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Riassunto: le organizzazioni che intendono far leva sulle comunita di pratica professiona-
le (cP) per potenziare il proprio programma di knowledge management (kv) aziendale sono
disposte a dotare le stesse communities di risorse economiche e tecnologiche. A fronte di
questo, pero, nel medio-lungo periodo, hanno poi I'esigenza di comprendere quanto effet-
tivamente le cp incidano, in termini di efficacia, sullo stesso programma di km. Si tratta di
una questione piuttosto complessa e che non puo essere affrontata in modo convenzionale.
Gli approcci tradizionali alla valutazione infatti non sono in grado di apprezzare adeguata-
mente la creativita, la capacita di condividere, le iniziative autonome, il mutuo apprendi-
mento ecc., in altre parole i fattori che determinano la creazione di valore all'interno della
comunita e dell'organizzazione. In questo senso |'organizzazione, quando si accinge a va-
lutare I'impatto delle cp sul sistema di kv aziendale, deve essere preparata e disposta ad
accettare anche alcuni compromessi, come ad esempio quello di affidarsi a misure di tipo
non tradizionale, o0 comunque non sempre basate sul rilevamento di benefici tangibili.
Questo articolo illustra e discute un possibile approccio alla valutazione delle performance
delle cp e dell'efficacia dei community virtual environment (cve), intesi come l'insieme inte-
grato dei membri, dei processi e delle tecnologie che caratterizzano una cp.
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Introduzione

Oggi piu che mai si sente I'esigenza di creare momenti di forte integrazione fra la parteci-
pazione ad attivita formative formali (corsi) e i processi di apprendimento informale, tipici
dell'aggiornamento continuo professionale. Tanto piu che, come fa notare Jay Cross
(2007), & di 1:4 il rapporto fra sapere professionale prodotto dalla partecipazione a un in-
tervento formativo formale e quello acquisito giorno dopo giorno attraverso dinamiche in-
formali, osservando, discutendo, creando collegamenti, in altre parole, praticando. In que-
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sto senso, |'utilizzo di tecnologie informatiche e della comunicazione (icT) puo rappresen-
tare un'efficace strategia per creare un ponte fra teoria e pratica, soprattutto quando so-
no basate entrambe sull'interazione sociale.

Non solo, la sempre maggiore diffusione delle icT (fisse e mobili) nei luoghi di lavoro sta
creando le condizioni per un potenziamento dei processi di apprendimento informali, con-
sentendo al singolo di far fronte autonomamente alle proprie esigenze conoscitive, sia at-
traverso 'utilizzo di fonti info-documentali reperibili (anche) on-line, sia mediante I'inte-
razione «a rete» e «in reten all'interno di comunita professionali (Wenger, 2006) finalizzate
ad amplificare i processi di condivisione di conoscenze e buone pratiche.

Se si pensa, infatti, alla dinamica che in genere si innesca durante la ricerca della solu-
zione a un problema professionale, non ¢ difficile isolarne alcune fasi chiave basate sul:

e qrovistare» all'interno di basi di conoscenza (basi dati documentali, biblioteche, lo stesso
web) o chiedere a chi & piu esperto (affidandosi, cioé, alle conoscenze dei propri pari
interpellandoli anche attraverso i servizi di social networking);

e cercare specifiche risorse di apprendimento (ad esempio specifici e-content) i cui
obiettivi formativi siano relazionabili al problema da risolvere, nel tentativo di indivi-
duare metodi e procedure che possano guidare nella ricerca della soluzione;

e produrre ipotesi originali, collaborando con altri all'interno di una comunita, nell'ottica
di sperimentare nuove soluzioni che successivamente potrebbero tradursi in nuove co-
noscenze con cui integrare il patrimonio conoscitivo di partenza (individuale efo del-
I'intera comunita cui si appartiene).

Focalizzando in particolare I'attenzione sui processi collaborativi che si sviluppano all'in-
terno delle comunita professionali, si pud osservare come questi di solito seguano una di-
namica tanto naturale quanto efficace (Trentin, 2004), riassumibile in tre passaggi:

® se ho un problema, provo a chiedere aiuto a chi verosimilmente lo ha gia affrontato
(socializzazione del problema);

® se mi viene suggerita la soluzione e la comprendo, imparo una cosa nuova che entrera
a far parte del mio bagaglio conoscitivo (socializzazione delle migliori pratiche);

® se nessuno ha la soluzione, ¢ probabile che comunque possa trovare sinergie per ricer-
carla (probabilmente fra chi & consapevole di dover affrontare, prima o poi, un'analoga
situazione) e, attraverso questa collaborazione, far crescere le competenze della comu-
nita cui appartengo e che ha deciso di auto-sostenersi (problem solving mirato alla cre-
scita della base di conoscenza condivisa tipica di quella comunita).

In tutto cio il ruolo delle tecnologie, soprattutto quelle di rete, & strategico in quanto esse
consentono di amplificare la comunicazione che ha luogo all'interno di questo circolo vir-
tuoso, aumentando quindi la probabilita di approdare a una soluzione (con gli altri o tra-
mite gli altri) o a piu soluzioni fra cui scegliere, riducendo contestualmente il tempo ne-
cessario a trovarla.

Da tutto cio deriva che l'uso delle moderne tecnologie a supporto dei processi di ap-
prendimento informale pud essere visto come il risultato dell'intersezione fra IcT, processi
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di gestione/condivisione delle conoscenze e processi di interazione «a reten e «in reten fa-
voriti dalle comunita di pratica professionale (figura 1).

Il problema della valutazione

| processi di apprendimento alla pari, basati su dinamiche di interazione informale, forni-
scono, come s'¢ detto, un canale privilegiato per una crescita professionale centrata sulla
circolazione di conoscenze e buone pratiche (Trentin, 2008).

E ormai noto come le comunita di pratica rappresentino il motore propulsivo di tali di-
namiche, tanto che le organizzazioni piu illuminate hanno iniziato a coltivarle con lo sco-
po di rendere piu flessibili ed efficaci i loro processi di crescita endogena (Langlois, 2001).
Fanno questo mettendo a disposizione delle comunita risorse di vario genere: da quelle
tecnologiche a quelle economiche, dagli spazi d'interazione (fisici e virtuali) al tempo da
dedicare agli incontri informali ecc.

E pero evidente come, a fronte delle risorse impegnate, le organizzazionifistituzioni ab-
biano poi bisogno di comprendere se il miglioramento derivato dall'apprendimento infor-
male attraverso I'azione delle comunita abbia effettive ricadute sia sulla professionalita
dei singoli sia sulle performance dell'intera organizzazione, e quindi sia tale da giustifica-
re I'impegno delle suddette risorse e I'eventuale stanziamento di altre.

Questo aspetto apre una problematica molto complessa che richiama I'esigenza di de-
finire possibili approcci alla valutazione di quanto siano in grado di produrre, in termini di
nuove conoscenze, competenze professionali e impatto sulle organizzazionifistituzioni, i
processi di apprendimento informale, soprattutto quelli «a rete» basati sull'uso intensivo
delle icT.

Figura 1. L'apprendimento informale come mix di tecnologie e processi di circolazione
della conoscenza

assenza
di infrastrutture
tecnologiche

assenza di integrazione
nei processi di costruzione
della conoscenza

conflitto di valori

assenza di fiducia

Fonte: Trentin (2004)
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Misurare le performance di una comunita professionale

Huberman e Hogg (1995) sintetizzano cosi gli aspetti che rendono complessa la valutazio-
ne delle performance di una comunita professionale (cp):

® non sempre cio che avviene a livello del «singolo» ha ripercussioni a livello di «kcomuni-
tan; puo cioé verificarsi che elevati livelli di performance individuali non si traducano in
ritorni tangibili sulla comunita nel suo complesso;

® non sempre comunita che funzionano bene trasferiscono benefici al singolo; il buon
funzionamento della comunita, infatti, non implica automaticamente elevati livelli di
performance per il singolo;

e ¢ difficile trovare un'adeguata misura di performance per le cp, in quanto non esiste
ancora un accordo preciso sia sul sistema da usare per misurarla (molto probabilmente
non unico) sia sui relativi indicatori:

® gli effetti delle attivita delle comunita sono spesso differiti nel tempo, ossia hanno rica-
dute benefiche sull'organizzazione (e la sua utenza) nel lungo periodo, per cui una mi-
surazione a breve termine delle performance non sempre é attendibile efo realizzabile.

Queste difficolta evidenziano I'esigenza di un‘analisi piu approfondita tesa a identificare
(Lesser, Storck, 2001):

le condizioni abilitanti che consentano a una cp di avere performance elevate;
® jpossibili indicatori di performance per la comunita.

Le condizioni abilitanti ai fini delle performance di una cp

Esistono diverse «condizioni abilitanti» interne ed esterne alla comunita, che possono ave-
re un impatto sulle sue performance. Secondo la teoria di Frederick Herzberg (1968), I'as-
senza di tali condizioni pud generare vere e proprie barriere di tipo organizzativo, tecnico
e culturale, o riguardare direttamente i processi di costruzione e condivisione della cono-
scenza (figura 2).

Se le «condizioni abilitanti» sono inesistenti o insufficienti, le performance della comu-
nita potrebbero risultare di basso livello. E questa la ragione per cui devono essere prese in
considerazione come parte integrante del sistema di valutazione delle performance.

Fra le condizioni abilitanti ricordiamo anche la capacita dei membri della comunita di
dare e ricevere feedback, di interrelarsi, di negoziare, di risolvere collaborativamente i pro-
blemi, di creare un clima sociale favorevole, di esprimere un adeguato stile di /eadership
partecipativo, di usare tecniche e tecnologie per la gestione della conoscenza.

L'insieme di queste abilita rende la cP capace di adattarsi in maniera continua e costan-
te ai cambiamenti e ai processi in atto, con effetti migliorativi sia sulle performance della
comunita stessa, sia, di riflesso, sui risultati conseguibili dall'organizzazione (Herzberg,
1968).
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Figura 2. Le barriere che possono avere impatto negativo sulle performance
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Fonte: Raiman et alii (2000)

Gli indicatori di performance

Per quanto sia difficile delineare un modello condiviso di misurazione delle performance
per le cp (anche perché molto probabilmente ne esiste pili d'uno), & tuttavia possibile pro-
vare a definire un set di indicatori in grado di favorirne il processo di valutazione teso a
comprendere se la comunita stia funzionando bene, stia raggiungendo i propri obiettivi,
stia facilitando la condivisione delle conoscenze e la realizzazione di un repertorio condi-
viso di buone pratiche.

Allo scopo puo essere utile raccogliere gli indicatori in due diverse tipologie (figura 2),
distinguendoli rispettivamente in «indicatori primari» (lead indicator o performance driver)
e «secondari» (lag indicator) (Raiman et alii, 2000).

| primi si riferiscono a quali effetti, a lungo termine, puo avere |'attivita della comuni-
ta; questo tipo di indicatori € correlato ai processi interni alla comunita e a quelli di ap-
prendimento e di crescita.

| secondi, sono invece pil orientati alle prospettive connesse ai processi esterni, in par-
ticolare a quella economica e dell'utente finale.

Nella tabella 1 sono istanziati alcuni indicatori appartenenti alle due diverse tipologie.

E da rimarcare, comunque, come la distinzione degli indicatori nelle due diverse tipolo-
gie indicate nella figura 2, di fatto, non debba essere interpretata rigidamente: fra di esse,
infatti, vi sono possibili sovrapposizioni e relazioni di causa-effetto a conferma della com-
plessita del problema valutativo e del fatto che la performance della comunita debba es-
sere misurata nella sua globalita.
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Figura 3. Possibili indicatori di performance
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Fonte: Raiman et alii (2000)

Relazioni causa-effetto

Kaplan e Norton (1996) hanno evidenziato I'esistenza di una relazione causa-effetto tra
cio che attiene rispettivamente ai lead e ai lag indicator.

La loro ipotesi si basa sull'esistenza di forti correlazioni tra |'attivita di apprendimento
della comunita, il processo interno, il punto di vista degli utenti e la prospettiva economi-
ca. Infatti, se una comunita raggiunge performance elevate nel processo di apprendimen-
to, realizzando una base di conoscenza condivisa, standard comuni per ['utilizzo delle ict
ecc., anche il processo interno ne trae beneficio, risultando piu efficiente grazie alla possi-
bilita, ad esempio, di ridurre i tempi nelle attivita di problem solving.

Tutto cio produce a sua volta effetti positivi sulla percezione che i membri hanno della
comunita stessa, contribuendo a sviluppare un forte senso di fiducia e lealta reciproca, au-
mentando cosi il livello di coesione interna. E un buon clima di lavoro, si sa, puo incidere
positivamente anche sull'aspetto economico, favorendo I'ottimizzazione dei costi di ge-
stione della community e I'aumento dei margini per I'organizzazione.

Un possibile approccio alla valutazione degli effetti
prodotti dagli apprendimenti interni

Preso nota delle indicazioni che ci provengono dalla letteratura specializzata riguardo ai
criteri di misurazione delle performance di una cp, proviamo ora a utilizzarle nell'imposta-
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Tabella 1. Esempi di indicatori primari e secondari

Indicatori primari (lead indicator o performance driver)

Indicatori riferiti
al processo interno

Indicatori riferiti
al processo

di apprendimento
e crescita

Velocizzazione del problem solving

Intensita della cooperazione tra i membri

Riduzione dei tempi per trovare le soluzioni adeguate
Creazione di un repertorio condiviso di standard, metodi,
buone pratiche

Crescita di produttivita

Riduzione del rischio di errori

Maggiore integrazione dei sistemi I

Maggior livello qualitativo dei prodotti e processi
Effetti su tempi, qualita, produttivita, costi

Capacita di utilizzo ottimale delle risorse

Crescita dell'efficienza

Numero di idee e nuovi prodotti

* Aumento dell'innovazione

Quantita di prodotti realizzati insieme, trasversalmente
ai confini delle unita operative

Quantita di attivita comuni realizzate per apprendere
insieme

Qualita dei prodotti e delle risorse realizzati insieme

¢ Sviluppo di nuove competenze chiave

Crescita della capacita di riuso delle risorse
e della conoscenza

Indicatori secondari (lag indicator)

Indicatori riferiti
alla prospettiva
dell'utente

Indicatori riferiti
alla prospettiva economica

Grado di soddisfazione dell'utente

Riduzione del numero di lamentele da parte dell'utente
Capacita di trattenere gli utenti

Senso di fedelta

Atteggiamento di condivisione delle attivita

Crescita del volume di attivita

Aumento del profitto

Crescita del ritorno d'investimento (roi)

Valore aggiunto risultante dalla gestione della conoscenza
da parte della comunita di pratica

Riduzione dei costi dovuta agli effetti dell'integrazione

e delle sinergie

Entrate percepite da nuovi prodotti
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re un possibile approccio valutativo delle ricadute dei processi di apprendimento informa-
le che nelle cp stesse hanno luogo. Lo faremo basandoci sulle tre questioni cardine che in
genere governano la definizione di ogni processo valutativo, ossia (Rowntree, 1992):

® o scopo della valutazione;
¢ [|'oggetto (o gli oggetti) della valutazione;
® gli strumenti e i metodi da utilizzare per condurre la valutazione.

Nel caso delle cp € facile che per ciascuno dei tre aspetti vengano date risposte differenti
in funzione dell'ottica da cui si parte, e cioé se del singolo partecipante, se della comunitd
nel suo complesso, se del contesto organizzativo in cui essa ¢€ inserita.

In realta, come si € visto a proposito degli indicatori secondari, la questione dovrebbe
essere affrontata anche da una quarta ottica, nello specifico quella dell'utenza finale efo
del territorio su cui una comunita puo influire con la propria azione. Il fatto che qui di se-
guito non venga presa in considerazione non significa volerne sminuire I'importanza quan-
to piuttosto contenere la discussione che seguira nei limiti dell'ambito organizzativo-isti-
tuzionale ai fini di un‘analisi sulla corrispondente crescita endogena.

Ma andiamo per ordine.

Lo scopo della valutazione

Come anticipato, gli scopi della valutazione possono variare a seconda dell'ottica in cui ci
si pone. Ad esempio:

® dal punto di vista del singolo partecipante: capire se esistono degli effettivi ritorni dal-
la partecipazione attiva alla comunita, ossia se € stata in grado di arricchire le sue co-
noscenze e le sue competenze, migliorando di fatto la sua professionalita;

® dal punto di vista della comunitd: comprendere se € stata in grado di consolidarsi in
termini di numero di partecipanti e di qualita delle performance; se il gruppo, in quan-
to entita collaborativa, ha realmente funzionato in tal senso e quali risultati ha prodot-
to; se le tecnologie di supporto si sono dimostrate efficaci e a che livello ecc.;

® dal punto di vista del contesto organizzativo: capire se il miglioramento della profes-
sionalita dei singoli ha avuto un impatto positivo sull'attivita dell'organizzazione in cui
lavorano, tale da giustificare le risorse allocate alla comunita, nonché un suo possibile
rifinanziamento.

L'oggetto (o gli oggetti) della valutazione
Fissati gli scopi della valutazione, il passo successivo ¢ definire che cosa valutare, ovvero
quali sono gli indicatori su cui basarsi per imbastire il processo di monitoraggio funziona-

le alla valutazione stessa.
Nel caso specifico delle comunita professionali, due sono le questioni rilevanti da pren-
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dere in considerazione: i loro effetti e la loro modalita di funzionamento in quanto gruppo
collaborativo. Proviamo quindi ad analizzarle mettendo, a rotazione, il fuoco sul singolo
individuo, sulla comunita e sul contesto di riferimento.

¢ Singolo individuo. Possibili indicatori di valutazione:

- il livello di soddisfazione nella partecipazione alla comunita;

- I'impatto prodotto dalle attivita sullo sviluppo delle conoscenze, competenze e ca-
pacita individuali;

- il 'livello di competenza rispetto alle pratiche di interazione e comunicazione on-line;

- la frequenza, I'efficacia e I'efficienza delle pratiche di accesso individuali alle risor-
se on-line di supporto alla comunita.

e Comunita. Possibili indicatori di valutazione:

- l'incremento del numero dei partecipanti;

- il livello qualitativo delle performance;

- lafrequenza e la qualita degli scambi in sincrono e asincrono;

- il livello di partecipazione alle interazioni di gruppo;

- il livello di collaborazione e cooperazione espresso dalla comunita;

- le modalita di gestione della comunita;

- ivantaggi e gli svantaggi introdotti dall'uso dei supporti tecnologici scelti per la co-
munita.

e (Contesto organizzativo. Possibili indicatori di valutazione:

- i benefici tangibili (quanto la comunita ha contribuito al ritorno di tipo economico)
o comunque legati alla soddisfazione degli stakeholders;

- i benefici intangibili ma ugualmente strategici per I'organizzazione (innovazione,
circolazione delle conoscenze, clima interno, passione e soddisfazione nel proprio
lavoro ecc.);

- i benefici inattesi, tutti quelli cio€ non previsti nelle finalita che hanno mosso al so-
stenimento della comunita, ma che ugualmente sono risultati importanti per |'or-
ganizzazione, derivanti da una sorta di effetto indotto dall'azione stessa della co-
munita.

L'elenco dei punti da prendere in considerazione ¢ sicuramente pit ampio. Qui se ne sono
voluti evidenziare solo i principali, dato che saranno poi le specificita di ogni singola co-
munita, e del contesto in cui € inserita, a guidare nell'individuazione di ulteriori e piu par-
ticolari indicatori funzionali alla realizzazione di un efficace processo valutativo.

Gli strumenti e i metodi da utilizzare
per condurre la valutazione

La definizione delle modalita e lo sviluppo degli strumenti da impiegare nelle attivita di
valutazione rappresentano senza dubbio aspetti piuttosto complessi. Le tecniche e le pro-
cedure, infatti, possono variare, di volta in volta, a seconda delle caratteristiche di cid che
si vuol valutare. E importante quindi definire:
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e sesiintendono valutare prodotti (un documento, un progetto, il follow-up di una certa
attivita ecc.), processifcomportamenti (i livelli di interazione e di collaborazione, il mo-
do di porsi nei confronti del gruppo ecc.), tecnologie di supporto ecc.;

® se |'analisi vuol essere di tipo qualitativo o quantitativo;
quali rilevamenti possono essere fatti in automatico (elaborando ad esempio i file di
log)" e quali manualmente (interviste, questionari ecc.).

E evidente come, nello specifico delle comunita professionali, fra gli strumenti principali per
condurre I'attivita valutativa vi siano le interviste dirette ai partecipanti, la somministrazio-
ne di questionari, I'organizzazione di focus group, lo studio di casi che hanno visto coinvol-
ti i loro membri, 'uso di protocolli di osservazione mentre gli stessi sono all'opera ecc.

Inoltre, nella valutazione, andranno tenuti in considerazione anche gli aspetti piu pro-
priamente legati all'uso delle tecnologie, come I'efficacia/efficienza dell'ambiente virtuale
comunitario (avc)? allestito per supportare I'azione della cp e il modo in cui questo ne con-
diziona (in positivo e in negativo) I'interazione collaborativa on-line.

La valutazione dell'ambiente virtuale comunitario

Fra i vari elementi che possono concorrere nella valutazione di un Avc, due piu di altri si ri-
tiene debbano essere presi attentamente in considerazione:

® |a frequenza di utilizzo dell'avc da parte della potenziale utenza;
i processi innescati all'interno dell’avc per accedere a/richiedere informazioni, discute-
re/approfondire con gli altri membri le tematiche professionali, produrre collaborativa-
mente nuove soluzioni e nuove conoscenze ecc.

E poi importante tenere in considerazione entrambi questi aspetti dato che singolarmente
non possono fornire indicazioni forti sul reale raggiungimento degli obiettivi per cui I'avc &
stato allestito.

Infatti, un'elevata frequentazione dell’Avc non puo essere considerata (da sola) indice di
buon funzionamento di una comunita professionale on-line. L'uso frequente infatti po-
trebbe essere in prevalenza finalizzato ad accedere ai materiali della comunita, oppure ad
avere un ampio uditorio a cui formulare richieste. In questo caso I'avc puo rivelarsi un'uti-
le risorsa per i singoli membri, ma non altrettanto per la comunita intesa come entita fina-
lizzata allo sviluppo di nuove conoscenze e competenze.

Lo spazio virtuale destinato alla comunita puo diventare realmente fucina di nuove co-
noscenze solo quando al suo interno si innescano processi collaborativi «a rete» attraverso

! File in cui i sistemi registrano automatica- 2 Per «ambiente virtuale comunitario» (Avc) qui
mente ogni singola azione compiuta dagli utenti si intende I'insieme integrato dei membri, dei pro-
durante l'interazione in rete: consultazione di do- cessi e delle tecnologie che caratterizzano una
cumenti, lettura/scrittura di messaggi, attivita di data comunita professionale on-line: community
chatting, tempi e frequenza di connessione ecc. virtual environment (CVe).
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cui favorire confronti, la ricerca di soluzioni, la circolazione dei saperi e delle buone prati-
che professionali. Infatti, per quanto un processo collaborativo, di per sé, non rappresenti
una condizione sufficiente per lo sviluppo di nuove conoscenze, il fatto che abbia luogo ¢
pero condizione forte (necessaria) per affermare che la comunita in questione sia poten-
zialmente uno strumento per la crescita conoscitiva dei suoi membri.

Un possibile set di indicatori di valutazione

Indipendentemente dallo strumento o dagli strumenti di valutazione che si intende adot-
tare (dalle interviste, ai focus group, all'analisi automatica dei file di /og ecc.), particolare
attenzione va posta nella scelta del set di indicatori sulla base dei quali impostare poi la
loro implementazione.

A titolo d'esempio, nella tabella 2 ne & riportato un possibile insieme, articolato in cin-
que principali macro-categorie (Trentin, 2004; 2008).

Come si pu0 osservare, le prime tre categorie si riferiscono a dati rilevabili attraverso
sia la lettura dei tracciati prodotti automaticamente dalla piattaforma, sia I'analisi diretta
delle dinamiche comunicative/collaborative interne all'avc.

Per i rilevamenti relativi alle restanti due categorie ¢ invece opportuno predisporre al-
trettanti questionari da somministrare ai membri della comunita.

Conclusioni

Dalla discussione sviluppata in questo contributo deriva chiaramente che la valutazione
delle ricadute dei processi di apprendimento informali interni a una cP non pud essere con-
dotta in modo convenzionale. Gli approcci tradizionali alla valutazione infatti non sono in
grado di apprezzare adeguatamente la creativita, la capacita di condividere, le iniziative
autonome, il mutuo apprendimento ecc., fattori chiave cioé¢ che determinano la creazione
di valore all'interno della comunita e dell'organizzazionefistituzione cui questa appartiene
(Wenger et alii, 2007).

Tuttavia, se da un lato la valutazione di tali fattori non pud partire dal considerarli
semplici quantita da misurare, dall'altro non si pud nemmeno rinunciare a condurla perché
troppo complessa.

In questo senso le misurazioni devono essere intese come |'«arte del possibile», piuttosto
che I'adozione di vecchie metodologie di misurazione applicate a nuove tipologie di attivita.
Anche perché, come scrive Karl-Erik Sveiby (1997), «se misuriamo il nuovo con strumenti
del vecchio, non ‘vedremo’ mai il nuovo. | flussi della conoscenza e i valori intangibili sono
in genere qualcosa di non-monetario. Quindi abbiamo bisogno di un modo nuovo e diver-
so di misurarli.

Partendo proprio da queste considerazioni, nel contributo si € cercato di offrire una se-
rie di spunti di riflessione su possibili modi di affrontare il problema. Uno di questi, in par-
ticolare, si basa sull'analisi delle performance di una cp come effetto dei processi di ap-
prendimento alla pari che si sviluppano al suo interno. E, in senso duale, la misura delle
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Tabella 2. Indicatori di monitoraggio e valutazione di un Avc

A Frequenza d'uso dell'avc e

B Tipologie di utilizzo .
dell'ave

[

C Processi collaborativi ]

attivati nell'avc

D Modalita °
di supporto/animazione

E Opinioni dirette o
dei community member

Tipologia, consistenza numerica e abitudini dell'utenza
Frequenza di accesso all'avc da parte dei singoli utenti
Numero dei messaggi scambiati nelle diverse aree

di interazione

Finalita della comunicazione (accesso al materiale
documentale, richieste di informazioni, invio di
informazioni, costruzione di Faq, attivita di self-help ecc.)
Tipologia della comunicazione: uno-a-uno (richieste

a un esperto, ai singoli membri, al community manager,
agli opinion leader ecc.), uno-a-molti (comunicazioni e/o
richieste a tutti), molti-a-molti (interazione in forum

efo gruppi di lavoro)

Grado di partecipazione/contribuzione del singolo

alle aree di interazione (forum efo gruppi di lavoro)
Qualita dei contributi del singolo alle interazioni in forum
efo gruppi di lavoro

Argomenti trattati nei forum

Tipologie delle produzioni collaborative e loro livello
qualitativo

Supporto alla comunita da parte delle diverse figure
chiave (numero e qualita degli interventi, loro efficacia,
prontezza nella risposta a domande dirette

o nella gestione di situazioni critiche ecc.)

Stimolo, animazione e coordinamento delle attivita
collaborative

Gradimento riguardo alla strutturazione organizzativa
dell'avc

Interesse nei confronti dei temi di discussione

e dei materiali messi a disposizione nel repository
della comunita

Utilita professionale dei temi trattati

Penetrazione dell'uso dell'avc nelle prassi lavorative
Miglioramento della comunicazione interpersonale
interna

Velocizzazione dei processi di problem solving
Sviluppi e miglioramenti da apportare all'avc
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performance delle cp pud essere considerata elemento principe nella valutazione delle ri-
cadute dei processi di apprendimento informale prodotti nella e dalla comunita.

E comunque evidente come qualunque discorso legato alla valutazione di una comuni-
ta professionale on-line non possa prescindere dalla creazione delle condizioni necessarie
affinché il miglioramento/snellimento dell'interazione interpersonale favorito da un Avc si
traduca realmente nella velocizzazione dei processi di condivisione delle conoscenze e di
ricerca di soluzioni a problemi professionali/aziendali. Tali potenzialita possono essere
espresse solo attraverso I'acquisizione di una reale mentalita comunitaria. Cio che pud real-
mente fare la differenza, cio¢, € un salto culturale che renda consapevoli tutti i membri
della necessita di una partecipazione attiva alla vita comunitaria, non limitata alla frequen-
tazione dell'Avc solo quando si abbia bisogno di supporto per risolvere un proprio problema
professionale, bensi estesa ai momenti in cui si forniscono efo si cercano collaborativa-
mente le soluzioni anche agli altrui problemi.

Questo induce una seria riflessione su cid che puo essere indicato come il «ritorno d'in-
vestimenton» nella partecipazione attiva alla vita della comunita. In altre parole: che tipo di
ritorno si pud avere a fronte di un consistente investimento del proprio tempo nell'intera-
gire e condividere conoscenze, informazioni e materiali con gli altri?

| ritorni potenziali possono essere diversi:

acquisizione di nuove informazioni e conoscenze dagli altri e agendo con gli altri;
disponibilita di un'ampia platea a cui rivolgere richieste;

possibilita di attivare sinergie nella ricerca di soluzioni a problemi professionali;
possibilita di confronto su specifici argomenti;

stimolo a una riflessione e sistematizzazione delle proprie conoscenze;

acquisizione autonoma di nuove conoscenze favorita dal processo di cui al punto pre-
cedente;

® accesso a repository di materiali selezionati pertinenti la propria attivita professionale.

Affinché tali potenzialita si trasformino in qualcosa di tangibile, &€ pero necessario che cia-
scun membro trovi il giusto equilibrio fra I'uso dell'avc come sorgente di risorse professio-
nali e la partecipazione attiva e propositiva alle sue dinamiche e alla sua evoluzione.

Questo significa essere disponibili, non solo a collaborare in presenza di una richiesta
esplicita proveniente dal gruppo o da un suo membro, ma anche a contribuire spontanea-
mente (non necessariamente, ciog, in base a una richiesta diretta) all'integrazione della
base di conoscenza condivisa della comunita ogni qualvolta ci si imbatta in risorse on-line
(e non) ritenute d'interesse per i colleghi.
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