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Abstract

This paper, in light of a brief overview of the debate that (for brevity) the 
authors summarize as the socio-technical systems approach, proposes a first recon-
struction of a theoretical background useful for questioning the organizational 
sustainability of technological tools and devices, such as ICT (Information and 
Communication Technologies) and artificial intelligence (AI), which are emerg-
ing today with a disruptive force.

The attempt is to build a bridge between what emerges in the organizational 
and social fields and in computer science, highlighting the points of contact, in-
cluding through the common concept of the artifact.

This shared concept can serve as a promising conceptual bridge between 
the two fields, while acknowledging the distance between their respective inter-
pretations. Nevertheless, this distance appears to reveal initial and stimulating 
similarities that could prove mutually beneficial.

Keywords: socio-technical systems, artificial intelligence, artifacts, Information 
and Communication Technologies, organizations.

Introduzione

Lo studio dei processi sociali e organizzativi, a partire dall’intera-
zione tra azioni umane e dispositivi tecnici e tecnologie in senso am-
pio, esiste ormai perlomeno da quasi tre quarti di secolo e, nell’acce-
zione con cui ci approcciamo a essa, trae le sue origini dalle indagini 
condotte dai ricercatori del Tavistock Institute of Human Relations di 
Londra durante gli anni Cinquanta e Sessanta. Studi contraddistinti da 
una prospettiva simile si sono susseguiti sin da allora, condotti da stu-
diosi di diversa estrazione, anche se sotto nomi diversi e con traiettorie 
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realizzata nell’ambito del progetto NODES, finanziato dal MUR sui fondi M4C2 – In-
vestimento 1.5 Avviso “Ecosistemi dell’Innovazione”, nell’ambito del PNRR finanziato 
dall’Unione europea – NextGenerationEU (Grant agreement Cod. n.ECS00000036).
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non sempre convergenti, e a volte esplicitamente divergenti. Inoltre, lo 
sviluppo sempre più accelerato delle tecnologie, che ci costringe co-
stantemente a riconsiderare dove si trovi il confine tra l’umano e il non 
umano, rende ancora prezioso per la ricerca organizzativa riflettere a 
partire da questo punto di vista.

Questo articolo, alla luce di una breve panoramica del dibattito 
che (per brevità) riassumiamo qui come approccio dei sistemi socio-tec-
nici, propone una prima ricostruzione di un background teorico fo-
riero per la riflessione in merito a strumenti e dispositivi tecnologi-
ci, quali ICT e intelligenza artificiale (IA), che si stanno affermando 
oggi con una forza dirompente. Ci interroghiamo sulla possibilità di 
tracciare le coordinate per un nuovo ponte teorico tra studi organiz-
zativi, sociali e informatici, individuando le intersezioni e le tensioni 
che emergono attraverso il concetto di artefatto. Questo approccio, 
già sondato da prospettive sociomateriali, sociotecniche e dagli studi 
di Human-Computer Interaction, rimane tuttavia attraversato da zone 
d’ombra. In particolare, riteniamo cruciale indagare le trasformazioni 
delle relazioni tra umano e macchina in scenari di inversione dei ruoli, 
dove le tecnologie si antropomorfizzano mentre gli esseri umani assu-
mono tratti sempre più computazionali.

Letteratura e impianto teorico

Le origini dell’approccio dei sistemi socio-tecnici
Gli studi condotti dal Tavistock Institute, che diedero origine alla 

teoria originale dei sistemi socio-tecnici, furono condotti in un settore 
cruciale per la ripresa economica della Gran Bretagna del dopoguerra: 
l’industria mineraria del carbone.

Grazie ad alcune isolate soluzioni alternative al modello di orga-
nizzazione del lavoro convenzionalmente adottato con la tecnologia in 
uso, i ricercatori comprendono che i fattori sociopsicologici risultano 
decisivi a parità di soluzioni tecnologiche (Trist et al., 1963). Queste 
risultanze empiriche aprono una nuova prospettiva di analisi e inter-
vento che contrasta con la concezione, allora dominante nel settore 
minerario, di determinismo tecnologico degli assetti organizzativi, se-
condo la quale dalle soluzioni di meccanizzazione dei processi produt-
tivi derivano rigidamente gli assetti organizzativi (Katz e Kahn, 1951).

La riflessione dei ricercatori del Tavistock Institute adotta quin-
di coerentemente una prospettiva sistemica (von Bertalanffy 1950a; 
1950b; 1968), che permette di strutturare teoricamente l’originaria in-
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tuizione della necessità di adottare un approccio al tempo stesso olisti-
co e articolato che riconosca componenti relativamente autonome ma 
in grado condizionarsi reciprocamente. Le unità produttive vengono 
quindi concepite come sistemi aperti dotati di capacità trasformative, 
collocati in un ambiente da cui traggono degli input e a cui trasferisco-
no degli output e articolati in un sottosistema tecnico e in uno sociale 
in interazione tra loro.

Come infatti sottolineano Trist e Bamforth (1951) in quella che 
è considerata la pubblicazione che inaugura la prospettiva di analisi 
sociotecnica delle organizzazioni, una progettazione del sistema del la-
voro che ne garantisca un social balance è altrettanto importante della 
progettazione tecnica dei processi produttivi. Progettazione e gestione 
del sistema sociale del lavoro sono concepite come finalizzate ad otte-
nere il benessere e la soddisfazione dei lavoratori, che devono essere 
coinvolti nella progettazione delle soluzioni tecniche ed organizzative 
e ai quali devono essere riconosciuti spazi di flessibilità e autonomia, 
assicurando così un elevato investimento nella propria attività lavora-
tiva in modo da garantire all’organizzazione un forte senso di appar-
tenenza.

Con la progressiva maturazione di questa prospettiva, si genera 
un autonomo percorso di analisi, di sviluppo teorico e di strategie di 
intervento destinato ad un ruolo di rilievo nell’ambito degli studi or-
ganizzativi distinto sia dal determinismo tecnico allora, e ancora per 
diverso tempo, dominante dello Scientific Management taylor-fordi-
sta, sia dalla principale alternativa ad esso, rappresentata dalla scuola 
delle Human Relations di Elton Mayo.

Ripensare i sistemi socio-tecnici: Latour e la Action-Network Theory
Dopo la prima introduzione della teoria dei sistemi socio-tecnici, 

passarono alcuni anni prima che essa venisse in un certo senso risco-
perta. La pubblicazione da parte di Bruno Latour di Reassembling the 
Social. An Introduction to Actor-Network Theory nel 2005 gettò nuova 
luce sulla prospettiva teorica dei sistemi socio-tecnici; tuttavia, la linea 
di ragionamento seguita da Latour presenta alcune differenze sostan-
ziali rispetto all’approccio tradizionale ai sistemi socio-tecnici.

Al centro dell’approccio di Latour vi è il concetto di agencement, 
ripreso da Gilles Deleuze e Félix Guattari in Mille plateaux. Capitali-
sme et schizophrénie (1980); questo stesso approccio è stato recente-
mente applicato nel contesto degli studi organizzativi da Domenico 
Napolitano nella sua opera La voce artificiale. Un’indagine media-ar-
cheologica sul computer parlante (2022).
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Il punto centrale dell’approccio di Latour è l’indistinguibilità tra il 
tecnico e il sociale: piuttosto che una netta separazione di questi due 
elementi, che successivamente si sommano nell’azione, si assiste a una 
costante produzione sociale della tecnologia (attraverso usi, pratiche, 
immaginari, aspettative, ecc.) e a una altrettanto continua produzione 
tecnologica del sociale (poiché pratiche, usi, aspettative e immaginari 
sono inestricabilmente connessi ai dispositivi che vengono gradual-
mente resi disponibili).

Perché un nuovo ponte tra studi organizzativi e informatica?
Nella sue successive evoluzioni (Pinch, Bijker, 1984; Flichy, 1995; 

MacKenzie, Wajcman 1999; Suchman, Blomberg, Orr, Trigg 1999; 
Oudshoorn, Pinch 2003), sino alle sue più recenti espressioni multidi-
sciplinari che dalle scienze sociali si aprono al contributo delle scienze 
dell’informazione, del diritto e dell’etica (Jasanoff, Kim 2015; Asatiani 
et al 2021; Sartori, Theodorou, 2022; Sartori, Bocca 2023; Weidinger 
et al 2023; Polojärvi, Palmer, Dunford 2023; Fernández-Jimeno 2024), 
si basa dunque sulla prospettiva che la tecnologia, in particolare quella 
ICT nelle sue evoluzioni più recenti quali l’intelligenza artificiale (IA) 
e la robotica, non evolve in isolamento e non si può ridurre a fattore 
puramente esogeno destinato ad impattare su una sfera sociale conce-
pita sostanzialmente come ricettiva quando non passiva, ma è inserita 
in un contesto sociale, economico, culturale e politico, in cui gli attori 
umani e le componenti tecniche interagiscono in modo complesso, in-
fluenzandosi reciprocamente. Dunque, se da un lato l’informatica pro-
duce sistemi che regolano e trasformano le relazioni e le pratiche orga-
nizzative, dall’altro gli studi organizzativi offrono strumenti teorici per 
comprendere come queste tecnologie siano incorporate e co-prodotte 
nei contesti sociali. Costruire un ponte tra questi due campi significa 
anche sviluppare modelli interpretativi più complessi, capaci di coglie-
re le dinamiche emergenti dell’interazione tra umani e macchine, i pro-
cessi di delega decisionale e la crescente ibridazione tra competenze 
umane e capacità computazionali. Insomma se la tecnologia sviluppa 
e si sviluppa, come sarebbe possibile non riconoscere l’esigenza di svi-
luppo di modelli capaci di interpretare quelle stesse tecnologie.

Sistemi socio-tecnici nell’informatica: hardware e interazione uo-
mo-macchina

Gli approcci iniziali alla progettazione e allo sviluppo di sistemi 
software non fornivano soluzioni adeguate alle sfide poste dai sistemi 
su larga scala, multi-attore e inter-organizzativi, specialmente quando 
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entravano in gioco l’interazione e il calcolo distribuito. Una modalità 
diversa di immaginare e progettare applicazioni è offerta dai sistemi 
socio-tecnici, in informatica STS (Trist, 1981; Cherns, 1976). Gli STS 
coinvolgono tipicamente diversi attori autonomi (persone così come 
componenti di sistema che interagiscono tra loro) che utilizzano risor-
se per raggiungere obiettivi individuali o condivisi. Gli STS suppor-
tano i loro utenti automatizzando processi e consentendo/regolando 
l’interazione in compiti come l’accesso alle risorse, la richiesta di ese-
cuzione di attività, l’assegnazione di compiti e il controllo/monitorag-
gio dell’avanzamento delle attività. 

Alcuni autori hanno identificato negli STS un’evoluzione dell’in-
formatica verso il «social computing» (Dalpiaz, 2011; Whitworth, 
2013), dove entrano in gioco concetti come struttura sociale, ruolo e 
norma. 

L’avvento degli STS ha portato con sé la necessità di sviluppare 
nuove tecniche di software engineering per scalare adeguatamente e 
ridurre i rischi di comportamenti indesiderati e imprevedibili (Som-
merville et al., 2012). In particolare, Sommerville rappresenta un STS 
come un sistema a strati: alla base si trova l’infrastruttura (hardware, 
sistema operativo, ecc.), al centro lo strato delle funzionalità (compor-
tamenti dei componenti, processi) e, al livello più alto, lo strato sociale 
(norme, relazioni sociali, ecc.).

Spesso le attività degli utenti supportate sono modellate specifi-
cando i processi aziendali. Questi sono insiemi di compiti strutturati e 
ordinati che impongono una disposizione rigorosa nell’esecuzione dei 
sottocompiti. I processi appartengono al livello intermedio nell’archi-
tettura degli STS proposta da Sommerville. La notazione standard de 
facto per i processi aziendali è fornita dalla Business Process Model and 
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Notation (BPMN) (White, 2004), un linguaggio grafico in cui i proces-
si sono rappresentati come diagrammi di flusso decorati ed arricchiti. 
La BPMN ha una natura intrinsecamente procedurale/imperativa, il 
che significa che la rappresentazione tende a vincolare le capacità de-
cisionali delle entità interagenti e a limitarne l’autonomia. 

Altri approcci (Baldoni, 2014; Singh, 2013; Porello, 2013; Brescia-
ni, 2003; Noriega, 2015) propongono di realizzare gli STS come Mul-
ti-Agent Systems (MAS) (Wooldridge, 2009). Un MAS comprende, 
potenzialmente, molti agenti autonomi che (inter)agiscono, guidati 
dal desiderio di soddisfare i propri obiettivi. I MAS possono essere 
chiusi, caso in cui gli agenti conoscono probabilmente le capacità 
individuali degli altri, oppure aperti. In quest’ultimo caso non è pos-
sibile fare alcuna assunzione sul comportamento o sul design degli 
altri agenti. Gli agenti condivideranno semplicemente il loro ambiente 
computazionale, cooperando o competendo per raggiungere i propri 
obiettivi.

Discussione

Come abbiamo visto, l’approccio socio-tecnico adotta una prospet-
tiva sistemica che riconosce l’importanza non solo degli operatori e dei 
vari ruoli di esperti all’interno del settore ICT, ma anche del più ampio 
mondo sociale che modella e condiziona il processo di cambiamento 
socio-tecnico. Questo comprende le sfere della produzione e del con-
sumo, così come i domini sociali, politici, normativi e culturali. Inoltre, 
pone l’accento sull’influenza dei contesti specifici in cui le tecnologie 
vengono applicate, al fine di comprendere le dinamiche interconnesse 
dello sviluppo tecnologico e del cambiamento sociale.

Caratteristiche centrali degli approcci socio-tecnici

Le evidenze empiriche che hanno caratterizzato il primo approccio 
socio-tecnico hanno segnato il passo iniziale verso una prospettiva teo-
rica che, sviluppatasi progressivamente nel tempo, è stata guidata dalla 
crescente complessità e articolazione delle interazioni uomo-macchi-
na. Oggi, questo approccio affronta le innovazioni più recenti, in par-
ticolare nel settore ICT, con un focus specifico sui campi emergenti 
dell’intelligenza artificiale e della robotica. Quando integrate, queste 
tecnologie amplificano l’importanza delle interazioni uomo-macchina 
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e, in misura crescente, delle interconnessioni tra sistemi tecnici, orga-
nizzativi e sociali.

È proprio nell’intersezione tra strumenti, macchine e tecnologie 
che l’intelligenza artificiale diventa un oggetto di studio particolar-
mente affascinante. L’IA si configura come una tecnologia che consen-
te agli esseri umani di svolgere funzioni specifiche, come macchina che 
apprende e, infine, come partecipante attivo nella modellazione delle 
dinamiche organizzative.

Il concetto cardine di artefatto

Un concetto fondamentale per collegare gli approcci socio-tecnici 
esistenti nei campi socio-organizzativo e dell’informatica è quello di 
artefatto. Questo concetto esiste in entrambe le letterature e, in en-
trambi i casi, rappresenta l’ibridazione tra elementi sociali ed elementi 
più strettamente tecnologici.

Artefatti nella teoria organizzativa
Lo studio degli artefatti condotto nella letteratura organizzativa 

consente di approfondire la comprensione di questo concetto. 
Tra i maggiori contributi in questo campo troviamo la visione della 

cultura organizzativa di Edgar Henry Schein, che individua tre livelli 
attraverso cui studiare la cultura nelle organizzazioni, distinti tramite il 
loro grado di osservabilità. Secondo Schein, gli artefatti rappresentano 
il livello più visibile di una cultura organizzativa, così come la manife-
stazione esteriore di ciò che sono gli assunti di base, ovvero le idee e i 
valori radicati nella cultura organizzativa (1985). 

Tuttavia, Pasquale Gagliardi e gli studiosi simbolisti dell’organizzazio-
ne hanno proposto un’interpretazione più complessa: gli artefatti, che per 
loro natura sono custodi di significati molteplici e spesso polivalenti, non 
solo incorporano i sistemi di credenze e valori sottostanti un’organizzazio-
ne, ma sono veicoli di significato attivi nel coltivare e sviluppare la cultura 
organizzativa, in una dimensione prevalentemente estetica, cioè mediata 
dai sensi (Gagliardi 1986; 2011). Una ricostruzione più approfondita di 
questo dibattito è stata realizzata da Fattori e Bizjak (2022).

Artefatti in informatica
Come abbiamo visto nel paragrafo 2.4, l’approccio ai sistemi so-

cio-tecnici in informatica ha un punto chiave nel ruolo degli agenti. 
Nell’area di ricerca sui Multi-Agent Systems (MAS), la nozione stessa 
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di artefatto ha portato alla specificazione del meta-modello Agents & 
Artifacts (A&A) (Omicini et al., 2006). La proposta comprende due 
concetti fondamentali.

Innanzitutto, gli agenti: rappresentano entità autonome (umane o 
software) che partecipano a un sistema di parti interagenti. Tipicamente, 
gli agenti sono tra loro pari, ciascuno con obiettivi propri (non neces-
sariamente noti agli altri), e condividono un ambiente comune in cui 
possono aver bisogno di coordinarsi o competere per utilizzare risorse 
limitate. E poi, gli artefatti: sono utilizzati per modellare esplicitamen-
te l’ambiente degli agenti. Ogni artefatto fornisce agli agenti strumenti 
esterni, servizi e media di coordinamento concepiti per facilitare le loro 
attività in un contesto specifico. Gli artefatti possono essere utilizzati 
solo tramite le operazioni che essi stessi mettono a disposizione.

In un sistema multi-agente, la regolamentazione delle interazioni 
richiede modalità per definire ciò che gli agenti devono raggiungere, 
il range di azioni consentite dal sistema per perseguire i loro obiettivi 
e il modo in cui l’interazione viene normata. Per superare i limiti de-
gli approcci basati sui flussi di lavoro (come la BPMN), che tendono 
a vincolare eccessivamente l’interazione, sono state proposte soluzioni 
basate sulle relazioni sociali. Secondo Singh (2013), le relazioni sociali 
sono norme che rappresentano gli invarianti di un sistema socio-tecni-
co e regolano il comportamento delle parti coinvolte. Questi approcci 
riguardano il livello più alto dei sistemi socio-tecnici, secondo l’architet-
tura di Sommerville.

Tra questi, 2COMM rappresenta il primo middleware per sistemi 
multi-agente che esplicitamente incorpora il terzo livello degli STS, rap-
presentando relazioni normativamente definite e i modelli attesi di inte-
razione tra due o più agenti. Queste relazioni emergono dall’assunzione 
di ruoli e sono soggette a controllo sociale.

In 2COMM, gli agenti creano, manipolano, osservano, monitorano, 
ragionano e deliberano sulle relazioni sociali per prendere decisioni ap-
propriate riguardo al proprio comportamento. Lo fanno sfruttando ar-
tefatti messi a loro disposizione come risorse. Gli artefatti codificano la 
logica di coordinamento che, in questo modo, rimane modulare rispetto 
alla logica degli agenti.

Riflessioni conclusive

Il dialogo tra scienze sociali e informatica sembra promettente, a 
partire dal fatto che il sociale non è semplicemente un contenitore del-
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la tecnologia, e questa non è neutrale rispetto al sociale: entrambi gli 
elementi sono il risultato dell’esistenza autonoma dell’altro. Ciò im-
plica anche che ogni interpretazione (e quindi anche l’interpretazione 
scientifica) è inevitabilmente generata e si sviluppa in un ambiente so-
cio-tecnico.

Il concetto condiviso di artefatto può ulteriormente servire come 
un promettente ponte concettuale tra i due campi, pur riconoscendo 
la distanza tra le rispettive interpretazioni. Tuttavia, questa distanza 
sembra rivelare stimolanti somiglianze, che potrebbero dimostrar-
si reciprocamente vantaggiose se ingaggiate in un dialogo scientifico 
più approfondito. O ancora, sembra rivelare la stimolante necessità 
di guardare al presente e al futuro, con gli stessi occhi del passato. In-
somma, osservare le IA e le ICT dalle spalle dei giganti già a noi noti, 
piuttosto che ergere una nuova torre di Babele da cui osservare un 
fenomeno che per la fine dei lavori, sarà già altrove.
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