
“COMUNICARE LA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE”

Strumenti per un dialogo trasparente con i cittadin i 
e per la semplificazione della comunicazione

Progetto realizzato nell’ambito del Programma generale 
di intervento 2010 della Regione Lombardia con l’utilizzo dei fondi
del Ministero dello Sviluppo Economico



1. IL RAPPORTO CITTADINO – ENTI /SERVIZI PUBBLICI
• Frequenza 
• Giudizio complessivo
• Difficoltà

2. LA COMUNICAZIONE PUBBLICA VERSO I CITTADINI
• Tipo di comunicazione ricevuta
• Ricordo di comunicazione
• Giudizio complessivo

3.      LA SEMPLIFICAZIONE E LA DIGITALIZZAZIONE
• Ricordo di comunicazione
• Significati percepiti
• Urgenza di intervento
• Strumenti conosciuti / utilizzati

4. LA PERCEZIONE SULLE FUNZIONI DELLA COMUNICAZIONE PU BBLICA 
CONTEMPORANEA

5.      APPROFONDIMENTO SUI COMUNICATORI PUBBLICI LOMBARDI

GLI OBIETTIVI



2.000 INTERVISTE 
TELEFONICHE

POPOLAZIONE 
LOMBARDA

240 INTERVISTE 
ONLINE

COMUNICATORI 
PUBBLICI

Fase 1 Fase 2

Quote rappresentative per le 
principali variabili socio-

demografiche

Da database di comunicatori 
pubblici costruito 

dall’Associazione della 
Comunicazione Pubblica

LE FASI DELLA RICERCA



CAMPIONE POPOLAZIONE – Fase 1



IL CAMPIONE INTERVISTATO

48,3%

51,7%

Uomo

Donna

SESSO

22,9%

38,3%

27,6%

11,4%

18-34 anni

35-54 anni

55-74 anni

Oltre 75
anni

FASCIA D’ETÀ

PROVINCIA DI RESIDENZA

10,9%

12,5%

6,0%

3,8%

3,4%

2,3%

4,3%

32,0%

8,6%

5,7%

1,9%

9,0%

Bergamo

Brescia

Como

Cremona

Lecco

Lodi

Mantova

Milano

Monza Brianza

Pavia

Sondrio

Varese

AMPIEZZA CENTRO DI RESIDENZA

42,8%

22,0%

17,3%

18,0%

Meno di 10.000 abitanti

Da 10.001 a 30.000

Da 30.001 a 100.000

Oltre 100.000 abitanti



LA META’ DELLA POPOLAZIONE LOMBARDA E’ ENTRATA
IN CONTATTO CON ENTI/SERVIZI PUBBLICI 

FRUIZIONE SERVIZI / ENTI PUBBLICI LUOGO DI CONTATTO

GIUDIZIO SUL RAPPORTO

49,1%

72,7% Giudizio Molto o Abbastanza positivo

Oltre 4 milioni di cittadini negli ultimi 3 
mesi sono entrati in contatto con 

enti/servizi pubblici

4,4%

3,5%

3,4%

3,3%

3,2%

2,2%

13,8%

46,9%

50,7%Sistema Sanitario Regionale

Comune

Ente sanitario privato accreditato

Regione Lombardia

Provincia

Ufficio Scolastico Regionale

Servizio di pubblica utilità /
multiutilities

Azienda consorziata di servizi
pubblica utilità

Altro

27,3%  Giudizio Poco o per nulla positivo



8,5%

9,7%

11,4%

28,1%Tempi/attesa

Informazione/comunicazione

Cortesia/disponibilità del personale

Burocrazia

DIFFICOLTA’ DEL RAPPORTO NEI PRINCIPALI PUNTI DI 
CONTATTO

Problemi legati ai tempi di attesa, specie in sanit à, e di 
informazione / comunicazione

23.6% 33,9%

ComuneComune

11.1% 6,8%

12.8% 11,2%

12.8% 7,2%

Nessuna difficoltà: 21% del totale campione

Sistema Sistema 
Sanitario Sanitario 
RegionaleRegionale



RICEZIONE DI COMUNICAZIONI / INFORMAZIONI 
DA PARTE DEGLI ENTI / SERVIZI PUBBLICI

LA COMUNICAZIONE DELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE: 
SODDISFACENTE, MA DA IMPLEMENTARE

Il 37% di chi è venuto a 
contatto con enti / servizi 

pubblici negli ultimi 3 mesi

27,4%

72,3% Giudizio Molto o 

Abbastanza positivo

MODALITA’ PRINCIPALI DI 
RICEZIONE

27,7%  Giudizio Poco o per nulla positivo

Hanno ricevuto 
comunicazioni

14,8%

14,4%

13,5%

8,0%

7,3%

6,9%

4,9%

4,6%

3,5%

5,0%

2,6%

2,0%

1,8%

1,8%

1,5%

0,4%

0,9%

31,9%Newsletter

Bollettini informativi

Brochure/volantini/ pieghevoli

Mailing

Posta

Trasmissione radio/tv

Incontri personali/sportello info

Intranet

Sms

Comunicati/conferenza stampa

Pubblicità

Telefonata

Guide/elenchi dei servizi

Social media

Web tv

Sito web istituzionale/aziendale

Eventi/sponsor

Altro



11,9%

10,4%

9,1%

5,9%

5,0%

4,1%

4,1%

3,7%

3,5%

15,6%

13,7%

16,0%Sanità/salute

Informazioni dal Comune

Pagamenti (bollette, tasse…)

CRS

Asilo/scuola

Multiutilities

Pensioni

Temi sociali: famiglia, lavoro..

Deviazioni/traffico/strade

Comunicazione generica

Altro

Ns/Nr

… COMUNICAZIONI SU SANITA’/SALUTE E INFO DAL COMUNE

TEMI PRINCIPALI COMUNICATI



La comunicazione pubblica deve 
essere chiara e semplice 

La comunicazione pubblica deve 
essere tempestiva, in real time

La comunicazione pubblica deve 
utilizzare più linguaggi, a seconda del 

target a cui si rivolge

La comunicazione pubblica deve 
utilizzare strumenti innovativi

CHIAREZZACHIAREZZA

REAL TIME /REAL TIME /
TRASPARENZATRASPARENZA

PERSONALIZZAZIONEPERSONALIZZAZIONE

1.1.

2.2.

3.3.

4.4.

LA COMUNICAZIONE PUBBLICA: CHIARA E TEMPESTIVA 
PRIMA DI TUTTO

Risposta “Molto o abbastanza importante”

72,9%

51,9%

46,1%

82,2%

INNOVAZIONE DEGLI INNOVAZIONE DEGLI 
STRUMENTISTRUMENTI

IMPORTANZA DI ELEMENTI SPECIFICI DELLA COMUNICAZION E PUBBLICA



RELAZIONE
personale

ascolto
attenzione

LINGUAGGI
comunicazione
informazione

canali

ACCESSIBILITA ’
presenza

canali
facilità

SEMPLIFICAZIONE

PROCEDURE
metodo
tempi

LA SEMPLIFICAZIONE: QUATTRO AREE DI INTERVENTO



3 LOMBARDI SU 10 HANNO SENTITO PARLARE DI 
SEMPLIFICAZIONE, TEMA RITENUTO URGENTE DA AFFRONTAR E

Il 31,4% di quelli che sono venuti in 
contatto con enti/servizi pubblici 

Il 40,9% di chi ha ricevuto 
informazioni/comunicazioni da parte di 

enti/servizi pubblici 

26,4%
hanno ricevuto informazioni / 

comunicazioni sulla semplificazione

PENETRAZIONE DELLA COMUNICAZIONE 
SULLA SEMPLIFICAZIONE

SEMPLIFICAZIONE

90,2% 

URGENZA DEI TEMI

DIGITALIZZAZIONE

84,7%

Molto o abbastanza urgente



Utilizzando una sola parola, cosa significa per Lei  “SEMPLIFICAZIONE"?

Utilizzando una sola parola, cosa significa per Lei  “DIGITALIZZAZIONE"?

SEMPLIFICAZIONE E DIGITALIZZAZIONE: SEMPLICITA’, 
VELOCITA’ E INNOVAZIONE

Base: Totale campione (2.000)



37,3%

33,8%

33,0%

30,1%

19,0%

6,8%

67,0%Semplificazione delle procedure per ridurre i
tempi

Riduzione delle documentazioni richieste

Riduzione del numero di leggi/regolamenti

Semplificazione del linguaggio degli enti/servizi
pubblici rivolti ai cittadini

Facilitazione dell'accesso ai servizi

Maggior uso dell'informatica in enti/servizi
pubblici

Accorpamento dei servizi

LA SEMPLIFICAZIONE DOVREBBE ESSERE …

1. SEMPLIFICAZIONE AMMINISTRATIVA1. SEMPLIFICAZIONE AMMINISTRATIVA

2. SEMPLIFICAZIONE DEI LINGUAGGI2. SEMPLIFICAZIONE DEI LINGUAGGI

3. SEMPLIFICAZIONE DEGLI STRUMENTI3. SEMPLIFICAZIONE DEGLI STRUMENTI



14,1%

7,3%

0,7%

28,1%

30,1%

34,6%

Autocertificazione

Carta Regionale dei
Servizi 

Utilizzo di servizi su
portali istituzionali

Firma digitale

Altro

Nessuno di questi

STRUMENTI UTILIZZATI: AUTOCERTIFICAZIONE E CRS 

Quali di questi strumenti di semplificazione utiliz za/ha utilizzato recentemente?

Base: totale rispondenti (2.000)



87,0%

13,0%
Sì

No

Sarebbe interessato a partecipare in futuro ad altr i nostri sondaggi?

8.179.306
Totale cittadini lombardi 

18+

1.063.310
Cittadini interessati

=

COINVOLGIMENTO FUTURO



CAMPIONE COMUNICATORI PUBBLICI – Fase 2



10,9

3,3

2,5

1,7

15,9

14,6

23,4

27,6Responsabile comunicazione

Responsabile URP

Funzionario comunicazione

Operatore URP

Addetto stampa

Capo ufficio stampa

Responsabile Affari Generali

Altro

RUOLO PROFESSIONALE 

IL CAMPIONE INTERVISTATO

ENTE / SERVIZIO DI APPARTENENZA

7,5

2,5

2,5

2,5

12,5

14,7

42,7

15,1

Comune

Regione Lombardia

Sistema Sanitario Regionale

Ente Sistema Regionale

Sistema universitario

Sistema camerale
(Unioncamere, CCIAA…)

Provincia

Altro

Dirigenti generici, amministrativi, di distretto…
Direttori generali

Responsabili formazione, attività culturali, bibliot eca…
Consulenti

Addetti alla segreteria / segretari comunali



I CITTADINI PRIMA DI TUTTO, POI AUTOREFERENZIALITA’

59,4

58,2

29,3

24,3

18

13,4

14,6

82,8Cittadini

Altre Pubbliche
Amministrazioni

Pubblico interno

Tecnici/esperti
di settore

Associazioni di
categoria

Imprese

Terzo settore

Altro

PARLIAMO ORA DI SEMPLIFICAZIONE DEI RAPPORTI TRA PA  E CITTADINI, SINGOLI ED ASSOCIATI. 

Quali sono gli interlocutori ai quale si rivolge pi ù frequentemente durante la Sua 
pratica lavorativa quotidiana?

RISPOSTA MULTIPLA
(Somma > di 100)

95,1% 72,2% 91,4%

ComuneComune Regione Lombardia             Sistema Sanitario Regione Lombardia             Sistema Sanitario 
Regionale  Regionale  

61,8% 66,7% 45,7%

66,7% 47,2% 74,3%

21,6% 41,7% 28,6%

17,6% 30,6% 28,6%

12,7% 19,4% 2,8%

9,8% 13,9% 17,1%



1. CITTADINI1. CITTADINI

2. PUBBLICO INTERNO2. PUBBLICO INTERNO

3. ALTRE PA3. ALTRE PA

COMUNE REGIONE
SISTEMA 

SANITARIO 
REGIONALE

1. CITTADINI1. CITTADINI

2. ALTRE PA2. ALTRE PA

3. PUBBLICO INTERNO3. PUBBLICO INTERNO

1. CITTADINI1. CITTADINI

2. PUBBLICO INTERNO2. PUBBLICO INTERNO

3. ALTRE PA3. ALTRE PA

37,7

47,3

79,5Sito web istituzionale/aziendale
Incontri personali/sportello informativo

Mailing

SINTESI INTERLOCUTORI E STRUMENTI UTILIZZATI



La comunicazione pubblica deve 
essere chiara e semplice 

La comunicazione pubblica deve 
essere tempestiva, in real time

La comunicazione pubblica deve 
utilizzare più linguaggi, a seconda del 

target a cui si rivolge

La comunicazione pubblica deve 
utilizzare strumenti innovativi

CHIAREZZACHIAREZZA

REAL TIME /REAL TIME /
TRASPARENZATRASPARENZA

INNOVAZIONE DEGLI INNOVAZIONE DEGLI 
STRUMENTISTRUMENTI

1.1.

2.2.

3.3.

4.4.

LA COMUNICAZIONE PUBBLICA: CHIARA E TEMPESTIVA 
PRIMA DI TUTTO

Risposta “1°o 2°posto” 91,2%

55,3%

13,8%

40,6%

PERSONALIZZAZIONEPERSONALIZZAZIONE

IMPORTANZA DI ELEMENTI SPECIFICI DELLA COMUNICAZION E PUBBLICA



LA SEMPLIFICAZIONE: CHIAREZZA E FACILITAZIONE

Utilizzando una sola parola, cosa significa per Lei  SEMPLIFICAZIONE?

Utilizzando una sola parola, cosa significa per Lei  DIGITALIZZAZIONE?



LA SEMPLIFICAZIONE DOVREBBE ESSERE …

47,3%

40,6%

38,9%

33,9%

23,8%

21,3%

13,0%

68,6%Semplificazione dei procedimenti amministrativi
per ridurre oneri e tempi di cittadini ed imprese

Semplificazione dei linguaggi della Pubblica
Amministrazione rivolti a cittadini ed imprese

Miglioramento dell’accessibilità ai servizi

Innovazione degli strumenti (informatici e
telematici)

Revisione dei processi organizzativi

Riduzione delle documentazioni richieste

Riduzione del numero di leggi/regolamenti

Gestione associata dei servizi

1. SEMPLIFICAZIONE AMMINISTRATIVA1. SEMPLIFICAZIONE AMMINISTRATIVA

2. SEMPLIFICAZIONE DEI LINGUAGGI2. SEMPLIFICAZIONE DEI LINGUAGGI

3. SEMPLIFICAZIONE DEGLI STRUMENTI 3. SEMPLIFICAZIONE DEGLI STRUMENTI 



34,3%

32,6%

23,0%

3,8%

7,5%

73,2%Posta Elettronica Certificata

Firma digitale

Autocertificazione

Sistema di autenticazione CRS (IdPC)

 Sistema Pubblico di Connettività (SPC)

Altro

GLI STRUMENTI PIU’ UTILIZZATI DAI COMUNICATORI 

Quali dei seguenti strumenti utilizza/ha recentemen te utilizzato nella Sua pratica 
lavorativa quotidiana?

Base: Totale rispondenti 240

Probabile sovrastima 
dovuta alla sovrapposizione 

con lo strumento posta 
elettronica



15,1%

84,9%
Sì

No

Sarebbe interessato a partecipare al nostro sistema  di dialogo rivolto ai 
comunicatori pubblici e ricevere altri studi di que sto tipo? *

COINVOLGIMENTO FUTURO

* Domanda test

= 203
Comunicatori 

I comunicatori sono interessati ad 
entrare in un sistema di dialogo!



44,4%

5,3%

7,8%

8,3%

34,2%

Tutti i
giorni

4-5 volte a
settimana

2-3 volte a
settimana

1 volta a
settimana

Mai

Con quale frequenza utilizza INTERNET?

65,8%
Internet 
users

5.382.000
Cittadini

Tasso di penetrazione internet in Italia = 51,7 %
(al Giugno 2010)

PENETRAZIONE DI INTERNET: LOMBARDIA VS ITALIA



Grazie per l’attenzione


