S M ASTERFORM

ISTITUZIONI PUBBLICHE E CITTADINI:
UN DIALOGO POSSIBILE?

Unaricerca | stituto Cattaneo — Associazione Italiana
di Comunicazione Pubblica e Istituzionae

Settembre 2002

s
i

ﬂ\ Fondazione di ricercal Stituto Carlo Cattaneo

comumicazone  Associazione ltaliana della
ELBELICA Comunicazione Pubblica el stituzionale

TP UNIPOL Dowso

AL BILLA COMUHETAIION] PUSEUTE
[

R ASSICURAZIONI




La presente ricerca & stata svolta dall’Istituto Carlo Cattaneo su commissione
dell’ Associazione italiana di comunicazione pubblica e istituzionale tra il mese di
maggio e il mese di agosto 2002. Laricerca e stata diretta e il presente rapporto re-
datto da Mattia Miani, con la supervisione di Giancarlo Gasperoni e Salvatore Vas-

sallo.



8.

INDICE

Introduzione
1.1. Lacomunicazione pubblicain Italia
1.2. Laricerca obiettivi conoscitivi e metodo

[l contatto con la pubblica amministrazione

2.1. 1l «non contatto»

2.2. Contatto telefonico e personale: complementari o sostitutivi?
2.3. Unindice di contatto con la pubblica amministrazione

Quali media per comunicare con la pubblica amministrazione
3.1. Unatipologiadi utenti franew e old media

Call center eUrp
4.1. Lapubblicaamministrazione a telefono
4.2. Gli Uffici relazioni con il pubblico

[l bisogno di informazione

51. L’interesse per i temi della pubblica amministrazione

5.2. L’interesse per una maggiore attivita d' informazione pubblica
5.3. L’Unione Europea

La qualita della comunicazione pubblica

6.1. Lacomprensibilita del linguaggio delle istituzioni

6.2. Lacomprensibilita degli impiegati pubblici

6.3. Ungiudizio sulla qualita dell’informazione

6.4. Lafacilitadi orientars nella pubblica amministrazione

Comunicazione pubblica e nuove tecnologie

7.1. Chi usalnternet? Il digital divide dl’itdiana

7.2. L’ atteggiamento nei confronti dell’ e-government

7.3. Uso di Internet e contatto con la pubblica amministrazione
7.4. Lerdi civiche

7.5. Laposta elettronica per dialogare con gli uffici pubblici

Conclusioni

Riferimenti bibliografici

Appendice: il testo del questionario

WER R

10
10

14
19

RN

27
27
29
31

GRORE

47
47
49
49



1. Introduzione

1.1. Lacomunicazione pubblicain Italia

Gli ultimi due decenni sono stati caratterizzati — in Italia come in altri
paes occidentali — da sviluppi importanti per la definizione dei rapporti fra
cittadini e istituzioni pubbliche atuiti i livelli. E stato grazie a questi sviluppi
che oggi possiamo parlare concretamente di comunicazione pubblica nel no-
stro paese.

E particolarmente interessante, per mettere in prospettiva i risultati della
presente ricerca, leggere in paralelo lo sviluppo della comunicazione pub-
blica e del sstema dei mediain Itdia* L’ attuale quadro di riferimento, in-
fatti, diventa pienamente comprensibile solo attraverso I’analis del processo
di trasformazione che lo ha generato. Sia per I'industria dei media che per la
comunicazione pubblica gli anni ottanta e hovanta hanno rappresentato un
periodo di intense negoziazioni e ridefinizioni sul piano organizzativo, pro-
fessonale, legidativo e culturale. E stato negli anni ottanta che si & affer-
mato in Italia un moderno sistema dei media, seppure con una serie di pecu-
liarita, ed e stato negli anni ottanta che s sono poste le basi per il pieno rico-
noscimento del dovere della pubblica amministrazione di fare informazione.
E significativo che nel 1988 arrivi una storica sentenza della Corte Costitu-
zionale (lan. 364) in cui s affermail dovere della pubblica amministrazione
di informare in modo chiaro perché non s creino cas di ignoranza «inescu-
sabile» dellalegge.

Il problema del diritto dei cittadini ad essere informati (il versante pas-
sivo del diritto ala manifestazione del pensiero) torna anche in un’ atra sen-
tenza della Corte Costituzionae, lan. 348 del 20 luglio 1990. In tale senten-
za s afferma che quello dell’informazione non e un settore completamente
riconducibile all’elencazione delle materie contenute nell’alora art. 117
della Costituzione. Infatti I'informazione attraverso i mezzi di comunicazio-
ne di massa attua una condizione preliminare per la stessa realizzazione dei
principi di democrazia. Pertanto, «qualsivoglia soggetto od organo rappre-
sentativo, investito di competenze di natura politica, non puo... risultare
estraneo al’impiego dei mezzi di comunicazione di massa». Tale impiego
per le regioni, secondo la Corte, ha due aspetti: «quello delle informazioni
che laregione e tenuta ad offrire a cittadini in ordine alle proprie attivita ed
a propri programmi e quello delle informazioni che la regione puo ricevere
dalla societa regionae e che concorrono a determinare la partecipazione di
tale societa alle scelte attraverso cui S esprime I’ indirizzo politico e ammini-

! Per un approfondimento, vedi Grandi (2001).



strativo regionale». Non e un caso che il diritto passivo dl’informazione sia

ripreso in numeros statuti regionali. Oggi queste considerazioni sul ruolo

delle regioni diventano ancora piu pregnanti, specialmente in considerazione
degli sviluppi sul piano dei media e della comunicazione pubblica negli anni
novanta.

Gli anni novanta per il Sistema dei media si aprono con |’ approvazione
ddlalegge Mammi (n. 223 de 1990) e il sostanziae riconoscimento del
duopolio televisivo fra un polo pubblico e uno privato. Dopo il boom degli
anni ottanta, negli anni novanta s assiste a un ulteriore consolidamento del
mercato della pubblicitd, che conoscera una crisi solo con I'inizio del decen-
nio successivo: nel 2000 gli investimenti pubblicitari arrivano a 15.626 mi-
liardi di vecchie lire (pari al’1,19% del Pil). Infine, gli anni novanta sono
importanti per I affermazione nel nostro paese di un inseme di tecnologie
digitali — telefoni cellulari e accesso ad Internet — e per la diffusione nella
maggior parte delle case di divers beni di consumo legati ala comunicazio-
ne di massa e al’intrattenimento mediale: dai videoregistratori, ai primi let-
tori Dvd o ricevitori satellitari.? E interessante notare come, in Questafase, le
tecnologie digitali, lungi dal determinare la convergenza di tutti i media in
gualche dispositivo omnibus, abbiano a contrario generato una moltiplica-
zione dei canali e dei dispositivi di accesso.

Gli anni novanta non sono stati meno importanti per lo sviluppo del
campo della comunicazione pubblica. Se gli anni ottanta possono essere con-
siderati come gli anni dell’ affermazione del diritto passivo al’informazione,
gli anni novanta possono essere considerati gli anni dell’ affermazione ddl d-
ritto all’ accesso e laricerca dell’informazione (quello che i giuristi chiamano
il diritto riflessvo ala manifestazione del pensiero). Infatti il decennio s
apre con due leggi fondamentdi, la n. 142/90 e la 241/90, che sanciscono il
diritto di accesso agli atti pubblici e i principi di trasparenza ed efficienza
dell’ azione amministrativa. Sulla scia di questi due provvedimenti, le inno-
vazioni che s susseguono nel campo Sono numerose:

a la nascita degli Uffici relazioni con il pubblico Urp) che sono men-
zionati per la prima volta nd d.p.r. n. 352/92 come strumento per rea-
lizzare il diritto di accesso e partecipazione del cittadini e vengono
istituzionalizzati dal d.lgs. n. 29/93 dove, dl’art 12, s prevede che
tutti gli enti della pubblica amministrazione s dotino di un Urp. Lo

21| Censis fotografa I’ armamentario mediatico di una tipica casa italiana nel 2001
in questo modo: «in quasi tutte le case si trovano televisori (per la precisione nel 98,7%

delle case) e apparecchi radio (nel 95%); piu significativo e risultato invece scoprire che

vi entrano massicciamente anche libri (presenti al 77,7%), quotidiani (71,8%) e riviste

(59,5%), videoregistratori (70,2%) e telefoni cellulari (85 10/% mentre non |nd|fferente e

la presenza di computer (43,4%) e collegamenti a Internet (30%)» (Censis 20018). Sem:

?rsg/dal Censis si apprende che il teletext € presente nel 76% delle case e i decoder nel
0.



stesso decreto stabili anche la necessita della comunicazione interna e
della collaborazione fra uffici;

b. I’introduzione delle carte del servizi;

C. i decreti Bassanini per la semplificazione amministrativa e
I” attuazione dell’ autocertificazione;

d. il riconoscimento della professionalita del «comunicatore pubblico»

con lalegge n. 150/2000 che arriva, non a caso, ala fine del decennio,
frutto di intense negoziazioni, come primo tentativo di mettere ordine
nel sistema della comunicazione pubblica;

e il grande investimento in formazione, collegato alla legge n. 150/2000,
per aggiornare il personale della pubblica anministrazione che s tro-
vaoggi aoperare nel campo degli Urp;

f. lo sforzo di informatizzazione della pubblica anministrazione e delle
transazioni fraessa e i cittadini grazie agli strumenti mess a disposi-
zione delle reti telematiche, sforzo che ha avuto una prima sistematiz-
zazione con il Piano di azione per |'e-goverment ddl dipartimento
della Funzione pubblica (giugno 2001) e con la successiva creazione
di un ministero per I’ Innovazione.

Il nuovo decennio in cui ci troviamo risulta dunque caratterizzato da
due fattori principali: @) un ambiente mediatico, in cui s trovano ad operare
cittadini e professionisti della pubblica amministrazione, sempre piu diversi-
ficato e pervasivo; b) un settore, come quello della comunicazione pubblica,
giunto a un primo stadio di maturitd, che s trova a confrontarsi con questo
contesto mediatico e tecnol ogico.

1.2. Laricerca: obiettivi conoscitivi e metodo

La ricerca di cui S da conto in questo rapporto, promossa
dall’ Associazione italiana della comunicazione pubblica e istituzionale per
I'edizione 2002 di Com.-P.A., parte proprio dal riconoscimento di un conte-
sto mediatico sempre pit complesso in cui S trovano a vivere cittadini ed
istituzioni. E facile immaginare come un simile contesto sia ricco sia di qo-
portunita che di rischi. Le opportunita s riferiscono soprattutto alla possibi-
lita per le istituzioni di essere sempre piu accessibili a cittadini, di fornire
servizi e informazioni in modo sempre pit conveniente e veloce, e di instau-
rare canali bidirezionai di comunicazione con il pubblico. | rischi riguarda-
no le difficolta di interpretare il peso specifico dei divers mezzi nel mix di
comunicazione ideale, nell’ escludere acune fasce di popolazione a causa
delle scelte mediali operate e nelle difficolta di utilizzare i singoli mezzi nel
modo appropriato. Di fronte a un simile contesto, il principae obiettivo co-
noscitivo della ricerca & consistito nel valutare la propensione dei cittadini a



contatto con la pubblica amministrazione con |'ausilio di specifici media
Inoltre, obiettivo di questa ricerca € stato valutare |’ attuale grado di soddi-
sfazione dei cittadini nei confronti di una serie di mezzi di comunicazione
attualmente presenti nel mix della comunicazione pubblica: gli Urp, le reti
civiche, i centri di informazione telefonica. In particolare, le questioni cui
abbiamo cercato di dare una risposta sono le seguenti:

a con quale frequenza i cittadini entrano in contatto con la pubblica
amministrazione, tenendo presente i divers livelli di governo?

b.  Quai mezzi di comunicazione sono ritenuti piu adeguati per stabilire

di voltain volta questo contatto?

Su quali temi i cittadini vorrebbero ricevere maggiori informazioni?

Come é percepito il grado di complessita del linguaggio amministrati-

Vo e la capacita di comunicazione degli amministratori?

e Qual éil livello di soddisfazione nei confronti delle informazioni repe-
rite attraverso call center e numeri verdi delle amministrazioni pubbli-
che?

f. Qua eil grado di conoscenza dell’ Urp frala popolazione el grado di
soddisfazione nel confronti del servizio?

g Qua éeil grado di conoscenza ed uso delle reti civiche el livello di
soddisfazione nei confronti dei servizi offerti on-line dai comuni?

oo

Rispondendo a queste domande, laricerca ha cercato di fornire e ementi
conoscitivi utili ad amministratori e professionisti della comunicazione pub-
blica per interpretare le esigenze dei cittadini e il loro attuale grado di soddi-
sfazione su alcuni ambiti specifici di lavoro.

| dati della ricerca s basano su un’indagine telefonica effettuata dalla
Bruno Poggi Associati Bpa) di Bologna con un sistema Cati (computer-
assisted telephone interviewing) nel mese di giugno 2002 su un campione di
2.406 individui rappresentativi dell’intera popolazione adulta del paese. E
stato effettuato un sovracampionamento in acune regioni italiane e ndlle piu
grandi citta italiane: Genova, Torino, Milano, Napoli, Paermo, Bologna
(quest’ ultima € stata inclusa in considerazione della particolare rilevanza, ai
fini dellaricerca, della suarete civicae del suo sistemadegli Urp).*

In vista ddll’analid, i dati sono stati riponderati a fine di tenere conto

* 11 questionario completo & riprodotto in appendice.

* In particolare, per ogni regione il campione ha previsto un minimo di 100 intervi-
stati, lacui distribuzione per sesso, eta e dimensioni del comune di residenzarispecchias-
se quella della popolazione residente. Inoltre, per ognuna delle sette grandi citta appena
elencate e stata garantita la partecipazione di almeno 80 intervistati, [a cui distribuzione
per sesso ed eta rispecchiasse quella della popolazione residente. L’ individuazione del
soggetto daintervistare presso le utenze contattate e stata effettuata secondo un criterio
casuale (I'individuo che aveva compiuto gli anni piul di recente).
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dell’ effettiva incidenza delle popolazioni delle venti regioni, e delle sette
citta di cui sopra, sulla popolazione nazionae. Il campione riponderato 1i-
specchia dunque la composizione della popolazione italiana sulle seguenti
caratteristiche: sesso, fascia d' eta, regione di residenza, ampiezza demogra-
ficadel comune di residenza.



2. |l contatto con la pubblica amministrazione

Domandarsi in che misuraii cittadini entrano in contatto con la pubblica
amministrazione, per ragioni private o professionali, costituisce una sorta di
premessa per ogni atra elaborazione riguardante le modalita di contatto pre-
ferite. Nell'intervista abbiamo usato il termine «contatto» nel senso piu g
nerico possibile. Eravamo, infatti, interessati ad avere un’indicazione com-
plessivadi tutti i momenti di interazione, seppure minimali, dei cittadini con
le istituzioni pubbliche. Non ci sorprenderebbe scoprire che questa defini-
zione larga di «contatto» non corrisponda necessariamente a quella usata dai
responsabili degli uffici pubblici. Inoltre, nell’idea di contatto & contenuta
unadimensione di bidireziondita: nel contatti S assume una certa forma di
interazione tra le due parti in gioco.

Per rilevare I’entita del contatto dei cittadini con la pubblica ammini-
strazione abbiamo chiesto agli intervistati di formulare una stima dei loro
contatti, telefonici o personali, con acuni tipi di enti pubblici nel corso degli
ultimi dodici mesi. Gli enti pres in considerazione, come rappresentativi
delle diverse articolazioni del settore pubblico, sono stati: comuni, regioni,
strutture sanitarie ed enti pensionistici (come I’ Inps).

Com'’ era prevedibile, e alle strutture sanitarie e agli uffici comunali che
s rivolgono la maggior parte dei cittadini: nel corso dell’ultimo anno,
I’80,6% dei rispondenti S & recato almeno una volta presso strutture sanitarie
e il 63,0% presso gli uffici del comune. Molto piu rare le visite agli uffici
ddlaregione: solo I'8,3% dei cittadini vi s & recato negli ultimi dodici mesi.
Sono invece il 26,9% gli intervistati che i Sono recati presso un ente pensio-
nistico di persona, sempre negli ultimi dodici mesi. Da questa prima sempli-
ce ricognizione, viene dungue confermata, da una parte, il ruolo di front offi-
ce ddla pubblica amministrazione che s trova a coprire il comune e,
dall’ dtra, I'importanza che le strutture sanitarie rivestono nellavitade citta-
dini.

Al comune s rivolgono soprattutto coloro che sono nel pieno ddla vita
lavorativa (lavoratori nel settore pubblico o privato, con rispettivamente il
70,7% e il 64,5% degli intervistati che ha dichiarato ameno una visita) o
coloro che s trovano in particolari Situazioni di disagio: inabili a lavoro
("'83,3% s €& recato in comune almeno una volta) o in cerca di prima occu-
pazione (73,7%). Contrariamente agli sterectipi non sono né le casalinghe né
i pensionati ad affollare gli uffici comunali: in entrambi i gruppi la percen-
tuale di coloro che non vi s sono mai recati e di molto superiore alla media
(47,3% e 41,0%, rispettivamente). Una conferma di questo risultato viene
anche dall’analis dei contatti con la pubblica amministrazione articolato per
I’eta degli utenti: a partire dai 40 anni, al’ aumentare dell’ eta il numero di vi-



Tab.2.1. Percentuale di intervistati che si & recata di persona, almeno una volta
negli ultimi dodici mesi, negli uffici di comune, regione, strutture sanita-
rie eenti pensionistici, per eta

- - Strutture Enti

C R . L

omuni egion Sanitarie  Pensionistici

18-29 anni 67,1 131 80,2 16,8
30-39 anni 75,6 10,5 83,8 29,0
40-54 anni 66,1 9,4 83,6 30,4
55-64 anni 58,6 47 79,3 28,6
Oltre 65 anni 44,6 25 73,8 28,6
Totale 63,0 8,3 80,6 26,9
(N) (2377) (2398) (2365) (2403)

Tab. 2.2. Visite agli uffici comunali negli ultimi dodici mesi a seconda delle dimen-
sioni del comune (valori percentuali)

Finoa Da5000a Da15.000a Oltre Totde
5000 abit. 15.000 abit. 100.000 abit. 100.000 abit.

Nessuna 30,2 334 40,3 41,2 37,0
Unao due 32,7 35,2 34,6 33,3 34,1
Treopiu 37,1 31,4 25,1 255 289
Almeno una 69,8 66,6 59,7 58,8 63,0
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (441) (563) (824) (549) (2377)

ste agli uffici comunali diminuisce (vedi tab. 2.1), dopo aver raggiunto il
massimo nellafasciatrai 30 ei 39 anni (75,6%).

Da notare che nei piccoli comuni il contatto di persona risulta piu fre-
quente di quanto sia rilevato per quelli di grandi dimensioni (vedi tab. 2.2).
In particolare, sono il 69,8% gli abitanti di comuni con meno di 5.000 abi-
tanti e il 66,6% di quelli che abitano in comuni tra 5.000 e 15.000 abitanti a
recars almeno una volta al’anno in comune. Questa percentuale cala dram-
maticamente per i comuni piu grandi (58,8% per i comuni con piu di
100.000 abitanti e 59,7% per quelli con una popolazione tra 15.000 e
100.000 ahitanti). Se s prendono in considerazione acune grandi cittd, @-
munque, s notano delle notevoli differenze; Napoli e Bologna s posiziona-
no nettamente in controtendenza rispetto ai grandi comuni con rispettiva-
mente il 70,0% e il 68,7% di cittadini che s & recato presso uffici comunali



ameno una volta negli ultimi dodici mesi. Primato negativo a Torino dove
solo il 49,7% della cittadinanza ha fatto, nel corso dell’ultimo anno,
I’ esperienza di entrare in un ufficio del comune.

Alle regioni s rivolgono soprattutto persone in cerca di prima occupa-
zione (38,9%), lavoratori autonomi (18,4%) e lavoratori atipici (12,0%). An-
che gli studenti costituiscono uno dei gruppi che ha maggiori contatti di per-
sona con le regioni (13,1%), probabilmente come risultato delle politiche a
sostegno del diritto allo studio affidate all’ente. Anche il rapporto privile-
giato che le regioni sembrano avere con il lavoro autonomo e atipico puo es-
sere in  pate conseguenza di  particolari  politiche a sostegno
dell’ autoimprenditorialita attuate dall’ente. Chi € in cerca di prima occupa-
zione probabilmente e interessato Sia a servizi per I'impiego che le regioni
possono offrire che ale stesse possibilita di lavoro offerte dall’ ente stesso.
Come conseguenza di questi profili socio-professiondi, chi s rivolge dla
regione € soprattutto un pubblico giovane: a crescere dell’ eta diminuiscono i
contatti. Lafasciatrai 18 ei 29 anni e infatti quella che raccoglie la maggio-
re quota di intervistati che s sono recati una o piu volte negli uffici dellare-
gione il 13,1%.

Questa situazione mette in luce una forte opportunita per stabilire con
questi individui rapporti duraturi, che vadano a di |a della contingenza del
contatto (ricerca di informazioni sull’impiego, diritto alo studio, ecc.). In-
somma, le regioni sembrano attrarre un pubblico particolarmente giovane e
dinamico con cui esse hanno la possibilita di stabilire relazioni a lungo ter-
mine.

Un'ultima curiosita: osservando le singole regioni, dal campione emer-
gono differenze, anche degne di nota, nel numero di residenti che hanno M-
sitato aimeno una volta negli ultimi dodici mes un ufficio regionae (tab.
2.3). Il primato spetta a due regioni a statuto speciale: la Valle d’ Aosta (con
il 40% de residenti) e il Trentino-Alto Adige (17,9%). Altre regioni che
hanno piu rapporti ripetto ala media nazionale con i cittadini sono la Cala-
brig, I'Abruzzo, la Basllicata e la Campania. Al contrario in Umbria e To-
scana e soprattutto in Lazio i contatti diventano estremamente sporadici: in
quest’ ultima solo il 2,8% de cittadini ha vigitato di persona un ufficio della
regione nell’ ultimo anno. La ragione di queste differenze va probabilmente
ricercata sSia in diverse strategie comunicative delle singole regioni che, $-
prattutto, in diverse politiche pubbliche che influenzano in modo diverso le
esigenze di contatto dei cittadini.

Nelle visite ale strutture sanitarie I’ eta rappresenta, come potrebbe es-
sere prevedibile, un fattore determinante, ma non in modo sempre lineare.
Chi ha piu di 65 anni s reca in strutture sanitarie 7,4 volte all’anno, mentre
la fascia di popolazione che risulta piu propensa a recars di persona in
strutture sanitarie risulta essere quella dei trentenni: gli individui con eta



Tab. 2.3. Visite personali negli uffici della regione nelle diverse regioni d'Italia
(valori percentuali)

Nessuna Unaopit  Totae (N)
Piemonte 92,9 7,1 100,0 (161)
Valled Aosta 60,0 40,0 100,0 (101)
Lombardia 92,2 7,8 100,0 (166)
Trentino-Alto Adige 82,1 17,9 100,0 (101)
Veneto 91,6 84 100,0 (100)
Friuli-Venezia Giulia 90,4 9,6 100,0 (100)
Liguria 91,7 83 1000  (141)
Emilia-Romagna 92,0 8,0 100,0 (171)
Toscana 94,1 59 100,0 (100)
Umbria 94,6 54  100,0 (98)
Marche 90,3 9,7 100,0 (97)
Lazio 97,2 2,8 100,0 (128)
Abruzzo 87,0 13,0 100,0 (100)
Molise 92,9 7,1 100,0 (100)
Campania 88,7 11,3 100,0 (165)
Puglia 90,7 9,3 100,0 (99)
Basilicata 88,0 12,0 100,0 (99)
Calabria 86,4 136 100,0 (101)
Sicilia 92,0 8,0 100,0 (166)
Sardegna 91,2 8,8 100,0 (105)
Totae 91,7 8,3 100,0  (2398)

compresatrai 30 ei 39 anni dichiarano in media 8,7 visite al’anno. Proba-
bilmente il dato dipende da una maggiore cura del sé delle generazioni piu
giovani. Da notare che coloro che hanno un’eta compresatrai 18 ei 29 anni
contattano le strutture sanitarie, personamente o per telefono, circa la meta
delle volte degli altri gruppi.

Com'’ era prevedibile, il numero di pensionati che intrattengono rapporti
di persona con uffici pubblici aumenta quando entrano in gioco gli enti pen-
sionistici. Questi ultimi ricevono almeno una visita ogni 12 mes dal 31% di
chi e giaritirato da lavoro. Frequenti sono anche le visite delle casalinghe, a
differenza degli dltri tipi di uffici, con il 23,5% del cas (sempre sotto la me-
dia, ma di molto meno rispetto agli altri uffici): probabilmente la situazione
dipende dal fatto che nel nostro sistema pensionistico una speciale pensione
viene erogata anche dle casalinghe. Tuttavia, anche qui, dopo i 54 anni s
assiste a una netta diminuzione delle visite che raggiungono il massimo nella
fasciad’ eta compresatrai 40 ei 54 anni.



2.1. |l «non contatto»

Uno degli aspetti piu interessanti dell’analis del rapporto del cittadini
con gli uffici pubblici riguarda il «non contatto». C' & infatti una fetta consi-
stente della popolazione che, semplicemente, sembrerebbe non recars mai in
un ufficio pubblico. Escludendo le strutture sanitarie, coloro che nel corso
degli ultimi dodici mesi hanno risposto di non essers mai recati né negli u-
fici dd comune, né in quelli della regione o di enti pensionistici e di non
averli mai contattati telefonicamente rappresentano il 26,2% del campione:
oltre un quinto della popolazione adulta. Naturalmente non possiamo esclu-
dere che questi individui abbiano avuto contatti, anche significativi, con altri
uffici pubblici. Tuttavia, il fatto che in modo sistematico abbiano man-
cato qualungue tipo di contatto con tre gruppi di uffici particolarmente signi-
ficativi — speciamente quelli comunali — sia di persona che per telefono do-
vrebbe essere un indizio sufficiente per osservare con attenzione questo
gruppo.

Gli appartenenti a gruppo del «non contatto» hanno alcune caratteristi-
che digtintive: sono soprattutto anziani (il 40,6% di chi ha 65 anni o piu),
abitano in comuni con pit di 15.000 abitanti (sono il 30% di coloro che abi-
tano in comuni tra 15.000 e 100.000 abitanti, il 28,3% per i comuni con piu
di 100.000 abitanti e il 30% per quelli con popolazione tra 15.000 e 100.000
abitanti), hanno una bassa istruzione (42,0% di coloro che hanno dichiarato
di non aver un titolo superiore alalicenza el ementare) e sono per lo pit pen-
sionati, studenti e casalinghe.

2.2. Contatto telefonico e personale: complementari o sostitutivi?

Abbiamo chiesto che gli intervistati rendessero conto sia dei contatti
personai che di quelli telefonici con divers uffici della pubblica ammini-
strazione per verificare se il contatto telefonico risultasse sostitutivo oppure
no rispetto a quello personale. |l risultato e che il contatto telefonico pare
rinforzare, piuttosto che sogtituire, quello personae. C' e infatti una forte cor-
relazione fra il numero di visite agli uffici e il numero di telefonate: in dtre
parole, al’ aumentare delle prime aumentano anche le seconde. Se il mezzo
telefonico fosse risultato sostitutivo avremmo dovuto trovare una correl azio-
ne negativa: in atre parole a crescere dei contatti personali sarebbero dovuti
diminuire quelli telefonici e viceversa. | coefficienti di correlazione sono ni-
sultati tutti di segno positivo, variando da 0,74 per la regione, a 0,57 per il
comune, 0,56 per le strutture sanitarie e 0,65 per gli enti pensionigtici.
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Tab. 2.4. Percentuale di intervistati che ha contattato tel efonicamente, almeno una
volta negli ultimi dodici mesi, gli uffici di comune, regione, strutture sa-
nitarie e enti pensionistici, per titolo di studio

: A Strutture Enti

C R o L

omunt egion Sanitarie  Pensionistici

Fino alicenza ele- 133 2.9 304 9.4
mentare

Licenza media 18,1 4,5 445 13,3

Diploma 28,5 6,4 485 14,7

Laurea 31,6 115 50,8 12,1

Totale 24 55 439 129

(N) (2381) (2391) (2365) (2398)

La caratteristica personae che sembra influenzare maggiormente |’ uso
del telefono come canale di contatto € il titolo di studio come mostra la tab.
24.

Nell’ osservare le dinamiche di contatto telefonico e personale, S osser-
vano delle differenze notevoli nell’ uso dei mezzi nelle strutture sanitarie. La
media di contatti telefonici, dopo aver raggiunto il massimo frai 30-39 anni
(4,1), diminuisce sensibilmente nelle fasce d'eta superiori. L’aver indivi-
duato una particolare propensione a contatto telefonico nella fascia d'eta
che maggiormente visita di persona le strutture (30-39 anni) ha due implica-
zioni: da una parte € una conseguenza dell’effetto di rinforzo tra contatto
personae e telefonico, dall’ atra essa rappresenta una grossa opportunita: la
propensione a contatto telefonico potrebbe essere studiata per diminuire le
necessita di visite personali, con sicuri ritorni in termini economici.

Anchei risultati per le regioni sono interessanti: laregione € I’ unico de-
gli enti considerati contattato, mediamente, piu volte per telefono che di per-
sona (vedi tab. 2.5). Inoltre, € I’ente in cui il rapporto di rinforzo tra telefono
e contatto personale € piu forte. Questo dovrebbe suggerire ale regioni il
ruolo strategico del telefono per la gestione dei contatti con i cittadini.
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Tab. 2.5. Numero medio di contatti, di persona e per telefono, a diversi uffici pub-
blici nel corso di dodici mesi

. . Strutture Enti

Comuni Region Sanitarie Pensionistici

Pers. Td. Pers. Td. Pers. Ted. Pers. Tdl.

18-29 anni 216 070 028 018 329 159 049 0,20
30-39 anni 406 164 032 052 876 409 105 0,55
40-54 anni 389 19 065 101 641 352 118 0,54
55-64 anni 264 115 012 006 684 28 112 0,90
Oltre 65 anni 160 063 006 004 743 249 080 0,24

Nel complesso 297 128 032 041 650 29 09 050
(N) (2377) (2381) (2398) (2391) (2364) (2365) (2400) (2398)

2.3. Unindicedi contatto con la pubblica amministrazione

Sulla base delle risposte ale domande che chiedevano di indicare,
al’incirca, il numero di contatti, di persona o a telefono, con divers uffici
pubblici, € possibile formulare alcuni semplici indici per rilevare la propen-
sione degli individui a contatto con la pubblica anministrazione (vedi tab.
2.5). Questi indici possono rivelars utili per fornire a decisori pubblici e
amministratori un metodo per ricavare una stima approssimativa del numero
di contatti cui potranno essere soggetti uffici e centralini di loro competenza.
Ciascun indice é costituito dalla media del contatti all’interno di quattro fa-
sce d' eta predefinite. | singoli indici indicheranno quante volte in media un
individuo appartenente a una certa fasciad'eta s recherain un gruppo di U-
fici pubblici o li contattera telefonicamente nel corso di dodici mesi. Sulla
base della conoscenza del profilo demografico della popolazione, dovrebbe
essere semplice elaborare delle stime sul numero di contatti in un determi-
nato centro. Ovviamente, per essere piu preciso I'indice dovrebbe essere
ponderato tenendo conto delle dimensioni del comune o della regione e del
profilo occupazionale dei suoi abitanti (abbiamo visto quanto queste variabili
possano influire).

Abbiamo anche elaborato un indice sintetico di contatto con la pubblica
amministrazione cogtituito dalle medie del contatto telefonico e personale
con uffici comunali, regionai e di enti pensionistici. Questo indice ci forni-
sce una raffigurazione sintetica della propensione al contatto di diverse cate-
gorie di cittadini. Osservando I’indice, S apprende per esempio che il sesso
influisce sulla propensione a contatto in quanto le donne sono leggermente



Tab. 2.6. Propensione dei cittadini al contatto con la pubblica amministrazione:
numero medio di contatti telefonici e personali a comuni, regioni e enti

pensionistici
N. medio
. . N
di contatti (N)
18-29 anni 0,67 (460)
30-39 anni 1,35 (455)
40-54 anni 153 (617)
55-64 anni 1,00 (493)
65 anni e oltre 0,57 (361)
Fino alicenza elementare 0,75 (452)
Licenza di scuola mediainferiore 0,98 (847)
Diploma 1,18 (836)
Laurea 1,64 (249)
Maschi 1,28 (1153)
Femmine 0,89 (1253)
Nel complesso 1,07 (2406)

meno propense degli uomini.®> Si apprende anche che studenti, pensionati e
casalinghe sono i gruppi in cui il vaore ddl’indice raggiunge i liveli piu
bass. Inaltre il titolo di studio € positivamente correlato con il contatto (pro-
babilmente in parte come conseguenza dell’ associazione con la condizione
lavorativa). Chi non hatitolo di studio o haa massmo lalicenza elementare
ha sull’indice un valore di 0,75; il valore dell’indice quasi raddoppia con i
laureati: 1,64 (vedi tab. 2.6).

~ ®In questo caso & particolarmente importante che I’ indice escluda le strutture sani-
tarie dove accadeil contrario: le donne sono piu propense degli uomini avisitarle,
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3. Quali media per comunicare con la pubblica amministrazione

Quiattro delle domande contenute nell’ intervista erano state pensate per
esaminare le preferenze dei cittadini nel confronti dei canali a disposizione
per entrare in contatto con la pubblica amministrazione. Ecco il testo delle
domande:

a In generale come preferirebbe essere informato delle iniziative o ser-
vizi della pubblica amministrazione?

b. Quale del seguenti candi preferirebbe usare per richiedere informa-
zioni dla pubblica anministrazione (comune, ma anche regione, pro-
vincia, ecc.)?

C. Quale dei seguenti canali preferirebbe usare per effettuare pagamenti
afavore della pubblica amministrazione (uffici del comune, provincia,
regione, ministeri, ecc.)?

d. Quale dei seguenti canali preferirebbe usare per presentare domande
di un servizio ala pubblica amministrazione (uffici del comune, pro-
vincia, regione, ministeri, ecc.)?

Si noti come la prima e la seconda domanda riguardino la capacita di in-
formars dei cittadini sulle iniziative e i servizi della pubblica amministra-
zione. Le due domande sono solo apparentemente simili; in redta esse s ni-
feriscono a due dimensioni molto diverse dd fenomeno: la prima riguarda la
dimensione passiva dell’informazione (ossia come un individuo desidera ni-
cevere le eventuai informazioni, in una prospettiva push, in cui
I"informazione arriva senza particolari sforzi), mentre la seconda riguarda la
dimensione attiva dellaricerca di informazione (ossia come un individuo de-
Sdera richiedere attivamente un’informazione che cerca, in una prospettiva
pull, in cui I'informazione viene recuperata come conseguenza di una precisa
volonta e di un preciso sforzo).

Le atre due domande riguardano sempre i media, ma affrontando due
tipi di particolari transazioni che possono essere svolte attraverso piu candi:
il pagamento e la presentazione di domande per richiedere qualche forma di
servizio. E stato importante isolare speciamente |’ aspetto delle domande,
perché queste, di solito, richiedono lo scambio con I'amministrazione di n-
formazioni persondi e s discostano decisamente dalla semplice richiesta di
notizie e informazioni su iniziative e servizi.
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Tab.3.1. Canali preferiti per ricevere informazione dalla pubblica amministrazic-
ne a seconda del titolo di studio (valori percentuali)

Finoalic. Lic. media Diploma  Larea Totde

elementare inferiore

Invio di materiale 462 480 487 465 478

stampato per posta
Spotradioe Tv 38,6 255 194 21,2 25,1
Inserzioni su giornali

eriviste 9,8 9,4 8,4 6,1 8,6
Sito Internet 0,5 35 9,2 11,8 6,0
Posta el ettronica 0,5 4.4 54 6,9 4.4
Messaggi sms 0,3 49 24 0,8 2,8
Material e stampato

distribuito in uffici 2,4 1,8 31 3,7 25

o pubblici esercizi
Affissioni di poster o

manifesti 1,6 2,4 3,2 1,6 2,5
Kiosko elettronico 0,0 0,1 0,2 1,2 0,3
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (368) (796) (819) (245) (2243)

Quando s tratta di ricevere informazione (tab. 3.1), di fronte a nove d-
ternative pensate per coprire un largo spettro di new e old media®, il popolo
italiano si dimostra un grande amante delle comunicazioni postali (47,8% del
totale) e di spot radiofonici e televisivi (25,1%) e, solo in secondo luogo, di
inserzioni su giornai eriviste (8,1%). Le altre aternative inseme attraggono
solo una minoranza delle preferenze: 6,0% per Siti Internet, 4,4% per la posta
elettronica 2,8% per messaggi sms, 2,5% per la diffusione di materiale stam-
pato in uffici e pubblici esercizi, 2,3% per affissoni di poster e manifesti,
0,3% per I'uso di kioski elettronici.

® Fragli old media sono stati inclusi i classici veicoli pubblicitari: radio e tv, carta
stampata, affissioni. Inoltre € stata incluso il «materiale stampato» (brochure, volantini,
pubblicazioni, ecc.) con due differenti modalita di distribuzione: la posta o la distribu-
zione in luoghi pubblici. Frai new media sono stati inclusi sia media basati su Internet
chesu dtretecnologiedigitali (sms e kioski elettronici). Si noti che per Internet abbiamo
incluso siai siti web (denominati nel questionario, per semplicita, siti Internet) chelapo-
sta elettronica: infatti i due veicoli prefigurano diverse modalita di comunicazione. In
particolare, in questa domanda, la posta elettronicasi riferisce alla possibilitadi ricevere
comunicazione direttamente nel proprio mailbox dalla pubblica amministrazione (per
esempio con I’iscrizione a una newsdletter) in una prospettiva push; nelle altre domande,
la posta elettronica & pensata invece come medium push, in cui larichiesta sia inoltrata
direttamente dall’ utente.
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Tab. 3.2. Preferenze per old e new media per ricevere informazioni dalla pubblica
amministrazione per fascia d’ eta, titolo di studio e uso di Internet (valori

percentuali)

Old media Newmedia  Totale (N)
18-29 anni 75,4 24,6 100,0 (423)
30-39 anni 85,8 14,2 100,0 (422)
40-54 anni 91,0 9,0 100,0 (569)
55-64 anni 95,2 4,8 100,0 (442)
65 anni e oltre 99,1 0,9 100,0 (324)
Totae 89,0 11,0 100,0 (2180)
Fino alicenza elementare 989 11 100,0 (367)
Licenza di scuolamediainferiore 91,5 8,5 100,0 (757)
Diploma 84,9 15,1 100,0 (800)
Laurea 79,8 20,2 100,0 (242)
Totale 89,0 11,0 100,0 (2166)
Utente di Internet 72,7 24,3 100,0 (779)
Non utente di Internet 98,1 19 100,0 (1394
Totale 89,0 11,0 100,0 (2173)

Se distinguiamo fra new e old media’ scopriamo che gli italiani non
hanno dubbi: sono ancora gli old media (89,0% delle preferenze) i candli
preferiti per ricevere informazioni dalla pubblica amministrazione.

Le preferenze per vecchi e nuovi media non sono perd distribuite in
modo uniforme fra tutte le categorie di cittadini (vedi tab. 3.2). L’esame
delle preferenze franew e old media mette in evidenza una spaccatura, lungo
diverse dimensioni. In primo luogo, la spaccatura e fra anziani e giovani: le
nuove forme di comunicazione (Internet, posta e ettronica, sms, kioski €et-
tronici) sono praticamente ignorate da chi ha piu di 55 anni. Un’atra varia-
bile, in parte collegata, che influisce nel determinare la spaccatura € il titolo
di studio: ¢’e un aumento costante del gruppo di cittadini che esprime prefe-
renze per i new media al’aumentare del titolo di studio; frai laureati i new
media attirano un quarto delle preferenze.

" Old media comprendono spot radiotelevisivi, inserzioni su giornali eriviste, affis-
sioni, materiale stampato inviato per posta o distribuito in pubblici esercizi; new media
comprendono siti Internet, posta el ettronica, kioski elettronici e m%mgelgi sms. Vedi infra
nel testo per come la suddivisione € stata attuata per le atre domande relative ai mezzi.
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Tuttavia, la variabile che sembra influire maggiormente e quella
dell’uso di Internet. E owvio (vedi infra) chel’uso di Internet non & un fattore
indipendente, ma e a sua volta determinato da atri fattori sociai e demogra-
fici (quali I'eta, il reddito, il titolo di studio, ecc.). Tuttavia, anche contrd-
lando la relazione fra uso di Internet e preferenze fra nuovi e vecchi media
per sesso e titolo di studio (due delle variabili che maggiormente ne influen-
zano I'uso, vedi infra) il risultato non cambia. Per esempio, tutti i laureati
maschi del nostro campione non utenti di Internet hanno espresso una prefe-
renza per un old medium, percentuale che scende a 75,6% fra coloro che s
sono dichiarati utenti. Fra le laureate femmine la differenza & ancora piu evi-
dente: gli old media sono preferiti da 96,7% di coloro che in questo gruppo
non utilizza Internet, mentre solo dal 61,8% di coloro che la utilizza.

Questo risultato in parte € owvio: per esprimere una preferenza per un
new medium I’essere un utente di Internet ne € quas una precondizione.
Tuttavia, frai new media, avevamo anche incluso mezzi come sms e kioski
dettronici che possono essere usati da chiungue, senza bisogno di competen-
ze legate ad Internet. Si pud dunque ipotizzare che una volta che un cittadino
diventa utente del mezzo il suo sistema di preferenze nei confronti di old e
new media subisce un cambiamento a favore dei secondi. Questa scoperta ha
profonde implicazioni. Infatti, se la pubblica amministrazione vuole rag-
giungere i cittadini con le nuove tecnologie, su cui sono effettuati investi-
menti cosi ingenti, deve accompagnare questi investimenti con adeguate po-
litiche di riduzione del divario fra utenti e non utenti.

Nelle preferenze per i canali di pagamento (vedi tab. 3.3) emerge chia-
ramente uno scarsissimo gradimento degli uffici pubblici come luogo per -
fettuare questo tipo di transazioni. Piuttosto, sono preferite le banche e gli
sportelli delle poste. Dietro la preferenza per gli sportelli delle poste sta o
prattutto il fattore et& sono il 45% degli ultrassesantacinquenni a preferire
guesto mezzo, contro, per esempio, il 25,8% di chi ha meno di trentenni e il
26,5% di chi hatra 40 e 54 anni (vedi tab. 3.3). Tuttavia, accade anche lo
strano fenomeno per cui gli sportelli delle poste sembrano preferiti a scapito
della banca dalla fascia d' eta che vada 30 a 39 anni.

E particolarmente interessante confrontare le preferenze assolute dei
cittadini nei confronti dell’attivita di richiedere informazioni e di quella di
presentare domande — le dternative di risposta erano le stesse (vedi tab. 3.4).
La percentuale di coloro che preferiscono effettuare domande di persona s
le, rispetto ala generica richiesta di informazioni, dal 35,8% a 49,8%. La
posta € considerata un mezzo migliore per effettuare domande che per i-
chiedere informazioni: le percentuali passano da 10,9% d 14,5%. || mezzo
invece in cui le preferenze rispetto al’uso per presentare domande crollano
radicadmente e il telefono: il 34,5% lo userebbe per richiedere informazioni,
ma solo il 17,6% per presentare domande. Nel caso di posta elettronica e siti
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Tab. 3.3. Canali preferiti per effettuare pagamenti a favore della pubblica ammini-
strazione per fascia d’ eta

18-29 30-39 40-54 55-64 65+

. Totde
anni anni anni anni anni

Di persona, in banca 25,1 19,8 29,1 28,8 31,0 26,8
Di persona, presso

gli uffici pubblici 52 2.9 2,0 44 3,0 3.4
Di persona, agli

sportelli delle 258 29,9 26,5 325 45,6 31,2

poste
Con un kiosko

dlettronico 10,3 10,8 59 5,2 1,1 6,8
Per telefono 5,6 4,0 2,6 2,3 2,7 34
Vialnternet 13,7 9,9 5,6 2,9 - 6,5
Con addebito

automatico in c/c 14,3 22,7 28,3 24,0 16,5 219
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (446) (445) (608) (480) (364) (2343)

Tab. 3.4. Confronto delle preferenze dei cittadini per richiedere informazioni e
presentare domande attraverso diversi canali (valori percentuali)

Richiedere informazioni  Presentare domande

Di persona, presso un ufficio 35,8 49,8
Per posta 10,9 14,5
Con un kiosko elettronico 2,8 18
Per telefono 34,5 17,6
Su un sito Internet 10,2 9,5
Per posta el ettronica 57 6,9
Totale 100,0 100,0
(N) (2306) (2307)

Internet, invece, le percentuali rimangono praticamente invariate; se ne infe-
risce che le nuove forme di comunicazione risultano atrettanto efficaci per
effettuare transazioni altamente personali e per ricercare informazioni.

Se g prendono in esame le transazioni in cui € richiesta una certa atti-
vita da parte dei cittadini, le preferenze degli utenti di Internet per i mezzi
elettronici aumenta in modo ancora piu netto rispetto a quanto riportato per
I"informazione passiva. Sono il 17,1% a preferire di effettuare pagamenti via
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Internet (contro 1o 0,9% dei non utenti) e il 12,4% a gradire lo strumento del
kiosko e ettronico (contro il 3,6% dei non utenti). Sono poi il 21,8% a prefe-
rireil sito web come strumento per ricercare informazioni e il 16,4% la posta
elettronica

Fra le alternative di risposta abbiamo sempre previsto I'idea dd kiosko
dettronico (paragonandolo al tipico sportello bancomat) per due ragioni pre-
cise: primo, € in uso in molte citta; secondo, s tratta di un mezzo eettronico
di comunicazione che, a differenza di una connessione a Internet, puo essere
accessibile a tutti. Questo strumento é risultato del tutto marginale nelle pre-
ferenze dei cittadini, con un’importante eccezione: i pagamenti. Il fatto cheil
6,6% del campione abbia espresso una preferenza assoluta per questo mezzo
(percentuae che sale di molto fra gli utenti di Internet) dimostra che il kio-
sko eettronico € percepito come uno strumento efficace per effettuare tran-
sazioni economiche, probabilmente perché ricorda proprio il classico ban-
comat. Questa potrebbe essere un’indicazione utile per 1o sviluppo di servizi
di pagamento a favore della pubblica amministrazione congiuntamente con
gli istituti bancari, che sembrano riscuotere molto successo anche per atre
forme di pagamento, come la domiciliazione delle bollette, forma gradita da
oltre un quarto degli italiani (21,8%).

3.1. Unatipologiadi utenti fra new e old media

La strategia di semplificazione delle preferenze del cittadini fra new e
old che abbiamo usato (vedi supra) a proposito della ricezione di informa-
zione puo essere facilmente applicata anche alle atre tre domande che impli-
cavano una scelta fra canali e media diversi. Avremo cosi |a seguente suddi-
visione:

Old media New media

Spot radio e Tv Sito Internet

Inserzioni su giornali eriviste Posta elettronica

Posta (in uscita o in entrata) Messaggi sms

Affissioni di poster o manifesti Telefono per effettuare pagamenti
Contatto faccia a faccia negli uffici Addebito automatico in c/c
Telefono Kiosko elettronico

Materiale stampato in uffici pubblici
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Nelle scelte dei mezzi, c'é una notevole coerenza fra le risposte ala
guattro domande. La maggioranza degli intervistati che ha risposto a tutte e
quattro le domande ha scelto in tutti i cas o un old mediumo un new ne
dium (54,4%), e un altro 35,5% de cas ha risposto indicando tre volte su
quattro canali appartenenti a una delle due categorie (tab. 3.5). Appena il
10,1% degli intervistati ha mostrato un atteggiamento misto, scegliendo in
due casi un old mediume negli dtri due un new medium

Possiamo cosi identificare tre categorie di cittadini:

a i tradizionali (con preferenze concentrate interamente o quas sugli old
media — al massimo una preferenza su quattro per un new mediun;

b.  dli high-tech (con preferenze concentrate interamente o quasi sui new
media — al massimo una preferenza su quattro per un old medium);

c.  gli eclettici (con preferenze divise esattamente a meta tra new e old
media).

Ciascuno di questi tipi pud essere visto come una «dieta mediade» diversa

nel confronti della pubblica amministrazione: in particolare ciascuna di que-

ste diete risulta caratterizzata da un diverso mix di old e new media.

In termini assoluti, i tradizionali rappresentano il 76,8% della popola-
zione, gli high-tech il 13,1% e gli eclettici, a confine tra i due gruppi, il
10,1%. La tipologia conferma due risultati che abbiamo gia evidenziato (ve-
di supra): |’ attaccamento degli italiani per gli old media e la presenza di una
spaccatura fra utenti di new e old media. Questo secondo risultato emerge
chiaramente se s vanno ad andlizzare i fattori che piu influiscono
sull’ appartenenza a un gruppo piuttosto che a un atro. Gli high-tech sono
particolarmente diffus fra gli individui con meno di trent’anni (23,3%), frai
laureati (27,1%) e fra gli utenti di Internet (31,4%). Il sesso influisce in
modo meno evidente (vedi tab. 3.5). S noti che gli stess fattori influenzano
allo stesso modo anche I appartenenza alla categoria degli eclettici. Gli high-
tech e gli eclettici sono straordinariamente diffus fra gli studenti: sono 1i-
spettivamente il 29,9% e il 23,9% (ricordiamo che I'incidenza generale dei
due gruppi € dd 13,1% e ddl 10,1%: S tratta dunque di percentuai piu che
doppie rispetto al’incidenza generale). Questo singolo risultato suggerisce
enormi possibilita di comunicazione attraverso i nuovi media nélle istituzioni
scolagtiche e universitarie.

Il fatto che ad influire sugli eclettici siano gli stessi fattori che influi-
scono sugli high-tech potrebbe significare che gli eclettici non sono atro che
una versione annacquata ddl cittadino high-tech, in cui il sstema di prefe-
renze s é diviso uniformemente frai due mondi, ma orientato maggiormente
verso i new media.



Tab. 3.5. Preferenze per old e new media per ricevere informazioni dalla pubblica
amministrazione per fascia d’ eta, titolo di studio e uso di Internet (valori

percentuali)

Tradizionali High-tech  Eclettici Totae (N)
18-29 anni 59,2 23,3 176 100,0 (404)
30-39 anni 67,1 17,6 153 100,0 (398)
40-54 anni 775 128 9,7 100,0 (555)
55-64 anni 884 7,5 41 100,0 (415)
65 anni e oltre 97,1 1,4 1,4 100,0 (276)
Fino alic. elementare 99,1 0,3 0,6 100,0 (322
Lic. mediainferiore 84,6 6,3 9,1 100,0 (700)
Diploma 66,8 20,4 128 100,0 (774)
Laurea 55,1 27,1 178 100,0 (236)
Utente di Internet 47,6 314 20,9 100,0 (760)
Non utente Internet 94,1 2,3 3,5 100,0 (1278)
Maschi 714 17,2 114 100,0 (997)
Femmine 81,9 9,3 8,8 100,0 (1050)
Totale 76,8 131 10,1 100,0 (2047)
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4. Call center eUrp

| call center e gli uffici relazioni con il pubblico in anni recenti sono
emersi come centri di comunicazione con i cittadini di primaria importanza.
| due strumenti sono spesso sovrapposti (accade di frequente che un Urp
funzioni anche come call center), ma non sempre: spesso i call center (rag-
giungibili con un numero verde) sono attivati da qualche ramo della pubblica
amministrazione per rispondere ad hoc a bisogni informativi di una certa
classe di individui o in merito a qualche specifica evenienza (abbiamo visto
numeri verdi informativi sull’ emergenza della mucca pazza, sulla legge per
I’emersione dal lavoro sommerso, solo per fare qualche esempio). Nella ri-
cerca abbiamo cercato di vautareil grado di utilizzo di questi canali da parte
dei cittadini eil loro grado di efficacia comunicativa.

4.1. La pubblica amministrazione al telefono

Per vautare I’ efficacia della comunicazione telefonica della pubblica
amministrazione  abbiamo  deciso di  concentraci  sull’ aspetto
dell’informazione a cittadini: in atre parole, ci Ssamo chiesti quanto efficaci
sanoi cal center istituiti dalla pubblica amministrazione per rispondere ai
bisogni informativi dei cittadini. La scelta di questa prospettiva e dipesa ar
che dalla difficolta di isolare singoli centri di informazione telefonica a d-
sposizione dei cittadini. Call center, infatti, sono attivati sia dalla pubblica
amministrazione centrale che dale regioni e i comuni. Percio,
nell’impossibilita di determinare I'uso di ciascuno di questi centri di infor-
mazione, abbiamo chiesto agli intervistati di dirci se in passato avevano mai
contattato la pubblica amministrazione per telefono in cerca di informazioni
e quae eradtato I’ esito della telefonata (s badi che questa domanda e diver-
sa da quelle inizidi che chiedevano una stima generale dei contatti di qua-
lungue tipo, quindi non solo a fini informativi, con divers uffici della pub-
blica amministrazione).

| dati raccolti nel campione (vedi tab. 4.1) indicano che il 32,6% dei
cittadini — praticamente un individuo su tre — non ha mai contattato un ente
pubblico per telefono per richiedere informazioni. La principale barriera
al’uso dd telefono sembra essere, ancora una volta, il livello di istruzione,
come mostralatab. 4.1.

Fragli intervistati che hanno contatto un ente pubblico per telefono per
cercare informazioni (tab. 4.2), solo il 39,0% dichiara di aver ricevuto una
risposta esauriente I’ ultima volta che lo ha fatto, mentre per il 41,5% la ri-
sposta € stata vaga e per il 19,5% non é stato neppure possibile ottenerne
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Tab.4.1. Contatti telefonici con enti pubblici per richiedere informazioni a secon-
da del titolo di studio (valori percentuali)

Finoalic. Lic. media

dementare inferiore Diploma Laurea  Totae

Mai contattato 53,6 354 24,7 25,3 33,9
Contattato almeno

unavolta 46,4 64,4 75,3 74,7 66,1

Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

(N) (416) (827) (817) (237) (2312

Tab. 4.2. Contatti telefonici con enti pubblici per richiedere informazioni ed esiti
delle chiamate a seconda della ripartizione territoriale (valori percen-

tuali)

Nord-Ovest Nord-Est Centro Sud Isole Totale
Ottenuta risposta 46,0 45,0 35,2 32,9 29,3 39,0
Rispostavaga 353 38,7 47,1 421 50,0 415
Nessunarisposta 18,7 16,3 17,7 250 20,7 19,5
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (411) (313) (310) (304) (188) (1527)
Mai contattato 33,6 27,9 319 43,7 28,0 33,9

Contattato almeno
unavolta 66,4 72,1 68,1 56,3 72,0 66,1
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (619) (434) (455) (542 (261) (2312)

una. Da una parte, il mezzo telefonico sembra necessitare un particolare
sviluppo per raggiungere una vasta porzione di cittadini, mentre dall’dtra
sembra necessario un generale miglioramento del servizio offerto.

Nell’uso del telefono per ottenere informazioni da enti pubblici S nota-
no differenze notevoli tra le diverse zone del paese, Sa nel numero di indivi-
dui che hanno mai contattato un ente pubblico telefonicamente che nell’ esito
delle loro risposte. Le regioni del Nord-Ovest e del Nord-Est sono quelle che
forniscono informazioni piu precise, mentre quelle del Centro, del Sud e
delle Isole contano molti piu cittadini insoddisfatti delle risposte ottenute di
quelli soddisfatti. 11 numero di telefonate che non hanno ricevuto risposta &
piti 0 meno costante (intorno a un quinto) in tutte le ripartizioni territoriali.

E interessante notare che gli utenti variano abbastanza indipendente-
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mente dall’inefficienza delle risposte; in atre parole, le zone dove gli esiti
delle chiamate hanno maggiori possibilita di essere positivi non sono sempre
le stesse che hanno anche maggiori utenti. In particolare stupisce trovare che
in Sicilia e Sardegna il numero di utenti telefonici della pubblica ammini-
strazione sia in media molto superiore delle dtre regioni (dato determinato in
particolare dalla Sicilia dove solo il 26,9% dei cittadini non hamai contattato
un ente pubblico per telefono per informazioni). Nel caso delle Isole dle d-
mensioni dell’ utenza non corrisponde un buon risultato del servizio offerto:
la meta degli utenti lamenta risposte solo vaghe (anche qui perd il dato e de-
terminato dalla Sicilia, dove questa percentuale € del 53,3%; in redtala Sar-
degna é trale regioni con le performance migliori, con un 45,5% di cittadini
che dichiara di avere ottenuto una risposta esauriente nell’ ultimo tentativo di
contatto).

Se osserviamo la performance delle singole regioni troviamo in testa la
Lombardia, la Vale d Aosta, I'EmiliaRomagna, la Liguria e la Sardegna,
tutte con oltre il 45% degli utenti dei servizi telefonici soddisfatti.

Ovviamente, questi dati territoriai hanno una vaenza relativa: in parte
possono riferirs a servizi telefonici nazionali attivati dalla pubblica ammini-
strazione centrale. Tuttavia le forte differenze territoriai riscontrate fanno
pensare che ci siano differenze nella qualita del servizi attivati dai singoli
territori che influenzano in modo determinante le percezioni dei cittadini
sull’uso del telefono come mezzo di contatto con la pubblica anministrazio-
ne.

4.2. Gli Uffici relazioni con il pubblico

| dati rilevati a proposito dell’Urp — in particolare s domandava a pro-
posito dell’Urp del comune — sono a loro modo preoccupanti. |nnanzitutto
emerge che la maggioranza dei cittadini non e a conoscenza dell’ esistenza
dell’ Urp oppure non I’ha mai visitato. Questa Situazione in parte non puo che
dipendere dalla scarsa attuazione dello strumento. (Secondo dati della fun-
zione pubblica ancora nel 2001 solo il 38,2% delle pubbliche amministrazio-
ni e solo il 31,4% dei comuni con pit di 5.000 abitanti aveva attivato un Urp.
Il 42,5% delle amministrazioni sentite, pur senza Urp, dichiarava di fare co-
mungue attivita di comunicazione istituzionale.)

Bisogna notare che la situazione generale non cambia in modo signif i-
cativo per i comuni piu piccoli, speciamente quelli con meno di 5.000 abi-
tanti, in cui I'istituzione di un Urp puo risultare piu problematica e in effetti
poco attuata (vedi tab. 4.3). Anzi, nel piccoli comuni le visite al’Urp sono
pit frequenti di quelle nel grandi comuni (coerentemente con quanto trovato
a proposito del contatto con la pubblica amministrazione in generae). In &-
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Tab. 4.3. Visite all’Urp a seconda della dimensione del comune (valori percentua-
i)

Finoa Dab.000a Dal5.000a Oltre

5000abit. 15.000abit. 100.000abit. 100000 ' °@€
Affermacheil
comune non ha 14,9 9,1 5,9 6,1 8,4
I"'Urp
Non saseil comune
ne abbiaun Urp 45,5 58,8 54,6 54,9 54,0
Mai visitato, anche se
sachec' e 204 17,9 22,6 255 21,7
Lo havisitato unao
piuvolte 19,2 14,2 16,9 13,6 15,9
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (437) (563) (810)  (545) (2354)
Tab. 4.4. Visiteall’Urpinalcune grandi citta (valori percentuali)
Il comune Non sa Ma  Visitato una
nonhaUrp seceUrp visitato o piuvolte Totale (N)
Torino 53 65,8 21,1 7,9 100,0 (79)
Milano 91 67,3 20,0 3,6 100,0 (80)
Genova 7.4 55,6 29,6 7,4 100,0 (79)
Bologna 0,0 438 25,0 31,3 1000  (80)
Roma 55 41,8 39,1 136 100,0 (79)
Napoli 10,5 57,9 13,2 184 100,0 (80)
Pdermo 3,7 51,9 25,9 185 100,0 (79)
Totae 6,4 534 27,7 125 100,0 (556)

fetti, gli individui che hanno visitato I’ Urp ameno una volta sono coloro che
hanno punteggi piu elevati nell’indice generale di contatto con la pubblica
amministrazione. Probabilmente, nei piccoli comuni ¢’ e anche una «diversa»
percezione dell’ Urp: tutto il comune pud essere percepito come un Urp gene-
raizzato.

Frai grandi comuni rappresentati nel campione — in tutti & presente un
Urp — la situazione € particolarmente interessante e evidenzia alcune diffe-
renze notevoli (vedi tab. 4.4). Qui, la percentuale di cittadini che afferma, e-
roneamente, che il comune non ha un Urp o che non é a conoscenza della
sua esistenza s attesta ai livelli del resto del campione, mentre cresce il nu-
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mero di coloro che, pur avendone sentito parlare, non lo hanno mai visitato.
La percentuae di coloro che lo hanno visitato e inferiore alla media. Si noti
come emerga |’ eccezione di Bologna, dove non solo nessun intervistato ha
affermato che la citta non e ha uno, ma dove quasi un terzo dei cittadini I’ha
visitato almeno una volta.

L’ esito della risposta pud anche dipendere da una questione linguistica:
spesso I’Urp riceve caratterizzazioni linguistiche diverse a seconda della
citta «centro di informazioni a cittadino», «informacittd» ecc. Tuttavia
«Urp» non e semplicemente un’ etichetta che s trova nei testi legidativi, ma
e anche il nome con cui lo strumento e stato pubblicizzato negli ultimi dieci.
Percio, il fatto che, a dieci anni di distanza, la sua natura risulti ancora cosi
misteriosa, rappresenta una sicura sfida per chi fa comunicazione pubblica

La scarsa visibilita dell’ Urp rappresenta sicuramente un’ occasione per-
s, se e vero che la stragrande maggioranza (il 61,7%) di coloro che lo hanno
effettivamente sperimentato o comunque dichiarato di essere a conoscenza
della sua esistenza é concorde nel dire che I’ Urp ha migliorato molto o abba-
stanza |’ accesso e |’ utilizzo dei servizi da parte del pubblico.
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5. Il bisogno di informazione

La parte dell’intervista dedicata ai bisogni informativi dei cittadini ha
preso in esame quattro aree tematiche come indicatori di interesse dei citta-
dini per una maggiore attivita di informazione dalla pubblica amministrazio-
ne. Le aree tematiche prescelte sono state:

a gestione e organizzazione finanziaria della pubblica amministrazione
(incui S inserisce, per esempio, il temadella pubblicita da dare d Dpef);

b. iniziative culturali;

C. servizi socidi;

d. Situazione sociae ed economica del territorio (es. dati sull’ andamento
della popolazione, dell’ economia ecc.);

e I’ Unione Europea.

| temi sono Stati scelti, frai tanti possibili, per alcune ragioni specifiche.
Leiniziative culturali e i servizi sociai rappresentano due class di informe-
zioni molto generai in cui € ragionevole aspettars differenze tra diverse fa-
sce d'eta e condizioni lavorative. D’ dtra parte le informazioni di carattere
finanziario e sullo stato del territorio rappresentano argomenti piu specifici,
su cui s di recente cristallizzato un certo interesse da parte dei comunicatori
pubblici (come comunicare i bilanci degli enti pubblici? | Dpef? Che infor-
mazioni utilizzare afini di marketing territoriale? Ecc.). Infine, I’Unione Eu-
ropea rappresenta una tematica che rivestira sempre maggiore importanza in
futuro, se s pensa a process di integrazione politica e di allargamento in
atto, e che sara particolarmente interessante monitorare nel tempo.

5.1. L’interesse per i temi della pubblica amministrazione

A ciascuna delle domande era possibile rispondere «per niente», «po-
co», «abbastanza» 0 «molto interessato». Questo ci permette di guardare al
risultati in due modi: osservando le percentuai di persone molto o abbastan-
Za interessate da una parte e quelle di individui poco o per niente interessati
dall’atra, oppure calcolando una media delle risposte, laddove e stato asse-
gnato un punteggio di 1 per la categoria «per niente», 2 per «poco», 3 per
«abbastanza» e 4 per «molto» (I'indice puo dunque variare da 1 a 4). Nella
lettura del dati vale la pena ricordare che questo tipo di media & ovviamente
sensibile a valori estremi di 1 e 4, percio, a parita di percentuae di «molto»
e «abbastanza», un indice piu ato dovrebbe indicare una maggiore propor-
zione di «molto» e uno piu basso una maggiore proporzione di «per niente».
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Tab.5.1. Interesse per maggiori informazioni dalla pubblica amministrazione,
seconda dell’ eta e della condizione professional e (percentuale di persone
che si dichiarano«molto» o «abbastanza » interessati e punteggi medi su
unascaladalad)

Informq2|_on| In|2|at|v_e Servizi sociali Infor_maglo_nl
finanziarie culturali territoriali
% Media % Media % Media % Media
18-29 anni 64,1 2,69 84,3 3,18 79,7 3,09 73,4 2,94
30-39 anni 68,3 2,79 82,5 3,09 85,6 3,17 77,7 2,97
40-54 anni 67,4 2,83 78,2 3,00 82,9 311 781 3,03
55-64 anni 65,4 2,74 72,3 2,92 79,2 3,00 71,8 2,92

65 anni e piu 480 238 547 247 626 265 486 239

Lavoratore 674 28 804 307 84 315 778 299
privato

Lavoratore 622 273 810 308 89 315 739 297
pubblico

Pensionato 577 258 596 263 687 280 563 260

Studente 731 278 925 333 824 313 793 299

Casdinga 620 264 678 278 740 287 682 278

Altro 575 270 783 302 810 306 772 304

Totale 636 271 754 29 789 303 714 288

(N) (2313) (2347) (2357) (2338)

Per unasintes vedi tab. 5.1.

Le aree su cui s cristallizza maggiore interesse sono quelle delle inizia-
tive culturali (media 2,96) e del servizi sociali (3,03). Informazioni sulla ge-
stione economica della pubblica amministrazione e sullo stato dd territorio
ottengono rispettivamente un punteggio di 2,71 e 2,88. Studenti e lavoratori
in tutti i casi sono le categorie che mostrano in maniera cons stente maggiore
interesse. Perfino nel caso dei servizi socidi, dove I'interesse dei pensionati
sale sensibilmente (2,80 rispetto a 2,63 delle iniziative culturai, per esem-
pio), sono ancora studenti e lavoratori, sia nel settore pubblico che in quello
privato a mostrare i punteggi maggiori (3,13 e 3,15 per entrambe le class di
lavoratori). L’interesse in assoluto piu elevato s registra fra gli studenti per
le iniziative culturali: ben il 92,5% € molto o abbastanza interessato a mag-
giori informazioni nell’ambito. Risultato in parte prevedibile visto lo stile di
vita del gruppo, ma che dovrebbe stimolare un' ulteriore diffusione di stru-
menti qudi le carte giovani o i bollettini specializzati nelle citta universitarie
o ad dta densita di popolazione studentesca. Ancora una volta, un tema tra-
sversale come quello delle iniziative culturali pud rappresentare un buono
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strumento per introdurre il gruppo ala conoscenza di altre iniziative e servizi
della pubblica amministrazione.

Il collegamento del grado di interesse con I’ eté € invece piu complesso.
In linea di massima mostra un andamento curvilineo: i valori massimi sono
registrati, nel caso di informazioni finanziarie, sui servizi socidi el territo-
rio, nelle fasce detatrai 30 ei 54 anni. Dopo i 54 anni I'insieme di indivi-
dui che s dicono molto o abbastanza interessati diminuisce, cosi come per
gli individui sotto i trent’anni. Dopo i 64 i vaori crollano radicalmente. Uni-
ca eccezione le iniziative culturali, come conseguenza dell’alto gradimento
mostrato dagli studenti: qui larelazione con I’ eta e piu lineare, con il numero
di individui molto o abbastanza interessati che diminuisce gradualmente a
crescere dell’ eta fino a crollare dopo i 64 anni.

Tutte e quattro le aree tematiche sono anche strettamente collegate a
titolo di studio: all’aumentare del titolo, aumenta anche sistematicamente il
punteggio, raggiungendo i valori massimi con il gruppo dei laureati. Unica
parzide eccezione le informazioni riguardanti la gestione e organizzazione
finanziaria della pubblica anministrazione dove i diplomati manifestano un
interesse maggiore dei laureati (i punteggi sono, rispettivamente, 2,91 e
2,88). 1l fenomeno dovrebbe essere un effetto del gruppo degli studenti, an-
cora non lauresti, che rappresentano il gruppo con la maggiore quota di indi-
vidui che hanno risposto di essere molto o abbastanza interessati a questo ti-
po di informazione.

Sull’interesse per i divers temi non sembra influire la regione di g-
partenenza o la zona territoriale, se non in due interessanti eccezioni: gli
abitanti delle regioni ddl Sud sono leggermente pit desideros della media di
ricevere informazioni sulle iniziative culturai e sempre gli abitanti del Sud
inseme a quelli delle Isole manifestano un interesse leggermente superiore
alla media per informazioni sulla situazione sociae e economica del territo-
rio.

5.2. L’interesse per una maggiore attivita d’ informazone pubblica

Sulla base delle risposte ale singole domande, possiamo anche ricavare
un semplice indice sintetico di interesse nei confronti di una maggiore atti-
vita informativa della pubblica amministrazione. L’indice sara costituito
dalla media dei punteggi sulle quattro domande riferite ai temi.® Il risultato

& Abbiamo lasciato fuori dall’indice |’ interesse per le informazioni sull’ Unione Eu-
ropeaperché|’indice vuoleriferirs alasola pubblicaamministrazione italiana, mentrele
informazioni sull’ Unione Europea possono arrivare da una pluralita di soggetti, come e
fstato esplicitamente messo in evidenza da una delle domande che saranno analizzate in-
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Tab.5.2. Interesse dei cittadini per I’attivita di informazione della pubblica ammi-
nistrazione per fascia d’eta, titolo di studio e condizione lavorativa (pun-
teggi medi suunascaladala4)

Media (N)
18-29 anni 2,97 (460)
30-39 anni 2,99 (450)
40-54 anni 2,98 (615)
55-64 anni 2,89 (482)
65 anni e oltre 247 (371)
Nessun titolo o licenza elementare 2,50 (435)
Licenza di scuolamediainferiore 2,82 (841)
Diploma 3,09 (836)
Laurea 3,13 (249)
Lavoratore nel settore privato 3,00 (713)
Lavoratore nel settore pubblico 297 (428)
Pensionato 2,65 (475)
Studente 3,07 (227)
Casalinga 2,76 (403)
Altro 2,96 (122)
Totale 2,89 (2379)

complessivo € 2,89; di per se il punteggio suggerisce un discreto interesse
per una maggiore attivita informativa, ma ovviamente il punteggio ci serve
solo come punto di partenza.

Ancora una volta, I'indice & chiaramente correlato con I'eta e il titolo di
studio. Al crescere dell’eta, I'indice diminuisce, mentre raggiunge un pun-
teggio vicinissmo a 3 nelle fasce dai 18 ai 54 anni. All’aumentare del titolo
di studio, I’'indice aumenta, fino a raggiungere il valore massimo, 3,10, frai
laureati (vedi tab. 5.2).

Quello che mostrano questi dati € che ¢’'é una parte consistente della
popolazione, quella composta appunto dagli anziani e dai pensionati, che in
gualche modo presenta una chiusura nel confronti dell’ esterno e scarso desi-
derio di conoscere di piu sulla realta che la circonda, anche quella parte di
realta che la puo riguardare pit da vicino. Il mondo degli anziani perd non e
indifferenziato. Se prendiamo anche solo la classe del pensionati, scopriamo
che ci sono a suo interno profonde differenze a seconda del titolo di studio
conseguito: speciadmente i diplomati mostrano livelli di interesse superiori
alla media. 1l problema che emerge é che il gruppo del pensionati soffre di
uno scarso capitale culturale che, in una sorta di circolo vizioso, li tiene lon-
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tani anche solo da desiderio di acquisire nuove conoscenze. La Situazione
con il tempo € probabilmente destinata a cambiare, per via di un ricambio
generazionale che portera un maggiore livello culturale, ma cogtituisce, allo
stato attuale, un serio problema ale iniziative di comunicazione rivolte a

questo gruppo.

5.3. L’Unione Europea

Un tema particolare che abbiamo esaminato e I’interesse per maggiori
informazioni sulla realta dell’ Unione Europea e delle sue istituzioni. Come
gia ricordato, s tratta di un tema particolarmente importante in considera-
zione degli importanti process di alargamento e integrazione politica in &-
to; il tema € stato indagato lungo due dimensioni: da una parte, anaoga-
mente a quanto fatto per gli altri temi, abbiamo chiesto una valutazione ge-
nerale di interesse (le risposte erano sempre per niente, poco, abbastanza e
molto); dall’altra, abbiamo chiesto agli intervistati di indicarci quale ente o
igtituzione ritenessero piu adatto per fars carico delle comunicazioni
dell’Unione Europea. Infatti, a differenza di quanto visto per gli dtri temi,
non abbiamo assunto che le informazioni sull’ Unione debbano essere veico-
late dalla pubblica amministrazione: in quanto organismo di carattere tran-
snazionale, ci sono altri enti che potrebbero occupars delle sue comunica-
zioni in un paese: I’ Unione stessa, i rappresentanti eletti al Parlamento Euro-
peo, i media, ecc.

E risultato (tab. 5.3) che il 66,3% della popolazione & abbastanza o
molto interessato a ricevere maggiori informazioni sul tema. Il punteggio
medio sull’indice € di 2,73 e si colloca ai livelli piu bass di gradimento ri-
spetto agli atri temi indagati: in pratica indica un interesse analogo a quello
per le informazioni di carattere finanziario e organizzativo.

L’interesse per I’'Unione sembra un interesse di tipo «scolastico». |l
fattore che maggiormente lo influenza &, infatti, il titolo di studio, con d-
plomati e laureati che mostrano entrambi lo stesso livello di interesse. Mala
prova piu significativa di questo atteggiamento viene dal fatto che il gruppo
piu interessato risulta essere quello degli studenti (media di 2,93). Probabil-
mente |’ Unione Europea non solo € percepita come lontana e poco degna di
interesse, ma anche come un argomento complesso, di carattere tecnico, che
merital’ attenzione delle persone piul istruite (o che s stanno «istruendo»)
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Tab.5.3. Interesse per maggiori informazioni sull’Unione Europea per titolo di
studio (valori percentuali e punteggi medi su una scaladala4)

Finoalic. Lic. media Diploma  Larea Totde

elementare inferiore
Per niente 251 13,2 59 6,6 12,0
Poco 251 24.6 18,5 17,6 21,7
Abbastanza 40,8 449 52,6 50,8 47,6
Molto 9,0 133 23,0 25,0 18,7
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (416) (827) (817) (237)  (2297)
Media punteggio 2,34 2,66 2,93 2,94 2,73

Tab.5.4. Istituzioni ritenute pit consone per la responsabilita delle comunicazioni
dell’ Unione Europea a seconda del grado di interesse per maggiori in-
formazioni sull’ Unione stessa (valori percentuali)

Per niente/[poco  Molto/abbastanza

interessati interessati Totale
Leistituzioni dell’ Unione 20,6 175 18,5
Il governo italiano 32,2 26,4 279
Leautoritaregionali e locali 244 28,1 27,0
I membri del Parlamento Europeo 2,9 8,4 7,2
| mezzi di comunicazione 13,0 149 14,2
| sindacati 4,4 3,7 4,1
Altre organizzazioni 15 0,9 12
Totale 100,0 100,0 100,0
(N) (540) (1381) (1946)

Nel grado di interesse verso I’'Unione emergono anche acune interes-
santi differenze territoriai: I'interesse € in media leggermente piu elevato
nelle regioni del Centro, Sud e Isole, principamente come conseguenza dei
punteggi medi di Lazio, Abruzzo, Basilicata e Sardegna, tutte regioni in cui
gli abitanti hanno un punteggio medio di interesse superiore a 2,80.

Quando s viene a chiedere quale organo dovrebbe essere responsabile
delle comunicazioni dell’ Unione (tab. 5.4), s assiste a un testa-testa fra go-
verno (27,9%) e autorita regionali e locali (27,0%). Decisamente mess in
secondo piano gli organi dell’ Unione Europea (18,5%) e gli europarlamenta-
ri (7,2%). Questa sorta di testa-testa pud essere in parte risolto se s conside-
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rano separatamente le risposte di coloro che hanno dichiarato di essere molto
0 abbastanza interessati a ricevere maggiori informazioni da parte
dell’ Unione e coloro che hanno dichiarato di esserlo solo poco o per niente
(vedi tab. 5.4). Per i primi, le comunicazioni dell’ Unione dovrebbero essere
decisamente prese in mano dalle regioni e gli dtri enti locali (28,1%), men-
tre per i secondi dal governo (32,2%). Probabilmente il grado di salienza per
il tema crea attese diverse sul tipo di comunicazione: chi € piu interessato s
aspetta occasioni di comunicazione piu vicine e dirette, come quelle offerte
dagli enti locali appunto, mentre chi ha un interesse solo marginale s aspetta
azioni di comunicazione di taglio maggiormente generalista, come campagne
pubblicitarie del governo. In generae, chi e piu interessato mostra preferen-
ze piu articolate, mentre chi 1o € meno va in genere a scegliere le istituzioni
pit prevedibili per I'assunzione di questa responsabilita, cioé il governo e
I’Unione stessa. Maiil risultato piu interessante di questa domanda deriva dai
«non so». Gli individui che non sono stati in grado di esprimere un opinione
sono stati il 17,7% dell’ intero campione. Questo risultato piu di ogni altro te-
stimonia una notevole difficolta di relazione con le istituzioni europee.

A conferma dello scarso appeal comunicativo delle strutture
dell’Unione c'é anche il giudizio sulle capacita comunicative dell’ Unione
(vedi infra) che é risultato il piu basso fra quelli assegnati dai cittadini a a-
gani e igtituzioni pubblici (solo il 41,9% de cittadini «promuove» queste
istituzioni, riconoscendo che sono abbastanza 0 molto capaci di comunicare).



6. Laqualitadellacomunicazione pubblica

6.1. La comprensibilita del linguaggio delle istituzoni

Un interrogativo significativo della ricerca per vautare la qualita della
comunicazione pubblica di itituzioni e pubblica amministrazione verte sulla
percezione delle capacita comunicative di alcune cariche igtituziondi. Si
chiesto agli intervistati di dire se lafiguraistituzionale in questione era «per
niente», «poco», «abbastanza» 0 «molto» capace di fars capire dai cittadini.
Aggregando le risposte molto e abbastanza e possibile ricavare una sorta di
indice di gradimento per la comunicazione di acune istituzioni. Un dtro
modo di vedere i risultati, analogamente a quanto fatto con i temi (vedi su-
pra), consiste ndl’osservare la media del punteggi, sostituendo 1 a «per
niente», 2 a «poco», 3 ad «abbastanza» e 4 a «moalto». In questo secondo ca
S0, ciascuna carica potra ricevere un punteggio variabileda 1 a4.

Le figure istituzionali messe ala prova del giudizio dei cittadini sono

Tab. 6.1. Percezione delle capacita comunicative delle principali cariche istituzio-
nali (valori percentuali e punteggi medi su una scaladala4)

Molto o

Per niente o '
abbastanza poco capace Totale (N) Media
capace

Capo dello Stato 84,1 259 100,0 (2217) 3,15
Sindaci 70,1 299 100,0 (2023) 2,79
Presidente del Consiglio 65,5 345 1000 (2175) 2,72

Presidente Commissione
Europea 60,1 399 100,0 (2085) 2,64
Presidenti delle regioni 58,0 42,0 1000 (1682) 2,59
Ministri 438 56,2 100,0 (2090) 2,35
Leistituzioni europee 419 58,1 100,0 (1932) 2,37

state il Presidente della Commissione Europes, il Capo dello Stato, il Presi-
dente del Consiglio dei Ministri, gli atri ministri nel loro complesso, i presi-
denti delle regioni e i sindaci (abbiamo anche incluso nella batteria di -
mande gli impiegati pubblici che saranno trattati nel prossmo paragrafo). Si
noti che a proposito di sindaci e presidenti delle regioni abbiamo chiesto un
giudizio sull’ eletto della citta o dellaregione dell’ intervistato.



Tab.6.2. Giudizio sulla capacita di farsi capire del Capo dello Stato a seconda del
titolo di studio (valori percentuali e punteggi medi su unascaladala4)

Finoalic Lic. media Diploma L aurea Totale

elementare inferiore
Per niente 35 3,3 2,5 2,1 3,0
Poco 9,4 15,8 12,9 8,3 12,8
Abbastanza 53,5 51,1 51,7 43,0 50,6
Molto 338 29,8 33,0 46,7 33,6
Totae 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (386) (765) (807) (243) (2217)
Media punteggio 3,17 3,07 3,15 3,34 3,15

Tab. 6.3. Giudizio sulla capacita di farsi capire del Capo dello Stato a seconda
dell’ eta (valori percentuali e punteggi medi suunascaladalad4)

18-29_ 30- 35_) 40- o4 55- 64 654_- Totde

anni anni anni anni anni
Per niente 2,3 3,2 3,6 2,2 3,8 3,0
Poco 20,0 19,0 10,1 8,9 6,5 12,8
Abbastanza 53,7 493 54,2 472 46,0 50,6
Molto 24,1 28,5 322 41,6 437 336
Totale 1000 1000 1000 1000 1000  100,0
(N) (435)  (410)  (588)  (447)  (337) (2217)
Media punteggio 3,00 3,03 315 328 3,30 3,15

Per mezzo ddlla prima drategia interpretativa (vedi tab. 6.1), S scopre
che la figura igtituzionale le cui capacita comunicative sono maggiormente
considerate € il Capo ddlo Stato, «promosso» dal’84,1% degli intervistati.
Subito dopo troviamo i sindaci, considerati molto o abbastanza capaci di far-
S capire dd 70,1% degli itdiani. Seguono il Presidente del Consiglio
(65,5%), il Presidente della Commissione Europea (60,1%), i presidenti delle
regioni (58%), i ministri (43,8%) e leistituzioni europee (41,9%).

Nel giudizio sul Capo ddlo Stato il titolo di studio — uno dei fattori, in
generale, che maggiormente sembra influenzare le risposte a questo set di
domande — sembra essere meno determinante che in altri casi (vedi tab. 6.2).
Infatti, se s osservail collegamento trail giudizio espresso e il titolo di stu-
dio, s evince che il Capo dello Stato risulta molto comprensibile, con pun-
teggi superiori ala media, sia a chi € privo di istruzione che a chi € in pos-



sesso di laurea. Da questo punto di vista, I’ unica eccezione e costituita dal
gruppo di cittadini in possesso di licenza media inferiore che mostrano piu
perplessita degli atri gruppi. Il fattore che sembra determinare maggior-
mente il giudizio & I'eta i punteggi sul giudizio (vedi tab. 6.3) crescono s-
stematicamente al crescere dell’eta e S registra una forte differenza fra i
punteggi di chi ha pitu o meno di quarant’anni. Coerentemente, il gruppo -
cio-professionale che mostra di connettere meglio con il Capo dello Stato &
quello dei pensionati che mostrano un punteggio di 3,34 (i dipendenti pub-
blici, il secondo gruppo con i giudizi migliori, presentano un punteggio me-
dio di 3,22). Probabilmente questa situazione spiega anche |’ ato numero di
giudizi positivi fra chi € privo di titolo di studio: e noto, infatti, che i pensio-
nati e gli anziani in generae hanno mediamente titoli di studio inferiori ri-
Spetto ai cittadini piu giovani.

| sindaci che hanno ricevuto le vautazioni migliori sono quelli del -
muni da 5.000 a 100.000 abitanti, con un certo peggioramento delle valuta-
zioni ne piccolissmi comuni (meno di 5.000 abitanti) e in quelli con oltre
100.000 abitanti (vedi tab. 6.4). Questo dato € molto interessante, letto a
quas dieci anni dalla riforma dell’ elezione diretta del sindaco, perché sem-
brerebbe indicare che nel tempo trascorso s € consolidato un buon rapporto
comunicativo tra cittadini e sindaco, che s indebolisce pero nei piccolissimi
comuni, non interessati dallariforma, ein quelli di dimensioni medio-grandi.

Dalla ricerca emergono anche differenze, a volte profonde, nella perce-
zione delle capacita comunicative dei sindaci in alcune grandi citta italiane e
frai presdenti delle diverse regioni.

Come mostrato dalatab. 6.5, i sindaci di Torino e Genova s collocano
ben a di sopra della media, mentre raggiungono punteggi sensibilmente a di
sotto della media i sindaci di Napoli, Bologna e, soprattutto, Palermo. Dai
dati sulle grandi citta emerge anche una curiosita: alcuni sindaci connettono
decisamente meglio con il gentile sesso: a Roma e Bologna e anche a Paler-
mo, il giudizio di comprensibilita espresso dalle intervistate di sesso femmi-
nile risulta sensibilmente maggiore di quello espresso dalla controparte me-
schile. Per esempio, a Roma, su una scala da 1 a 4 le donne assegnano in
mediaun 2,95 a sindaco, mentre gli uomini solo un 2,58; aBologna gli stes-
S punteggi sono rispettivamente 2,80 e 2,68 e a Palermo 2,22 e 2,51.

Anadogamente a quanto notato per i sindaci di alcune grandi citta, anche
trai Presidenti delle diverse regioni emergono profonde differenze (vedi tab.
6.6). | risultati migliori sono ottenuti dai governatori di acune regioni del
Centro-Nord e del Sud: Valle d’ Aosta, Trentino-Alto Adige, Lombardia, Li-
guria, Puglia e Basilicata presentano punteggi nettamente superiori ala me-
dia | giudizi piu negativi S registrano invece per i presidenti di Sardegna e
Sicilia (e in secondo luogo di Vento, Molise, Umbria e Marche). S noti che
per questa domanda i «non so» sono stati decisamente eevati: il 28,8% del
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Tab.6.4. Giudizio sulla capacita di farsi capire del proprio sindaco a seconda
delle dimensioni del comune di residenza (valori percentuali e punteggio
media suunascaladala4)

Finoa Dab.000a Da 15.000 Oltre

5000abit. 150002bit. 2100000 100000  'O9€
Per niente 14,8 9,2 9,0 10,8 10,7
Poco 224 154 180 218 192
Abbastanza 445 54,9 499 50,8 50,2
Molto 182 20,5 230 165 19.9
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (411) (479) (643) (490)  (2023)
Media punteggio 2,66 2,87 2,87 2,73 2,79

Tab. 6.5. Percezione delle capacita comunicative dei sindaci di alcune grandi citta
italiane (valori percentuali e punteggi medi su una scalada 1 a 4)

Moltoo  Poco o per

) Punteggio
abbastanza niente  Totale (N) rigea o
capace capace

Torino 84,8 15,2 100,0 (69) 3,01
Milano 69,4 30,6 100,0 (69) 2,78
Genova 834 26,6 100,0 (70) 3,07
Bologna 66,6 334 100,0 (77) 2,74
Roma 69,7 40,3 100,0 (75) 2,76
Napoli 62,8 47,2 100,0 (79) 2,65
Paermo 50,0 50,0 100,0 (78) 2,37
Totale 60,1 39,9 100,0 (517) 2,77

campione. S tratta di un incontestabile indicatore di una scarsa conoscenza
della figura istituzionale dei presidenti regionali e nella conseguente diffi-
coltd ad esprimere un giudizio. Coerentemente, le percentuai di «non so»
per le dtre figure sono stati di molto inferiori, in genere contenute sotto a
10%. In confronto i sindaci sono risultati impossibili da valutare dalla meta
delle persone: il 14,8%.

E ancora pill interessante osservare i «non so» come indicatori di noto-
rieta per le singole regioni. Inoltre, grazie ala ricerca condotta sul tema di
«Regioni, governatori e federalismo» sempre ddl’Istituto Cattaneo e dal-
I’ Associazione di comunicazione pubblica e igtituzionale in occasione
ddl’edizione 2001 de Com-P.A. (Vassallo 2001) é possibile associare a
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Tab.6.6.  Giudizio sulla capacita di farsi capire dei presidenti di regione (valori
percentuali e punteggi medi su una scalada 1 a 4) eindici di notorieta

efiducia
Molto o

abbast. Nonso Media  (N) 'r\:gtt: Fiducia*

capace
Piemonte 57,0 32,0 2,60 (109) 46 50
Valled Aosta 75,0 20,0 2,81 (86) 67 41
Lombardia 70,1 18,0 2,76 (135) 67 17
Trentino-Alto Adige 61,3 205 2,76 (78) 82 50
Veneto 48,3 36,9 242 (62 42 1
Friuli-Venezia Giulia 56,3 38,5 2,54 (61) 22 7
Liguria 63,5 27,8 265 (103) 40 25
Emilia-Romagna 62,9 48,3 254 (106) 22 29
Toscana 63,4 39,6 2,64 (61) 21 25
Umbria 50,0 27,8 2,48 (69) 2 26
Marche 50,0 33,3 2,48 (64) 15 16
Lazio 51,7 29,1 254 (92 52 2
Abruzzo 53,7 241 251 (76) 38 8
Molise 55,6 357 247  (67) 55 2
Campania 60,4 258 263 (128) 39 45
Puglia 68,0 25,6 2,79 (74) 60 18
Basilicata 64,7 29,2 2,70 (70) 33 -7
Cdabria 51,7 241 2,52 (75) 31 17
Sicilia 36,6 27,2 233 (121) 3 15
Sardegna 442 235 2,33 (79) 48 -1
Totale 57,9 29,2 259 (2373)

* | «non so» sono calcolati sul totale dei rispondenti, mentre i «molto e abbastanza» solo fra
coloro che hanno espresso un giudizio, senza contare i «non so». L’indicatore di notorieta e di
fiducia é tratto da Vassallo (2001). Il primo si basa sulla quota di intervistati in grado di ricor-
dare il cognome del presidente della propria regione senza aiuti, mentre il secondo s basa
sulla differenza fra la percentuale degli intervistati che hanno risposto di avere «abbastanza»,
«molta» 0 «moltissima» fiducia per il loro presidente e la percentuale di coloro che hanno ri-
sposto «poca» 0 «nessuna». Un saldo positivo indica la prevalenza di consensi, uno negativo
che prevalgono i cittadini che non nutrono fiducia. Per il Trentino-Aldo Adige sono state cal-
colate le medie per lerisposteriferite ai presidenti delle due province autonome.

dascuna regione uno specifico indicatore di notorieta e fiducia (vedi tab.
6.6). Dall’analis non é facile trovare collegamenti pienamente lineari tra fi-
ducia, notorieta e percezione delle capacita comunicative: in tutti i cas
emergono delle forti eccezioni. Per esempio, i presidenti che nel 2001 erano
conosciuti da oltre il 40% dei cittadini ottengono, in linea di massima, una
forte approvazione per le loro abilita: chi li considera capaci e molto capaci
sono almeno il 60% dei cittadini. C'e perd |'eccezione dei governatori di
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Tab.6.7. Giudizio sulla capacita di farsi capire del Presidente del Consiglio, dei
ministri del Presidente della Commissione Europea e delle istituzioni eu-
ropee (valori percentuali e punteggi medi suunascaladalad4)

Presidente del Ministri del  Presidente della I stituzioni
Consiglio Governo Commissione europee

% Media % Media % Media % Media

Lavoratore 678 276 415 233 577 315 412 235
privato
Lavoratore
oubblico 653 271 483 242 656 315 361 232
Pensionato 690 280 444 234 677 280 397 231
Studente 529 257 444 239 585 313 556 261
Casalinga 668 270 453 236 534 287 421 233
Altro 627 269 364 228 487 306 463 249
Totale 655 272 438 235 601 264 419 237
(N) (2175) (2090) (2085) (1932)

Lazio e Sardegna per i quai questo secondo punteggio e di molto inferiore a
60%. Ancora piu problematico un collegamento con i giudizi di fiducia. Per
spiegare questo fenomeno possiamo riprendere la linea di ragionamento di
Vassallo (2001) che nota come fiducia e notorieta non siano collegati e come
possano esserci cas di dta visibilita e poca fiducia (in caso di presidenti
particolarmente controversi) e di scarsa visibilita ed elevata fiducia. Analo-
gamente, possiamo avere cas molto differenti nella percezione delle abilita
comunicative di un presidente e nel grado di fiducia o visibilita che pud go-
dere con il pubblico.

Il Presidente del Consiglio risulta leggermente pit comprensibile agli
uomini che ale donne, a lauredti e ale persone anziane, ma solo fino a 64
anni. Fra le categorie professionadli, riceve i risultati migliori dai lavoratori
nel settore privato (2,76) piuttosto che da quelli del settore pubblico (2,71)
come accade per le altre figure istituzionali. Ottiene punteggi elevati anche
da casdlinghe e pensionati (vedi tab. 6.7). Al contrario, il giudizio sugli atri
ministri del governo & uniforme fra le diverse categorie di cittadini, con
I’ eccezione dei dipendenti pubblici, pit propens a considerare i ministri ca-
paci di farsi capire.

Per il Presidente della Commissione Europea s registra un andamento
per certi vers simile a quelli riscontrato per il Presidente del Consiglio: uo-
mini, laureati e persone pit anziane lo trovano piu comprensibile. Le diffe-
renze principali s trovano anaizzando i giudizi a seconda della condizione
professionale: per il Presidente della Commissione i giudizi positivi dei d-
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pendenti pubblici ritornano ad aumentare, mentre rimangono alti oltre che
frai pensionati anche fragli studenti, ma non frale casalinghe come nel caso
del Presidente del Consiglio. Le Istituzioni europee nel loro complesso inve-
ce ottengono punteggi inferiori ala media da quas tutte le categorie, con la
sola eccezione degli studenti con un punteggio di 2,61 (e, in parte come con-
seguenza, dai giovani con meno di trent’anni). In parte questo atteggiamento
degli studenti pud essere considerato come un modo di mostrare sofistica-
zione, tuttavia non puo non essere collegato ai valori per I'interesse nei con-
fronti di una maggiore informazione sull’ Unione gia evidenziato sopra. Per-
cio s dovrebbe poter davvero concludere che gli studenti rappresentano un
gruppo particolarmente attento nei confronti dell’ Unione Europea con cui
pOSsONo esserci interessanti opportunita di comunicazione. Anche qui, come
nel caso del presidenti regionali, s riscontra un’dta quota di «non so»: il
18,9% come ulteriore riprova della distanza delle istituzioni europee dala
percezione dei cittadini.

Gli alti giudizi di comprensibilita espressi dai pensionati per le diverse
figure istituzionali sono in qualche modo controintuitivi e possono nasconde-
re due interessanti interpretazioni. La prima riguarda la dinamica
ddl’intervista: probabilmente le persone piu anziane, che sotto tutti gli altri
indicatori sono risultate essere le meno interessate e coinvolte in process di
comunicazione pubblica, s sono volute dimostrare accondiscendenti nei
confronti delle varie figure istituzionali; i loro giudizi positivi possono essere
letti, insomma, come manifestazioni di rispetto. L’ interpretazione pud anche
essere convalidata dal fatto che quando s passa dal giudizio per una figura
istituzionale precisa (il Capo dello Stato, il Presidente del Consiglio, ecc.) a
quello complessivo per un insieme di figure, i punteggi calano (vedi tab.
6.7).

La seconda interpretazione ci porta a rovesciare completamente la pro-
spettiva: quello che risalta non sono tanto i giudizi mediamente positivi degli
anziani e pensionati, quanto quelli negativi degli individui piu giovani. In
guesto caso, quello che s evince dai dati € una complessiva insoddisfazione
da parte di questi individui per le capacita comunicative di diverse figure
istituziondi.

| giudizi espressi dagli intervistati circa la capacita di fars capire di al-
cune figure igtituzionali sono stati sottoposti a un anaisi delle componenti
principai. S tratta di una tecnica di analis statistica multivariata che per-
mette di rappresentare graficamente la relativa somiglianza/discordanza dei
punteggi assegnati ale figure sottoposte a giudizio. Una rappresentazione
sintetica dei risultati e riportata nella fig. 6.1. Ogni palino dd grafico rap-
presenta una delle figure istituzionali la cui capacita comunicativa e stata
vautata. Piu i palini sono fra loro prossimi, piu gli intervistati tendono ad
esprimere giudizi smili nel confronti delle figure che tai pallini rappre-
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Fig. 6.1. La capacitadi farsi capire di alcune figure istituzionali: spazio fattoriale
risultante dall’analisi delle componenti principali dei giudizi espressi da-
gli intervistati
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sentano; viceversa, palini fraloro distanti corrispondono a figure che tendo-
no a suscitare giudizi molto discordi. Ad esempio, gli intervistati tendono a
dare giudizi molto simili (buoni o cattivi che siano) a Presidente della Re-
pubblica e alle istituzioni europee, e a dare giudizi molto divergenti a Pres-
dente della Commissione Europea e a Presidente del Consiglio dei Ministri.

Sono chiaramente individuabili tre grappoli di figure: il primo grappolo
comprende il Presidente del Consiglio dei Ministri e gli dtri ministri, e par-
rebbe pertanto costituire un grappolo «governativo»; un secondo grappolo
comprende il Presidente della Commissione Europea, le igtituzioni europee e
il Presidente della Repubblica, e sembrerebbe costituire un nucleo di figure
istituzionali in senso stretto, con una caratterizzazione super partes. Il terzo
grappolo — che comprende i presidenti regiondi e i sindaci — presenta unain-
fine caratterizzazione localista. Gli impiegati pubblici assumono una posi-
zione intermedia fra le figure «ato-istituzionali» e quelle locali, distanzian-
dos invece dalle figure governative.
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6.2. La comprensibilita degli impiegati pubblici

Gli impiegati pubblici sono ritenuti capaci di fars capire molto o abba-
stanza dal 56,0% degli intervistati (tab. 6.8), punteggio che li colloca, in ter-
mini relativi, ben a di sopradi figure quali i ministri e le istituzioni europee.
C'é perd una sorpresa quando s confronta il grado di contatto (personae o
telefonico) con la pubblica anministrazione e il giudizio espresso nei con-
fronti degli impiegati pubblici. Coloro che li ritengono «molto capaci» sono
anche coloro che hanno in media un indice di contatto piu elevato rispetto a
chi li considera poco, per niente o anche abbastanza capaci.

| punteggi riportati nella tab. 6.9 suggeriscono il seguente ragionamen-
to: uno scarso contatto (esemplificato dai punteggi 0,9 e 1,1) produce dei
giudizi «neutri» sulle loro capacita comunicative. Un ulteriore aumento del
contatto (esemplificato dal punteggio 1,3) porta invece a giudizi negativi,
probabilmente perché s hanno avute maggiori esperienze non soddisfacenti.
Tuttavia, coloro che pitl assiduamente sono in contatto con gli impiegati
pubblici (il punteggio € esattamente 2, quindi il 50% di piu dei precedenti)
sono coloro che riconoscono le migliori capacita comunicative degli impie-
gati pubblici.

Anaogamente, in questo caso I'etd non conta: al’aumentare dell’eta i
giudizi non peggiorano, anzi aumentano leggermente. Invece, chi non ha an-
cora compiuto 30 anni hai giudizi maggiormente negativi nel confronti delle
capacita comunicative degli impiegati pubblici.

Coerentemente con questo ragionamento — il massimo del contatto pro-
duce anche giudizi migliori e piu equilibrati — i giudizi sugli impiegati pub-
blici peggiorano nei grandi comuni, dove abbiamo osservato un minore
contatto con la pubblica amministrazione. 1l giudizio piu basso s raggiunge
aNapoli, con unamediadi 2,02. Trale regioni, ci sono acuni primati che va
bene ricordare: i giudizi migliori sugli impiegati pubblici vengono dal Friuli-
Venezia Giulia, il Veneto, il Trentino-Alto Adige, la Toscana, il Piemonte e
I”’EmiliazRomagna. Le differenze fra regioni s traducono anche in forti dif-
ferenze fra aree del paese. | cittadini piu soddisfatti della comunicazione de-
gli impiegati pubblici risedono nel Nord Est (2,74) e nel Nord Ovest (2,59).
| punteggi diminuiscono notevolmente a Centro (2,47) d Sud (2,39) e nelle
Isole (2,40) rispetto alla media nazionae del 2,53.

Torino (2,62), Milano (2,59) e Bologna (2,57) sono le citta che presen-
tano i punteggi piu elevati, mentre a lato opposto s collocano Napoli (2,07)
e Roma (2,20).

Si noti che il giudizio dei cittadini di una citta o di una regione non s-
gnifica necessariamente un giudizio sugli impiegati pubblici di quella citta o
regione, dato che s domandava un giudizio «complessivo». Tuttavia € ine-
vitabile che una certa parte di vissuto personade sia stata inserita nella i-
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Tab.6.8. Giudizio sulla capacita di farsi capire degli impiegati pubblici a seconda
delle dimensioni del comune di residenza (valori percentuali e punteggi
medi suuna scaladala4)

Finoa Dab.000 Da 15.000 Oltre

5000abit. al5000 al00.000 100000  O@e
Per niente 10,1 8,8 11,2 12,2 10,6
Poco 342 310 30,7 392 334
Abbastanza 473 50,7 513 44,0 487
Molto 8.4 95 6.9 46 7.3
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (426) (526) (758) (498)  (2208)
Media punteggio 2,54 2,61 2,54 241 2,53

Tab.6.9. Relazionetrala propensione al contatto con la pubblica amministrazione
eil giudizio sulle capacita comunicative degli impiegati pubblici

Giudizio su quanto siano capaci di Indice di propensione (N)
farsi capire gli impiegati pubblci a contatto con la PA

Per niente capaci 1,30 (236)

Poco capaci 1,19 (736)

Abbastanza capaci 0,94 (1076)

Molto capaci 2,04 (160)

Totale 2,89 (2368)

Tab. 6.10. Giudizio sulla qualita dell’informazione ricevuta dalla pubblica ammini-
strazione a seconda dell’ eta

18-29 30-39 40-54 55-64 65+
anni anni anni anni anni

Le informazioni sono... Totale

Complete e comprensibili 186 206 198 192 253 20,4
Comprensibili ma incomplete 466 462 425 374 289 41,0
Comprensibili ma poi sbagliate 219 164 145 179 160 17,2

Troppo difficili da capire 12,9 168 232 255 298 214
Totae 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (442) (446) (600) (463) (332) (2282)

posta, come dimostrato anche dal collegamento tra frequenza di contatto
personale e giudizio espresso.



6.3. Ungiudizio sullaqualita dell’informazione

Per individuare le principali lamentele nei confronti dell’informazione
ricevuta dalla pubblica amministrazione, abbiamo formulato quattro ipotesi:
a le informazioni sono in genere molto complete e comprensibili;

b. le informazioni sono corrette e S capiscono, ma sono anche incom-
plete;

C. le informazioni s capiscono, ma poi S rivelano sbagliate;

d. le informazioni sono troppo difficili da capire.

La prima esprime un giudizio molto positivo. La seconda mette in luce
il problema dell’incompletezza dell’informazione, la terza la sua inaccura-
tezza e la quarta la scarsa comprensibilita. Posti di fronte alle cinque aterna-
tive gli intervistati non hanno dubbi: a fronte di un quarto degli intervistati
che non hanno gross problemi, la lamentela numero uno de pubblico
(41,0%) risede nel’incompletezza dell’informazione. Per un altro quarto
(21,3%) il problema ¢ la tradizionale «oscurita» del linguaggio burocratico e
per il restante 17,2% il fatto che le informazioni ricevute s rivelano poi she-
gliate.

Dell'incompletezza di lamentano soprattutto i pit giovani (dai 18 ai 39
anni). Gli anziani con piu di 65 anni sono il gruppo che trova piu difficile da
capire I'informazione (s tratta di una risposta che aumenta costantemente
con I’ etd), ma, a sorpresa, anche quello che d’ dtra parte trova I’ informazione
pitl completa e comprensibile (vedi tab. 6.10).° 1l problema nei confronti
della completezza dell’ informazione da parte del piu giovani dipende proba-
bilmente dalle elevate esigenze e aspettative delle loro richieste, inserite in
un contesto di vita dinamico e innovativo. Questa impressione sembrerebbe
confermata anche dal rapporto tra le risposte ala domanda e il titolo di stu-
dio: laureati e diplomati sono coloro che maggiormente s lamentano del-
I"incompletezza dell’ informazione, mentre chi non ha nessun titolo di studio
o la sola licenza elementare € piu probabile che abbia risposto che
I"informazione della pubblica amministrazione e difficile da capire.

Comparando le diverse risposte ai punteggi medi degli intervistati
asull’indice di contatto con la pubblica amministrazione s scopre che
dell’inaccuratezza e oscurita dell’informazione si lamentano soprattutto -
loro che sono leggermente pit propens a contatto (punteggi rispettivamente
di 1,28 e 1,30). Coloro che non hanno lamentele oppure riscontrano il pro-
blema dell’incompletezza dell’ informazione tendono ad avere meno contatti
della media (entrambi i punteggi sono vicini al).

® Per un'interpretazione vedi lafine del paragrafo 6.1.
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6.4. Lafacilitadi orientars nella pubblica amministrazione

Ladifficolta di orientarsi fragli uffici pubblici € una lamentela comune
nei confronti della pubblica amministrazione. E anche una lamentelain parte
giugtificata dalla stessa articolazione della macchina pubblica: I'intersecars
di livelli di governo e competenze mette spesso i cittadini di fronte a una
molteplicita di soggetti con cui operare. Per fortuna, innovazioni come le
conferenze del servizi 0 anche il recentissimo portale nazionale della pubbli-
ca amministrazione (www.italiagov.it) cercano di porre rimedio a questa
Situazione nell’ ottica della semplificazione.

Dalla ricerca emerge che il 39,4% de cittadini trovare I'ufficio cui
chiedere I'informazione che s sta cercando risulta molto o abbastanza diffi-
cile (tab. 6.11). Al contrario, per il 33,8% risulta molto o abbastanza facile e
per il restante 26,8% né facile né difficile. Complessivamente, dunque, la ri-
cerca conferma una certa incertezza dei cittadini nel muovers nel meandri
della pubblica amministrazione: la quota di cittadini che trova questa attivita
difficile supera di oltre 5 punti percentuali la quota di coloro che invece non
hanno nessun problema.

In questo caso non sembra esserci hessuna particolare connessione con
I’ esperienza, cioé il numero di contatti con la pubblica amministrazione reg-
strati negli ultimi 12 mesi.

Se s calcola un indice di difficolta basato sulla differenza (in termini
percentuai) fra la quota dei soggetti che hanno risposto «& molto o abba-
stanza facile» e la quota di soggetti che hanno risposto «& molto o abbastan-
za difficile», un saldo positivo indichera che prevalgono coloro che hanno ni-
sposto di non avere difficolta, mentre un saldo negativo il contrario. Tanto
pit il punteggio s avvicina alo zero, tanto pit i due gruppi avranno uguale
consistenza. Seguendo questo tipo di ragionamento, possiamo evidenziare
guattro peculiarita.

In primo luogo, hanno meno difficolta ad orientars coloro che non han-
no titolo di studio o hanno la sola licenza elementare da una parte e coloro
che hanno la laurea dall’ dtra. Diplomati e titolari di licenza media inferiore
sono coloro che dichiarano maggiori difficolta. Probabilmente in questo caso
gli opposti s incontrano per la ragione che, da una parte, chi ha meno istru-
zione puod avere richieste piu standardizzate e quindi su cui risulta piu facile
trovare un interlocutore mentre, dall’altra, chi & dotato di maggiori risorse
culturali e anche piu facilitato nel compito di trovare gli interlocutori giusti.



Tab. 6.11. Facilita di orientarsi nella pubblica amministrazione a seconda del titolo
di studio (valori percentuali e saldi in punti percentuali: il saldo € pari
alla differenza fra I'incidenza percentuale delle risposte «mol-
to/abbastanza facile» e I'incidenza percentuale delle risposte «per nien-
te/poco facile»)

Finoalic. Lic. media Diploma  Laurea Totde

elementare inferiore
Molto facile 6,6 6.9 51 45 6,1
Abbastanzafacile 30,7 28,3 24,5 325 27,8
Néfacilenédifficile 25,1 26,1 28,7 26,3 26,8
Abbastanza difficile 25,1 29,4 32,0 28,8 29,6
Molto difficile 124 9,2 9,7 7.8 9,8
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (394) (823) (827) (243) (2303)
Saldo «facile-difficile» -0,3 -34 12,1 +0,4 -55

In secondo luogo, ci sono opinioni molto diverse a seconda della regio-
ne di residenza. Da notare che la domanda chiedeva esplicitamente di fare ri-
ferimento alla propria esperienza e a quella della propria famiglia. 1| Nord-
Est e il Nord-Ovest sembrano essere le zone in cui i cittadini hanno meno
problemi. Il Centro ha il record di risposte negative (il saldo e di ben —14
punti), mentre anche Sud e Isole presentano una maggioranza di cittadini n-
soddisfatti. La cattiva performance del Centro dipende in buona parte da
Lazio, che presenta una differenza negativa frai due gruppi di ben 32,5 pun-
ti. Alcune regioni spiccano per una differenza particolarmente positiva
Vdle d'Aosta (+40,0), Friuli (+20,8), Molise (+15,3), EmiliaRomagna
(+10,9), Trentino (+5,2). Spicca la differenza negativa del Veneto (—10,0
punti) che sugli altri indicatori di qualita della comunicazione pubblica s e
sempre colocato ai primi posti.

| giovani sono il gruppo che mostra piu difficolta (=15 punti fra chi ha
meno di 30 anni e di —9 punti per chi ha un’eta compresatrai 30 ei 39 anni).
Gli anziani non mostrano piu difficolta della media; i 55-64enni mostrano
perfino una differenza positiva fra chi trova facile e difficile orientars.

Chi lavora nel settore pubblico mostra molte meno difficolta di chi b
vora in quello privato (per questi ultimi individui la differenza é di —12,2
punti). Anche gli studenti (coerentemente con quanto visto per I’ eta) mostra-
no elevate difficolta (—13,0 punti), mentre fra casalinghe e pensionati coloro
che hanno difficolta e coloro che non ne hanno si equivagono.



7. Comunicazione pubblica e nuove tecnologie

7.1. Chi usaInternet? Il digital divideall’italiana

Dal nostro campione emerge che circa una persona su tre utilizza Inter-
net (per la precisione il 34,2% di tutto il campione). Gli utenti sono per lo
pit regolari, on-line piu volte dla settimana: circa un terzo degli utenti € on-
line tutti i giorni e un dtro terzo da due a sai volte la settimana. *°

L’ utilizzo di Internet risulta collegato ale principai variabili strutturali
del campione, in particolare a eta, livello di istruzione e sesso (vedi tab. 7.1)

La correlazione con I’ eta é di tipo negativo: a crescere ddll’ eta diminui-
sce la quota di utenti al’interno di una determinata fascia. La fascia di eta
con, in termini relativi, il maggior numero di utenti € quellada 18 ai 29 anni
dove sono utenti il 66,3% degli individui. Oltre i 65 anni gli utenti diventano
appena il 2,9%. Collegato all’ eta sembra anche essere la straordinaria quota
di utenti fra gli studenti — ricordiamo con piu di 18 anni. Essi costituiscono
quas tre quarti del gruppo (74%), mentre fra i lavoratori quelli del settore
privato sono piu propens all’uso (49,3%) di quelli nel settore pubblico
(42,2%). Casalinghe e pensionati sono sfiorati solo marginalmente dal feno-
meno con, rispettivamente, solo |'8,8% e il 6,3% di utenti.

Ma il fattore che sembra piu influire sull’uso di Internet € il titolo di
studio. Solo il 2% di coloro che hanno dichiarato di aver lalicenza e ementa-
re o nessun titolo utilizza Internet. Questa percentuale sale a 23,1% per chi
ha la licenza media, al 53,8% per chi possiede un diploma e a 65,7% per i
lauresti.

Anche il sesso rimane una forte discriminante: il 41,6% degli uomini
comparati a solo 27,3% delle donne é utente del mezzo.

Ma e anche interessante esaminare acuni fattori che sembrano influire
in maniera solo lieve sulla distribuzione degli utenti. In primo luogo, andan-
do avedere come s ripartisce I’ uso di Internet sul territorio nazionale non si
scoprono profonde differenze Nord — Sud. Al Nord e a Centro I’ utilizzo
leggermente superiore alla media, mentre al Sud é leggermente inferiore, a-
testandos comungue a un 30% della popolazione. Anche tra le diverse 1e-
gioni gli scarti dalla media non sono elevatissimi. Le regioni con piu utenti
in % sono il Veneto (43,0%) e la Vale d Aosta (40,0%); regioni fanalino di
coda sono invece le Marche (27,0%) e la Sicilia (27,8%).

In secondo luogo, anche I'ampiezza del comune di appartenenza non
rappresenta una variabile cruciale per I'uso di Internet. Vedendo le grandi

1% A fini delle seguenti elaborazioni abbiamo considerato «utenti», tutti coloro che
hanno risposto di usare I nternet anche solo saltuariamente
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Tab. 7.1. Utenti di Internet a seconda delle principali variabili socio-demografiche
(valori percentuali)

Non

utente Utente  Totae (N)
18-29 anni 337 66,3 100,0 (460)
30-39 anni 53,9 46,1 100,0 (451)
40-54 anni 66,3 337 100,0 (618)
55-64 anni 82,0 18,0 100,0 (490)
65 anni e oltre 97,1 2,9 100,0 (373)
Nessun titolo o licenza elementare 98,0 2,0 100,0 (444)
Licenza di scuolamediainferiore 76,9 231 100,0 (847)
Diploma 46,2 53,8 100,0 (833)
Laurea 34,3 65,7 100,0 (248)
Maschi 54,8 41,6 100,0 (1143)
Femmine 72,6 274 100,0 (1247)
Totae 65,8 34,2 100,0  (2390)

citta del campione, s scopre che Bologna haiil primato con il 43,0% di uten-
ti, seguita da Roma (40,5%) e Milano (40,0%).

Infine & interessante notare che gli utenti di Internet sono forti consu-
matori di informazione stampata: solo il 9,3% degli utenti contro il 27,4%
dei non utenti dichiara di non leggere mai un quotidiano o un periodico di in-
formazione, mentre la maggior parte (69,0%) lo legge tutti i giorni o piu
volte ala settimana.

Come s vede la media complessiva del campione (34%) € in redta
sviante: lungo acune dimensioni, la popolazione s divide nettamente tra
utenti e non utenti. Si tratta del fenomeno noto come digital divide. Le d-
mensioni entro cui il divide & piu evidente sono quelle dd titolo di studio,
dell’eta, della condizione lavorativa e della classe sociae. Chi e giovane, chi
ha un eevato titolo di studio e chi lavora o studia ha molte pitu probabilita di
essere utente di Internet.

Un discorso particolare vale per la classe sociae. |l dividein questo ca-
so non sembra tanto riferirs a livello di reddito, quanto alla condizione -
cio-professionale degli appartenenti ala classe. Infatti la classe superiore e la
classe media impiegatizia sono quelle che contengono a loro interno le por-
zioni maggiori di utenti di Internet: sono utenti il 45,2% degli appartenenti
alla classe superiore e il 40,8% di quelli appartenenti alla classe media im-
piegatizia. Classe operaia e piccola borghesia hanno rispettivamente a loro
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interno poco piu di un quinto di utenti: rispettivamente 20,3% e 22,5%. In
guesto modo, gli appartenenti alla classe superiore hanno molto piu in @
munque con la classe media impiegatizia di quanto abbiano con la piccola
borghesia e quest’ ultima, a sua volta, € molto piu vicina ala classe operaia,
in termini di tass di penetrazione di Internet, di quanto lo saa ceto medio.
Questo alineamento tra classe superiore e ceto medio da una parte e piccola
borghesia e classe operaia dall’ altra suggerisce che ad influire sull’ utilizzo di
Internet siano maggiormente fattori culturali che economici.

7.2. L’ atteggiamento nel confronti dell’ e-government

Pensando ala rilevanza dei process di digitalizzazione della pubblica
amministrazione (process che, molto genericamente, possono rientrare nella
categoria di  e-government), abbiamo formulato uno specifico quesito per
valutare il tipo di atteggiamento del cittadini nei confronti dell’ applicazione
delle nuove tecnologie ala pubblica anministrazione. In particolare, abbia-
mo chiesto agli intervistati di dire se secondo loro questi nuovi strumenti
peggiorino, migliorino o lascino invariato il rapporto tra cittadini e pubblica
amministrazione. Tre quarti dei rispondenti sono d accordo nel dire che tali
strumenti migliorano il rapporto. 1l risultato € particolarmente interessante
perché e dovuto a un atteggiamento favorevole non solo di coloro che questi
strumenti li usano gia attivamente, ma anche di coloro che utenti non sono.

Come ci s potrebbe aspettare, chi € utente di Internet € ancora piu entu-
Siasta del ruolo che possono giocare le nuove tecnologie. Casalinghe e pen-
sionati sono i piu scettici rispetto a tali tecnologie, cosi come chi ha piu di
sessantacingue anni. Da notare che le donne (11,1%) sono piu propense degli
uomini (8,9%) ad affermare che le nuove tecnologie peggiorano il rapporto
tra cittadini e pubblica amministrazione.

7.3. Uso di Internet e contatto con la pubblica amministrazione

In generde gli utenti di Internet risultano piu propens a contatto con la
pubblica amministrazione (s noti che I'indice generae di contatto € basato
sul contatto personale e telefonico). A prima vista, S dovrebbe trattare solo
di un fenomeno di distorsione derivante dal fatto che I’uso di Internet € a sua
volta influenzato da altre variabili che a loro volta influenzano in maniera
determinante la propensione a contatto. Tuttavia, controllando I'uso di In-
ternet per eta e titolo di studio (le due componenti principali che ne influen-
zano I' utilizzo) ancora s ottengono risultati molto differenti fra utenti e non
utenti nelle varie class (a questo punto vale la penaignorare i risultati della
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Tab. 7.2. Atteggiamenti nei confronti dell’e-government fra utenti e non utenti di
Internet (valori percentuali)

Le nuovetecnologie... Utente Non utente Totale
Migliorano i rapporti 85,0 70,5 759
Peggiorano i rapporti 4,2 134 10,0
Non influiscono 10,8 16,1 141
Totale 100,0 42,0 100,0
(N) (1302) (793) (2104)

categoria nessun titolo perché gli utenti solo nove casi e non forniscono bas
sufficienti per I'anais).

Le cose cambiamo aggiungendo alle variabili di controllo il sesso (che
abbiamo visto essere un’importante fattore predittore dell’uso di Internet).
Con I'aggiunta del sesso, acune delle differenze scompaiono, come conse-
guenza del fatto che gli uomini, che hanno dichiarato piu contatti con gli u-
fici pubblici, costituiscono una quota preponderante degli utenti. Tuttavia,
rimangono delle differenze elevate frai diplomati di sesso femminile e frai
laureati. Fra questi ultimi il valore dell’indice del contatti fra gli utenti € in
un caso doppio (per i maschi) e in un atro quas triplo (per le femmine) ri-
spetto ai non utenti. E difficile, sullabase di questi dati, arrivare ad afferma:
re che |’uso di Internet rappresenti un fattore indipendente nel determinare la
propensione a contatto con la pubblica amministrazione. Probabilmente bi-
sognerebbe andare in cerca di variabili esterne; s tratta probabilmente di
fattori molto sottili, legati al’uso di Internet, quai lo stile di vita e la centra-
lita e protagonismo nel sistema sociade. L'uso di Internet, comunque, rappre-
senta un interessante spia di queste caratteristiche sociali e come tale produ-
cei risultati che abbiamo visto.

7.4. Lereti civiche

Quello delle reti civiche™ & un fenomeno particolarmente importante
che abbiamo monitorato con attenzione nell’indagine. Si tenga conto che,
secondo I’ ultimo rapporto «Citta Digitali» del Censis (2001b) tutte le citta
capoluogo (eccetto due) eil 56,5% dei comuni con piu di 5.000 abitanti han-

" In questo rapporto intendiamo per rete civica il sito web ufficiale ddl Comune.
Sono arigore «reti civiche» anchei siti di dtri enti pubblici territoriali, mail fenomeno &
l(oen p)iu complesso soprattutto per la storia che il termine porta con se. Vedi Miani
2002).



Nno una presenza Internet.

Fragli utenti di Internet (che, ricordiamo, nel campione sono risultati il
34,2% del totale) larete civica e stata visitata dal 36,7% degli intervistati: s
tratta di 299 individui, che rappresentano una base piu che sufficiente per le
elaborazioni che seguono.

Innanzitutto € significativo che oltre un utente su tre abbia dichiarato di
aver vidtato la rete civica del proprio comune. Bisogna infatti considerare
che non tutti i comuni ne hanno una: da questo punto di vista € anche signifi-
cativo che circa un quarto degli utenti Sia a conoscenza della sua esistenza,
anche se non I’hamai visitata, e che il 7,1% dichiari di sapere cheil comune
non ne ha una. La percentuae di coloro che ne ignorano I’ esistenza (meno di
un terzo: 32,4%) e significativamente inferiore a quella analoga sulla cono-
scenza dell’Urp. S tratta pero di un dato ingannevole: infatti all’ aumentare
delle dimensioni del comune aumenta anche la possibilita della presenza di
un sito (sempre secondo dati del Censis™).

La tab. 7.3 é particolarmente indicativa: circa il 60% degli abitanti nel
comuni con oltre 100.000 abitanti ha visitato la propriarete civica (e circa un
altro quarto ne & comungue a conoscenza).

Frale grandi citta evidenziate nel campione, Genova e Paermo hanno
le percentuai piu elevate di utenti. Sorprende decisamente il fatto che Bolo-
gna, citta con la migliore rete civicain Italia secondo il Censis, abbia il sito
meno visitato frale grandi citta.

Su bas territoridi, il primato delle reti civiche piu visitate spetta sicu-
ramente a Nord Est e a Centro, soprattutto grazie al contributo di alcune re-
gioni: Toscana, Umbria, Emilia-Romagna, Toscana, Lazio, Trentino (in tutte
gueste regioni dal 45% a 51% degli abitanti ha avuto la possibilita di visita-
re lapropriarete civica, vedi tab. 7.3).

Venendo a identificare il profilo degli utenti, & particolarmente interes-
sante scoprire che il 37,/% chi non ha ancora compiuto 30 anni ha visitato il
sito della propria citta, una percentuale leggermente superiore ala media che
diminuisce frai trentenni per raggiungere una punta nelle persone con un’ eta
trai 40 e 54 anni. S tratta di un dato molto importante che dimostra come
Internet possa rappresentare uno strumento di contatto con le fasce di popo-
lazione piu giovani, anche se il fatto che I'eta che maggiormente influenzi
I’'uso sia quella dei 40-54 anni non deve lasciare dubbi sul fatto che il sito
cittadino sia una meta primaria per chi € nel pieno della vita lavorativa.

12 Secondo il Censis nei comuni non capoluogo fino a 10.000 abitanti un sito effet-
tivamente attivo (con almeno una pagina analizzahile) & presente nel 45,4% dei cad, in
quelli fino a 30.000 abitanti nel 69,9% del casi e in quelli fino a 100.000 abitanti nel
77,4% dei casi.
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Tab. 7.3. Visite alla rete civica a seconda delle dimensioni del comune di apparte-
nenza (valori percentuali)

Finoa Dab5.000 Da 15.000 Oltre

5000abit. 215000 a100.000 100000 O@€

Afferma.ch(-ail comune 198 44 3.9 42 72

non hail sito
Non saseil comune ne

abbiaun sito 39,5 42,0 30,6 20,0 324
Mai visitato, anche se

sachec e 27,8 20,4 26,4 19,5 23,7
Lo havisitato unao piu 130 31 391 56,3 366

volte
Totale 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
(N) (162) (181) (284)  (190) (817)

S noti anche che, in termini di profili occupazionali, sono soprattutto i
lavoratori nel settore pubblico a servirs di siti web cittadini (circail 47%), a
parzide evidenza che g tratta anche di strumenti di lavoro per la pubblica
amministrazione.

L’uso di un indice sintetico del grado di contatto con la pubblica ammi-
nistrazione ci permette di rispondere anche a un’ altra interessante questione:
I’uso della rete civica costituisce un complemento o un rinforzo ale attivita
di contatto tradizionali, di persona o telefoniche? Per rispondere, invece di
usare I'indice generale gia usato atrove, che tiene conto dei contatti anche
con regione e enti pensionistici, useremo un indice ad hoc cogtituito dala
medie del numero di contatti telefonici e personali agli uffici del comune.

Come mostra latab. 7.4, la risposta alla questione sembra essere che chi
visitail sito in effetti 1o faccia come rinforzo ad attivita di contatto tradizio-
nali: per coloro che hanno visitato il sito, infatti, I'indice arriva a 4 punti
(contro 2,95 di media degli utenti e 2,10 di media generae€). In dtre parole,
ferma restando |’ opportunita evidenziata di raggiungere categorie di utenti
normalmente in scarso contatto con la pubblica amministrazione come i gio-
vanissimi, il sito web partecipadi un sistema di comunicazione a disposizio-
ne della pubblica anministrazione in cui i divers strumenti non sono alter-
nativi a vicenda, ma sono utilizzati tutti insieme, magari con scopi e sfuma-
ture diverse, dai cittadini che ne hanno accesso (del resto, avevamo gia dato
una risposta simile a proposito dell’ uso del telefono paragonato al contatto
facciaafaccia, vedi infra). La principae conseguenza di questa osservazione
per i responsabili delle strategie di comunicazione pubblica consiste
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Tab. 7.4. Relazionetralevisite al sito del comune e la propensione al contatto con
la pubblica amministrazione

Indice di propensioneal

Visite al sito web del comune X
contatto con il comune

(N)

Dichiaracheil comune non haunsito 3,76 (236)
Non saseil comune haun sito 2,31 (264)
Sachec'e manon|’hamai visitato 1,89 (194)
L' havisitato unao piu volte 4,05 (299)
Totale utenti 2,95 (816)

nell’esigenza di pensare al mix di strumenti a disposizione non come a un in-
sieme di canali in cui replicare la stessa informazione, ma in cui poter 1i-
spondere afas e aspetti divers del processo di contatto conii cittadini.

Analogamente, ¢’ é anche una certa correlazione tra I’'uso ddl sito e la
visita al’ Ufficio relazioni con il pubblico. Si riscontra perd una peculiarita:
incrociando uso del sito e dell’ Urp si scopre che gli utenti piu probabili del
sito sono sia gli utenti dell’Urp — come ci S poteva aspettare — che coloro
che ddll’ Urp conoscono I’ esistenza ma non vi ¢i S sono mai recati. In questo
caso S potrebbe ipotizzare un effetto di sostituzione: a conoscenza dei due
strumenti, i cittadini scelgono la rete civica, che diventa una sorta di Urp
virtuale.

Da notare anche che sembra esserci una sorta di bisogno insoddisfatto
da parte di coloro che sanno per certo che il comune non ha un sito: il fatto
che il loro indice di contatto Sia elevato quas tanto quanto quello di coloro
che il sito hanno potuto visitarlo suggerisce che s tratterebbe di un gruppo
potenziamente interessato a mezzo e che forse € a conoscenza della non
esistenza dd sito per averlo cercato.

Cosa fanno gli utenti sul sito del comune? Abbiamo chiesto che ci \e-
nisse riferita I'ativita prevaente (vedi tab. 7.5). L’agenda degli appunta-
menti e la descrizione dei servizi offerti sono risultate le pit gettonate. R-
sultano decisamente importanti anche le sezioni bandi e concors e quelle
con informazioni su come sbrigare una pratica

Le reti civiche risultano promosse dagli utenti. Per questo avevamo stu-
diato due indicatori: uno comportamentale, chiedendo I’ esito dell’ ultima 1i-
cerca di informazione sul sito, e uno piu di atteggiamento, chiedendo quanto
I"utente fosse complessvamente soddisfatto del servizio. Il fatto che
I’informazione sa stata trovata nel 61,0% del cas senza problemi e che il
78,1% degli utenti s dichiari molto o abbastanza soddisfatto del servizio d-
ferto sono sicuramente indicatori positivi. Rimane comunque sicuramente



Tab. 7.5. Attivita piu frequenti sullereti civiche: percentuale di utenti che svolgono
le attivita sotto elencate (valori percentuali)

Informazioni sui servizi offerti 27,8
Agendadegli appuntamenti 26,3
Informazioni di carattere storico e culturale 15,3
Bandi e concorsi 10,5
Informazioni su come ottenere un documento 8,2
Informazioni su orari e ubicazione uffici 7,5
Composizione giunta e consiglio 30
Ordine del giorno consiglio comunale 1,4
Totale 100,0
(N) (273)

spazio di miglioramento se & vero che ad essere «molto» soddisfatto sono
solo il 9.0% degli utenti, mentre gli atri g limitano a un abbastanza. Inoltre
che quas in un quarto dei cas |'informazione sia stata trovata solo con diffi-
colta e ned 15.0% non sia Stata trovata affatto indicano chiaramente
I’esigenza di curare maggiormente |’ offerta di informazione e il dispositivo
di navigazione dei siti per soddisfare le richieste dei cittadini.

7.5. La posta elettronica per dialogare con gli uffici pubblici

Degli utenti Internet del campione, il 15,1% ha contattato almeno una
volta un ufficio pubblico con la posta elettronica (per la precisione, il 9,4%
lo hafatto solo unavolta e il rimanente 5,7% piu volte). Quantitativamente s
tratta di un fenomeno meno esteso dell’ uso delle reti civiche che presenta d-
cune particolarita. In primo luogo, s tratta di una pratica piu diffusa fra gli
utenti Internet anziani (dai 55 anni in piu) rispetto ai piu giovani. Inoltre, tra
coloro che hanno usato la posta elettronica per contattare uffici pubblici piu
volte, I'indice di propensione a contatto con la pubblica anministrazione
scende (fino a un punteggio di 1,33) rispetto a chi lo ha fatto una sola volta
(2,57): il punteggio di questo gruppo € quasi 1o stesso di coloro che non han-
no mai contattato uffici pubblici per posta dettronica (1,27). S pud dunque
ipotizzare che la posta elettronica possa servire come medium sostitutivo,
piuttosto che complementare, rispetto ai contatti telefonici e personali.

Un dato preoccupante rispetto al’uso della posta eettronica riguarda
I’esito dei contatti. 11 36,7% degli intervistati ha dichiarato di non aver rice-
vuto risposta dl’ ultimo tentativo di contatto e il 23,2% di aver ricevuto una
risposta solo dopo 48 ore (€ noto che nell’ utilizzo dell’e-mail i tempi di ri-
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chiesta dovrebbero essere contenuti in 24 ore). Negli altri cas, il 23,4% degli
utilizzatori dell’e-mail hanno ricevuto risposta a loro piu recente tentativo di
contatto in meno di 24 ore e un atro 16,6% in un tempo compreso tra 24 e
48 ore. Le ragioni dell’insuccesso nella gestione del mezzo da parte della
pubblica amministrazione possono essere molteplici: problemi organizzativi,
mancanzadi policy e criteri per la gestione della posta el ettronica, mancanza
di responsabilizzazione degli impiegati nel confronti del mezzo ecc. Sarebbe
interessante approfondire la conoscenza delle anministrazioni (che costitui-
SCono comungue quasi un quarto di quelle contattate dagli utenti del nostro
campione) che riescono a gestire dei tempi di ritorno contenuti in 24 ore.



8. Conclusioni

La ricerca che abbiamo presentato permette di articolare sei argomenti
conclusivi sul rapporto cittadini-istituzioni.

In primo luogo, la ricerca ha evidenziato, in fatto di comunicazione
pubblica, una spaccatura nel paese. Alcune categorie rimangono ai margini
dei process comunicativi (in particolare anziani, pensionati e casalinghe,
persone senza titoli di studio superiori). Queste categorie non solo non pren-
dono I'iniziativa per comunicare con la pubblica amministrazione, ma in
qualche modo sono anche difficili da raggiungere e coinvolgere con azioni
comunicative per un’'insita mancanza di interesse nel confronti della pubbli-
caamministrazione. S tratta di un gruppo consistente della popolazione che
soffre di una radicale mancanza di fiducia nella possibilita di poter instaurare
un rapporto comunicativo soddisfacente con la pubblica amministrazione.
Questo gruppo semplicemente non pud essere ignorato dai comunicatori
pubblici e richiedera in futuro una speciae attenzione per trovare le forme
migliori finalizzate a «riattivarlo».

In secondo luogo, dalla ricerca emerge un profilo del paese ancora fe-
dele agli old media, ma caratterizzato da acuni segnali importanti
dell’'importanza che i new media hanno iniziato a ricoprire per una parte
della popolazione. Gli utenti che abbiamo classificato come «tradizionali»,
caratterizzati da un sistema di preferenze coerentemente orientato verso gli
old media, cogtituiscono tre quarti del pubblico. La posta risulta il mezzo
preferito da quas la meta dei cittadini per ricevere informazioni dala pub-
blica amministrazione. Tuttavia, la ricerca mostra anche che c¢’'e una consi-
stente fetta della popolazione che hariorientato le proprie preferenze mediali
verso i new media. Allabase di questo riorientamento sembra stare I’ utilizzo
di Internet, che ovviamente a sua volta € influenzato da a cune precise varia-
bili sociai, ma che, una volta presente nel bagaglio di competenze di un n-
dividuo, sembra segnare in modo netto le sue preferenze in fatto di mezzi di
comunicazione per relazionarsi con la pubblica amministrazione. Nel paese
S registra anche un atteggiamento favorevole nei confronti dell’ attuazione di
progetti di e-government, a dimostrazione di una complessiva accettazione
del fenomeno dei new media — in dtre parole pur tradiziondi, gli italiani non
s dimostrano luddisti. Un risultato particolarmente importante a proposito
del new media consiste nella scoperta che ¢’ € un’ ampia conoscenza delle reti
civiche e un buon grado di soddisfazione del servizio che offrono. L’dtra
faccia di questo fenomeno di modernizzazione € che nell’ utilizzo di Internet
abbiamo rilevato una speciae spaccatura, lungo variabili quali I eta, il sesso
e il titolo di studio, che va a sommars a quella registrata nel piu generale
contesto dei contatti con la pubblica amministrazione.
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In terzo luogo, la ricerca contrasta alcuni classici stereotipi sulle abilita
comunicative della pubblica amministrazione. Risulta per esempio che il
problema numero uno dell’informazione che i cittadini ricevono dalla pub-
blica amministrazione non é tanto I’oscurita del linguaggio burocratico,
guanto I'incompletezza delle informazioni. Inoltre, I'immagine che esce
ddla ricerca degli impiegati pubblici &€ sostanziamente positiva, con uno
speciae riconoscimento delle loro capacita da parte di coloro che hanno
contatti piu frequenti con la pubblica amministrazione.

In quarto luogo, la ricerca ha dimostrato che ¢’ e un grave deficit di co-
noscenze nel pubblico di due strumenti fondamentali di comunicazione pub-
blica: gli Uffici relazioni con il pubblico ei centri di informazione telefonica
(come call center, numeri verdi, ecc.). Il numero del cittadini che ignora
I’esistenza di un Urp nel proprio comune supera di molto il numero di coloro
che sanno se ¢’ e oppure no e che lo hanno eventualmente frequentato. Inol-
tre, '€ unafetta consistente di cittadini che dichiara di non aver mai usato il
telefono per cercare informazioni presso la pubblica anministrazione. S
tratta in entrambi i casi di occasioni «perse» di contatto, specidmente se s
pensa che la maggioranza del cittadini che conoscono I'Urp sono stati
d accordo nell’affermare che s tratta di uno strumento che ha migliorato
I’accesso ai servizi e leinformazioni della pubblica amministrazione.

In quinto luogo, la ricerca ha mostrato la preminenza del comune (an-
che nella sua versione digitde: la rete civica) come sportello di front office
nella pubblica amministrazione. Gli uffici delle regioni appaiono decisa-
mente secondari nel rapporto diretto con i cittadini, tuttavia abbiamo no-
strato come comune e regione rispondano a bisogni di pubblici in qualche
modo complementari. In particolare € risultato che le regioni hanno enormi
possibilita di stabilire rapporti continuativi con i cittadini cominciando a va-
lorizzare le relazioni con i piu giovani, che rappresentano una parte impor-
tante del loro pubblico.

Infine, per riallacciarti alla domanda iniziale — come la comunicazione
pubblica pud operare nell’ odierno sistema dei media — € emerso come i d-
vers mezzi di comunicazione a disposizione dei cittadini appaiano essere
allo stesso tempo complementari e supplementari. Complementari perché in
molti cas sembrano rispondere a esigenze specifiche del pubblico (abbiamo
osservato come le preferenze sui canai per presentare domande e richiedere
informazioni cambino in modo radicale e anche come emergano alcune spe-
ciadi preferenze quando s tratta di effettuare pagamenti). Mai divers media
sembrano anche essere supplementari, rafforzandosi a vicenda, piuttosto che
risultare sostitutivi gli uni con gli atri. Questa particolare situazione mostra
che il pubblico sembra essere diventato particolarmente sofisticato nello sce-
gliere media diversi non solo per interazioni diverse, ma anche per differenti
fas del processo di contatto. La sfida dei comunicatori pubblici consistera
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dunque nell’identificare di voltain voltail modo migliore per far combaciare
tutte le tessere del mosaico dei mezzi di comunicazione nel disegno com-
plessivo dell’ erogazione di un servizio o di un piano di comunicazione.

In conclusione, la ricerca mostra un quadro della comunicazione pub-
blica complesso e variegato, con differenze spesso anche notevoli da citta e
citta e da regione e regione, ma con in comune ancora una sostanziae pre-
minenza dd sstemadegli old media per comunicare con i cittadini, sebbene
laporzione di cittadini che hariconfigurato le proprie preferenze afavore dei
new media € gia consistente e promette di aumentare, in corrispondenza a
un’ ulteriore diffusione dell’uso di Internet e alla maturazione delle genera-
zioni piu giovani.
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Appendice: il testo del questionario di rilevazione

Quando sono eguai a quelle del quesito precedente, le aternative di risposta non sono riportate.

ba.

ca

da.

db.

Contatto con la pubblicaamministrazione

Ora le chiedero quante volte, al’incirca, nel corso degli ultimi dodici mesi, i € recato di persona
negli uffici di una serie di enti, oppure quante volte, sempre al’incirca, li ha contattati telefonicar
mente.

Ad esempio, negli ultimi dodici mesi al’incirca quante volte si e recato di persona negli uffici del
comune?

= Non sa
] Non risponde

E quante volte dl’incirca ha contattato gli uffici del comune telefonicamente?

E ancoranegli ultimi dodici mesi al’incircaquante volte si € recato di personanegli uffici dellare-
gione?

E quante volte al’incirca ha contattato gli uffici della regione telefonicamente?

E negli ultimi dodici mesi al’incircaquante volte si € recato di personanegli uffici e nelle strutture
degli ospedali e delle aziende sanitarie locdli (senza contare le visite mal medico di famiglia)?

E quante volte al’incirca ha contattato gli uffici e le strutture degli ospeddi e delle aziende sanita
rielocali telefonicamente?

E negli ultimi dodici mesi all’incirca quante volte si é recato personalmente negli uffici dell’Inps o
di atri enti pensionistici?

E quante volte, sempre negli ultimi dodici mesi, al’incirca ha contattato gli uffici dell’Inps o di d-
tri enti pensionistici telefonicamente?

Preferenze sui candi di comunicazione

In generale, come preferirebbe essere informato delle iniziative o servizi della pubblica ammini-
strazione?

Con spot suradioo tv

Con inserzioni su giornali o riviste

Con materiale stampato distribuito in uffici o pubblici esercizi
Con affissioni di poster o manifesti

Con I'invio di materiale stampato per posta

Con un sito Internet

Con unkiosko elettronico (tipo bancomat)

Con messaggi di posta elettronica

. Non sa
=  Nonrisponde



Quale dei seguenti canali preferirebbe usare per effettuare pagamenti a favore della pubblica an-
ministrazione (uffici del comune, provincia, regione, ministeri, ecc.)?

Di personain banca

Di persona presso gli uffici pubblici

Di persona, negli uffici postali

Inviando il pagamento per posta

Attraverso un kiosko eettronico (tipo bancomat)

Per telefono

Vialnternet (con mezzi di pagamento el ettronici)

Con addebito automatico in conto corrente (senzarecars in banca di persona, tipo domicilia
zione delle bollette)

Non sa
Non risponde

Quale dei seguenti canali preferirebbe usare per richiedere informazioni ala pubblica amministra-
zione (comune, maanche regione, provincia, ecc.)?

Di persona presso I’ ufficio

Per posta

Attraverso unkiosko elettronico (tipo bancomat)
Per telefono

Sito Internet

Posta elettronica

Non sa
Non risponde

Quale del seguenti candi preferirebbe usare per presentare domande di un servizio ala pubblica
amministrazione (uffici del comune, provincia, regione, ministeri, ecc.)?

Di persona presso I’ ufficio

Per posta

Attraverso un kiosko eettronico (tipo bancomat)
Per telefono

Sito Internet

Posta elettronica

Non sa
Non risponde

Temi e interesse per I'attivitadi informazione della pubblica amministrazione

Quanto sarebbe interessato a ricevere maggiori informazioni sulla gestione e organizzazione finarn-
Ziaria della pubblica amministrazione (ossia su come vengono spesi i soldi pubblici): per niente,
poco, abbastanza o molto?

Per niente
Poco
Abbastanza
Molto

Non sa
Non risponde
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Quanto sarebbe interessato a ricevere maggiori informazioni sulle iniziative culturali promosse da
comune, regione ed altri enti pubblici: per niente, poco, abbastanza o molto?

Quanto sarebbe interessato a ricevere maggiori informazioni sui servizi sociai di cui puo usufruire
con la pubblicaamministrazione: per niente, poco, abbastanza o molto?

Quanto sarebbe interessato a ricevere maggiori informazioni sulla situazione sociale ed economica
del suo territorio (es. dati sulla popolazione, sull’ andamento dell’ economia, ecc.): per niente, poco,
abbastanza o molto?

D. Comprensibilita del linguaggio e qualita della comunicazione delle istituzioni

10.

11

Pensando alle nuove tecnologie per comunicare (come Internet, la posta elettronica e cosi via) ri-
tiene che questi strumenti migliorino, peggiorino o non influiscano sulla quaita del rapporto fra
cittadini e pubblicaamministrazione?

] Migliorano il rapporto
L] Non influiscono
] Peggioranoiil rapporto

. Non sa
=  Nonrisponde
Adesso le propongo una serie di figure e autorita pubbliche. Per ognuna le chiedo di dirmi in che

misura, secondo la sua esperienza, questa persona e capace di fars capire?

Secondo Lei, Romano Prodi, Presidente della Commissione Europa, quanto € capace di farsi cap-
re: per niente, poco, abbastanza o molto?

= Per niente
= Poco

=  Abbastanza
] Molto

. Non sa

=  Nonrisponde

Secondo Lei, leistituzioni dell’ Unione Europea nel loro complesso, quanto sono capaci di fars ca
pire: per niente, poco, abbastanza o molto?

Secondo Lei, Carlo Azeglio Ciampi, Presidente della Repubblica, quanto & capace di farsi capire:
per niente, poco, abbastanza 0 molto?

Secondo Le, Silvio Berlusconi, Presidente del Consiglio del Ministri, quanto € capace di farsi ca
pire: per niente, poco, abbastanza o molto?

Secondo Lei, gli dtri ministri del governo italiano nel loro complesso, quanto sono capaci di farsi
capire: per niente, poco, abbastanza o molto?

Secondo Lei, il presidente della sua regione quanto & capace di farsi capire: per niente, poco, abba-
stanza 0 molto?

Secondo Lei, il Sindaco del suo comune quanto € capace di farsi capire: per niente, poco, abbastan-
zaomolto?

Secondo Lé, gli impiegati negli uffici pubblici, nel loro complesso, quanto sono capaci di fars &
pire: per niente, poco, abbastanza o molto?
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12.

13.

14.

15.

Consideri la Sua esperienza e quella della sua famiglia con le amministrazioni pubbliche. Quale
delle seguenti affermazioni meglio descrive il suo giudizio sulla qualita delle informazioni che
avete ricevuto?

] Le informazioni sono in genere molto complete e comprensibili

»=  Leinformazioni sono corrette e s capiscono, ma sono anche incomplete
] Le informazioni sono corrette e si capiscono, mapoi s rivelano shagliate
*=  Leinformazioni sono troppo difficili dacapire

) Non sa
] Non risponde

Consideri la Sua esperienza e quella della sua famiglia con le amministrazioni pubbliche. In gene-
re, quanto é facile identificare la persona o I' ufficio cui richiedere I'informazione che si sta cercan-
do: molto facile, abbastanza facile, né facile né difficile, abbastanza difficile, molto difficile?

Moltofacile
Abbastanza fecile
Néfacile, né difficile
Abbastanza difficile
L] Molto difficile

. Non sa
] Non risponde
Call center e Uffici relazioni con il pubblico

Pens all’ ultima volta che ha cercato di ottenere informazioni da un ente pubblico per telefono.
Come descriverebbe I’ esito della sua chiamata?

=  Nonmi émal capitato di contattare un ente pubblico per telefono
] Ho ottenuto una risposta esauriente alla mia domanda

= Hoottenuto risposte, masolo in modo vago

] Non ho ottenuto risposta ale mie domande

. Non sa

=  Nonrisponde

Si émal recato presso I’ Ufficio relazioni con il pubblico del suo comune?

No, il mio Comune non nehauno-> vai al7

No, hon S0 seesista—> va al7

No, anche se sono a conoscenza della sua esistenza
Si, occasionalmente

Si, regolarmente

] Non sa-> vai al7
] Non risponde - va al7



16.

17.

18.

10.

Quanto ritiene che I’ Ufficio relazioni con il pubblico abbia migliorato |’ accesso e I utilizzo dei sex-
vizi daparte del pubblico: per niente, poco, abbastanza o molto?

= Per niente

= Poco

=  Abbastanza
= Molto

. Non sa

] Non risponde

La dimensione europea

Quanto sente I’ esigenza di ricevere pit informazioni sull’ Unione Europea: per niente, poco, abba-
stanza o0 molto?

] Per niente

. Poco

] Abbastanza
L] Molto

. Non sa

] Non risponde

Secondo Lei, chi dovrebbe essere responsabile delle comunicazioni riguardanti I’ Unione Europeae
le sue attivita: leistituzioni dell’ Unione Europea, il governo itdiano, le autorita regionai e locali, i
membri del parlamento europeo, i mezzi di comunicazione, i sindaceti o altre organizzazioni?

= Leitituzioni dell’ Unione Europea
] Il governo italiano

Le autoritaregionai e locdli

| membri del parlamento europeo
| mezzi di comunicazione

| sindacati

= Altreorganizzazioni

. Non sa
] Non risponde

Uso del media

Legge un quotidiano o un periodico di informazione (i giornali sportivi non contano)? Se si con
quale frequenza?

No, mai

Meno di unavoltaa mese
Daunaatrevoltea mese

Una volta ala settimana

Dadue asai volte ala settimana
Tutti i giorni

. Non sa
=  Nonrisponde



20.

21

23.

Utilizza Internet per consultare pagine web o usare la posta el ettronica? Se si con quale frequenza?

No, mai - va a27

Meno di unavoltaa mese
Daunaatrevoltea mese
Unavolta ala settimana

Dadue asei volte ala settimana
Tutti i giorni

Non sa-> vai a27
Non risponde - va a27

Reti civiche

Hamai visitato il sito Internet ufficiale del suo Comune?

No, il Comune non ne hauno - vai a25

No, non so seesista> va a25

No, anche se sono a conoscenza della sua esistenza - va a25
Si, regolarmente

Si, occasionamente

Non sa-> vai a25
Non risponde - vai a25

Che informazioni ha cercato pit spesso?

Agenda degli appuntamenti (eventi culturali, spettacoli, convegni, ecc.)
Informazioni sui servizi offerti

Informazioni di carattere storico e culturale

Informazioni sugli orari e le ubicazioni degli uffici

Ordine del giorno del Consiglio Comunde

Composizione della giunta e del consiglio

Informazioni su come ottenere un documento o effettuare una pratica
Informazioni su bandi di gara e concors

Non sa
Non risponde

Pensando all’ ultima volta che ha cercato un’informazione sul sito Internet del Comune, come de-
scriverebbe I’ esito della suaricerca?

Ho trovato quello che cercavo senza problemi
Ho trovato quello che cercavo, ma solo dopo molti tentativi
Non ho trovato quello che cercavo

Non sa
Non risponde



24,

25.

26.

27.

Complessivamente, quanto € soddisfatto del servizio offerto dal sito Internet del suo Comune: per

niente, poco, abbastanza o molto?

Per niente

Poco

Abbastanza
Molto

Non sa
Non risponde

Hamai contattato un ufficio pubblico per posta elettronica?

Pensando all’ ultima volta che ha usato la posta el ettronica per contattare un ufficio, haricevuto ri-

No, mai - va a27

Si, pi

udi unavolta

Si, unavolta

Non sa-> vai a27
Non risponde - va a27

sposta e, se si, quando?

No

Si, ma solo dopo oltre due giorni
Si, entro due giorni
Si, entro ventiquattrore

Non sa
Non risponde

Titolo di studio e occupazione dell’intervistato

Qual éil suotitolo di studio?

Mai andato a scuola

Scuola elementare senza licenza

Licenza elementare

Licenza media inferiore/avviamento professionale

Diploma professionae (2-3 anni di scuola secondaria superiore)
Diplomamedia superiore (4-5 anni)

Laurea o diploma universitario

Non risponde



28.

20.

Dal punto di vistalavorativo qual € lasua attuale posizione?

Pensionato/a o ritirato/a dal lavoro
Casdinga

Studente/essa

In servizio di leva o servizio civile
Disoccupato/a

In cassaintegrazione

In cercadi primaoccupazione
Inabile a lavoro

Non lavora perché benestante

Lavoratore dipendente nel settore privato

Lavoratore dipendente nel settore pubblico

Lavorain proprio

Lavoratore atipico (con contratti di collaborazione o temporane!)

Non risponde

Qual ¢ la professione che esercita (0 esercitava se pensionato, disoccupato, in cassa integrazione o
in congedo) oppure esercitail capofamiglia (se I’ intervistato € in dtra condizione non lavorativa)?

Lavoro dipendente

Dirigente (direttore. |spettore, funzionario, magistrato, professore universit &io)
Carrieradirettiva (tecnico laureato, ufficiali superiori, ingegnere, biologo, medico ospeddiero
o di basd)

Insegnante (tutti+materne ed asili meno quelli universitari)

Impiegato di concetto (tecnico diplomato, ufficidi inferiori, capo ufficio e «impiegato» gene-
rico)..

Impiegato esecutivo (sottufficiale, segretaria, dattilografa, usciere, commesso, vigile, ecc.)
Operaio (capo operaio, operaio, operaio specializzato, tranviere, netturbino, manovale, agri-
coltore, ecc.)

Lavoro in proprio

Imprenditore (con piti di 15 dipendenti)

Piccolo imprenditore (da 1 a 14 dipendenti)

Artigiano

Titolare di esercizio commerciae

Libero professionista (solo chi & iscritto ad ordini professionali: medici, ingegneri, avvocati,
notai, architetti, dottori commercialisti, ecc.)

Lavoratore autonomo con soci

Socio lavoratore di cooperativa

Familiare coadiuvante di lavoratore in proprio

Altro lavoratore autonomo

Lavoro a ipico

Collaborazione coordinata e continuativa
Collaborazione occasionale
Lavoro senza contratto 0 non regolamentato

Non sa
Non risponde
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