Per fini certamente diversi, i due poli del sostegno 
pubblico e del commercio finiscono con l’essere i primi attori che creano 
particolari categorie per soddisfare bisogni organizzativi e non per 
sostenere le domande reali delle persone. 

Per i servizi pubblici questo significa porre al centro della loro azione 
la domanda della cittadinanza, piuttosto che cedere alla tentazione di 
concentrarsi sulla garanzia della propria sopravvivenza. Per gli IG ciò 
significa che è fondamentale riprendere in mano la conoscenza reale della 
propria utenza, comprendendo quali sono i modelli di relazione e di 
domanda che i destinatari portano. 

Uno stralcio di intervista aiuta a comprendere meglio questi ultimi 
passaggi: «[Gli adolescenti] sono commercialmente i più tartassati e 
socialmente i più abbandonati. È l’età più dura. Il 70% dei servizi e dei 
prodotti sono fatti per [i giovani dai] 14 ai 18 anni, perché [i ragazzi] 
sono ancora a casa, [e quindi] si spillano più soldi alle famiglie. [Allora] 
si creano comunità; esse sono target, [ma] non ci sono ammortizzatori 
[sociali]».  

Ci sono fasce giovanili, quindi, che necessitano di essere 
accompagnate socialmente e culturalmente. In questo gli operatori IG 
possono trovare una conferma forte della propria utilità pubblica, perché 
mano a mano che alcuni bisogni trovano risposta, se ne fanno avanti altri. 

Come suggerivano nel capitolo 5 i referenti delle cooperative, infatti, 
la forza degli IG deve stare nella loro capacità di leggere le nuove 
domande. Questo impone, chiaramente, di non essere autoreferenziali, 
ma, al contrario, aperti alla costante analisi di ciò che il proprio territorio 
richiede. Non occorre creare categorie per garantirsi la sopravvivenza, 
dunque, ma piuttosto comprendere quali sono gli individui che restano 
con quesiti irrisolti e che fanno parte integrante della propria missione 
organizzativa; 
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desiderio che hanno di conoscere, perché se io ti impongo un 
modello, tu subisci passivamente, sei uno spettatore […]». 

Come emerso dal capitolo 3, molti operatori IG bene sanno che 
i giovani domandano di essere protagonisti, e non solo di 
partecipare, ma anche che desiderano farlo all’interno di una 
relazione che si costruisce in tempi non immediati. Per i ragazzi 
tali periodi permettono di mettere alla prova il rapporto, 
verificando che l’operatore conceda spazio sufficiente per 
l’espressione di sé e un’attenzione personalizzata;

-   la difficoltà a pensare in chiave di percorsi e l’abitudine a porsi 
rispetto ai fenomeni in termini di meccanici rapporti di causa-
effetto. Se è vero che il parlare di giovani non può avvenire 
attraverso etichette (per cui tutti i ragazzi sarebbero tecnologizzati, 
utilizzerebbero solo Internet ecc.), è altrettanto vero che è 
importante conoscere alcuni elementi che li caratterizzano. Uno tra 
questi è il tipo di modelli a cui sono avezzi, primo fra tutti quello di 
poter esistere solo ottenendo visibilità. Essa, in genere, è 
conquistata attraverso l’immediatezza della vetrina mediatica più 
che non per mezzo di processi di lavoro e di impegno sul lungo 
periodo: «[…] Ormai buona parte dei ragazzi vive nell’ipotesi 
dell’exploit, cioè dicono “Posso arrivare a fare quello se capita 
quella cosa”. Dal gratta e vinci al Grande Fratello sono tutti 
eventi che non prevedono una formazione, un percorso, una vera 
condivisione con un adulto o una squadra». 

L’attesa dei giovani può essere, per abitudine, quella di porsi in 
una relazione tipo “a un certo stimolo, consegue una risposta 
diretta”, ma non è detto che questa attitudine non possa essere 
superata divenendo occasione di lavoro per gli operatori 
dell’informazione e della comunicazione. La chiave è quella di 
saper partire da loro, suscitando curiosità e ponendosi in un’ottica 
collaborativa. Ciò può dare avvio a percorsi di crescita molto 
positivi: «[…] È molto bello quando sono loro a chiederti di 
sviluppare contenuti che gli stanno a cuore […]. La sfida è trovare 
il percorso collaborativo, il giusto linguaggio, il modo corretto per 
andare in profondità, per indicare i perché e i percome, per far uso 
dell’esperienza»; 
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-   il bisogno di portare via qualcosa per sé dalle occasioni di 
partecipazione. Tali spunti richiamano le sollecitazioni proposte 
dagli operatori e dai referenti delle cooperative sull’importanza di 
operare con i ragazzi all’interno di un contesto significativo, 
collaborativo e di sperimentazione attiva. Per i servizi IG questo 
significa pensarsi non come erogatori automatici di informazione, 
bensì come costruttori di conoscenze e di percorsi. È chiaro, in tal 
senso, lo stralcio tratto da un’intervista: «[I ragazzi si rapportano 
all’informazione in modo] utilitaristico. Gli serve quello e 
vogliono quello. Un Centro [IG], quindi, potrebbe anche essere 
[uno spazio in cui] “ti do quello che vuoi, però man mano 
[costruiamo qualcosa insieme]...”. Non [dovrebbe essere] solo un 
Google che costa più soldi all’amministrazione».  

Le qualità dei giovani appena delineate non sono che una parte degli 
spunti proposti dagli esperti. Gli intervistati si sono soffermati a lungo anche 
sulla questione di quali sarebbero, a loro parere, le parole chiave in fatto di 
bisogni di informazione. È apparso possibile distinguere le riflessioni in due 
categorie principali: prima di tutte le necessità che fanno riferimento a 
dimensioni di contenuto e, secondariamente, quelle relative ai processi. 

5.1.1  Bisogni informativi e contenuti 

Una bella rappresentazione dei giovani a cui si rivolgono gli IG è quella 
di «ragazzi che si affacciano al mondo», utilizzata da uno degli intervistati. 
Al di là di una certa capacità suggestiva dell’espressione, essa permette di 
trattare subito una questione che con l’identità (storica) degli IG ha molto a 
che fare, vale a dire quella dell’informazione generalista: 

«Immaginiamo la fascia 15-20 [anni]: non è che esistano contenuti privilegiati. 
Facendo il [programma TV] dove mandavamo in onda i video dei ragazzi abbiamo 
visto che toccavano gli argomenti più disparati, dal rapporto con la famiglia, alla 
politica, alla fede. In due anni abbiamo visto di tutto. Non ci sono contenuti 
privilegiati, ma è il modo di saperli trattare e scremare che conta». 

I giovani sono portatori di interessi multipli e, contrariamente a quanto 
certe semplificazioni potrebbero far pensare, sono disponibili a trattare anche 
i temi più complessi come quelli dell’attualità della vita civile e politica. È 
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importante, dunque, che i servizi informativi mantengano una certa 
flessibilità nella proposta di contenuti, apprendendo a fare un buon lavoro di 
rinvio e di rete laddove non possano esaurire questioni molto specifiche (si 
pensi alla produttività della relazione, sperimentata da alcuni IG, con i 
consultori, per non citare che un esempio). 

A questa constatazione positiva, fa eco una considerazione 
problematizzante: 

«[Gli adolescenti] […] hanno bisogno di capire come superare il problema con 
l’amica o dire al papà una cosa o come entrare in quel gruppo. Sono talmente in 
balia del tutto che, in teoria, tutto è importante. Spesso non c’è modo o c’è grande 
difficoltà ad aiutarli a farli venire fuori da loro stessi. Anche parlando con […] gli 
insegnanti, emerge la difficoltà a fare [esprimere] ai singoli le loro esigenze, non 
quelle del gruppo».  

La questione posta è significativa nel nostro percorso, specie in 
riferimento al dibattito sul rapporto tra funzione informativa, orientativa, 
animativa ed educativa. Sapere che nel proprio servizio possono giungere 
giovani che fanno fatica ad entrare in contatto con i contenuti relativi al 
proprio sé, ad esprimere i propri bisogni più personali, mentre riescono più 
agevolmente a trattare di sé attraverso la dimensione gruppale, pone 
questioni sia di contenuto e sia di metodo. Ci si sofferma qui su quelle di 
contenuto, rinviando quelle di processo al paragrafo successivo. 

Per un operatore IG, il doversi rapportare con ragazzi che hanno tali 
difficoltà nell’esplicitare la propria soggettività significa accettare che i 
tempi della relazione si allunghino e diventino complessi. L’analisi della 
domanda è, allora, un momento cruciale, poiché la richiesta esplicita può 
necessitare un approfondimento. Se poi questa fase di elaborazione lascia il 
posto ai momenti di informazione e informazione orientativa, se non 
addirittura di orientamento vero e proprio, a maggior ragione, l’operatore 
deve sostenere il ragazzo nell’implicazione di sé nel processo. Non ci può 
essere, infatti, orientamento senza possibilità di lettura delle proprie 
competenze, desideri, limiti ecc. 

La reticenza o difficoltà nel parlare di sé non deve far concludere che i 
giovani non mirano a conoscere temi difficili e complessi. Al contrario, gli 
intervistati provenienti dal mondo dei media, sottolineano in modo 
spontaneo l’importanza di “prendere molto seriamente in considerazione” le 
questioni dell’uso di sostanze e della sessualità:  
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«Il tema della sessualità è un bisogno. È necessario far passare il concetto che 
non c’è niente di male a trattare questo tipo di informazioni. […] Su questo c’è 
molta ignoranza. Non me lo aspettavo». 

Ci sono questioni come queste, su cui i ragazzi esprimono direttamente 
un bisogno di informazione (si veda a tale proposito il capitolo 2), ma ve ne 
sono altre su cui i servizi pubblici e gli operatori possono giocare il ruolo di 
propositori. Su questo punto, la ricerca mostra una convergenza tra esperti e 
operatori, specie se provenienti da enti del privato sociale, nell’asserire che 
alcuni bisogni dei giovani possono essere stimolati dagli adulti stessi. Ciò 
non significa definire modelli da imporre (elemento deterrente alla 
partecipazione), ma ragionare su quei temi che la realtà impone 
all’attenzione di chi oggi studia, lavora, consuma il suo tempo libero nelle 
città e nei paesi. Nel mondo attuale non possono non essere considerati come 
elementi “oggettivamente” presenti e influenti due argomenti: la diversità 
culturale e la necessità di apprendere ad “essere cittadini del mondo”.  

In un contesto dove la multiculturalità, l’interculturalità, la 
convivenza tra gruppi etnici differenti è un dato di fatto, i servizi pubblici 
dovrebbero assumere nel proprio orizzonte anche proposte a sostegno di 
conoscenze coerenti con «il discorso d’integrazione con le altre culture e la 
diversità che comunque, ormai, è vissuta a tutti i livelli». I giovani 
potrebbero essere aiutati da un esercizio di funzione informativa che sia 
prima di tutto interculturale nella sua natura (perché attento alle differenze 
culturali tra i ragazzi, capace di proposte di integrazione ecc.) oltre che nei 
suoi temi (ad esempio, proposte di corsi di conoscenza di etnie diverse ecc.). 

L’etichetta “essere cittadini del mondo” è stata scelta dai ricercatori per 
riassumere un complesso di potenziali oggetti di informazione che vanno 
dalla mobilità, all’apprendimento delle lingue, alla conoscenza delle offerte 
dell’UE ecc. Tutti questi temi non sono che tasselli per la costruzione della 
cittadinanza attiva tanto a livello locale quanto a livello “globale”. Questa 
forma di partecipazione è ormai richiesta dalla società nel suo complesso: il 
mercato, la politica, il mondo della cultura e dell’istruzione portano istanze 
non retoriche in base a cui i giovani devono possedere apertura mentale, 
sociale e professionale: 

«[…] Sicuramente io lavorerei sui temi della cittadinanza soprattutto partendo 
dalla città, dall’essere cittadini attivi. L’Europa per me è un tema fortissimo, [e 
quindi anche] i temi della partecipazione democratica, [...] dell’ambiente, della 
cultura, dei viaggi all’estero». 
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questa parte di informazione certamente finirebbero con l’assumere l’identità 
di servizi con funzione sociale quasi a 360°.  

Questo allargamento o potenziamento della funzione informativa è 
processo impegnativo. I servizi informativi, infatti, dovrebbero aver 
maturato una identità complessa in cui all’attività di erogazione di contenuti 
si accompagni una profonda capacità di relazione: «Sarebbe bello un posto 
in cui l’informazione rientri in un livello molto più ampio di ascolto e di 
confronto». Tale questione risulterà familiare a chi abbia affrontato la lettura 
dei precedenti capitoli. Al loro interno, operatori e referenti delle 
cooperative, in modo particolare, interpretavano la funzione degli IG nel 
senso di servizi destinati sì all’accompagnamento all’informazione, ma 
capaci di essere luoghi dove rendere possibili forme di relazione sociale non 
attuabili o non più presenti nel resto della società. Il tutto dovrebbe avvenire, 
comunque, entro confini stabiliti dalla propria identità di agenti di funzione 
informativa. Ecco come prende forma questa proposta attraverso le parole di 
un esperto:  

«[…] Bisognerebbe avere il coraggio di affrontare certi temi come il sesso, la 
droga e l’alcol e arrivare alla domanda: “Perché i ragazzi si drogano e assumono 
alcol?». Loro vogliono sapere i perché. Quando hai a che fare con i quindicenni i 
perché sono importanti, ma senza retorica […]. Sarebbe bello trovare in posti 
[come gli IG] qualcuno che racconti come funzionano davvero le cose, o sappia 
dove mandarti a parlare di queste cose, senza la paura [che si prova quando si 
tratta] di dire a tuo papà che ti sei fatto una canna. Questa è una generazione che a 
15 anni è già sfiduciata; sentono i genitori che non hanno fiducia nella politica e nel 
lavoro, che non dicono le cose come stanno». 

Temi così complessi pongono al centro dei processi informativi la 
questione della qualità delle informazioni più che della quantità: fare qualità 
significa riuscire ad avvicinarsi sempre di più ai veri bisogni dei giovani: 

«L’informazione deve essere rispondente ai bisogni, quindi non generica. Non 
abbiamo fatto un bel lavoro quando abbiamo dato ad un giovane pacchi di carta o 
elenchi di pagine Web, ma quando lo abbiamo aiutato a raggiungere 
quell’informazione che risponde al suo bisogno reale». 

Il conseguimento di questo obiettivo appare possibile laddove nei servizi 
si sia capaci di relazione. Ciò significa riuscire a trovare una modalità di 
«comunicazione che aiuti ma non imponga, che non sia autoritaria, ma che 



Molte gioventù, nuovi Informagiovani 

190 

si ponga allo stesso livello» e che sappia anche «[...] affrontare temi seri e 
importanti con un tono di voce più [soft]». Tali proposte in tema di 
competenze degli operatori hanno implicazioni importanti soprattutto a 
livello di valutazione delle capacità, di profili professionali e di percorsi di 
formazione. Per questa ragione le riflessioni provenienti dagli esperti, più di 
altre, devono essere oggetto di analisi e approfondimento da parte del 
Coordinamento stesso. 

La funzione informativa si potrebbe perseguire all’interno di questo 
“contenitore” di rapporto. Eppure, secondo gli esperti, di quali altri processi 
si avverte il bisogno in servizi pubblici di informazione? 

- Orientamento: gli intervistati suggeriscono che l’informazione nei 
servizi possa andare nella direzione di assumere forme di sostegno alla 
scelta. L’operatore che svolga una funzione di orientamento dovrebbe 
essere capace di includere nel proprio orizzonte di metodo tutta la 
questione del confronto con i pari: «Altro aspetto è quello 
dell’orientamento alla scuola o al lavoro […]. È sempre meglio che ci sia 
una persona esperta a suggerirti un percorso, anche se spesso [i ragazzi] 
si rifanno all’esperienza diretta degli amici».

- Formazione gratuita: un raggiungimento più capillare dei ragazzi sui 
territori, a dire di alcuni esperti, potrebbe essere facilitato dalla proposta 
di percorsi di formazione gratuiti ai ragazzi. L’importante è che 
l’apprendimento sia proposto su argomenti utili per i giovani stessi e con 
metodi attivi. Una progettualità basata su proposte concrete e spendibili 
per i giovani (che ormai si è appreso, concepiscono la relazione in modo 
utilitaristico), può essere il canale attraverso il quale è possibile «un 
primo aggancio. Il ragazzo che volesse imparare l’inglese senza 
spendere 550 euro avrebbe questa possibilità e intanto potrebbe 
conoscere persone nuove o  un’associazione e da lì potrebbe nascere un 
altro percorso».

- Sostegno alla socializzazione con i pari: le proposte informative dei 
servizi dovrebbero facilitare il raggiungimento di un obiettivo di 
processo, vale a dire quello di permettere ai ragazzi di costruire legami 
con i pari senza perdere la percezione di utilità per se stessi: 
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«[…] Qui in Piemonte è particolarmente sentito dai giovani [il bisogno] di 
uscire dalla propria cerchia per conoscere altra gente e crearne una nuova. 
Questo è un altro aspetto su cui lavorare ed è molto difficile da realizzare». 

- Supporto alla socializzazione con adulti significativi: la proposta, 
elaborata nel corso di un’intervista con un esperto di marketing, va nel 
senso di pensare all’esercizio della funzione informativa in una lettura 
sistemica dell’agire dei giovani. Perché non progettare soluzioni originali, 
in cui non solo i ragazzi, ma anche le loro famiglie siano destinatari di 
alcuni tipi di informazione?

«[Progettare] un incontro con la famiglia, perché con tutti gli impegni 
quotidiani che si hanno si sta perdendo un po’ il senso dell’unione. Quindi [ci 
vorrebbe] qualcosa, magari un evento, che porti di nuovo all’unione, allo stare 
insieme». 

5.2  Comunicare ai giovani:  
suggerimenti di strategia e di metodo 

Come appreso dalle pagine precedenti, l’azione dei servizi si connota e si 
dovrebbe connotare per l’attenzione alle nuove utenze accanto a quelle 
consolidate. Così come sul versante delle persone che accedono ai servizi ci 
sono alcuni punti imprescindibili dettati dallo scenario (cfr.par. 5.1), allo 
stesso modo sui processi di informazione, in generale, e per i giovani in 
particolare, gli operatori dovrebbero imparare a conoscere e riconoscere 
alcuni fattori base: 

1. la presenza di un’abbondanza di informazioni è un dato di fatto 
constatato da più parti. Essa non deve generare senso di impotenza, 
bensì nuove riflessioni: «[…] C’è un discorso di sovraccarico 
d’informazioni tale per cui qualsiasi comunicazione venga fatta entra in 
un contesto sempre più affollato e allargato. Quindi esiste una difficoltà 
a farsi sentire e questo comporta […] l’avere una soglia sotto la quale 
non ci si può proprio far sentire, se non c’è un investimento o 
un’attenzione a posizionare la comunicazione sui mezzi corretti. D’altra 
parte c’è [la necessità] di mirare sempre di più la comunicazione a 
seconda del target [...]». Nella moltitudine di stimoli, occorre procedere 
con un’analisi di contesto che permetta di individuare le caratteristiche 
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che un messaggio deve avere per poter essere ascoltato e visto. Gli IG 
dovrebbero allora progettare soluzioni comunicative (su se stessi, in 
quanto servizi, e sui propri contenuti) capaci di attrazione e penetrazione. 
Questo punto è stato sottolineato sia dagli operatori sia dai referenti delle 
cooperative, quando affermavano che oggi è necessario che i servizi siano 
più “accattivanti”. Tutto ciò, ancora una volta, non può avvenire in modo 
generalizzato, ma personalizzato a seconda del gruppo di giovani che 
s’intende intercettare;

2. il ritmo di mutamento degli strumenti di comunicazione è elevato, 
per cui occorre essere attenti osservatori e tecnici aggiornati. Per 
rendere più efficace l’esercizio della funzione informativa, l’analisi degli 
strumenti e dei mezzi di comunicazione è cruciale. Essa deve avvenire 
sapendo che il processo di cambiamento è continuo: «[...] Il settore della 
comunicazione è in evoluzione esponenziale in questo periodo», e che, 
per le diverse fasi, ci sono elementi di volta in volta centrali: «[…] 
Sicuramente i mezzi stanno cambiando sempre di più. Soprattutto per 
quanto riguarda il target giovanile [l’ambito] dei new media diventa 
assolutamente di base [...]». Nuove Tecnologie e nuovi mezzi di 
comunicazione sono attualmente strumenti necessari, ma non si può 
dimenticare che potrebbero passare rapidamente di moda.

Inoltre, se si osserva la tendenza odierna, gli esperti di comunicazione 
di massa e commerciale segnalano che l’approccio comunicativo va 
sempre più nella direzione «one to one, ovvero assolutamente più 
personalizzato. Il Web, non inteso soltanto come Internet, […] la fa 
sempre da padrone». 

Dire che è importante conoscere queste tendenze non significa 
affermare che si debbano imitare le strategie di altri. Al contrario, indica 
che è importante comprendere i meccanismi più ampi che sono 
antecedenti e conseguenti certe soluzioni comunicative. Una parte dei 
propri fruitori giungerà al servizio dopo essere stato più e più volte 
coinvolto in modo personalizzato dagli altri mezzi di informazione. 
Questa abitudine creerà un’attesa: il giovane si aspetterà di essere 
coinvolto in modo personalizzato anche presso un IG. Per i servizi 
pubblici, allora, si pone la sfida di poter agganciare questo giovane 
facendo proprie alcune tecniche, ma sapendo anche che queste sono solo 
il mezzo per giungere ai propri fini. Esse infatti non devono oscurare 
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L’approccio qui utilizzato richiede, chiaramente, una modulazione 
rispetto all’obiettivo dell’esercizio di una funzione informativa. In altre 
parole, non si intende “psicologizzare” troppo il contesto di relazione con il 
giovane all’interno di un servizio come l’IG. Al contrario, la proposta di 
metodo raccomanda di lasciare sufficiente spazio ai giovani per esprimere 
una prima domanda o idea a cui possono seguire le proposte dell’adulto. 
Esse, se giustamente calibrate, possono incrementare la curiosità dei 
destinatari e, infine, avviare un vero e proprio percorso di collaborazione: 
«[Il lavoro sul metodo] è fondamentale. Facendo il video e il teatro in una 
scuola [vedo] che ormai siamo tutti abituati a usare una telecamera. I 
ragazzi sono ‘supereducati’ passivamente alle immagini. Lo vedi con i 
videogiochi, i film e i cartoni. Ma [una vola che gli dai] lo strumento in 
mano, si rendono conto che non possono farcela a rifare quello che hanno 
visto, e allora ti chiedono “Perché?”. Tutto ciò diventa la chiave di accesso 
verso la loro curiosità».

Procedere verso ciò che i ragazzi sanno fare o vogliono fare significa 
imparare a comprenderli. In questo percorso, è fondamentale per l’adulto 
conoscere gli strumenti che essi utilizzano di più per inviarsi messaggi e, 
come accennato nel paragrafo 5.1, anche i loro tempi di mutamento: «[…] Se 
stiamo parlando di giovani, bisogna capire a quale linguaggio sono più 
abituati. Sicuramente se dovessimo parlare di una comunicazione sul 
territorio […] non andremmo a utilizzare la tv locale, ma probabilmente 
sarebbe più efficace utilizzare dei mezzi vicini ai giovani, […] come il Web 
[…]».

In tema di mezzi e tecniche per raggiungere i ragazzi i testimoni 
suggeriscono di: 

- porre attenzione ad adottare oggi un tono emotivamente leggero, che 
eviti di attivare sensi di colpa e senso di inadeguatezza rispetto ai 
contenuti: «C’è ancora anche in Italia una grossa fetta di comunicazione 
sociale che passa attraverso la visualizzazione di cose forti che però non 
sono in grado di creare emozioni. [Fare] leva sul pietismo anziché sul 
senso di colpa o del dovere non funziona: bisogna rilanciare una 
comunicazione positiva e che sdrammatizzi»;

- ricorrere a ciò che i giovani mostrano più spesso essere i loro percorsi di 
comunicazione. Per cui si possono utilizzare: 
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territorio le persone con cui vogliamo comunicare, attraverso mezzi 
meno dispendiosi e in maniera più efficace […]»; 

� il suggerimento relativo all’importanza di utilizzare un tono leggero si 
collega ad alcune proposte a livello di tecniche di aggancio e di 
coinvolgimento. Gli esperti dal mondo della pubblicità, in particolare, 
affermano che l’esercizio della funzione informativa potrebbe adottare 
alcuni strumenti pubblicitari basati sul gioco e sull’incentivazione. In 
altre parole, ai ragazzi potrebbero essere proposte iniziative come 
serate o momenti conviviali. In tal senso gli aperitivi già sperimentati 
da alcuni IG sono riconfermati nella loro efficacia, in quanto 
permettono di attrarre in modo “soft” il ragazzo. Se a questa proposta 
si associa il meccanismo di creazione di rete, allora il fine di attrazione 
può essere più facilmente raggiunto: «[...] Ci può essere una 
componente di incentivazione. In questo senso [si tratta di] 
coinvolgerli da un punto di vista più ludico e leggero, utilizzando dei 
meccanismi tipicamente pubblicitari, ad esempio: “Vieni stasera e 
manda questo messaggio a un amico e troverai [un incentivo]”. […] 
Questa funzione di aggancio è l’aspetto numero uno; senza 
l’aggancio non passa poi il messaggio successivo di 
approfondimento».  

Secondo gli intervistati, una comunicazione emotivamente leggera 
viene indicata non solo come soluzione per poter veicolare contenuti 
più o meno complessi, ma può avere benefici effetti anche rispetto 
all’immagine dell’emittente del messaggio. Se si tratta, come nel caso 
degli IG, di un’istituzione pubblica, la sfida è di riuscire a comunicare 
se stessi in modo meno “burocratico” (cfr. capitolo 2), proponendo 
una maggiore vicinanza. In questo modo, ancora una volta, l’aggancio 
può essere facilitato: «[...] Tutta la comunicazione istituzionale […] 
dà un’idea di rigidità, […] di seriosità e quasi di non accettazione di 
un target […] che si trova in quella fase della vita dove si tende ad 
avere un rifiuto per l’istituzione in generale. [...] Probabilmente è per 
questo motivo che tanti […] non ci pensano neanche ad andare sul 
sito del Comune di Torino»;  

� un ambito che potrebbe essere oggetto di sperimentazione è quello 
dell’utilizzo delle immagini: constatato, infatti, che per i ragazzi 
potersi mostrare e poter presentare visivamente i propri prodotti, 
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cogliendo il mondo attraverso la sua raffigurazione fotografica o 
video, sono fattori che hanno un profondo legame con la costruzione 
di identità e di relazione, occorre comprendere come utilizzarli. In 
altre parole, i servizi informativi potrebbero immaginare percorsi che 
partano dall’immagine o dal rapporto con l’immagine per poter poi 
costruire un percorso informativo o di apprendimento con i ragazzi:

«Mi viene in mente l’uso delle immagini come aspetto prioritario, 
[da cui possono partire] approfondimenti della materia, il mettere 
insieme i ragazzi, farli disegnare: [potrebbero venir] fuori dei cartoni 
animati. [L’immagine] diventa uno strumento di impresa; ormai è 
basilare nella vita di tutti i ragazzi. Loro dicono: “Se non l’ho visto, 
non è esistito”. Ecco perché sentono la necessità di mandare subito su 
YouTube [ciò] che hanno fatto a scuola. Bisognerebbe fare un 
esperimento per capire come veicolare una serie di contenuti con le 
immagini». 

I testimoni, pur nella ricchezza delle proposte, non dimenticano un 
aspetto che è importante ribadire: non si deve semplificare la categoria 
giovani, poiché ci sono ragazzi che non possono accedere ai citati 
meccanismi, così come questi ultimi non devono essere applicati in maniera 
banalizzante. Affermare, infatti, che il Web sia lo strumento privilegiato 
significa ricordare che non tutti i giovani lo utilizzano, così come affermare 
che è importante mantenere un tono ludico, non indica un giudizio di valore 
sul target in termini di sua presunta superficialità. 

5.2.2  Spazi e soluzioni per raggiungere i ragazzi 

Dopo gli strumenti, quali luoghi e canali adatti a divenire occasione di 
aggancio per iniziative di comunicazione e informazione? In particolare, agli 
operatori IG viene suggerito di lavorare in modo intenso soprattutto: 

- nelle scuole di ogni ordine e grado, comprese quelle professionali, al fine 
di raggiungere tutti i tipi di ragazzi (ad esempio con le bacheche); non 
bisogna dimenticare i contesti universitari e, tra i punti rete, tutti i Job 
Placement. La criticità rappresentata dalla scarsa offerta di lavoro, per 
molti giovani adulti si aggiunge alla difficoltà collegata al processo di 





Capitolo 5                                   Il punto di vista della comunicazione, del marketing e delle Nuove Tecnologie

199 

aggiungere altri: «Mail mirate a una serie di indirizzi […], piuttosto che 
creare una serie di newsletter che vengano poi inoltrate attraverso il 
direct mail [...]»; 

- più canale che semplice luogo per raggiungere i giovani, è l’evento. Gli 
esperti in pubblicità affermano che la logica dell’organizzazione di 
manifestazioni e occasioni pensate per target specifici si sta affermando 
in misura crescente e con buona efficacia. Questo tipo di soluzione 
permette di recuperare anche la dimensione della fisicità dell’incontro. 
Pertanto i servizi informativi potrebbero proseguire o aprire 
sperimentazioni, progettando occasioni informative ad elevata visibilità 
con potenziale aggregante: dall’aperitivo alle serate, non solo per giovani 
ma magari per ragazzi e famiglie, fino a iniziative per comunicare 
attraverso musica o altro tipo di animazione i contenuti sulla mobilità 
internazionale o sulla formazione. Tutte possono entrare nel novero di 
opportunità per l’esercizio della propria funzione informativa:  

«Organizzare degli eventi precisi magari tutti i week end su varie tematiche, 
far venire le famiglie con i bambini  e chiamare i clown; eventi in piccolo […] 
per poi arrivare a qualcosa di più esteso. Bisogna partire dalla piazza, come 
punto d’incontro.  Oltre alla piazza virtuale esiste anche il luogo fisico [...]». 

5.3  Il valore aggiunto degli Informagiovani 

Dopo aver esplorato i processi di informazione e comunicazione sulla 
base delle tendenze generali, ma anche e soprattutto in riferimento ai 
bisogni, ai linguaggi, ai luoghi dei giovani, gli esperti sono stati interrogati 
direttamente sugli IG, vale a dire sulla loro utilità, sulla loro funzione 
rispetto al mondo dell’informazione destinata ai giovani, sul loro ruolo 
rispetto a una più ampia azione di sviluppo di comunità.  

Questo lungo ragionamento raccorda la funzione informativa degli IG tra 
passato, presente e futuro. Rispetto a questa dimensione temporale, tra quello 
che erano un tempo a quello che sono oggi e che possono essere in 
prospettiva, una certezza è espressa da più parti, sia da coloro che provengo 
dal mondo della comunicazione privata sia da chi contribuisce alla 
costruzione della comunicazione pubblica: gli IG sono servizi utili proprio in 
virtù di ciò che ne fonda l’identità, vale a dire l’esercizio di una funzione 
informativa attenta ad ascoltare i giovani e a sostenerne l’esercizio dei diritti: 
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«Io credo che i centri di informazione siano ancora importanti. Anche l’avvento 
del Web non toglie che essi restino assolutamente utili».  

Il valore del servizio IG non viene ridimensionato oggi in tempi di 
comunicazione diffusa. Anzi, esso deve essere sempre più collegato alla 
capacità di concepire un’informazione mirata alle esigenze di una specifica 
fascia di età: 

«Può essere importante una funzione informativa mirata perché non mi sembra 
che, in particolare per la fascia giovanile, ci siano davvero delle grandi opportunità 
di informarsi […]. Il successo degli Informagiovani è stato anche questo: aver 
occupato uno spazio che non era coperto diversamente, rispetto al quale l’unica 
risposta complessiva è la televisione MTV, ma [questa] non è una risorsa 
informativa». 

Più precisamente, però, su quali altre possibilità intrinseche ai servizi si 
costruisce questa importanza e in riferimento a quali processi? 

1. Gli IG restano un luogo fondamentale per poter accompagnare i 
ragazzi nella selezione ed elaborazione dell’informazione. La 
sovrabbondanza di stimoli, da più parti constatata, non sempre è unita ad 
attendibilità e credibilità delle fonti. Il servizio informativo pubblico deve 
mantenere questa capacità di guida professionalizzata entro i molteplici 
tipi di informazione:  

«Credo che Il livello di autorevolezza e di attendibilità dell’informazione sia 
qualcosa che occorre esplicitare in modo adeguato: oggi questo significa, 
avendo a disposizione uno strumento come Internet, fare i conti con il “rumore 
informativo” dell’ambiente web e il [conseguente] rischio di spaesamento». 

Il fatto che gli IG siano contesti di accompagnamento 
all’informazione è funzione articolabile in diversi sotto-processi a 
seconda del tipo di domanda posta dai giovani. Da un lato, infatti, in 
questi contesti ci deve essere erogazione di contenuti in base alla richiesta 
dei giovani, ma anche educazione al procedere corretto nella ricerca e 
nell’uso dell’informazione: 

«Credo che oggi sia ancora più importante offrire, accanto alle informazioni 
specifiche, gli elementi con cui la gente possa crescere nella capacità di 
interpretarle per potersene servire. Questo significa ricordarsi che fra le prime 
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condizioni [di utilizzo] dell’informazione offerta c’è quella della verifica della 
sua attendibilità ».  

È semplice poter concludere che gli IG possono essere e devono 
potersi ripensare come punti di riferimento per i giovani per molteplici 
ragioni. 

Innanzitutto, possono essere i luoghi capaci di preservare l’accesso 
democratico all’informazione, e questo in due sensi. Prima di tutto, la 
gratuità e l’accessibilità alla vita sociale ampiamente intesa: l’IG può 
mettere a disposizione la strumentazione tecnica, dal cartaceo al software, 
che permette a chi non ha mezzi autonomi di avere le medesime 
possibilità di chi, invece, possiede risorse economiche e culturali. In un 
secondo senso, saldamente collegato al precedente, l’IG oggi più che mai 
ha il potenziale per essere un servizio per l’integrazione: 

«Sono convinto che l’ IG sia […] utile e che abbia una valenza non 
ghettizzante. È un servizio che può servire e può essere usato in modo diverso da 
tutti e può essere un motivo per portare fuori dal ghetto anche chi vi ci si trova. 
Bisogna creare occasioni di scoperta di altro rispetto a quello che già si pratica 
e si conosce».  

Questa fondamentale parte dell’esercizio della funzione informativa 
può avvenire al meglio se gli IG riescono non solo ad accogliere le 
domande, ma ad andarle a cercare, ad anticiparle, ad avvicinare i giovani.  

2. L’IG ha tra i suoi punti di forza quello di poter essere un luogo di 
incontro fisicamente connotato. Grazie alla Rete, certamente, 
predomina l’idea che ci possa essere un avvicinamento prima virtuale che 
fisico. Tuttavia da più parti, nella ricerca, si profila la certezza che l’uno 
non esaurisca l’altro, bensì che essi si possano completare ed arricchire: 
«[…] Credo che tutto vada verso il virtuale […]. Sicuramente la 
tendenza è quella di far transitare tutto tramite Web, [ma] soprattutto 
quando siamo su un territorio che è molto attento al discorso sociale, 
credo che non si potrà mai prescindere dall’interazione fisica perché 
[altrimenti] saremmo veramente rovinati. Ormai i giovani vivono con i 
telefonini in mano; anche la rete amicale vive di un supporto come dire 
“mediatico”. Personalmente credo che non si possa prescindere da un 
luogo fisico di aggregazione. Solo a fino 15 anni fa c’era la piazza del 
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paese, c’era l’oratorio, c’era il centro sociale adesso c’è il centro sociale 
che finisce sul Web […]».

Nella fisicità del servizio, dunque, i ragazzi possono realizzare almeno 
quattro tipo di relazione: 

- prima di tutto è il luogo di incontro con contenuti e temi: questa 
affermazione non vuole essere tautologica rispetto alla funzione degli 
IG. Se la funzione informativa non è concepita solo come erogazione, 
ma si pone nell’ottica di far crescere i ragazzi, allora ci si può 
attendere che, nel frequentare il servizio, il fruitore possa non solo 
trovare risposte, ma soprattutto confrontarsi con nuove possibilità: 

«Se per avere una risposta a quel mio bisogno specifico, devo andare in 
un posto dove ci sono anche altre persone, si avvia un percorso di possibile 
inserimento e apertura»; 

- in secondo luogo, è il contesto dove si possono costruire relazioni 
con adulti competenti. Questi non solo devono essere esperti nella 
selezione, nell’elaborazione e nell’erogazione di informazioni, ma 
dovrebbero anche saper costruire processi di educazione o formazione 
alla ricerca delle informazioni. Non di meno, dovrebbe essere costante 
anche la capacità di monitorare continuamente tali processi: 

«Sottolineo molto il concetto di educazione all’uso della ricerca. 
Soprattutto quando [tu giovane] devi utilizzare l’informazione per scopi 
orientativi, non puoi andare a destra e sinistra perdendoti nella rete. Se non 
fai un percorso di ricerca, se non definisci bene gli obiettivi, se non vai a 
verificare continuamente se l’informazione che hai trovato risponde a quello 
che stavi cercando [c’è il rischio di perderti]». 

L’incontro con un adulto competente nell’esercizio della funzione 
informativa crea possibilità per il ragazzo non solo di ricevere 
contenuti adeguati all’obiettivo che sta perseguendo, ma gli permette 
di apprendere strumenti critici. Essi fonderanno la sua possibilità di 
partecipazione e di appartenenza alla vita quotidiana e cittadina: 

«Il valore aggiunto [è fare in modo che] che quando il ragazzo viene a 
cercare l’informazione trovi anche una forma di elaborazione con qualcuno 
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Il legame tra informazione e territorio espressa attraverso la 
formula dell’informazione di comunità propone i servizi IG non solo 
in chiave di erogatori di contenuti, ma ancora una volta in qualità di 
attivatori di percorsi di cambiamento e partecipazione se non, grazie a 
loro, di vero e proprio sviluppo di comunità. Coerentemente con 
questa visione, gli operatori potrebbero diventare risorse per la 
costruzione di prodotti informativi mirati a connotare tali spazi quali 
luoghi della socializzazione e del legame tra informazione – percorsi 
dei giovani – città: 

«[Ad esempio] c’è un problema nel quartiere? […] Trasformerei [gli IG] 
in luoghi di socializzazione e aggregazione, che usano l’informazione per 
fare delle cose [concrete]». 

5.3.1  Operatori e strumenti per un efficace esercizio  
della funzione informativa 

Così come per gli altri intervistati, agli esperti è stato chiesto 
esplicitamente quale ruolo e profilo immaginano per l’operatore del servizio 
informativo pubblico destinato ai giovani. 

Tali domande offrono l’occasione di precisare un elemento 
imprescindibile, cioè che è la funzione informativa ad essere importante per 
un buon servizio ai giovani in una città e che questa richiede investimento. 
Certamente occorre un ripensamento di quella che è stata fino ad oggi la 
relazione tra operatori pubblici dell’informazione e giovani. Ciò deve 
avvenire alla luce di bilanci, di mutamenti e di nuovi bisogni, ma accanto a 
un lavoro attento sulle competenze professionali ed umane, si deve elaborare 
una ben più attenta riflessione riguardo l’informazione per i giovani: 

«Secondo me deve assolutamente cambiare il rapporto tra operatori, giovani e 
informazione; […] perché il rischio è che qualche amministratore che debba fare i 
conti con il denaro pubblico, che è sempre meno, dica: “Ma scusa, chiudete!”. 
Bisognerebbe riuscire a indicare un IG importante dove una città ha fatto degli 
investimenti ed è stata sensibile nel [valorizzare il] ruolo di agente di 
socializzazione e di promozione, in cui cioè l’informazione sia stata mezzo per 
qualcosa. Sarebbe di esempio e fungerebbe da apripista». 
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Tra le competenze segnalate dagli esperti, certamente ricopre un ruolo 
fondamentale la capacità di accompagnare i giovani nella costruzione e nel 
monitoraggio del loro percorso di ricerca e uso dell’informazione: 

«Questo […] è un ruolo in primis degli educatori ma è comunque una 
dimensione che credo possa essere presente in tutti quelli che hanno a che [fare] 
con i giovani e con la gestione delle informazioni per loro». 

Alla luce del brano precedente, dunque, non è detto che un operatore IG 
debba essere necessariamente un educatore, uno psicologo o un operatore di 
comunità (cfr. capitolo 3), bensì prima di tutto un buon tecnico 
dell’informazione con capacità relazionali adeguatamente formate.  

I ragazzi si attendono una persona affidabile e credibile (cfr. capitolo 2), 
caratteristiche che egli garantisce attraverso la non improvvisazione dei 
propri compiti e la preservazione di alcune caratteristiche di base del servizio 
come “contenitore” di relazioni: 

«Come sempre la serietà e la professionalità degli operatori determina in modo 
pesante l’attendibilità e il livello di attenzione all’opportunità che si sta vivendo. 
C’è una componente che credo sia stata un po’ tralasciata in questi anni, [ovvero] 
la considerazione del valore pedagogico della serietà, della correttezza 
nell’impostare le regole del gioco e poi anche nell’esigerle». 

La presenza di una figura esperta, sia essa un adulto o un giovane adulto, 
rappresenta una delle condizioni di base del servizio IG secondo le proposte 
degli esperti contattati. Nulla vieta sperimentazioni di forme di 
affiancamento con figure più giovani: «[…] Secondo me sarebbe bello poter 
formare tutta una serie di ragazzi che vanno al DAMS o scienze della 
comunicazione, di 23-24 anni, per svolgere il lavoro di sportello. Sarebbe 
anche utile per loro e [sarebbero più o meno coetanei rispetto ai loro 
utenti], ma consapevoli [di avere] un ruolo diverso, magari anche con una 
supervisione. Il quarantenne […] potrebbe starsene un po’ dietro, forte della 
sua esperienza, ma in trincea ci deve stare qualcuno di giovane dotato di 
una serie di talenti, di relazione, di valori». 

Data la complessità del ruolo dell’operatore IG così come tracciata dagli 
esperti, tuttavia, appare qui lecito ipotizzare che il coinvolgimento di figure 
in formazione (stagisti, volontari, volontari in servizio civile ecc.) debba 
avvenire con cautela. Queste figure potrebbero essere collocate in ruoli 
precisi, ad esempio in percorsi di peer information oppure per organizzazioni 
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- se gli IG sono “porte” di accesso a quell’informazione che può consentire 
partecipazione e integrazione e sono contesti di molti possibili incontri, 
l’organizzazione fisica degli spazi deve essere funzionale e coerente 
con questi principi di azione. Sebbene nel layout non si esauriscano le 
funzioni dell’IG, esso deve essere almeno capace di esprimerne i valori di 
fondo (garanzia di accessibilità, facilità nella fruizione ecc.): «L’altro 
tema è quello dello spazio fisico. È da giocarsi [con] la poltroncina, 
anziché il tavolo. Il gioco è […] quello di non dimenticare l’estetica, 
unendola, anzi, alla qualità del servizio»; 

- una delle condizioni perché un IG possa funzionare è che sia dotato di 
una strumentazione tecnica minima (cfr. capitolo 3) adeguata, 
innanzitutto per l’espletamento delle funzioni di base e, parallelamente, al 
passo con i tempi. Servirebbero dunque postazioni Internet e computer in 
misura sufficiente: «C’è bisogno anche di luoghi in cui vedere una 
bacheca con attaccato qualcosa, delle carte da sfogliare, su questo non 
c’è dubbio, però credo in misura minore e diversa [rispetto al passato]. 
Gli IG di una volta somigliavano un poco a delle biblioteche dove 
l’informazione più fresca e aggiornata andava tutta organizzata nella 
classificazione dei famosi faldoni. Credo che su questo davvero ci 
dovrebbe essere un momento di ripensamento. Io metterei molte più 
postazioni Internet e vedrei gli operatori come mediatori anche nella 
costruzione di prodotti formativi a partire dai bisogni [degli utenti] 
[…]»; 

- per consentire un accesso adeguato e coerente con gli sviluppi 
tecnologici, gli IG possono raggiungere il loro pubblico attraverso il 
proprio sito Web, ma esso deve essere pensato come luogo virtuale di 
aggancio e non di risposta a tutte le domande. Il sito non può sostituire 
l’incontro con l’operatore: «[…] È un ragionamento che oggi si fa per 
tutta la Rete, ma anche per la formazione on-line, che deve essere sempre 
blanda. Cioè, c’è il momento in cui vai sul sito, ma [su Internet] non ci 
puoi stare tutto il giorno, devi anche poter incontrare qualcuno»;

- altro tassello fondamentale è rappresentato dalla personalizzazione 
dell’informazione. L’attenzione all’individuo ed al suo personale 
percorso sono elementi che possono essere assunti solo qualora ci sia la 
possibilità di confronto con una persona fisica: «Credo che la forza di 
questi servizi possa risiedere nella capacità di essere servizi alla singola 





Capitolo 5                                   Il punto di vista della comunicazione, del marketing e delle Nuove Tecnologie

209 

di più in un’ottica di rete […], in luoghi dove i giovani vanno perché 
sono interessati, perché là vi trovano altri giovani, perché c’è un 
ambiente con un layout diverso e possono stare lì tranquilli e magari, 
grazie a un accordo con qualcuno che fa orientamento, trovarvi un 
esperto due volte alla settimana. Quindi [si potrebbe pensare] la 
fornitura di altri servizi in un luogo di questo genere, però non andrei a 
risolvere la difficoltà di una fase di transizione critica […] andando a 
fare il lavoro di un altro perché […] può rappresentare quasi un 
boomerang».

5.3.2  IG e partecipazione dei giovani: strategie di azioni futuribili

L’analisi delle considerazioni degli esperti rispetto all’esercizio di una 
funzione informativa adeguata per i giovani e di quale direzione appaia 
percorribile dai servizi informativi pubblici demandati conduce a 
un’affermazione facilmente integrabile con le riflessioni degli altri attori 
coinvolti nella ricerca. La prospettiva a cui guardare è quella 
dell’informazione a sostegno della partecipazione e del protagonismo dei 
ragazzi. L’informazione deve essere proposta, sostenuta e ricercata al fine di 
supportare questi processi o di assumerli nel proprio orizzonte d’azione: 

«[È funzione degli IG quella] di creare dei presupposti perché, che sia in città o 
in campagna, possa esistere un effettivo livello di democrazia vissuta, di 
partecipazione attiva. […] Affinché ci sia protagonismo una delle componenti sta 
nel livello di informazione che si ha sulla realtà e su se stessi, sulle proprie 
potenzialità, su come poterle mettere in gioco, o come poterle far crescere». 

Questa parte di intervista riassume in modo chiaro il senso dell’identità e 
delle funzione degli IG, nonché della loro indubbia utilità. Sostenere i 
ragazzi nella “partecipazione a se stessi” e al proprio territorio non va a 
beneficio soltanto dei percorsi individuali, ma ha effetti anche sulla 
comunità. Nel tempo, forse, la funzione sociale degli IG quali servizi parte di 
politiche per i giovani è stata smarrita. Tale situazione è dovuta a processi 
interni ai singoli servizi e alle istituzioni, ma anche esterni, che li hanno resi 
più “sportello” e meno “servizio”, un po’ più uffici e meno laboratori ed 
officine per il futuro della comunità.

È efficace l’immagine proposta da un intervistato quando riassume nella 
metafora del tempio i rischi di stagnazione per gli IG così come per altri 
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servizi informativi: «La biblioteca pubblica, nello standard internazionale, è 
il luogo come potrebbe essere il salotto, che permette di sentirsi a casa, non 
in un tempio, in un monumento». 

In questi servizi capaci di movimento e di relazione i ragazzi possono 
trovare quell’informazione che in una città serve a promuovere la 
consapevolezza della realtà circostante e del ruolo sociale di ciascuno: «[…] 
Cosa significa svolgere una funzione informativa oggi in una città? Significa 
dare la possibilità alla gente di crescere a livello di consapevolezza della 
realtà che sta vivendo e del ruolo che può svolgere in questa realtà». 

Tra informazione e partecipazione/protagonismo passa però un altro tipo 
di relazione, poiché una cosa è informare per partecipare, un’altra è la 
partecipazione e l’essere protagonisti rispetto alla produzione di 
informazione. La prima accezione del rapporto non esclude la seconda, al 
contrario attraverso essa si completa. La capacità di crescere passa attraverso 
la possibilità di sperimentare in prima persona e di maturare, in tal modo, 
una coscienza critica sulle proprie esperienze: 

«Io […] li farei lavorare [con l’informazione], […]così, usandola e 
producendola, ti rendi conto di come la devi cercare e utilizzare. […] Non è che 
dobbiamo produrre uno slogan, ma così come c’era la pedagogia attiva, io 
lavorerei sull’informazione attiva».  

Le parole chiave della partecipazione e del protagonismo conducono ad 
accennare brevemente al tema della relazione tra funzione informativa e altri 
processi di Politiche Giovanili, e tra servizi IG e altri tipi di servizi per 
l’esercizio di tali politiche. 

Un intervistato in particolare precisa come non si possa che lavorare 
integrando il processo informativo con gli altri percorsi delle politiche per i 
ragazzi, anche perché esse devono essere intese come un’azione di sistema 
diffusa e non appannaggio di luoghi o momenti particolari: «Bisogna avere 
delle specificità, però non trascuriamo il fatto che si possa e si debba fare 
Politica giovanile senza necessariamente creare strutture ad hoc»29. 
                                                
29 Integrazione tra funzione informativa e altre funzioni, e integrazione tra servizi informativi 
per i giovani e altri servizi informativi sono, evidentemente, due questioni distinte. A tale 
proposito, un esperto riflette sul fatto che mentre la funzione informativa specifica per i 
giovani deve essere preservata rispetto all’esercizio di altre funzioni (orientativa, educativa 
ecc.), in fatto di servizi si potrebbe pensare ad un’integrazione di molteplici strutture 
informative di una città in una sorta di unico centro di informazione di comunità. Dato il 
modificarsi fisico, organizzativo e, anche, funzionale delle biblioteche (con una presenza 
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Scrivere di IG che non siano templi, di IG che non siano frammenti di 
strutture isolate da altri servizi per i giovani non significa definire l’identità 
del servizio solo “in negativo”. Al contrario, gli IG possono pensarsi come 
cellule vive, parte di un corpo più ampio, pertanto capaci sia di azioni 
autonome sia di un fare integrato. 

Per quanto riguarda le progettualità pensabili da ciascuna struttura, nelle 
interviste agli esperti sono emersi molti altri suggerimenti per il “fare” degli 
IG che non solo riguardano gli aspetti tecnici precedentemente illustrati, ma 
anche processi più ampi: la conoscenza dei propri territori e la 
promozione di se stessi. Sebbene ciascuno di questi apra a percorsi 
complessi, una parte di lavoro può essere assunta fin dall’inizio dai singoli 
operatori e dai servizi. Il titolo del paragrafo, infatti, parla di azioni futuribili, 
al fine di riassumere e rilanciare una tensione presente fin dalle prime battute 
del Laboratorio di ri-progettazione. Si tratta della volontà di identificare, con 
la fase di “ascolto” rappresentata dalla ricerca, le direzioni di lavoro e di 
procedere poi all’“azione”, intesa come elaborazione di concrete linee di 
lavoro. I suggerimenti proposti dagli esperti potranno divenire oggetto di 
discussione nel più ampio Coordinamento regionale, ma certamente alcune 
più limitate operazioni possono essere già compiute dai servizi. 

Le proposte degli esperti appaiono puntuali e profondamente radicate 
nella loro esperienza professionale. Esse paiono distribuirsi lungo due 
direttrici: 

1. La conoscenza dei territori. È interessante rilevare come i due esperti 
più coinvolti nel mondo dell’espressività artistica dei giovani (TV, radio, 
teatro o altro) segnalano quanto sia importante “ascoltare” le molte 
gioventù presenti in Italia. In altre parole, ogni IG potrà avere elementi in 

                                                                                                                  
numerosa di stranieri, con sale predisposte anche per attività di lavoro in gruppo, con 
attenzione alla dimensione interculturale ecc.), una delle proposte di questo intervistato è 
quella di pensare a corner informativi collocati al loro interno. Un’adeguata progettazione di 
tali spazi potrebbe preservare la possibilità di confronto tra utente e operatore. In merito alle 
queste ultime figure, la loro professionalità è importante, in quanto differente, ad esempio, da 
quella di un bibliotecario, ma potrebbe essere agita anche in servizi diversi da quelli 
sperimentati sino ad ora. La proposta complessiva, dunque, va nel senso di immaginare grandi 
luoghi di informazione di comunità per le città dove possano essere soddisfatti tutti i bisogni 
informativi, in tal modo sancendo anche un risparmio in termini di risorse. L’illustrazione 
sintetica di questa posizione è dovuta al fatto che essa sembra scostarsi dalla maggioranza 
delle proposte elaborate dagli altri intervistati, soprattutto rispetto alla necessità di curare la 
differenziazione di processi e strumenti informativi a seconda dei target.  
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comune con altri IG, ma dovrà sapersi adattare alla propria realtà 
imparando a:

a. conoscere i giovani: città e paesi di zone differenti “generano” 
giovani diversi per bisogni, attese, competenze, comportamenti. I 
servizi destinati a questo target non potranno fare a meno di 
consolidare o avviare percorsi di conoscenza con i ragazzi per 
strutturare proposte ben contestualizzate. Si profilano pertanto IG 
caratterizzati da un nucleo organizzativo simile (rappresentato dalla 
mission, dalla vision, da alcune scelte comuni a livello di metodi e 
strumenti, da una serie di proposte affini ecc.), ma con una zona di 
confine permeabile. Come cellule di un corpo, gli IG avranno una 
struttura simile, ma anche una funzionalità peculiare per ciascun 
gruppo target specifico. La metafora della cellula consente di 
rappresentare gli IG nella loro vitalità reale o potenziale e di affermare 
che i servizi hanno un elevato potenziale rispetto ai bisogni di 
comunità. “Ascoltare” le necessità informative dei propri giovani, 
infatti, significa poter garantire un’informazione mirata e, quindi, 
sostenere il primo livello di partecipazione e di cittadinanza. 
“Sintonizzarsi” con i ragazzi permette alla “cellula-servizio” di 
assolvere il proprio compito informativo, ma in tal modo permette a 
più ampi “organi-territori” di funzionare. Gli IG possono restituire alle 
comunità dei cittadini in grado di avviare percorsi più complessi di 
cittadinanza attiva, o almeno un po’ più consapevoli perché informati.

Quali possono essere le azioni per compiere tutto ciò restando 
fedeli alla propria mission informativa? Per capire chi sono i giovani 
del proprio territorio, gli IG dovranno sostenere in modo più forte i 
momenti di messa in relazione con i fruitori. Lo sportello, si diceva, 
lascia spazio all’idea del servizio e del laboratorio. Mettersi in 
rapporto può avere una precisa motivazione in termini di costi-
benefici: la fatica della costruzione della relazione e della sintonia può 
ripagare ad aggancio avvenuto. I ragazzi possono, infatti, restituire 
energia al percorso attraverso i loro prodotti:

«Lavorare […] con ragazzi di un paese è diverso che con quelli di un 
altro. In un posto sono più [affabili], in un altro sono “ragazzi di borgata”. 
Per me era affascinante quello, [l’esistenza di] differenze pazzesche. 
Lavorare con i ragazzi delle scuole era affascinante: i prodotti 
rispecchiavano perfettamente questa diversità. A volte mi stupivano, perché 
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creano club politici, sporadici e poco frequentati, all’interno dei quali si 
sfoga un bisogno informativo. Al Sud i ragazzi si confrontano, creano circoli 
informali: al Nord si sta più in casa e non ci sono spazi di aggregazione 
gratuiti. Ci sono ragioni climatiche e culturali: le prime perché al Sud si può 
stare 10 mesi all’anno in strada e quindi non c’è bisogno di uno spazio 
designato. Quando ero al Sud per strada mi capitava di essere investito da 
queste conversazioni. Dal lato culturale, al Nord si è più chiusi e c’è la 
cultura dell’’io per me’; è più difficile creare compagnie». 

Lo stralcio di intervista conferma in sintesi la questione della 
contestualizzazione dell’azione (informativa, educativa, espressiva 
ecc.). Gli IG come molte altre strutture di servizio possono radicarsi 
sui territori solo conoscendoli profondamente. Ciò può avvenire con la 
lettura dei quotidiani, con l’osservazione attenta il mutamento delle 
stesse informazioni che giungono da imprese, agenzie formative, 
educative o più ampiamente culturali, con l’ascolto della propria 
utenza, con il lavoro di rete, e attraverso molti strumenti spesso già in 
possesso degli operatori. La questione della conoscenza dei propri 
ambienti sembra riassumibile in un’affermazione: per produrre 
informazioni bisogna aprirsi alla rete di informazioni del contesto. 

Apertura alla specificità del proprio territorio e contestualizzazione 
nello scenario socioculturale dovrebbero avvenire tenendo conto 
anche dei rischi. Nel titolo di questa parte, infatti, si fa riferimento al 
tema degli stereotipi: sebbene essi possano essere utili nel gestire la 
conoscenza, la semplificazione che ne è alla base può divenire 
rischiosa. Per questa ragione, la conoscenza del proprio territorio 
richiede una revisione critica periodica delle rappresentazioni per non 
cedere ai luoghi comuni; 

c. conoscere le altre strutture IG: il lavoro di ricerca e di raccolta dati 
sui territori è certamente oneroso, ma le vie per giungere al risultato 
sono molte. Una fra queste è quella di confrontarsi con i colleghi di 
altri IG, tanto più se appartenenti a territori simili. Le “membrane” 
cellulari degli IG hanno il pregio tipico delle strutture di confine: 
possono rilevare cambiamenti prima di altri. La condivisione di 
considerazioni ed esperienze, attraverso occasioni di confronto in 
presenza o a distanza (cfr. paragrafo 5.3), possono non solo consentire 
di recuperare dinamismo, ma anche una certa competenza di 
produzione culturale. La rilevazione di bisogni comuni a partire da 
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territori differenti, lo scambio di prassi efficaci, la segnalazione di 
tendenze nei comportamenti o nello svolgersi dei processi 
socioculturali sono tutte operazioni di costruzione di significato e di 
valori alla portata di strutture IG. Tali processi, in fondo, sono alla 
base del percorso di ricerca-azione generatrore di questa 
pubblicazione. Così come gli operatori e il gruppo di lavoro sono stati 
produttori di senso a partire da questo processo conoscitivo, è 
possibile che il Laboratorio possa proseguire con la riflessione 
ulteriore su altri stimoli. Questo è tanto più vero e possibile, quanto 
più gli IG stessi saranno in grado di legittimarsi una funzione di 
sostegno alle Politiche Giovanili e, più, in generale, alla comunità.

Alla luce di tutto il percorso di lavoro, questo punto apre a delicate 
considerazioni. Il tema degli IG quali attori di sviluppo di comunità ha 
spesso attraversato le discussioni, talvolta emergendo in modo più 
esplicito, altre volte in maniera più velata. È realtà comune a operatori IG 
e a molti altri operatori sociali in senso ampio una tendenza a interrogarsi 
sul modo di risolvere questioni pratiche (finanziamenti, carichi di lavoro, 
innovazione progettuale ecc.), lasciando poco tempo a questioni di fondo 
rispetto al senso ultimo del proprio lavoro, quali finalità, motivazioni, 
utilità sociale reale ecc. Il parametro della gestione economica diviene 
quasi sempre il riferimento in base a cui compiere delle scelte. 

L’orientamento alla razionalizzazione dei budget, più facilmente 
attribuibile agli amministratori, ricade anche sull’azione di operatori 
sociali quali quelli IG. Non si intende affermare che sia sbagliato in 
assoluto pensare in “chiave economica”, poiché la riduzione della risorse 
favorisce talvolta occasioni di crescita. Si propone piuttosto, muovendo 
dagli spunti di un esperto di servizi di informazione pubblica, di 
considerare in modo relativo i pro e i contro di questa modalità:  

«[…] Pensiamo ai servizi in appalto […]. Dove si è costretti a giocare 
sempre al ribasso nell’affidamento di un servizio rischiano di saltare proprio 
[…] gli elementi rilevanti poi per la sua [l’efficacia]. Mi metto nei panni del 
fornitore del servizio: […] dove non ho i margini per pensare anche alla 
formazione e all’aggiornamento, perché non ci sto nei costi, è chiaro che le 
conseguenze sono di un certo tipo». 

Il testimone nota come amministratori ed operatori debbano 
mantenere sempre la lucidità dello sguardo analitico. Ragionare solo in 
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ottica gestionale può oscurare il fatto che una gara di appalto, ad esempio, 
ha una serie di conseguenze immediate sulla qualità del lavoro. Se attuata 
nell’ottica del massimo contenimento dei costi, infatti, il proprio servizio 
può essere offerto limitando i momenti di formazione ed aggiornamento 
degli operatori, ma ciò significa compromettere il loro percorso di 
crescita e, in modo indiretto, la funzione di pubblica utilità per la 
comunità. Allo sguardo locale cui si faceva riferimento poco sopra, 
dunque, si deve accompagnare comunque una capacità di lettura 
complessa delle situazioni. 

2. IG capaci di farsi conoscere. Le voci degli esperti permettono di 
delineare un processo di approfondimento che dai servizi IG va verso 
l’esterno (la popolazione target, il territorio, le altre strutture), ma anche 
un percorso che dall’esterno torna verso i Centri e i Punti informativi. I 
testimoni provenienti dal mondo del marketing e della pubblicità 
concentrano, infatti, la loro attenzione sul tema della promozione degli 
IG.

Che queste strutture istituzionali necessitino di un buon lavoro di 
comunicazione su se stesse è esigenza già nota dai capitoli precedenti. Gli 
esperti sottolineano che il pubblico non sempre conosce gli IG o è 
informato solo a grandi linee sui loro servizi, ma poi non li utilizza: «[...] 
Non è proprio che manchi la conoscenza, perché in verità [i giovani] 
sanno che esiste, ma non sono abituati ad andarci». 

Tra le molte operazioni di ripensamento, riproposizione, 
riprogettazione, certamente tutta l’area della comunicazione istituzionale 
e della promozione è quella che richiede un’attenzione particolare, anche 
se non esclusiva. L’investimento per avvicinare il pubblico alle strutture 
informative non può avvenire senza quel serio lavoro sull’“interno” dei 
servizi delineato nelle pagine e nei capitoli precedenti. Il rischio è, infatti, 
quello di “tinteggiare” in modo accattivante un edificio che potrebbe non 
risultare “abitabile”. E il fatto di poter essere luogo per “abitare” la 
comunità, la città e i territori è il punto da cui partire o ripartire per 
definire il proprio senso. 

Le proposte per un’azione di promozione dei servizi si articolano 
intorno ad alcune linee: 

- trovare un messaggio che qualifichi in modo diretto gli IG: gli 
esperti di pubblicità suggeriscono agli IG di identificare un contenuto 
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chiaro e facilmente comunicabile che renda esplicita la loro funzione e 
la loro peculiarità presso il pubblico desiderato. Tale trasmissione 
dovrebbe concentrarsi prima di tutto sul comunicare che esistono dei 
servizi informativi per i giovani. La conoscenza della loro esistenza 
non deve essere data per scontata solo perché si tratta di un servizio 
“storico” delle Politiche Giovanili. In secondo luogo, occorre 
individuare un elemento centrale e interessante che riguardi il servizio 
e che sia capace di attirare l’attenzione, qualificandone in modo rapido 
la funzione e il valore aggiunto. Questi contenuti agili possono trovare 
strumenti di diffusione attraverso la stampa e l’affissione locale «che è 
sempre un ottimo strumento». Poi si può passare a mezzi più articolati 
(la Rete, gli eventi ecc.) che sono in grado di sostenere meglio una 
comunicazione di maggiore dettaglio riguardante l’identità, 
l’organizzazione e i tipi di servizio. Un’esperta suggerisce le tappe del 
processo comunicativo-promozionale in uno stralcio di intervista: 

«[…] 1) “Esiste l’IG”: primo step della comunicazione, posto che la 
gente non lo sappia. 2) ‘Che cosa fa l’IG?’: é sempre difficile comunicare se 
stessi. Quando si comunica una cosa sola ovviamente quella passa. La 
difficoltà dei nuovi modi di comunicazione è trovare, in realtà variegate, un 
filo conduttore, che dia quello che noi chiamiamo un “condizionamento”. 
Come se fosse il condizionamento del prodotto, si cerca il condizionamento 
del servizio […]; quindi trovare un contest che sia quello allargato da 
comunicare, che faccia da contenitore per tutta una serie di attività. Se l’IG 
fosse l’ “esperto dei giovani sul territorio”, il [fatto di essere] “punto di 
riferimento dei giovani” è un concetto che si può comunicare anche tramite 
un’affissione o una stampa. Che cosa va invece poi a fare nelle specifico, su 
quale territorio si muove, quali competenze ha ecc, viene approfondito con 
altri strumenti»; 

- evitare una comunicazione troppo centrata sulla natura 
istituzionale del servizio: questo suggerimento è il naturale risultato 
della considerazione emersa dalle pagine precedenti per cui le 
istituzioni possono essere svantaggiate nella comunicazione al 
pubblico, specie se giovane d’età. Centrare l’attenzione sul fatto che 
l’IG è uno strumento istituzionale potrebbe attivare quelle 
rappresentazioni di luogo burocratizzato che i giovani hanno 
affermato di vivere con disagio (cfr. capitolo 2). Gli IG, come altri 
servizi pubblici, devono trovare le vie comunicative più agili per 
suscitare interesse nel proprio target di riferimento. La promozione 
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Come già detto, tuttavia, i luoghi virtuali non sono che una parte 
della strategia promozionale. Al suo interno devono comparire anche 
altre occasioni e possibilità, come «[...] eventi o l’organizzazione di 
stand in piazza Vittorio8, adesso che è bellissima [...]».  

5.4  Nuove Tecnologie in relazione agli IG

La scelta di lasciare uno specifico spazio, seppur breve, alla relazione tra 
IG e Nuove Tecnologie (NT) discende dal desiderio di precisare alcuni punti 
su un tema emerso con insistenza nel corso della ricerca-azione. Il momento 
di riflessione sulla funzione informativa dei servizi Informagiovani è stato 
dettato dalla situazione di stasi nella loro vita organizzativa: sul territorio 
piemontese gli IG sono stati chiusi o non più aperti e quelli esistenti si sono 
spesso trovati riconvertiti all’esercizio di funzioni diverse. 

I partecipanti alle varie fasi di lavoro hanno spesso imputato questa 
situazione a un mutamento delle progettualità politiche, facilitato dal fatto 
che gli amministratori avrebbero ritenuto parzialmente sostituita la funzione 
informativa degli IG dagli strumenti resi disponibili proprio attraverso le NT, 
tra cui la Rete.  

La relazione tra NT e funzione informativa di un servizio di Politiche 
Giovanili appare allora da precisare al fine di non cadere in semplificazioni. 
Da più punti del percorso conoscitivo emerge, infatti, che Internet non può 
tutto e non è autoesplicativo. Per questa ragione appare importante trattare in 
dettaglio quale sia la relazione tra l’esercizio della funzione informativa e le 
NT in un servizio pubblico specifico. 

Tale rapporto può essere approfondito attraverso una triplice lente di 
lettura: in primo luogo, quella del chiarimento di che cosa sono queste NT, 
di che cosa è realmente “nuovo” e di che cosa non lo è già più e di come gli 
strumenti che fanno parte di questa grande categoria possono essere messi al 
servizio degli IG, facilitando il lavoro degli operatori; in secondo luogo, che 
cosa implica tutto ciò a livello di relazione tra IG e fruitore del servizio? 

1. Il campo delle NT e l’orizzonte della condivisione. In merito a questo 
punto, occorre dire che il Coordinamento regionale ha assunto questa 
questione nel novero degli interessi conoscitivi e, infatti, ha proposto una 

                                                
8 L’intervistata si riferisce a Piazza Vittorio Veneto a Torino.
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- superare i limiti della privacy per attivare canali di promozione, 
comunicazione, informazione dell’utenza: le prassi di lavoro 
mutano, per cui il principio della messa a disposizione pubblica dei 
contenti comporta di conoscere «[…] problemi di diritti d’autore, di 
licenze per la distribuzione ecc». La proposta dell’esperto non va nella 
direzione di assegnare nuovi compiti agli operatori, ma propone di 
assumere conoscenze per poter meglio utilizzare certi strumenti ed 
esercitare il proprio ruolo. Sapere come raccogliere indirizzi mail e 
usarli per una mailing list (con quali autorizzazioni, accortezze ecc.), 
significa apprendere contenuti informativi che possono essere 
direttamente trasmessi all’utenza. Questa comprensione di utilità 
diretta rispetto all’esercizio della propria funzione informativa 
potrebbe sgravare di ansie gli operatori. È possibile «[…] 
sdrammatizzare alcuni temi, per esempio i dati personali […]:sono un 
punto, uno snodo perché sono fondamentali per attivare e usare dei 
servizi. Un pilastro del servizio è la personalizzazione delle risposte, 
che però non ha alcun senso [senza la possibilità di gestire] i dati 
personali. Quindi la proposta è quella di togliere ansia al concetto 
della privacy, lasciare che il problema tecnico sia affrontato dai 
tecnici: non sono gli operatori a doversi occupare della protezione dei 
dati, però teniamo presente la criticità nella relazione con l’utente. 
Infatti questa proposta positiva diviene […] un’altra occasione 
formativa verso la cittadinanza digitale consapevole e sicura: “Non 
dare i tuoi dati a chiunque, oppure accertati che, quando li lasci, la 
politica di trattamento sia per te accettabile […]”»; 

- imparare a condividere prodotti sviluppati da altri e comprendere 
la possibilità di pluri-accesso ai contenuti: le competenze tecniche 
nell’utilizzo delle possibilità offerte dal Web 2.0, in particolare, 
possono far parte direttamente del patrimonio IG. Esse possono infatti 
sostenere una serie di funzioni. Prima fra tutte quella di creare prodotti 
comuni a più mani, a loro volta accessibili da più fronti perché 
depositate in Rete. Rispetto a un tema, ad esempio, si possono creare 
mappe comuni dei siti più interessanti e informativi, di volta in volta 
arricchite dagli operatori:  

«Parte di questi servizi non consiste solo nel fatto di pubblicare più 
facilmente e agevolmente, ma nel poterli ricombinare in modo molto agevole, 
ovvero il mash-up, cioè la capacità di integrare all’interno di un nuovo 
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servizio servizi già esistenti senza dover riprogrammare da capo[…] 
[Prendiamo per esempio] l’utilizzo di mappe collegate a siti che fanno 
recensioni di ristoranti o di altri soggetti simili». 

La possibilità di costruzione comune assolve alla fondamentale 
funzione non solo di ridurre il dispendio di energie, ma consente 
anche una migliore gestione della molteplicità dell’informazione. Più 
fonti, quali operatori aventi un orizzonte di lavoro comune, possono 
fungere da “selezionatori” di contenuti:  

«Tra gli altri strumenti ce ne sono alcuni che vengono utilizzati per 
ottimizzare l’ingresso del flusso di informazioni. Abbiamo il problema che 
aumentano i contenuti e i loro produttori e cresce la quantità di informazione 
che dobbiamo trattare: abbiamo la possibilità con alcuni strumenti e con 
alcune strategie di migliorare la nostra non infinita capacità di gestione 
dell’informazione […]»; 

- apprendere tecniche di project management: nel percorso proposto 
dall’esperto di NT, finalizzato a mostrare i principi alla base delle 
stesse, s’inserisce anche una considerazione sulle relazioni 
organizzative. Laddove, talvolta, la gestione delle informazioni o il 
padroneggiamento degli strumenti informatici genera aree di potere, 
gli operatori possono trovarsi bloccati nelle loro proposte. In altre 
parole, il dinamismo dei servizi IG può trovarsi bloccato da problemi 
o volontà tecniche che si trasformano in ostacoli amministrativi. La 
filosofia del Web 2.0, basata sulla costruzione collaborativa di 
contenuti e sull’ingresso aperto alle risorse, richiede che, oltre alla 
competenza tecnica degli operatori, sia garantito un minimo di 
efficienza strumentale e l’accettazione di strumenti più dialogici con 
l’utenza. Questo approccio e l’innovazione di processo in generale 
possono non essere sempre positivamente interpretate da quelle parti 
dell’organizzazione che poi sono chiamate a gestirle: 

«Altro punto critico è quello delle problematiche organizzative. Ho 
cercato di considerare le NT come veri e propri strumenti nella direzione 
fondamentale della condivisione. […] Tali pratiche purtroppo non sono nel 
DNA di molte di organizzazioni di servizi. Ho percepito da parte degli 
operatori un’apertura in questo senso, perché esplicitano un disagio che 
vivono nella loro organizzazione. Spesso [trovano degli] ostacoli che non 
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un’interazione pubblica con i ragazzi]. […] Non sto parlando di aprire uno 
YouTube dell’IG, ma magari di utilizzare eventi spot, concorsi in cui c’è un 
regolamento, dove si possono mettere dei paletti […] in cui c’è un processo 
di familiarizzazione reciproca. L’ente, l’organizzazione, gli operatori 
imparano a conoscere gli utenti e i contenuti che producono, e gli utenti 
contemporaneamente cominciano a capire che l’organizzazione si sta 
aprendo nei confronti loro e dei contenuti che sono in grado di produrre». 

- Sostenere i giovani nell’essere cittadini nel mondo delle Nuove 
Teconologie: si accennava al punto precedente che dove si aprono 
canali di comunicazione con l’utenza non deve mancare la figura 
dell’operatore in veste di moderatore, al fine di consentire il pieno 
esercizio della funzione educativa in relazione all’informazione. 
Questo passaggio è importante per definire il ruolo dell’operatore 
rispetto agli utentim in un contesto di grande diffusione delle Nuove 
Tecnologie. L’operatore deve continuare a sostenere forme di 
partecipazione e di cittadinanza attiva, sia in un luogo fisico sia in un 
luogo virtuale:

«Mi sembra che questo universo magmatico e problematico non metta in 
crisi solamente gli operatori, ma anche gli utenti. Il fatto che ci sia la 
possibilità tecnica di riprodurre contenuti in massa, cosa che non era 
possibile quindici anni, fa sì che anche utenti, clienti e fornitori non siano a 
volte pronti a fare tutto come si deve. [Uno sviluppo potrebbe essere quello 
di] promuovere una cittadinanza digitale consapevole e corretta, di sostenere 
un modo di essere cittadini digitali che non è cittadinanza parallela e 
completamente virtuale, bensì è una cittadinanza del mondo on-line che si 
integra con la cittadinanza fisica e reale». 

In tal modo gli IG trovano confermata e rinnovata la loro utilità in 
quanto attori di sviluppo di comunità e di partecipazione. Essi devono 
assumere le NT in questo orizzonte come strumenti a sostegno di 
questa finalità e non come nuovo obiettivo in se stesso significativo:  

«Noi abbiamo puntato comunque sulla facilità d’implementazione, sul 
fatto che questi servizi [Web 2.0] siano accessibili per costi, per tecniche e 
modi d’implementazione. Alla fine comunque non bisogna neanche saltare 
[…] sul treno in corsa o cambiare treno in continuazione seguendo la moda. 
Il servizio deve essere visto come molto strumentale. […] Sfruttiamo il fatto 
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che sono facili da implementare, veloci e poco costosi. Spostiamo tutte le 
risorse invece sulla fase seria, quella che serve di progettazione, di 
riflessione di indagine su cosa possono fare per noi». 
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Capitolo 6 

CONSIDERAZIONI CONCLUSIVE  
E PROPOSTE DI LAVORO

Premessa 

Prima di entrare nel merito e nel dettaglio delle numerose indicazioni 
emerse da questa ricerca, è doveroso porre in evidenza due scelte che, più di 
altre, hanno permesso di intraprendere tale studio: la scelta di procedere in 
modo partecipato e l’uso del sistema Laboratorio. Queste si sono rivelate 
uno strumento ricco ed utile per le ipotesi di sviluppo e gli investimenti. 

L’approccio partecipativo ha reso il lavoro uno spazio del “costruire 
insieme”: un passo dopo l’altro, ogni fase della ricerca ha preso corpo 
attraverso il confronto, l’impegno nel mettere insieme punti di vista 
differenti, il giungere ad una sintesi ascoltando ogni interpretazione e lettura 
di quanto raccolto, attraverso i molti strumenti utilizzati e i soggetti coinvolti 
nel processo.  

Inoltre, la pratica partecipativa ha posto al centro della riflessione due 
protagonisti essenziali: le persone parte dell’intero e complesso sistema 
Informagiovani, forti delle loro competenze, conoscenze ed esperienze 
professionali e la quotidianità in tutti i suoi aspetti, densa di informazioni e 
accadimenti. Partire dalle persone e dal quotidiano nel quale esse operano e 
dal quale riflettono ed elaborano pensieri generativi di nuove azioni, per poi 
restituire elementi per una nuova strategia, rappresenta uno tra i punti di 
forza del metodo utilizzato in questo percorso. 

Secondo tratto peculiare della ricerca è la scelta di collocarsi in una 
prospettiva laboratoriale, nella quale ipotesi, teorie ed esperienze altre si 
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Non un’informazione, dunque, che si lascia esclusivamente plasmare 
dall’esterno, dalle influenze del contesto, del sistema sociale e culturale, ma 
adulti ed istituzioni in grado di assumersi la responsabilità di indicare alcuni 
“oggetti” particolari, alcuni contenuti specifici, intenzionalmente proposti 
per dare vita e sostegno ai percorsi di cittadinanza, di crescita culturale e 
personale, di inclusione sociale, che i giovani in ogni epoca cercano di 
praticare. 

Non un’informazione lontana dai grandi mutamenti che questo momento 
storico sta attraversando e dalle conseguenti ricadute che essi hanno sugli 
stili di vita quotidiana. Tra tutti ha senso segnalare, in termini 
esemplificativi, come il vivere in un ambiente tecnologico determini 
numerose influenze sulle forme comunicative, sul rapporto con 
l’informazione e gli strumenti da essa utilizzati, sul ruolo che i giovani 
hanno nella produzione e diffusione delle informazioni, sulle modalità di 
ricercare ed apprendere, sulle relazioni tra le persone.  

Non solo un’informazione da “navigatori solitari”, definita nel rapporto 
faccia a faccia tra operatore e giovane o nella relazione individuale con uno 
strumento tecnologico, ma un’informazione incentrata sulle connessioni e 
sostenuta da strumenti che sappiano “mettersi” e facciano “mettere in 
relazione” con il complesso sistema dei servizi, dei soggetti, delle realtà 
formali ed informali, reali e virtuali, intenzionali e spontanee, disinteressate 
o di parte, che danno vita all’articolato impianto dell’informazione. 

Partendo da queste prerogative è necessario affermare che 
l’Informagiovani è, e continua ad essere, nell’ambito delle politiche 
informative, il soggetto specifico che presidia la funzione informativa per i 
giovani, garantendo un importante diritto di cittadinanza che è 
l’informazione, il sapere, il conoscere. Perché ciò possa realizzarsi, 
l’impegno costante degli Informagiovani si muove nella direzione di 
garantire tre condizioni fondamentali: la prima è la promozione e la tutela 
dell’accesso, riflettendo sulle soglie fisiche, mentali, culturali che possono 
ostacolare l’incontro tra giovani ed informazione; la seconda è lo sviluppo 
della capacità di analisi e di utilizzo dei contenuti oggetto di informazione da 
parte dei giovani stessi; la terza è la messa a disposizione di un’informazione 
“generalista”, che abbraccia tutti i temi connessi ai percorsi di crescita, di 
emancipazione, di cittadinanza, di interesse giovanile, allo scopo di 
permettere ai ragazzi di operare scelte consapevoli, promuovere autonomia e 
senso critico nei loro percorsi di vita. 
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Infine, ma non di ultima importanza, riflettendo sull’identità degli 
Informagiovani, va sottolineata la dimensione di offerta pubblica 
dell’informazione: siamo in presenza di Servizi Pubblici e non privati. È in 
questo ambito che trovano ancora valore alcune scelte di fondo, risalenti agli 
anni ‘80 al momento dell’apertura dei primi IG, quali: la gratuità, la parità di 
accesso, l’accessibilità, l’imparzialità, l’informalità, il diritto all’anonimato, 
la cura della professionalità; la completezza l’aggiornamento e la praticità 
delle informazioni offerte; la facilità di utilizzo; l’obiettività; la pluralità e 
l’autenticità verificata delle fonti utilizzate. 

Sulla base di questi precisi orientamenti operativi emergono, per chi 
s’impegna all’interno di un Informagiovani, due nodi attuali di carattere 
metodologico:  
- la cura delle dinamiche di “aggancio”; 
- una nuova qualità del lavoro. 

Non è più possibile pensare di continuare ad essere in presenza di un 
modello educativo esclusivamente costruito attorno all’idea di un adulto 
unico possessore delle conoscenze utili ai percorsi di crescita delle persone 
più giovani. Il sistema della conoscenza è profondamente mutato: modalità, 
strumenti, opportunità differenti e diffuse hanno abbattuto la discriminante 
anagrafica, ponendo in evidenza la necessità di pensare ad un nuovo e più 
adatto impianto educativo. 

Le logiche informative, dal canto loro, risentono fortemente di queste 
trasformazioni, trovandosi immediatamente di fronte alla delicata questione 
del come “agganciare”, cioè del come costruire uno spazio di incontro 
significativo con i giovani e i loro percorsi evolutivi. Così emergono alcune 
riflessioni. Innanzitutto è importante interrogarsi sul come entrare in contatto 
con le traiettorie di ricerca che adolescenti e giovani praticano e sul come 
metterli in relazione con percorsi di cittadinanza, al fine di attivare strategie 
inclusive di appartenenza e contribuzione alla comunità nella quale si vive. 
Inoltre è importante domandarsi come, a nostra volta, “farci agganciare” 
dagli interessi giovanili, come lasciarsi catturare ed appassionare dalle cose 
attorno alle quali stanno lavorando ed elaborando, per costruire spazi di 
condivisione d’impegni e sfide significative per entrambi su “territori” nuovi 
per tutti i soggetti coinvolti. 

Per quanto riguarda la seconda tematica di metodo, emerge fortemente la 
necessità di investire su una nuova qualità del lavoro informativo. Non 
s’intende fare un’affermazione ingenua o peggio ancora non riconoscente del 
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trattamento di nuovi temi, e dalla sperimentazione di attività sempre più 
conformi al mondo ed alla cultura delle persone con cui si entra in relazione. 

Inoltre, sempre nella direzione di ricercare fattori di nuova qualità, altro 
elemento di priorità è che gli IG non si riconoscano soltanto come erogatori 
d’informazione in modo unidirezionale, ma che assumano una prospettiva 
metodologica biunivoca, cioè pensata in una relazione di scambio nella quale 
i professionisti dei Centri e i giovani possano dare vita ad un processo 
partecipato di costruzione ed approfondimento della domanda e delle 
informazioni connesse ad essa. Giovani concepiti non solo come destinatari, 
ma come ulteriori possibili fonti competenti nel lavoro di ricerca e sviluppo. 
In questo modo oltre ad una maggiore efficacia del lavoro informativo si 
raggiungono due ulteriori obiettivi: coinvolgere i giovani e favorirne la 
partecipazione a tutte le fasi del ciclo informativo; raccogliere e diffondere 
quelle informazioni preziose che possono arrivare solo direttamente dai 
giovani, che in questo modo assumono una funzione di “informatori pari”. 

6.2  Strategie di sviluppo 

Esaurita la parte di carattere introduttivo, utile ad affermare il valore 
dell’informazione e il ruolo degli Informagiovani e ad indicare alcuni fattori 
di tendenza connessi al lavoro informativo con i giovani, si può dare spazio 
alla presentazione articolata delle ipotesi di rinnovamento emerse a partire 
dal lavoro partecipato di ascolto e confronto con giovani fruitori, operatori, 
responsabili di cooperative ed esperti del settore dell’informazione e della 
comunicazione.

In seguito al percorso di studio e rielaborazione dei numerosi materiali 
raccolti, condiviso in particolare con il gruppo di lavoro, ma anche con tutto 
il Coordinamento regionale, appare possibile pensare all’individuazione di 
alcuni percorsi differenziati ed articolati, in modo da non perdere di vista la 
complessa e variegata realtà degli Informagiovani, la sua eterogeneità, le 
molteplici esigenze e prospettive di evoluzione. 

Si profilano, dunque, tre macro aree di sviluppo progettuale, qui elencate 
e descritte in dettaglio nei paragrafi seguenti:  
- la prima riguarda la definizione di azioni di sistema, un insieme di 

interventi orientati alla rete degli Informagiovani sul territorio regionale 
nel suo complesso;  
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strutturate, nelle quali vi sono possibilità di maggiori investimenti, gli 
operatori non riescono a ricavare dal tempo lavoro uno spazio 
significativo di pensiero, nel quale rielaborare quanto accade e il suo 
significato, orientando tali riflessioni ad una maggiore coerenza tra 
momento storico, culture ed esigenze giovanili, strategie del servizio. 

In secondo luogo, le trasformazioni socio – culturali. È ormai fatto 
evidente a tutti quanto il vivere in un ambiente ad alto contenuto 
tecnologico abbia ricadute immediate su qualsiasi aspetto della vita di un 
individuo, giovane o adulto. Si modificano radicalmente i modelli di 
relazione, di comunicazione, di conoscenza e di apprendimento. I giovani 
rischiano di apparire molto lontani agli occhi di un adulto che non riesce 
a leggere il senso del continuo modificarsi del rapporto tra le persone ed 
il mondo, in presenza della mediazione tecnologica.

A partire da queste due considerazioni si rende necessario dotarsi di 
spazi specifici destinati al pensiero, dedicati a riflettere sul significato 
dell’informazione all’interno di un determinato sistema sociale e 
culturale, su come si articola e concretizza la funzione informativa, 
facendo necessariamente i conti con i cambiamenti delle persone e dei 
contesti.  

Di seguito vengono indicati alcuni “temi sensibili” in ordine alla 
riflessione sulla funzione informativa, questioni che segnalano ambiti 
particolari da presidiare, questioni attorno alle quali è necessario fermarsi 
a ragionare, articolando, specificando e suggerendo puntuali indirizzi 
operativi. 
- Educare e formare alla ricerca favorendo un approccio critico 

all’informazione. Predisporre percorsi e strumenti differenziati utili a 
sostenere, tra i giovani, la formazione delle competenze connesse 
all’attivazione di processi di ricerca e al sapersi muovere nella 
complessità dell’informazione oggi. Stimolare e sostenere con 
adeguati strumenti un approccio libero, critico e consapevole, 
attraverso il quale riuscire a selezionare, quanto è attendibile e serio, 
quanto è utile per i propri bisogni ed interessi evolutivi. 

- Facilitare l’utilizzo delle tecnologie connesse all’informazione. 
Predisporre percorsi e strumenti differenziati atti a ridurre la distanza 
tra i giovani e l’utilizzo efficace e mirato delle tecnologie in relazione 
ai bisogni informativi. 
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- Orientare. Mantenere o sviluppare una funzione di orientamento 
informativo, indispensabile a supporto dello sviluppo dei punti 
precedenti. 

- Essere propositivi. Non lasciare che a dettare la scelta dei contenuti 
oggetto di informazione, oltre alle tematiche strutturali degli 
Informagiovani, siano solo i bisogni dei ragazzi, ma che ad essi sia 
possibile affiancare un’azione propositiva da parte degli operatori, 
destinata ad inserire nuove prospettive non immaginate dai giovani, 
ma di grande valore e interesse. 

- Ripensare la relazione con i giovani fruitori. Ripensare forma e 
funzioni della relazione centrata sull’informazione di cittadinanza, in 
base ai cambiamenti del contesto e della tipologia e caratteristiche dei 
giovani. 

- Mettere in relazione il quotidiano e l’informazione. Curare 
strategicamente la costruzione di legami concreti tra percorsi di 
ricerca e quotidianità: dal quotidiano devono originarsi le istanze 
generatrici di percorsi di ricerca; dalla ricerca devono strutturarsi 
informazioni elaborate in modo che possano tornare al quotidiano 
contribuendo a sostenere i differenti percorsi formativi ed 
emancipativi. 

- Promuovere interventi di sviluppo progettuale. Accompagnare la 
collocazione delle informazioni ricercate all’interno di un vero e 
proprio progetto personale o collettivo, al fine di sperimentare 
concretamente il valore di quanto individuato in relazione ai percorsi 
di vita. 

- Favorire percorsi ad orientamento collettivo. Andare alla ricerca di 
soluzioni innovative atte a mettere in relazione i propri percorsi con le 
esigenze e gli interessi delle comunità nelle quali si vive, al fine di 
integrare competenze, interessi e ricadute collettive. 

- Sostenere e sviluppare il ruolo dei giovani. Non sottovalutare inoltre il 
fatto che, nelle attuali trasformazioni del rapporto tra giovani e 
informazione, una parte significativa di giovani sia in possesso di 
abilità specifiche che possono essere messe al servizio di una 
collaborazione fruttuosa con gli operatori degli Informagiovani. 

- Attuare la mediazione informativa. Individuare modalità e modelli 
operativi attraverso i quali fornire il contributo e le competenze degli 
IG in ordine al ciclo complesso dell’informazione agli operatori 
sociali che lavorano con i giovani. 
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degli utenti, le strategie di miglioramento, è indispensabile. Ciò è 
importante per operare le scelte d’investimento e di risorse, per offrire 
garanzie di continuità, per riconoscere il valore del servizio e del 
Coordinamento. Accanto a questi punti di attenzione, le priorità 
dell’agenda del lavoro politico sono: l’assunzione del valore degli 
Informagiovani quali strumenti di cittadinanza, punti di snodo tra le 
istanze ed i progetti dei giovani, come opportunità per realizzarli e 
sostenerli, come collegamento con la città o il territorio di appartenenza. 
Si tratta di dare contenuto riconosciuto alla funzione che gli IG possono 
svolgere nelle città oggi, costruendo collegialmente il sistema di 
condizioni e strumenti indispensabili per lo svolgimento di quella 
specifica funzione. 

Un vero e proprio “patto”, sia dal un punto di vista strategico sia 
temporale, va stretto con gli amministratori, con i funzionari e tecnici 
degli enti. Al suo interno possono trovare spazio tutte le indicazioni 
necessarie per descrivere e formalizzare le modalità con cui gli IG 
potranno ricoprire un ruolo strategico nelle politiche informative di una 
città, di un piccolo paese, di una rete di Comuni. 

Un patto attraverso cui la politica e la pedagogia, cioè il governo ed il 
processo di concretizzazione dello stesso, stringono un’alleanza 
fondamentale: ogni azione in una città deve assumere una valenza 
politica ed ogni scelta politica deve essere sostenuta da adeguati processi 
di trasferimento sul territorio. L’una senza l’altra non avrebbero senso di 
esistere: nel momento in cui la funzione informativa non fosse sostenuta 
da un adeguato processo pedagogico e strategico, in tal caso risulterebbe 
essere una prospettiva vuota di senso, prima di tutto politico, quindi a 
rischio di valore per l’uomo stesso. Nel momento in cui la funzione 
informativa non trovasse alimento dalla politica resterebbe una 
prospettiva velleitaria, una semplice affermazione di principi. 

Da qui la necessità di dare vita ad un percorso che conduca alla 
realizzazione di un’alleanza che possa individuare oggetti di discussione 
e costruzione di un accordo in merito ai seguenti aspetti fondamentali del 
lavoro informativo: 
- il ruolo e le funzioni degli Informagiovani. Serve un percorso che 

permetta di avere una visione comune relativamente all’articolazione 
teorica e pratica del concetto di “funzione informativa” in questo 
preciso momento storico; inoltre può divenire oggetto di discussione il 
ruolo degli Informagiovani nelle complesse politiche informative delle 
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adeguati, da presidiare successivamente con grande cura. Inoltre 
sembra sia altresì giunto il momento di guardare con determinazione a 
quelle realtà che non rispondono a standard minimi di servizio rispetto 
alla funzione informativa, sia dal punto di vista strutturale sia della 
qualità dei prodotti offerti; 

- le funzioni del Coordinamento regionale. Un territorio ampio come 
quello peimontese non può essere sprovvisto di un organo di 
coordinamento: affermazione semplice che fa parte del patrimonio 
consolidato degli operatori incontrati. Andando oltre le affermazioni 
di principio, gli operatori esprimono l’esigenza di un maggior 
riconoscimento e sostegno politico ai lavori del Coordinamento e alla 
partecipazione allo stesso da parte di ciascun professionista. Il 
Coordinamento c’è, si incontra, lavora, propone, ma se gli operatori 
non riescono a partecipare a causa delle poche ore a disposizione, o 
per sottovalutazione dell’importanza di un luogo collettivo di 
pensiero, sia da parte loro sia di chi amministra la città, sarà sempre 
più difficile generare un impatto incisivo nelle storie delle comunità 
nelle quali si lavora. Serve un riconoscimento più forte del 
Coordinamento e, accanto a ciò, un’indicazione più precisa sulle sue 
funzioni; 

- il piano di investimenti. Non si può sottovalutare la questione delle 
risorse, sia nella direzione di considerare insieme come ottimizzarle e 
risparmiarle, sia in quella di individuare linee di investimento coerenti 
con il momento che gli IG stanno vivendo a livello locale e nazionale; 

- le prassi amministrative. Come si è detto in precedenza la politica e 
la pratica quotidiana devono “andare di pari passo”. Le indicazioni e 
le direttive espresse dalla politica devono poter essere sostenute da 
modelli di applicazione pratica congruenti. Il “come” conferma e 
struttura il “cosa” e, in questa direzione, anche le prassi 
amministrative dovrebbero poter essere ripensate e costruite in 
relazione ai grandi cambiamenti dell’informazione e della 
partecipazione oggi. Non ha senso utilizzare prassi proprie del 
passato, nella quale la dimensione delle organizzazioni formali 
rappresentava la principale modalità per la partecipazione alla vita 
sociale, quando, accanto a queste organizzazioni solide e strutturate, 
emerge in modo significativo il contributo delle componenti informali 
della città, rappresentate da singoli o gruppi giovanili che non 
intendono strutturarsi, ma che possono giocare un ruolo straordinario 
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per le politiche informative di cittadinanza. Ripensare, allora, prassi 
amministrative attente a queste connotazioni significa rendere il 
lavoro degli Informagiovani più incisivo e valorizzare la voglia di 
impegnarsi e le competenze di molti giovani; 

- le relazioni con soggetti strategici. In un mondo sempre più 
complesso nel quale l’informazione viene giocata da più soggetti ed i 
percorsi di cittadinanza implicano la necessità di integrare contributi 
differenti, la costruzione di alleanze rappresenta un tassello essenziale 
per le politiche informative. La rete non è più uno dei modelli 
possibili, ma l’unico modo di portare un contributo efficace ed attuale 
ai progetti dei giovani in crescita. L’intervento dei professionisti degli 
Informagiovani deve essere pensato e costruito come uno tra i tanti 
pezzi di un quadro complesso. Buona parte delle tematiche oggetto di 
informazione, come ad esempio il lavoro, sono di competenza anche 
di altri servizi e, come tali, impongono un esercizio di pensiero 
organizzativo finalizzato alla condivisione e alla costruzione di veri e 
propri piani di integrazione professionale, in quanto il processo 
informativo relativo necessita di competenze variegate e di alto 
livello; 

- le azioni di sviluppo. Nell’esigenza di guardare sempre avanti, il patto 
dovrà, in conclusione, poter contenere quelle che sono le linee di 
sviluppo future per la rete degli Informagiovani piemontesi, nuovi 
obiettivi di lavoro, nuove sfide culturali e metodologiche, nuove 
tematiche e nuovi strumenti di impegno, percorsi di aggiornamento e 
crescita professionale per gli operatori. 

c. Organizzazione di una banca dati regionale per la produzione di 
informazioni. Nel quadro altamente differenziato emerso dal Laboratorio 
di ricerca partecipata, forse una tra le condizioni più diffuse è la graduale 
riduzione del tempo dedicato al “back office”. Il tempo che gli operatori 
dovrebbero dedicare alla fondamentale attività di ricerca e organizzazione 
delle informazioni e alla successiva predisposizione di pacchetti tematici 
da diffondere attraverso modalità differenti, è ormai fortemente ridotto, se 
non addirittura, in alcune realtà, quasi completamente annullato. In più si 
richiede spesso di occuparsi di progetti e iniziative che si discostano 
molto dalla mission del servizio. 

In un momento storico in cui l’elevata quantità di informazioni 
presenti richiede un grande investimento nella selezione e 
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una documentazione aggiornata e completa, da cui attingere le 
informazioni necessarie. Sono quindi indispensabili a livello nazionale e 
regionale banche dati complessive e integrate. In particolare a livello 
regionale, si può pensare ad un’agenzia redazionale centrale.  

Ciò non esime comunque gli operatori dall’attività di back office che 
potrebbe, in virtù di questi investimenti, focalizzarsi sullo specifico del 
proprio contesto: ciò potrebbe prima di tutto comportare un 
miglioramento nell’acquisizione di informazioni di carattere locale e la 
loro elaborazione attraverso strumenti più idonei, cartacei oppure on-line. 
Inoltre, consentirebbe di liberare tempo per costruire collaborazioni e reti 
e lavorare sulle strategie. 

Due sono le linee di intervento strategiche: da un lato, la creazione di 
una banca dati e di un’agenzia per la predisposizione di informazioni di 
elevata qualità per tutti; dall’altro, la necessità di accompagnare gli 
operatori nel processo di recupero o di sviluppo delle loro competenze 
nella produzione di pacchetti informativi e la loro traduzione in forme 
utilizzabili, processo fondamentale per rendere fruibili ed efficaci le 
informazioni a target differenti.  

Quindi, in conclusione, per realizzare un servizio IG è indispensabile 
strutturare, con tempi e risorse dedicate, un’organizzazione in grado di 
assicurare il rispetto delle fasi della catena documentaria che è la base 
indispensabile a cui fanno riferimento tutti coloro che si occupano di 
informazione (analisi dei bisogni, ricerca delle informazioni, selezione, 
elaborazione e loro diffusione – concepita in modo circolare): 
- un front office, che si occupi di erogare, diffondere, moltiplicare le 

informazioni attraverso metodologie e strumenti in continua 
evoluzione con i tempi; 

- un back office che ricerchi, selezioni ed elabori le informazioni locali 
o quelle offerte da banche dati nazionali e regionali e si possa dedicare 
al lavoro di rete, di progettazione, di mediazione informativa. 

d. Progettazione di un sistema di percorsi formativi. Ultim’area di 
investimento strategico di sistema è la formazione degli operatori, sia di 
quelli in servizio sia di quelli che si stanno avvicinando al mondo 
complesso della gestione della funzione informativa per i giovani. 

Come è evidente a tutti gli “addetti ai lavori”, e come si evince dal 
percorso di ricerca partecipata, il livello di complessità dell’oggetto di 
esercizio della propria professionalità è talmente alto da richiedere la 
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costruzione di un vero e proprio impianto formativo permanente. Oggi 
vengono già offerti percorsi di formazione e aggiornamento sia dagli enti 
pubblici sia dal privato sociale, ma soprattutto dal Coordinamento 
regionale. Il valore aggiunto verso il quale tendere è la progettazione di 
un vero e proprio sistema di supporto formativo, all’interno del quale 
trovino collocazione contenuti e strategie formative condivise.  

Per poter guardare avanti in termini di adeguatezza dei servizi e di 
sviluppo strategico degli stessi, è fondamentale pianificare un articolato 
impianto formativo che sappia rispondere alle esigenze dei professionisti 
e dei fruitori relativamente a quattro macro aree fondamentali: 
- percorsi di base e di accompagnamento al ruolo (importanza 

dell’interiorizzazione della mission); 
- percorsi orientati ad accrescere le competenze in ordine a tecnologie, 

strumenti operativi, metodi di lavoro e di accompagnamento 
personalizzato; 

- percorsi finalizzati ad accrescere le competenze e le conoscenze 
connesse alla progettazione e al lavoro di rete; 

- percorsi orientati a fornire quadri di riferimento teorico e pratico 
rispetto ai temi oggetto di informazione; 

- percorsi utili a governare l’attuazione locale delle strategie di 
differenziazione delle politiche informative. 

Inoltre, le proposte di formazione permettono di radicare 
maggiormente nei territori una cultura di servizio qualificato e 
significativo, se si prevedono percorsi sulle politiche informative destinati 
anche a funzionari pubblici e amministratori. 

Per quanto riguarda la formazione di base ed in itinere degli operatori, 
dall’attività di indagine sono emersi alcuni contenuti di particolare valore 
strategico, che riprendiamo di seguito, perché possano entrare a far parte 
delle questioni oggetto della discussione progettuale futura: 
- gli elementi della pratica professionale. Non si può sottovalutare lo 

studio e la formazione attorno a quelli che sono gli oggetti specifici 
dell’attuale sistema di competenze delle professioni connesse alla cura 
di processi informativi con i giovani. Accanto a ciò che ciascuna 
organizzazione ritiene debba essere il proprio stile, espressione della 
specifica cultura, è necessario che siano attivate competenze condivise 
e generali, attente alle trasformazioni del contesto, del mondo 
dell’informazione e delle giovani generazioni; 
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- la predisposizione di pacchetti informativi. Occorre porre attenzione 
ai metodi possibili per la trasformazione dell’informazione in quanto 
dato generale, in informazione accessibile ed utilizzabile; come 
costruire, attorno ai temi di maggior interesse per i giovani, materiali 
di facile diffusione e di agevole fruizione; 

- i nuovi linguaggi. Tecnologie e nuovi linguaggi comunicativi devono 
poter essere posti all’attenzione degli operatori, per favorire la scelta 
degli strumenti più adeguati ai diversi target e ai contenuti richiesti e 
per facilitarne la gestione. I professionisti devono essere in grado di 
individuare quali strumenti connessi alle Nuove Tecnologie sono utili 
al loro lavoro e, di conseguenza, saperli predisporre ed utilizzare; 

- realizzazione di siti Web. L’Informagiovani è uno spazio fisico nel 
quale concentrare l’attività informativa, ma non può essere il luogo 
esclusivo dell’informazione. In questa prospettiva è importante 
attivare le condizioni di dialogo ed apertura verso l’esterno con altre 
modalità: uno strumento importate da utilizzare è il Web. Attraverso 
questo è possibile costruire un canale comunicativo diretto con chi 
non arriva al Centro che ne promuova la conoscenza e sostenga il 
processo individuale di ricerca; 

- la relazione. Accanto alla ricerca di nuovi strumenti, all’uso delle 
tecnologie e dei nuovi linguaggi di comunicazione, è necessario 
avviare percorsi formativi atti a sostenere la dimensione relazionale. 
La relazione con i giovani risente, oggi, dei grandi cambiamenti 
sociali, culturali e pedagogici e, come tale, deve essere continuamente 
ripensata e fatta oggetto di strategia professionale. L’individuazione 
del modello di relazione è la condizione prima sulla quale trovano 
spazio gli strumenti e le tecniche: se si sbaglia l’approccio relazionale 
anche le altre strategie vengono svuotate di senso ed efficacia. Inoltre 
sono numerose le funzioni della relazione che devono essere 
presidiate oltre il rapporto con i giovani. Molti sono i livelli di 
richiesta con cui gli operatori devono confrontarsi (dall’esigenza di 
una risposta efficace e altamente competente, alla presa in carico 
complessa, allo sviluppo di pratiche partecipative); molte sono le età, 
le culture e le nazionalità che si incontrano; è utile possedere 
competenze relazionali nel lavoro con i singoli e con i gruppi, saper 
curare i rapporti con gli altri soggetti del territorio che si occupano di 
informazione, con le agenzie educative e servizi, con la rete degli 
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operatori deve trovare senso all’interno dei processi di crescita dei 
giovani, accompagnandone l’ingresso nel mondo e il divenire adulti. 
Interrogarsi, dunque, sulle componenti educative del proprio lavoro è 
un ulteriore elemento cruciale. In modo particolare occorre 
individuare in che modo i profondi cambiamenti nei processi di 
socializzazione e crescita possano determinare nuovi modelli di lavoro 
educativo e come questi possano trovare applicazione negli IG e nelle 
relazioni che essi stabiliscono con i luoghi di vita e di senso per i 
giovani. 

6.2.2  Differenziazione e integrazione delle politiche informative

Un’altra area di sviluppo della complessa realtà degli Informagiovani si 
concentra sulla necessità di costruire strategie differenziate in tema di 
informazione per e con i giovani. Il sistema eterogeneo dei servizi, la loro 
collocazione in contesti variamente connotati, la dissimile composizione 
dell’utenza, le differenti modalità di investimento, impongono una seria 
riflessione di sistema circa le politiche informative giovanili nel territorio 
regionale. 

Elemento discriminante nella definizione degli indirizzi progettuali della 
funzione informativa pubblica è la capacità di operare una corretta 
contestualizzazione della stessa nei tanti territori della regione. Molte sono le 
modalità e gli strumenti attraverso cui realizzare il processo informativo; 
ogni realtà territoriale dovrebbe mettere in moto un percorso di analisi 
specifico orientato ad individuare le pratiche adeguate alle caratteristiche del 
contesto, dei giovani che lo abitano e dei loro bisogni. 

Le politiche informative dovrebbero ripartire da questi concetti fondanti: 
la centralità della funzione informativa pubblica e la ricerca di differenti 
modalità di applicazione. 

Ogni contesto necessita di strumenti informativi specifici: se lo sviluppo 
di strategie informative avviene senza una valutazione accurata, si rischia di 
investire in dispositivi che non sono in grado di produrre i risultati attesi 
dalle amministrazioni e dai giovani del territorio.

La regione Piemonte possiede una rete interessante di servizi per 
l’informazione per e con i giovani; le realtà pubbliche e private che ne fanno 
parte dovrebbero con continuità interrogarsi ed analizzare le proprie scelte 
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ed il proprio lavoro, allo scopo di adeguare interventi e strumenti 
all’ambiente nel quale operano. 

Accanto a questo sistema, però, ci sono ancora alcune aree nelle quali 
non è presente uno sviluppo significativo di percorsi informativi pubblici per 
i giovani. Riflettere su differenti modelli attuativi delle politiche per 
l’informazione delle giovani generazioni, permette di rendere possibile 
l’avvio di percorsi nuovi anche in quei territori che oggi, per motivi diversi, 
ne sono ancora sprovvisti. 

Con questa prospettiva, con l’intento di produrre del materiale per una 
futura discussione, ci permettiamo di tracciare tre possibili percorsi di 
differenziazione nei quali trovano spazio le indicazioni di un possibile lavoro 
sulla funzione informativa. 

In questo scenario è importante considerare che qualsiasi sia 
l’orientamento progettuale e gli strumenti applicativi scelti, resta di 
fondamentale importanza il sostegno e lo sviluppo delle competenze 
informative degli operatori. 

Infine va sottolineato come le tre prospettive descritte più avanti non sono 
da considerarsi come definite in modo rigido ed univoco, né come 
alternative l’una all’altra. Sono prime ipotesi, iniziali modelli di riferimento, 
utili a porre l’attenzione sulla necessità di progettare nuovi servizi e 
riorganizzare situazioni già esistenti, sulla base di un’attenta lettura del 
contesto. Inoltre sono pensate al fine di avviare una riflessione condivisa 
sulle strategie di differenziazione e integrazione delle politiche informative 
per e con i giovani. 

1. L’IG come snodo dell’informazione sul territorio
Un primo possibile indirizzo è rappresentato dalla progettazione e 

realizzazione di un servizio strutturato, quale risposta ai bisogni 
informativi del territorio.  La costruzione di uno spazio fisico deputato 
alla cura della funzione informativa pubblica, un Centro Informagiovani, 
vero e proprio snodo per l’informazione giovanile in un determinato 
contesto. 

Una volta operata un’analisi approfondita del territorio e dei bisogni 
dei giovani che lo abitano e giunti alla conclusione dell’esigenza di uno 
spazio fisico di riferimento è necessario concentrare l’attenzione su cosa 
lo qualifica concretamente. Molte sono le domande e gli elementi di 
studio che definiscono il percorso di progettazione, tra queste è 
importante riflettere sugli elementi di identità, di sviluppo progettuale e 
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Informagiovani già presenti sul territorio, agenzie a livello provinciale, 
specifiche équipe dedicate alla cura del lavoro di back office ecc.  

In relazione a queste particolari situazioni ci si trova in presenza di un 
programma di sviluppo che fa riferimento a tre percorsi progettuali. 

Il primo è legato all’individuazione dei luoghi significativi per la 
comunità ed in particolare per i suoi giovani, per poi soffermarsi su come 
caratterizzare e strutturare dei “corner” informativi, in modo che sia 
possibile dare vita ad un sistema uniforme dal punto di vista dei 
contenuti, degli strumenti, della gestione degli ambienti, e in base a questi 
elementi su come organizzare la presenza e la formazione dei 
professionisti.   

Il secondo è connesso allo studio di quali processi di relazione 
stabilire con gli altri luoghi e soggetti del territorio, formali o informali, 
per condividere percorsi e processi e per diffondere ovunque la cultura 
dell’informazione di comunità. 

Infine può essere utile studiare le forme della mobilità giovanile, in 
modo che l’informazione possa essere presente nei luoghi oggetto di 
maggiore attrazione, con strumenti adeguati e con una rete di servizi 
leggeri. 

3. L’informazione diffusa nei luoghi di socializzazione informali 
Infine, la terza categoria comprende tutte quelle aree territoriali nelle 

quali non ha senso pensare ad un luogo fisico specifico come un IG, ma 
dove non sono nemmeno presenti altri servizi in grado di accogliere uno 
spazio informativo. In questo caso può essere significativo pensare 
coinvolgere alcuni soggetti informali del territorio: educatori, giovani e 
adulti significativi in particolari luoghi di incontro. Un’informazione che 
può attivarsi grazie allo sviluppo di strategie di peer information oppure 
con la presenza sul territorio di operatori con competenze informative. In 
un sistema così “leggero” e fondato sulla relazione è chiaramente 
indispensabile il supporto da parte di agenzie, gruppi di lavoro, esperti 
dell’informazione che progettino gli interventi e se ne occupino con 
continuità.  

Le domande utili a sviluppare un percorso di riflessione strategica, in 
queste situazioni si concentrano su: 
- quali soggetti possono presidiare la funzione informativa e come 

sostenerli dal punto di vista della formazione di base e 
dell’aggiornamento; 
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- quali strumenti possono essere efficaci per realizzare la ricerca delle 
informazioni e la produzione di pacchetti informativi; 

- come dare vita ad una rete di riferimento per sostenere quella che, in 
questi  contesti, si presenta come una funzione “debole”. 

Un sistema che sappia valorizzare e stimolare i soggetti del territorio a 
partire dai giovani stessi e che attribuisca agli operatori una funzione di 
accompagnamento e formazione, di mediazione e facilitazione, oltre a 
quella di gestione diretta della relazione informativa. 

6.2.3  Interventi per il miglioramento dei servizi

Dal lavoro di ascolto e confronto con i molti interlocutori di questo 
percorso, si sono potute individuare infine alcune strategie ritenute centrali 
per il processo di riprogettazione dei servizi Informagiovani. 

Quali possono essere, allora, le azioni nel complesso circuito 
dell’informazione attorno alle quali è necessario concentrare l’attenzione dei 
professionisti, per un corretto sviluppo di un sistema diffuso di qualità? Sono 
indubbiamente molte e vanno ricercate in quegli interventi che permettono di 
affiancare alla risposta ai bisogni giovanili di informazione la messa in opera 
di strategie di condivisione, partecipazione e costruzione di veri e propri 
percorsi di cittadinanza. Si tratta, in alcuni casi, d’interventi semplici, 
d’immediata applicazione; in altre situazioni, d’interventi complessi o 
strutturati che richiedono più tempo e risorse. Tutti da studiare in relazione 
alla tipologia e alla situazione di ogni specifico servizio, in funzione del 
contesto, della sua grandezza, delle risorse utilizzabili e del personale 
impiegato. Un processo che richiede prima l’individuazione di indicazioni 
opportunamente praticabili, impostando poi per ciascuna di esse la sua 
realizzazione concreta. 

Per comodità si sono raggruppate le proposte per tipologie d’intervento, 
evidenziando alcuni nodi generali di lavoro, all’interno dei quali si possono 
trovare le ipotesi e le proposte concrete di azione. 

Possiamo indicare le seguenti aree di lavoro come particolarmente 
significative per un percorso di riprogettazione dei servizi di informazione 
per i giovani: 
- la promozione e la visibilità dei servizi. Prima e fondamentale area di 

sviluppo, contiene azioni orientate alla promozione dei servizi di 
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informazione giovanile nei territori. Sono ancora un numero significativo 
i giovani che affermano di non sapere dell’esistenza di un Informagiovani 
sul proprio territorio: alcuni non sanno che esiste, altri non sanno dove è 
collocato. Tale vincolo impone un maggior investimento circa la 
conoscenza e la visibilità dei servizi. Gli ambiti di studio possibili in 
questo caso sono tre e riguardano: azioni promozionali; interventi per la 
visibilità del Centro; strategie di facilitazione dell’accesso. Per quanto 
concerne la promozione possono essere molte le linee di intervento: 
realizzazione di incontri nelle scuole o nei luoghi di aggregazione formali 
e informali; proposte di ritrovo presso la sede del Centro, utili a farlo 
conoscere e ad ampliarne l’utilizzo (presentazione di libri, incontri a 
tema, aperitivi tematici, proiezione di film, distribuzione di materiale per 
i giovani, lancio di progetti); diffusione di informazioni via SMS, posta 
elettronica e siti Internet; azioni di “passaparola” tra coetanei, 
predisposizione di materiale informativo da distribuire in luoghi differenti 
della città. In relazione alle azioni di visibilità ha senso muovere la 
riflessione su due direttrici: la prima, di carattere strutturale, riguarda la 
scelta dell’ubicazione del Centro e la tutela della specifica identità e del 
mandato istituzionale. Un Informagiovani dovrebbe essere collocato in 
luoghi della città facilmente raggiungibili dai ragazzi, ancor meglio se in 
zone significative perché frequentate già per l’esistenza di altri oggetti di 
interesse giovanile. Dovrebbe assolvere esclusivamente al suo mandato 
specifico e non essere utilizzato anche per altre necessità o per esercitare 
una funzione informativa legata a temi e a soggetti non propri 
(Informacittà, Informahandicap, Sportello al cittadino ed altro ancora). La 
seconda direttrice, di più semplice attuazione, pone attenzione 
all’individuazione e alla sistemazione di opportuna segnaletica. Infine, in 
ordine alla questione dell’accesso risulta importante che il Centro sia 
facilmente raggiungibile e sia in possesso di un’apertura diretta sulla 
strada che permetta di entrare immediatamente dal marciapiede alle sale 
di ricerca, senza dover passare per altri uffici, servizi “amministrativi”; 

- gli standard minimi. Altro fattore di riprogettazione risulta essere 
l’impegno per affermare, concretizzare e salvaguardare la presenza di 
standard minimi di servizio. Nel sistema degli Informagiovani incontrati, 
come in molte altre regioni, ci si trova in presenza di un tessuto di servizi 
alquanto eterogeneo. Le differenze sono molte e in alcune situazioni, in 
forme e per motivi diversi, alcuni parametri operativi o strutturali 
risultano essere deboli. In questo modo la ricaduta che ne risulta produce 
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conseguenze non solo per quel particolare Centro ma, indirettamente, 
anche sull’intero sistema Informagiovani, in quanto tutto ciò che si 
discosta dalla cura dei parametri condivisi, mina l’identità complessiva 
del servizio producendo fragilità sia nella relazione con i fruitori sia con 
le istituzioni. Tra i fattori particolarmente critici è utile soffermarsi su una 
maggiore attenzione nella predisposizione degli orari di apertura al 
pubblico, non tanto e non solo relativamente a quanto tempo resta aperto 
il servizio, ma in modo particolare in ordine a quando collocare nella 
giornata e nella settimana i momenti di apertura. Accanto a questo primo 
nodo, ma sempre in connessione con la questione degli orari, si presenta 
la necessità di dare maggior valore al tempo dedicato al lavoro di back 
office, apparso sottotono sia negli investimenti delle amministrazioni sia 
nelle scelte quotidiane degli operatori che, avendo a disposizione poco 
tempo, decidono di dedicarlo alla relazione con l’utenza. Quindi, occorre 
più tempo per la ricerca e preparazione del materiale informativo e 
maggior equilibrio tra le funzioni di back e di front office. Altro nucleo di 
attenzione è la presenza concreta di materiale informativo aggiornato e 
fruibile, necessario per espletare il cuore della funzione informativa: la 
documentazione sui temi storici degli Informagiovani deve essere 
garantita e resa disponibile attraverso forme di facile consultazione per 
tutti gli utenti. La cura dell’ambiente, dello spazio del Centro è un 
ulteriore ambito di miglioramento: la questione che si pone non riguarda 
solo le dimensioni, ma la necessità di prestare attenzione alla 
collocazione e all’allestimento interno, per far percepire immediatamente 
di essere in luogo accogliente, caldo e informale e non amministrativo e 
burocratico e permettere lo svolgersi del lavoro di ricerca e consultazione 
guidata e personale; i colloqui orientativi, gli incontri promozionali o 
tematici, le iniziative di autopromozione dei ragazzi ecc; 

- l’evoluzione dei temi. Elemento da non sottovalutare in una prospettiva di 
evoluzione è lo studio e l’adeguamento delle tematiche oggetto di 
interesse per i servizi Informagiovani. È importante avviare un’azione di 
revisione del piano di classificazione attraverso la quale semplificare, 
strutturare meglio ed aggiornare i temi storici, individuare nuovi temi 
parte della dimensione sociale, politica, d’impegno responsabile e 
volontario della vita dei giovani. Inoltre, laddove non esistano ancora, è 
emersa la necessità di produrre schede orientative su materie complesse 
da offrire ai giovani fruitori, in modo da mettere gli operatori nelle 
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condizioni di sviluppare un lavoro di serio approfondimento nei propri 
territori; 

- l’accoglienza e il colloquio diretto. Tra le aree di sviluppo trova spazio 
l’elaborazione attorno al bisogno di un maggior investimento sulla qualità 
della fase iniziale della relazione informativa con i giovani, ponendo 
attenzione al lavoro di accoglienza e analisi della domanda, attraverso 
l’utilizzo del colloquio sia in presenza sia in forma telefonica. Due 
momenti utili a sviluppare una comunicazione sincrona, a favorire una 
risposta personalizzata, permettendo di promuovere, nel rapporto diretto 
con i giovani lo sviluppo delle loro abilità di analisi e di utilizzo delle 
informazioni. La cura della dimensione dell’accoglienza è importante al 
fine di realizzare le condizioni per una relazione significativa. Nella fase 
di colloquio, l’obiettivo primario è lavorare sulla domanda informativa, 
attraverso lo sviluppo di strumenti di educazione all’informazione per 
promuovere un atteggiamento critico e consapevole che favorisca la 
crescita sociale ed autonomia; 

- i percorsi di educazione alla ricerca. Nel tempo della comunicazione, 
dell’informazione e delle tecnologie, non è pensabile sottovalutare la 
progettazione di strategie che consentano a tutti i giovani l’accesso al 
complesso sistema dell’informazione. Non tutti posseggono e sanno 
utilizzare strumenti tecnologici; non tutti sanno come muoversi nel 
mondo delle informazioni, dove cercarle, presso quali fonti, come 
costruire itinerari di approfondimento, come trasformare le informazioni 
in materiale utilizzabile nella quotidianità. Si tratta, nello specifico, di 
ideare mezzi per sostenere l’acquisizione di competenze nei giovani nello 
sviluppo di processi di ricerca e selezione critica delle informazioni, 
fattori di cittadinanza ed emancipazione, e di progettare attività di “media 
education”, intesa come formazione all’utilizzo consapevole delle Nuove 
Tecnologie, attraverso approfondimenti mirati. Azioni da sviluppare 
sono: l’attività di accompagnamento alla navigazione in Internet e 
all’auto-consultazione di materiale cartaceo; la progettazione e gestione 
di veri e propri laboratori; la promozione di corsi di formazione. Infine 
risulta interessante l’indicazione di incentivare il collegamento con altri 
servizi competenti sui temi di interesse giovanile, al fine di promuovere 
l’utilizzo degli IG e un allargamento della rete secondaria di riferimento 
per i giovani; 

- gli spazi di approfondimento, consulenza, orientamento. Questi sono 
pensabili su temi particolarmente complessi e delicati connessi ai percorsi 
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di crescita dei ragazzi, quali ad esempio: la sessualità e l’affettività, il 
rapporto con i consumi e con le dipendenze, la relazione con il mondo 
adulto. Rispetto a quest’area di intervento è indispensabile che gli IG 
distinguano ciò che è di loro competenza, come ad esempio 
l’approfondimento e l’accompagnamento, e valutino il livello di 
preparazione posseduto dagli operatori, pensando di costruire, dove 
necessario, sinergie e collaborazioni con altri soggetti del territorio 
investiti dalle stesse tematiche; 

- i nuovi linguaggi e le tecnologie. Ulteriore linea di crescita dei servizi è 
rappresentata dall’utilizzo mirato dei nuovi linguaggi e delle tecnologie. 
L’argomento di lavoro riguarda la necessità di rispondere alle 
trasformazioni culturali e all’esplosione multiculturale, adeguandosi alla 
pratica di modalità comunicative congruenti. Il linguaggio è infatti 
l’espressione della cultura: permette di comunicare esprimendosi e 
comprendendo i messaggi che gli altri inviano. Diviene fondamentale 
riuscire a mettere a disposizione dei giovani forme e codici comunicativi 
differenti e integrati, per facilitare l’accesso al servizio e all’informazione 
a soggetti tra loro anche molto diversi. Non si fa, dunque, riferimento 
solo ad alcune tipologie comunicative: è indispensabile che le strategie 
“classiche” vengano potenziate. È opportuno continuare a valutare la 
necessità di mettere a disposizione materiale cartaceo, rinnovandone, se 
necessario, le forme e i linguaggi. Accanto a queste tuttavia devono poi 
trovare spazio nuove forme: un maggior utilizzo della Rete, ad esempio 
con la costruzione e l’aggiornamento di siti Web o veri e propri sportelli 
virtuali; l’uso di messaggi SMS o per posta elettronica, rispettando i 
criteri dettati dalla privacy; la progettazione e la realizzazione di giovani 
redazioni per la gestione di radio digitali; il lancio di informazioni su 
monitor a circuito chiuso, collocati nell’Informagiovani. Infine può 
trovare spazio l’attivazione di blog, forum o comunità on-line, che 
sviluppano una comunicazione asincrona attraverso l’utilizzo di strumenti 
messi a disposizione dal Web. Nello sviluppo di tali strumenti va prestata 
molta attenzione affinché non siano le uniche modalità utilizzate di 
diffusione delle informazioni, perché se è vero che la società della 
conoscenza sta migliorando molti aspetti della vita, è altrettanto vero che 
esiste ancora un forte divario tra chi può e sa accedere all’uso delle 
cosiddette Nuove Tecnologie e chi ne è escluso completamente o 
parzialmente; 
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- la mediazione informativa. Questa vede gli operatori degli IG come 
facilitatori che mettono le proprie conoscenze/competenze in ambito 
informativo a disposizione di altri operatori sociali (educatori, insegnanti, 
istruttori sportivi, animatori ecc.) che sono in relazione con gruppi 
giovanili. Anche queste attività permettono di raggiungere nuove 
persone, utilizzando le relazioni già instaurate. Non va sottovalutato il 
valore connesso alla costruzione di una rete sociale di secondo livello, 
altro fattore di qualità estremamente attuale e non accessorio per il 
momento culturale che si sta vivendo; 

- la mediazione culturale. L’arrivo agli Informagiovani di persone 
provenienti da altri Paesi è certamente un dato interessante per le 
prospettive di questi servizi. La loro presenza impone il ripensamento 
dell’offerta informativa, nei contenuti e nelle modalità, per riuscire a 
fornire a tutti un servizio di qualità. Tra le questioni da affrontare si 
individuano alcune priorità, innanzitutto sembra fondamentale la 
connessione o presenza di un mediatore culturale, oltre che per la lingua, 
per comprendere il significato delle istanze e per facilitare la costruzione 
di una relazione di fiducia. Vi sono, poi, questioni in ambito tecnico su 
cui lavorare: la predisposizione di pacchetti informativi tradotti in lingue 
differenti; la possibilità di avere tastiere per i computer utilizzabili, ad 
esempio, da persone di cultura diversa; 

- la valutazione e il monitoraggio. Un maggior investimento andrebbe 
profuso per il potenziamento di prassi connesse all’attività di 
monitoraggio e valutazione. Nel primo caso, potrebbe essere utile avere 
con continuità il controllo della situazione circa le caratteristiche delle 
utenze e dei servizi maggiormente richiesti ed offerti dagli operatori. Nel 
secondo è altrettanto importante raccogliere indicazioni sull’efficacia del 
servizio in relazione al raggiungimento degli obiettivi progettuali o 
realizzare un impianto di studio sulla qualità del servizio. 
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Appendice 

LA “CARTA EUROPEA DELL’INFORMAZIONE  
PER LA GIOVENTÙ” 

Adottata a Bratislava (Slovacchia) il 19 novembre 2004 dalla 15esima 
Assemblea Generale dell•Agenzia europea per l•informazione e la 
consulenza dei giovani (ERYICA) 

Preambolo

Nelle società complesse e nell'Europa integrata che offre molte sfide ed 
opportunità, l'accesso alle informazioni e la loro capacità di analisi ed 
utilizzo è sempre più importante per i giovani europei. Il lavoro di 
informazione può aiutare i giovani a realizzare le loro aspirazioni e 
promuovere la partecipazione in qualità di membri attivi della società. Le 
informazioni dovrebbero essere fornite in modo tale da ampliare le 
possibilità di scelta e promuovere l'autonomia e le capacità dei giovani. 

Il rispetto della democrazia, dei diritti dell'uomo e delle libertà 
fondamentali implica il diritto per tutti i giovani di disporre di informazioni 
complete, oggettive, comprensibili ed affìdabili su tutte le loro richieste e 
bisogni. Tale diritto alle informazioni è stato riconosciuto nella 
Dichiarazione Universale dei diritti dell'uomo, nella Convenzione sui diritti 
del bambino, nella Convenzione europea per la protezione dei diritti 
dell'uomo e delle libertà fondamentali, e nella Raccomandazione N° (90) 7 
del Consiglio d'Europa relativa alle informazioni e alla consulenza da 
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fornire ai giovani in Europa. Questo diritto è inoltre alla base delle attività 
di informazione per i giovani intraprese dall'Unione Europea. 

Introduzione

Il lavoro di informazione generalista per i giovani abbraccia tutti i temi 
di loro interesse e può includere una vasta gamma di attività: informazione, 
consulenza, suggerimento, orientamento, sostegno, accoglienza e ascolto, 
accompagnamento e formazione, lavoro di rete e rinvio ai servizi 
specializzati. 
Queste attività possono essere svolte dai centri d'informazione per i giovani, 
o attraverso i servizi d'informazione della gioventù di altre strutture, o 
usando mezzi elettronici ed altri media. 

I principi di questa Carta sono da applicare a tutte le forme di lavoro di 
informazione generalista per i giovani. Stabiliscono una base per standard 
minimi e misure di qualità che dovrebbero essere affermati in ogni paese 
come elementi costitutivi di un approccio completo, coerente e coordinato al 
lavoro di informazione per i giovani, che è una parte delle politiche 
giovanili. 

Principi

I seguenti principi costituiscono le linee guida per il lavoro di 
informazione generalista per i giovani che mira a garantire il loro diritto 
all'informazione:  

1. I centri e i servizi di informazione per i giovani devono essere aperti 
a tutti i giovani senza eccezioni.  

2. I centri e i servizi di informazione per i giovani si impegnano a 
garantire la parità di accesso alle informazioni per tutti i giovani, 
qualunque sia la loro condizione, l'origine, il sesso, la religione o la 
classe sociale. Attenzione speciale dovrebbe essere prestata ai 
gruppi svantaggiati ed ai giovani con bisogni specifici.  

3. I centri e i servizi di informazione per i giovani dovrebbero essere 
facilmente accessibili, senza necessità di appuntamento. Dovrebbero 
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attrarre i giovani con un'atmosfera amichevole e orari di 
funzionamento che ne soddisfìno le esigenze.  

4. Le informazioni disponibili si devono basare sulle richieste dei 
giovani e sui loro bisogni informativi percepiti. Dovrebbero 
abbracciare tutti i temi di interesse per i giovani ed evolvere 
costantemente in modo da trattare nuovi argomenti. 

5. Ogni utente deve essere rispettato come individuo e la risposta ad 
ogni domanda deve essere personalizzata. Tutto ciò dovrà essere 
fatto in modo da sviluppare le capacità degli utenti ad esercitare la 
loro autonomia e ampliare lo sviluppo delle loro abilità di analisi e 
di utilizzo delle informazioni.  

6. I servizi d'informazione per i giovani devono essere gratuiti.  
7. Le informazioni sono fornite in modo da rispettare la segretezza ed 

il diritto all'anonimato degli utenti.  
8. Le informazioni sono fornite in modo professionale da personale 

appositamente formato.  
9. Le informazioni offerte sono complete, aggiornate, precise, pratiche 

e di facile utilizzo.  
10. Deve essere compiuto ogni sforzo possibile per assicurare 

l'obiettività delle informazioni fornite mediante la pluralità e la 
verifica delle fonti utilizzate.  

11. Le informazioni fornite devono essere indipendenti da qualunque 
influenza di tipo religioso, politico, ideologico o commerciale.  

12. I servizi e i centri di informazione per i giovani si devono impegnare 
a raggiungere il maggior numero possibile di giovani con modalità 
efficaci e appropriate a gruppi e bisogni differenti, e con creatività e 
attenzione all'innovazione nelle scelte di strategie, metodi e 
strumenti.  

13. I giovani devono avere l'opportunità di partecipare, secondo 
modalità appropriate, alle diverse fasi del lavoro di informazione 
per i giovani, a livello locale, regionale, nazionale ed 
internazionale. Queste possono includere, tra le altre: 
l'identificazione dei bisogni informativi, l'elaborazione e la 
diffusione delle informazioni, la gestione e la valutazione di servizi e 
progetti informativi, e le attività tra pari.  

14. I centri di informazione per i giovani devono cooperare con altri 
servizi e strutture per la gioventù, specialmente nella loro area 
geografica e avviare un lavoro di rete con mediatori e altri soggetti 
che lavorano con i giovani.  
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