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Il presentes nsruw analizzai dati relativi alle “ segnalazioni” pervenute nel corso del primo semestre
del 2010 a servizio Linea Amica, formulando acune ipotes di lettura dei dati in chiave
interpretativa. In Allegato 1 sono riportate le modalita adottate per la classificazione delle
segnalazioni.

$ QDAVL GHOH 6 HI QD] LRQL

Nel corso dei primi sei mesi del 2010 il Servizio Linea Amica ha registrato complessivamente
63.779 contatti. Dei quesiti pervenuti, 1.576 (cioe circa il 2,5%), sono costituiti da “segnalazioni”;
di queste 1.266 sono di carattere negativo (delle restanti 290 circa due terzi sono segnalazioni di
carattere positivo e le restanti risultano “non pertinenti”). Il dato relativo alle segnalazioni €, in
termini percentuali, in diminuzione rispetto all’andamento complessivo registrato nel 2009 periodo
nel corso del quale s € sostanzialmente registrata una incidenza media delle segnalazioni che ha
oscillato trail 5 eil 6% del totale contatti.

I dato maggiormente significativo riguardail “crollo” delle segnalazioni dal 24% del primo mese di
attivita (febbraio 2009) al 2,5% circa di questo periodo di rilevazione. Una possibile chiave
interpretativa consente di qualificare Linea Amica sempre pitl come uno strumento per la soluzione
dei problemi e per il reperimento di informazioni complesse, piuttosto che uno luogo nel quale
convogliare sfoghi o giudizi negativi rispetto al’ operato della PA.
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11 Report & acuradi Antonia Rossi con la collaborazione di Andrea Cenderello e Riccardo Cinquegrani
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$ QDAVL GHOH 6 HI QD] LRQL1 HIDWYH SHU QYHOOR GL$ P P LQLVWD]LRQH

Le segnalazioni negative pervenute a Linea Amica nel primo semestre del 2010 hanno riguardato
principalmente le Amministrazioni Centrali (che hanno registrato circa il 39% delle ricorrenze).
Decisamente distanziati gli Enti Pubblici e Societa Partecipate (con un valore attorno a 22%) e gli
Enti Locali con circa il 20% delle ricorrenze. Le Amministrazioni Regionali raccolgono poco piu
del 14% delle segnalazioni e il restante 5% circa € attribuibile in maniera non omogenea alle altre
tipologie di Amministrazioni (Enti e Istituti di Istruzione, Universita, Organizzazioni Internazionali,
Istituzioni dell'Unione Europea, Associazioni di Categoria e Ordini e Collegi Professionali).

20%

22%

14%

O Amministrazioni Centrali BAmministrazioni Regionali OEnti Pubblici @ Soc. Parecipate OEnti Locali WAl

/ H7 LSRORJLH GL' LVVHUYL]LR 6 HIQDOD]LRQL

Nel primo semestre del 2010 e segnalazioni pervenute a Linea Amica hanno riguardato in maniera
quasi equi ripartita (con una leggera preponderanza di “Proposte” sulle altre), le quattro categorie®
incui si évoluto strutturare |’ archiviazione delle segnalazioni ovvero:
s 3sursrvw 29% (Segnalazioni aventi per oggetto suggerimenti alle Amministrazioni sia in
campo organizzativo che normativo);
o surwivw 25% (ticket prevalentemente orientati a informare Linea Amica in merito a
generici o specifici malfunzionamenti della PA);
o s unn oL pr waruor How 24% (segnalazioni volte a superare casi di lentezze, inefficienze o
errori imputabili alaPA);
9 & RP XQLFDJLRQH FRQ LFLwocLoL 22% (relativo aticket nei quall il cittadino lamenta difficolta
di accesso a informazioni 0 servizi erogati da operatori e “sportelli” virtuali o telefonici
della PA).

! Per una descrizione completa delle categorie nonché per una presentazione dell’ approccio metodol ogico adottato si
rimanda all’alegato 1 del presente rapporto.
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Da un punto di vista contenutistico, le “s ursrvwi” riguardano vari ambiti e sono indirizzate ad
un’ampia gamma di Amministrazioni; possono essere relative ad aspetti normativi, quali ad
esempio:

,Q EDVH DOQXRYR GHFUHW GHGH IDVFH RUDUMH VLVHIQD® FKH VRQR HVHQWW GHGH FDWJRUWH DUW

H FKH L IXQ]LRQDUL GL YDUL 0 LQLWWUL DG HVHP SIR 3 XEEQFD ,VWX] LRQH * IXVW] ID HG ( FRQRP LD
P DQGDQR @ YLVIMD IWVFDM DQFKH SHUP DM®MWNIH LQ FXLVIDQR UFRQRVFILXW FDXVH GLVHUYL LR SHUFLlz VL
FKWIHGH DO O IQLVWR G LQWHUYHQLUH DWWDYHUVR XQ DSSRVIW FLUFR®UH DQFKH SHUFKp TXHVW YLVLWH

UDSSUHVHQWQR XQR VSUHFR GLGHQDUR H XQ LQXWMH @®YRUR SHUM™ $ 6 /

Oppure possono riguardare suggerimenti atti ad evitare disagi specifici e circostanziati ai cittadini
quali ad esempio:

D ROWH DQQLUHGL R ® P LD GLFKLDUD] LRQH GHLUHGGIA H QRW FKH JUD]LH D@®LQIRU DW] ] D]LRQH
VRQR VWW IDWEL SDVVL DYDQW QHGD VHP SQLFD]LRQH H JHQHUD® HQW QRQ GHYR UFRUUHUH DaH

WWWX]LRQL 4 XHVWDQQR SHU ® GLFKIDUD]IRQH GLP LD ILJAD KR GRYXW FRQVXOMDUM SHU FRP SLDUH LO

uwJ R GHOP RGX® 5 3 8 Q YHUR FDSR®YRUR GL EXURFUDW VH SHU VFULYHUH XQ QXP HUR QHGD
GLFKLDUD] LRQH VL GHYH UFRUUHUH DO IDVFIFR® GHGH LVWX]LRQL SDJLQD FKH VXJJHUWFH GL
FRP SL@WOUH XQD WEHGD GL UJKH FRQ WWQAQ QRQ VHP SUH FRP SUHQVLELQA FRVu FRP H 4 UH®WYH

GHVFUL LRQL ( P DLSRVVLELH FKH SHUGLFKIDUDUH UHGGIW GLXVR FRP XQH TXDQVRQR TXHG GHVFUWL
QHOIDVFIFR® VIDQR QHFHVVDUH EHQ SDJIQH GLLVWX]LRQL 8 QD 6 WWW FKH YXROM™ LQVW XUDUH XQ
UDSSRUMR DP LFKHYRM FRQ LOFIWDGIQR QRQ SXz UFKIWHGHUH GLUYRQ@HUVLDG XQ SURIHVVIRQLYW SHU
DVVROHUH DG XQ GRYHUH TXD®™H g SDJDUH H WVVH SHU GHQXQFIDUH GDW FKH LQ JUDQ SDUW JU|
FRQRVFH 5 IGXUUH i LP SRVW q RELHWLYDP HQW GUIWFLH P D UGXUUH L FRVW FKH GHYH VRVWQHUH LO

FIWDGIQR SHUSDJDUMH g XQ GRYHUH GLXQR 6 WDW P RGHUQR

Le proposte inoltre possono essere attinenti a questioni personali riconducibili a confine tra la
materia fiscale e le politiche sociali oppure ad esigenze di “quotidianita” vissute da un nucleo
familiare:
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+ R XQD SHQVIRQH GL HXUR P HQVILA H ODQQR VFRUVR KR IDWR @ GHQXQFLD GHLUHGGMWMW H YRM™ YR

VFDUFDUH XQD VSHVD GHOGHQWVW ,QYHFH P LKDQQR GHWR FKH KR XQ UHGGIW W ® HQW EDVVR FKH

QRQ SRVVRQR UFRQRVFHUP LM VSHVD GHOGHQWVW QHGD GLFKIDUD] LRQH GHLUHGGIMW 9 RMHYR LQGLFDUR

6 HIQD® H GUIFROQYy FDXVDW GDG HJJH VXOSHGILDWD DOTXDM®™ g SHUP HVVR GLGHFLGHUH VH UHFDUVL
R P HQR IQ YLVIWD SUHVVR ODEWMD] LRQH GHGD IDP LJAD 1 HOVXR FDVR VSHFULFR DEWMPQGR LQ XQ SDHVH
FKH G LV VD FKLRP HWL GDO SHGLD WD GH®M$ VO H UUXWQGRVL TXHVWXOUP R GL IDUH @ Y LV LD
GRP LFIQDUH gq FRVWHWD D 1D UH FKLRP HWLSHUSRUWUH D IDUYHGHUH ® EDP ELQD FKH VW P DX GD

XQD VHWAP DQD

DO VR IIUH GL DSQHH Q R WX UQ H HG q F R VVWH WAR D GRUP LUH FRQ XQD P DFFKLQD IR UQ LVD
JUDWIMWDP HQW GDAD $ 6/ ' DAD $6/ RJQLDQQR DUULYD XQD UFKWMHVW SHU ® FHUWILFD] LRQH FKH @
P DOWD SHU LW H TXHVW SUHYHGH OHVHFX]LRQH GL QXP HURVL HVDP L GD IDUH LQ YDULH VWXWX UH
RVSHGDQHUH SXEEQFKH GL FXL DFXQL RQHURVL 9 RUULHEEH VHJQD®UH H FRQVWADUH FKH @ VXD
SDW®RJ D UHQWDVVH QHMHMQFR GHOH SDW®RJIWIH FURQLFKH 1Q P DQWHUD WO GD SRWU XVXIUXLUH

GH@®HVHQ] LRQH GHOWFNHW

Le “s uvrwivwi” SPESSO S POSSO configurare come una reazione a caldo, quasi istintiva che un
cittadino manifesta a Linea Amica spesso immediatamente dopo o0 a ridosso del disagio patito
oppure a causa di una situazione controversa con la PA, che assorbe energie e tempo:

+ R XQ JURVVR SUREMP D SHU TXDQW UL XDUGD @® SDWQW GL P LD P RJQH FIWDGLQD SR®FFD
UHVIGHQW LQ ,WwaD GDOGLFHP EUH & LVIDP R VSRVDW QHO IQ 3 R®RQLD DEEWDP R UHJ LVWDW LO
P DWLP RQLR LQ ,WwWQaD WDP LW LO& RQVR®W ,O0OFRP XQH GL UHVIGHQ]D ® KD Jl UHJL/WDW $ EELDP R
FKIHVW LOER@QR GD DWDFFDUH VXOD VXD SDWQW SR®FFD $ EEWOP R IDWR GRP DQGD LO H
VWDP R DQFRUD DVSHWDQGR P HVLH P H]]J]R 6 LDP R DQGDW YROWH DG P RWUJ]D]LRQH H FLg
VWW GHWR FKH ® SUDWFD q VRVSHVD SUP D SHUFKp P DQFDYD @ GLFKLDUD]LRQH FKH P ID P RJQH q
UHVIGHQW LQ ,Wwab GRSR WH P HVLFLYLWHQH GHWR FKH P DQFD XQfDOWD FDUW GRSR P HVLH P H]]R
P DQFD ® FRQIHUP D GHO& RP XQH GLUHVIGHQ]D FKH P ID P RJQH g UHVLGHQW « 0 LFKIHGR VH LQ XQ
SDHVH VHUR FRP H FUHGH GLFRQVIGHUDUWL OWAD TXHVW WP SLVIDQR FRVH QRUP DA 1 RQ DJJLXQIJIR

D OWR

Altra tipologia di “Protesta’ si registra quando il cittadino g ritiene vittima di una inspiegabile
ingiustizia o di eccessivarigidita burocratica:

6 IDP R GXH SHQVLRQDW P DUW H P RJQH ILQ FRP XQLRQH GLEHQL OUHGGIW IDP LQDUH VXSHUD L
Y DQQXL SHUWOQW GHYR SDJDUH LWFNHWVDQWMDULSHUHQWDP ELP D QRQ SRVVR VFDUFDUH TXHG GLP LD
P RJQH VXO IQ GLFKIDUD] IRQH FRQJLXQW SHUFKp LOVXR UHGGIW GL VXSHUD GL Ya @D

VRJ QD SUHYLVW H SHUMQW QRQ g SL+ D P LR FDUFR 0 D YLSDUH JIXVW"

,OFQHQW YXR®™ IDUH XQD VHJQD®]LRQH QHJIJDWYD SHU O GUILFRON EXURFUDWFKH FKH JQ DQJ]LDQL
QRYDQWQQL IQFRQWDQR 3 URWVWVW FRQWR OREEQJR GL IDUH OVHH , H ID SUHVHQW FKH RJQL P HVH
DUULYDQR FRP XQLFD]LRQLGDJQ HQW GUILFL®® HQW FRP SUHQVLELQD SHU FXLRFFRUUH DQGDUH VSHVVR DO
&$) P D QRQ VHP SUH g SRVVIELH 1 RQ WWL KDQQR LILUQ FKH Q DXWQR DG DVVROHUH D TXHVW

DGHP SLP HQW

Le “s uun oL p waruoer How” Segnalate a Linea Amica hanno per oggetto principalmente aspetti
riguardanti I’innovazione e la semplificazione. In estrema intesi, cid che viene rimarcato riguarda
principalmente la possibilita di “accorciare le distanze” tra cittadini e PA:

2 Indicatore della situazi one economica equivalente
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,OFQHQW FL FKIDP D DIIHUP DQGR FKH QRQ WKWK L & RP XQL SHUP HWRQR GL SDJDUH H P XOM FRQ XQ
ERQULFR EDQFDUR H DFFHWDQR VR® YHUVDP HQW VX FRQWFRUUHQW SRVWQA & LFKIHGH TXLQGL GLIDUR
SUHVHQW DGaH DXW ULW SHU IDU Vu FKH 1O ERQULFR EDQFDUR SRVVD HVVHUH HIIHWXKDW LQ WWH O™

DP P LQLVWD] LRQL

6 RQR LOFRRUGLQDWUH SURYLQFLDM GL XQD $ VVRFID]LRQH 1 D]LRQD UHJR®UP HQW LVFUMWD QH®$ ER
GHGH $ VVRFID]IRQL GHOP LR & RP XQH + R GHFL/R GL LQYWDUH XQ GRFXP HQW XQD GHWHUD GL GXH
SDJLQH FRQ XQD WU D SDJLQD LQ DGHIJDW D®DWHQ]LRQH GHL VIQIRQ FRQVLW QHUL FRP XQDQA GHOP LR
& RP XQH ,O0OWVW GHGD MWHUD FRVWWLVFH XQ DSSHGR DL P HP EUL GHO & RQVL QR & RP XQDM QHO
SUHQGHUH LQ HVDP H ODWKD] LRQH GL XQ LVWWW SUHYLVW GDGR 6 WDOWW & RP XQDO & RQVXOD SHU ®
) DP LJAQD 3 HUFKp D WWLLFRQVL QHU 8 Q DQQR H P H]]JR ID LQYIDLXQ DSSHGR VLP LGH DO3 UHVIGHQW
GHO& RQVW QR & RP XQD®M P D QRQ HEELP DLUVSRVW H QRQ YLIXURQR HVIW $ YHYR SHQVDW GLXVDUH
® 3(& PD QRQ VLFXUR GHGH FRQVHJXHQ]H KR SUHSDUDW {WHUH SHUVRQDQ FRQ WQW GL
HWFKHWD DGHVLYD *QRP LQDWYR FRQVW QHUH 6 (' (  H VRQR DQGDW LQ & RP XQH SHUSURWFRAD UM ,O
3 URWVRFRAGR P L GLFH FKH QRQ SXz 6L SRVVRQR SURWFRG@UH H FRQVHJQDUH VR®R O GWHUH DO
VIQGDFR HG DJQ DVVHVVRUL 3 HU UDJJLXQJHUH L & RQVL QHUL & RP XQDQ@ RFFRUUH UYRG HU/L DL P HVVL
FRP XQDQ 9 DGR QH®8 IILFIR GHLP HVVLH P LYLHQH GHWR FKH QRQ g SRVVLELH IDUWL FDUFR GL XQD
VSHGL LRQH 3SUYDW DL FRQVLI QHUL 9 HQJR LQGLU]]DW DO6 HIUHWUR & RP XQDM 6 WVVD UWSRVVD

7XWR YLHQH YLVW FRP H XQ DWR SUYDW H TXLQGLQRQ VH QH YRJQRQR IDUFDUFR 0 LFRP XQLFDQR
FKH SRVVRQR IRUQLP LJQLQGLU]]LSUYDWGHLVIQJRQFRQVL QHULGRYH GRYUHLVSHGLWH ® P LD GHWHUD

$ GEIWR UILXW ® UFH]LRQH GHJQIQGLWI]]JL QRQ P LIQWUHVVDQR LFRQVL QHULLQ TXDQW FLMDGLQLSUYDW
P DFRPHPHP EULSXEEQFLGLXQ RUIDQR SXEEQFR TXIQGLQ@ LQ 0 XQLFISIR 1 RQ HQWR QHOP HUM GL
FRP H ODP P LQLVWD]LRQH DYUHEEH SRWW IDUJLXQJHUH O P LH HWHUH DL®P LHL FRQVLI QHULFRP XQDQ
DQFKH VH KR RUR VXJJHUMR P ROM VRX]LRQL DQFKH SLXWRVW VHP SQFL 5 LP DQJR FRQ G P IH
EXVW ( FRQ OXOMP R FRQVLI QR GHLIXQ]LRQDULH GLXQ DVVHVVRUH YHQJD TXDQGR F g LO& RQVL QR
& RP XQD®™ IUD JIRUQL H @ FRQVHJQL D P DQR D FLOVFXQR GL ®RUR + R SRVW DQFKH XQD
GRP DQGD 6 H DYHVVLXVDW ® 3 ( & GH@DP P LQLVWD] LRQH FRP XQDM DYUHEEHUR SRL HIIHWKDW ®
VP VWP HQW DL GHVWQDWUL 5 LVSRVW 1 2 6 H YDGR DAD SRVW IDFFILR UDFFRP DQGDW P D VH
XVR ® 3 (& FKH SHULO& RP XQH g XQLFD QRQ SRVVR UDJJIXQJHUH L GHVWQDWUL $ GRUD VEDJ QR D
SHQVDUH FKH XQ FIWDGLQR GDOP RP HQW LQ FXL q HGHWR LQ & RQVLI AR & RP XQDO ' ( 9 ( HVVHUH
UDJJIXQJLELH QHOVR® XRJR SUHYLVW SHU RVSIWUH ORUIDQR SUHYLVW GDGR 6 WWW & RP XQDO" (

FIRg lQ 0 XQLFLSIR" 4 XDQW WP SR KR SHUVR SHU SRWU UVRO'HUH TXHVW SUREQP D" ( TXDQW
FDP RP LG4 GRYUz FRQVXP DUH SHUVP RU DUH ® GHXVIRQH GLIURQW DOVDUFDVP R HG DGD DUURJDQ] D
GL FKL QRQ KD LQWUHVVH DG DVFRODUFL ( SHUFKg WWL FRARUR FKH KR LQFRQWDW LQ & RP XQH D
SDUMUH GDO6 HJUHWUR & RP XQDM QRQ VLVRQR SUHRFFXSDW GHOIDWR FKH XQ FIWDGLQR TXDO/ VL LO
TXDOM DYHYD VR® ELVRJQR GLLQGLUJ ]DUH XQ VHP SAQFH DSSHGR DO& RQVW QR & RP XQD® IRVVH XVFIW

GDOO XQLFLSIR VHQ] D DYHUSRWW UVRO/HUH LOSUREMP D"

+ R SUHVHQWW GRP DQGD SHU LOFRQWLEXW G DIILWR SHU ODQQR DO& RP XQH SUHVVR FXL
UVIHGR RJJLP LVRQR UHFDW 1Q & RP XQH H P Lg VWW GHWR FKH VWQQR ®YRUDQGR  SUDWFKH GHO
TXWQGLSHUOHVSMWP HQW GHGH S UDWFKH SDVVHUDQQR DQQL 1 RQ g SRVVLELH

UGXUUH TXHVWWP SLGLDWHVD"

Infing, il tema della“s rr xoiro) troH FrRo L rmnc o’ (fOrse sarebbe pit opportuno definirlo come
disponibilita a dialogo) rappresenta una componente fondamental e sia delle aspettative dei cittadini
chedellar wviro del servizio Line Amica

6 SHW / IQHD $ P IFD VRQR GHEIMRUH DOILWVFR GLSRFKH P LJADIWD GLHXUR FUHGR 1 RQ FRQRVFR OHVDWR
LP S RUWR SHU L P RWYL FKH DSSUHVVR GLlUz 9 RUUHL VDGBDUH FRP XQTXH LOP IR GHELW P D DQFKH
WW®UH ® P LD SRV IRQH FLWFD P SRUW JLj SDJDW R GD QRQ SDJDUH P DJDUL SHUFKp LGHJ IWAP L R
SHUFKp SUHVFUWL ,QVRP P D YRUUIHLUHJR®UL J]DUH @ P LD SRVL IRQH 3 XUWRSSR H GLFR LP RWYLGHGD

IQFRP SOHW FRQRVFHQ]D GHO GHE LW ODFFHVVR DGH LQIRUP D]JLRQL FIWUFD @ SRVLU IRQH GHELWMRULD ¢
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SUDWFDP HQW P SRVVIELH DOW®HIRQR VSHVVR ™ IQIRUP D] IRQL GHJ Q@ RSHUDWUL VRQR LQFRP SMHW
ODFFHVVR RQQAQH g GUIFRORVR H FRP SHVVR ,QVRP P D QRQ g SRVVIELH DYHUH FHUW]] D GLFRVD H

FRP H IDUH SHUP HWHUVLLQ UHJR® H FRQRVFHUH M SURSUD SRVL LRQH

/I XWQW FLVHJQD® FKH SUHVVR XQD VWXWXUD RVSHGDQHUD GHAOD VXD FIWy GLUHVIGHQ] D SHU LOUMUR
GHGH DQDAQVLORUDUR GLUFHYLP HQW gq GDGH D aH IQ TXHVWJIRUQLGLJUDQGLVVIP R FDG@GR

XQD SHU/RQD DQ]LDQD FKH QRQ KD QHVVXQR FRVD SXz IDUH"

9 HQWOP R FRQWWDW SHU ® VHJQD®]LRQH GL XQ GL/VHUYLU LR YHUULFDWVL LQ XQ & RP XQH GHOFHQWR
,WaD LQ TXDQW D IURQW GL XQD GRP DQGD GL VDQDWULD SUHVHQW W QH®DQQR GD SDUW GL XQ

FRQJIXQW GHOFQHQW RJJLGHFHGXW 1O& RP XQH KD U®VFIDW DXWUL ]D]LRQH LQ GDW

6 LWDWDYD GHGD VDQDWUD GLRSHUH HGLQ] LlH DEXVLYH DLVHQVL GHGD / /D SUDWFD g VWD W
IlQD® HQW FKLXVD GRSR DQQLH ODXVSLFIR GLW O VHIQD®] LRQH g FKH DOWLXWQW QRQ GHEEDQR
DVS HWD UH DQQLSHUDYHUH XQD UWSRVW GDG@DP P LQLYWD] LRQH
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/ IDSSURIRQGLP HQW

8 QD QXRYD CHWX UD GHL TXHVLW GHLFLWDGLQL DYHUH QXRYLRFFKL

Dal punto di vista dei contenuti i primi 12 mes di attivita di Linea Amica hanno mostrato alcune
tendenze che possono ormai ritenersi consolidate. | cittadini hanno, infatti, contattato il servizio per
ottenere informazioni, chiedere soluzioni a problemi compless e segnalare inefficienze
relativamente a bisogno/volonta di dialogo con la PA, alla propria previdenza/pensione e salute, a
lavoro e ale tasse. Quanto avvenuto relativamente ai contenuti non & avvenuto per |’ approccio.

L'analisi del quesiti (soprattutto a partire da ottobre 2009), infatti, ha mostrato un notevole

cambiamento della qualita dell’ interazione trail cittadino e Linea Amica.

Se nei primi mesi di attivita del servizio I’intento era principalmente quello di sfogarsi e lamentarsi

del cattivo funzionamento delle Pubbliche amministrazioni, nel corso del 2009 la domanda del

cittadino si era sostanzialmente concentrata sulla soluzione di problemi pratici e mostrando, quindi,
una lettura di Linea Amica come vero e proprio servizio. Dalafine del 2009 fino ai primi sei mesi
del 2010, tuttavia Si € notato un ulteriore “salto di qualita’ della domanda. Come gia detto nel

precedenti report di monitoraggio qualitativo, infatti, il cittadino ha iniziato ad interpretare il

servizio come strumento di partecipazione e di vera e propria cittadinanza attiva. Da un approccio

passivo verso uno strumento di mera “soluzione del problema’ il cittadino & passato ad un
approccio attivo verso un “canale di comunicazione” con laPA.

L’ esame che ha portato ad individuare questa nuova tendenza ha anche permesso di osservare ed

analizzare con occhi nuovi la domanda del cittadino e, in un certo senso, di scorgere delle nuove

opportunita, aggiungendo un nuovo elemento allar wvire di Linea Amica. Dopo oltre un anno di

attivita, infatti, il servizio ha acquisito una mole di dati ed affinato metodologie e strumenti di

analisi tali da poter essere considerato un vero e proprio “osservatorio privilegiato” sul fabbisogno

del cittadino a contatto con la Pubblica Amministrazione, sia in termini di contenuti che di

modalita

Il servizio, muovendo in particolare dalle segnalazioni negative sull’ operato degli Enti pubblici, ha

intensificato le sue relazioni con le Pubbliche amministrazioni raggiungendo una migliore lettura ed

una conoscenza approfondita delle problematiche e dei fabbisogni del cittadino-cliente (soprattutto
grazie a lavoro di contatto diretto con i cittadini e le amministrazioni degli operatori del Back

Officedi Linea Amica). Sono cosi state individuate tre principali categorie di problemi:

- richieste di informazioni e problemi di facile soluzione, rispetto ai quali Linea Amica ha ormai
consolidato competenze e strumenti rapidi ed efficaci;

- problemi complessi, che richiedono I'interazione degli operatori del servizio tanto con il
cittadino quanto con le Pubbliche amministrazioni coinvolte;

- problemi ricorrenti, che, pur essendo gli operatori del servizio in possesso di una risposta
parziamente codificata, offrono una triplice opportunita&: 1) un’intensa interazione con le
Pubbliche amministrazioni ed una loro inclusione nel Network di Linea Amica; 2) la
segnalazione di problemi strutturali e che riguardano piu cittadini (categorie, piccole comunita
locali, etc.); 3) la segnalazione di problemi interni alle PPAA e, quindi, I’ attivazione di processi
di miglioramento organizzativo.

A fronte di questa classificazione, quindi, cosa contribuisce a rendere ogni problema, ogni
segnalazione particolare e, di conseguenza, unica? Il fattore umano. Ad attirare I’ attenzione e a
suggerire un nuovo approccio nell’analisi dei quesiti, infatti, sono stati gli stessi cittadini, attraverso
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la loro modalita personale di approccio a problema. Nella maggior parte dei cas, infatti, € il
cittadino stesso a ricondurre il proprio problema su un piano reale di vita quotidiana, da un punto di
vista sia pratico che emozionale. L’ aspetto emotivo diviene cosi determinante, affinché il dato non
rimanga puramente statistico e si riesca a dare una lettura realmente qualitativa del problemain sée
dell’intervento di Linea Amica nel suo complesso.

Pur essendo spesso a conoscenza di normative, termini, regolamenti e tecnicismi, infatti, cio che
preme a cittadino nella sua interazione con Linea Amica é sottolineare I’'impatto che il problema
segnalato ha sulla sua vita di tutti i giorni, sul suo quotidiano e quanto la mancata soluzione
peggiori, in un certo senso, la sua qualita della vita. Da questo punto di vista € interessante notare
come, nel descrivere il proprio problema, il cittadino riferisca il proprio quesito ad argomenti
comuni: il proprio tempo, i propri soldi, la propria salute, il proprio lavoro. La maggior parte dei
quesiti e delle segnalazioni, infatti, pud essere scisso in due parti: una tecnica, in cui il cittadino
comunica i fatti ed una emozionale, in cui il cittadino tenta di trasferire a Linea Amica quanto
rilevante siail “peso” del problema.

E tentando di tenere in considerazione questo dato emozionale che si @ deciso di interpretare i
guesiti in base ad argomenti piu vicini, quelli, appunto, dellavita di tutti i giorni.

, OWHP SR
3> @ULYHQGLFD D VW LOSRVVHVVR GLW VWVVR H LOWP SR
FKH IQR DG RUD R WHUD WVROR R VRWWDWR GLQDVFRVW R WVIXJJLYD GLP DQR
WDWHQLR H FRQVHUYD®R DGGXQLP RP HQWFLVRQR VWDSSDWDGGXQLVRWUDWL DOWLFLVIXJJRQR
7XWD YWD g WKUSLWVVLIP D TXHGD SHUGIW GLWP SR FKH DYYIHQH SHUQHJQIHQ]D

6 HQHFD / HWHUD D / XFLAR

Uno dei temi che maggiormente ricorre nei quesiti e, soprattutto, nelle segnalazioni dei cittadini &
guello del tempo. Il “fattore-tempo” nel rapporto con la Pubblica Amministrazione diviene una
chiave di lettura, un metro di giudizio e valutazione del servizio da diversi punti di vista. Di piu: un
criterio di letturadel valore dei propri diritti di cittadino.

Nel descrivere le caratteristiche del proprio problema, infatti, spesso il cittadino inserisce questo
fattore come elemento emozionale di contesto, proprio per dare maggior peso, maggior
drammaticita alla sua richiesta. Il tempo diviene quindi spesso elemento narrativo (quasi
“egpediente”’) e le richieste, i problemi e le segnalazioni del cittadino dei brevi racconti di vita
guotidiana.

Essendo parte dell’ esperienza di vita di tutti, come e facile immaginare, la sensazione del tempo
“perso” per ottenere un servizio o per accedervi s riferisce in primis ale lentezze burocratiche o
alle lunghe attese negli uffici. Emblematici i casi relativi alle attese

1) per la prenotazione di un esame medico:
/' D FQHQW @P HQW JUDYL P DOXQ] LRQDP HQW GD SDUW GL GLYHUVH 3 XEEQFKH DP P LQLVWD] LRQL LQ
SUP LV I0O& 83 GHGOD 5 HIJIIRQH > @ 3 HU SUHQRWUH XQD YLVIW g GRYXW VW UH JIRUQL D WMHIRQR
SHUFKp LOP HVVDJJLR UHJLWWDW SURSRQHYD FRQWQXDP HQW GL DWHQGHUH VHQ]D P DL DWLYDUH LO
P HFFDQLVP R GHOD SUHQRW] LRQH + D SURYDW P ROMH YROH DQFKH D FRQWWDUH @ 3 RQ] LD 0 XQLFLSD O™
GHO& RP XQH GL> @P D DQFKH LQ TXHVW FDVR ORSHUDWUH ® P HWHYD LQ DWHVD SHU SDVVDUJ Q SRL
XQ LOWHUQR GDOTXDM®M QRQ DUULYDYD DGFXQD UVSRVW IIQR D TXDQGR XQD YRFH HOMHWWRQLFD REEQIDYD
D UFKIDP DUH WUP LQDQGR ® FRP XQLFD]LRQH 6 WVVR GLWFRUVR UH®WYDP HQW DOFHQWDQQR GH@pP« @
QHVVXQD UWSRVW D QXP HURVLWVWQWMWYL HIIHWXDW GD aH GLP DWQD ILQR DGH /' D FQHQW

SURW VW SRLFKp DIIHUP D 3QRQ q JIXVW FKH LFIWDGIQLGHEEDQR VRSSRUWUH TXHVWGLVVHUYL] L
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$ EIMR LQ SURYIQFLD GL> @H GRYHQGR SUHQRWUH XQD YLVIWD VSHFIDAVWFD GLRFXQVWFD SHGIDWLFD SHU
P IR ILJAR FKH KD DQQL KR FRQWWDW 02 VSHGDM > @ 5 LWVXODWW Fg SRVW QHO P HQWH
SULYDWP HQW DGR VWHVVR 2 VSHGD®™ KR RWHQXW ODSSXQWP HQW GDOYHQHUGU DOXQHGuU 9 RUUHL
VDSHUH SHUFKp 1 RQ YRAHYR FUHGHUH FKH ©OVR® FKL KD L VRGGL SXz FXUDUIE P D DGHVVR P L VW
FRQYLQFHQGR /' D VDXW g XQ GLIWR SHU WWL FKH GHYH HVVHUH P DQW QXW 36 DQFKH LQ D QWH

VWXWKUH RVSHGDQAQHUH LWP SLGLDWHVD VRQR XQJKLVVLP L

2) per un rimborso:

,OFQHQW KD IDWR XQ SDJDP HQW DGR 6 WW SHU XQ FRQGRQR GHO LQ GDW FRQ
YHU/DP HQW XQLFR DGR 6 WW ,0 DQGDYD DGR 6 WW HG LOUHVW QW DO& RP XQH GL> @ ,O
& RP XQH SHU IOU®VFIR GH GRFXP HQW] LRQH KD UFKIIHVW LOSDJDP HQW VSHFULFR GHO FKH LO

FQHQW g VWW FRVWHWR DG HIIHWKDUH LQ DJJIXQW D TXDQW JL SDJIJDW 6 XFFHVVLYDP HQW KD
UFKWMHVW XQ UP ERUVR DGR 6 WW GL TXHO HUURRQHDP HQW SDJDW $G RJJL QRQ KD DQFRUD
UFHYXW QXaD /D TXHVWRQH q P ROR FRP SAQFDW LQ TXDQW QU ID® HQW JQAQ HUD VWW GHWR FKH @
FRP SHWQ] D SHU LOUP ERUVR HUD GH®»$ JHQ] D GHOH ( QWDW GL > @P D QHOP RP HQW LQ FXL VW YD
SHU IRUQWH ™ FRRUGIQDW EDQFDUH SHU ODFFUHGIMR @® SUDWFD g VWW WDVIHUMW D 5 RP D SUHVVR LO
0 IQWWWUR GHGH ,QIUDVWXWXUH ,OFQHQW QRQ VD SlL+ FRP H UDYHUH LOVXR GHQDUR

3) per una sentenza:

,OFQHQW g WW®UH GLXQMHP LWHQW UDGLRIRQLFD ' RSR DQQLGLFDXVH H VHQWQ]H GHO7$5 D VXR
IDYRUH Qp YHGH UVSHWDW M VHQWQ]H Qp RWHQH UWSRVW GLDGEXQ WSR GDGH DP P LQLVWD] LRQL
FRIQYROH ,Q FRQVHJXHQ]D GLTXHVW LQRWHP SHUDQ]D @ VXD DWLYLW KD DYXW XQ FD®R GHO

GHOID WX UD W DFXQLGILSHQGHQW VRQR VWWAFHQ] IDWH LGHEM.VRQR *HQRUP HP HQW DXP HQWW
Se, inalcuni casi estremi, il cittadino si mostra, in un certo senso, assuefatto all’ attesa,

/D FQHQW g HQWDW Q FRQWWR FRQ OB IILFIR & RQGRQR ( GLOQJ LR GHO & RP XQH GL > @FKH JQ@ KD
FRP XQLFDW FKH SHU ® FRQFXVIRQH GHOJWU GHGD VXD SUDWFD GHYH S3DYHUH SD]LHQ]D DG

DWHQGHUH" / D SUDWFD gq IHUP D GD DQQL

vi sono molti altri casi in cui il tempo tolto alla propria vita privata per ottemperare ad un obbligo,
dal cittadino viene percepito, a contrario, come un bene prezioso, a pari del denaro. Il tempo da
“perso” diviene “investito” in maniera del tutto consapevole e, in cambio di questo investimento,
proprio come per il denaro, il cittadino esige un servizio.

Cosi, ad esempio, troviamo spesso collegati i tempi impiegati con suggerimenti per il
miglioramento organizzativo delle PPAA:

+ R UHFHQWP HQW UQQRYDW ® SDWQW SDJDQGR WH WVVH GLYHUVH 1Q WH XIILFLVIWVKDW LQ WH OXRJKL
GLYHWL D WH RSHUDWUL GLYHUWL > @0 D FRVD DVSHWDW D UXQLWH L WH P SRUM HG D IDU SDJDUH
OlP SRUW YLD ,QWUQHW 1 RQ SDUR SRLGHOWP SR SHUVR

Nella maggior parte dei cas, tuttavia, € proprio il collegamento tra il tempo perso/investito dal
cittadino e le lentezze da parte della Pubblica Amministrazione ad essere al centro, soprattutto, delle
segnalazioni dei cittadini:

3,R VRWRVFUWR >« @ WIRUP R FKH TXHVW P DWQD DGH RUH VRQR VWW FRQW WD W
WHIRQLFDP HQW GD XQ GLISHQGHQW GL> @LOTXD® P LKD GHWR VH KR FDSIW EHQH FKH LOJLRUQR GL
SDJDP HQW GHOD SHQVIRQH g TXHGR IQGLFDW GDO( QW H W™ JIRUQR VWELOW GHYH HVVHUH
UVSHWDW SRLFKp KD DIIHUP DW LOGISHQGHQW ©VH RJQXQR XQ JLRUQR VWVVH P DX RSSXUH IRVVH
IXRU 5 RP D FUHHUHEEH GHGH GUILFROY $ QWP HQW GHYH DSUWH XQ SURSUR FRQW FRUUHQW? 0 L

VHP EUD DVVXUGR H VIFFRP H FUHGR GLDYHUH UDJILRQH H GRYUHEEH HVVHUH SRVVLELH UWFXRWUH @
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SHQVIRQH DQFKH XQD YROW WDVFRUVR LOJIRUQR GLSDJDP HQW SRLFKp VRQR VRGLP LHL KR ULFKLHVW
DOGLSHQGHQW QRP H H FRJQRP H H P LUYRQ@HUz DLVHUYLJLM®HJIDQ GL XQMVVRFID]LIRQH GLWW® GHL

FRQVXP DW UL

Il contrasto tra la rigida puntualita richiesta a cittadino e I'indeterminatezza dei tempi della PA &
evidente.

E cosi possibile affermare che attraverso il servizio offerto da Linea Amica il cittadino non
percepisca piu la Pubblica Amministrazione come un insieme di sigle o di monolitiche ed
impermeabili strutture. Descrivendo le lentezze della PA un utente si chiede: < re v srvvr
FRP SHWUH FRQ XQYRUJDQL]]D]LRQH FKH XWQO]]D O SURSULD SRVL]LRQH GRP LQDQW SHU VILQLUP L?. ECCO,
dunque che, nell’interazione con le persone che operano nelle istituzioni pubbliche, il cittadino
recupera la consapevolezza dei propri diritti di cittadinanza attiva. La lentezza, I'inadempienza non
sono piu un “dato acquisito”. | termini “organizzazione” e “posizione dominante”, solitamente
utilizzati in campo economico e lavorativo, sono lontani della consueta idea di PA e descrivono una
struttura con una - wvire, degli obblighi e delle responsabilita rispetto ad un prodotto e un servizio
da fornire. Non ottemperare a questi obblighi o non fornire questi servizi divengono cosi,
comportamenti da stigmatizzare e su cui € possibile e, per certi versi, doveroso intervenire.

, OGHQDUR

5 FRUGD FKH LOWHP SR g GHQDUR
%HQMP LQ ) UDQNAQaQ
4 XDQGR LOWP SR g GHQDUR VHP EUD P RUDM UWSDUP IDUH VWP SR VSHFID® HQW LOSURS UR

7KHRGRUS$ GRUQR 0 LQLP D 0 RUDQD

Dal tempo al denaro, il passo € breve. A conferma della specificita degli interrogativi e della qualita
dell’ approccio dei cittadini a servizio Linea Amica, i quesiti riferiti a tema del “denaro” mostrano
da subito un superamento dell’ equazione comune “tempo = denaro”.

E, ovviamente, possibile rintracciare interventi dal sapore puramente “recriminatorio”, anche se
sempre molto circostanziati ed inseriti in un contesto di “vita quotidiana’:

/ 8 IILFIR 1 DXWFD GHGDP 0 RWULJ ]D]LRQH & LYLH GL > @®YRUD D JLRUQL HG RUDUL D VXD GLVFUH] LRQH
VHQ] D DYYLWDUH LP DFDSIMWWFKH YLVLUHFDQR LTXDQVSUHFDQR WP SR H GHQDUR SHUIDUR 1 RQ Ffq
P RGR GL RYYWDUH D TXHVW IQFRQYHQLHQW" 4 XDQGR VL FDS L FKH @™ 3% H D GLVSRVLU LRQH GHO
FIWDGIQR H QRQ YLFHYHUVD" ( FRP H SRWYD TXHVW 8 IIlFIR IDUH HFFH]LRQH DGO SUDVVL RUP DL

VHGLP HQWW" 0 D QRLFLGREEIDP R VHP SUH GLVWQJ XHUH QHGQIQHIILFLHQ] D > @

/D FQHQW VHJQD® FKH ® IUD] LRQH GRYH DELW q P ROR WDVFXUDW DQFKH VH SDJDQR UHJRMUP HQW
i WVVH 3, JIRYDQLVH QH VRQR DQGDW DIIHUP D 3SHUFKp QRQ Q DLXWQR H JQ DQ]LDQLP XRLRQR
SHUFlz g GHVWQDW D VFRP SDUUH QRQRVWQW WWL L VRGL FKH FL VRQR’ LQ TXDQW 5 HJLRQH D
6 WWW 6 SHFLD O

Come evidente nel quesito precedente, il tema del denaro s lega spesso a quello delle tasse e ai
diritti cheil cittadino rivendicain virtu della sua contribuzione tributaria. Questo tema sara oggetto
dei prossimi report di approfondimento, mentre in questa sede &€ molto interessante notare come
siano divers gli approcci del cliente di Linea Amica rispetto alle inefficienze ed inadempienze della
PA. Il primo, come abbiamo potuto vedere, riguarda la perdita del proprio denaro, sia come
sottrazione di tempo a proprio lavoro, sia come costi aggiuntivi.
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> @( FFR LOEHGR GH®$ P P LQLVWD] LRQH 3 XEEQFD SRVVRQR FRP DQGDUH D GLVFDSIMWR GL WKWL FLRq
3 URIHVVIRQLVYW GHOVHWRUH H & IWDGIQL FRP SUHVL >« @%$ TXHVW SXQW P LGRP DQGR P D (H QRVWH
VSHVH H LOQRVWR ®YRUR FKH ILQH IDQQR" 6 LSXz GHFLGHUH GLFDXVDUH WO GLVVHUYL LR VHQ] D FKH
QXD DFFDGD" > @D FKLUYRQ@HUFL SHUDYHUH XQ SHVR HG XQD ' LUQLY ®MYRUDWYD" 6 RQR H VDUz
VHP SUH FRQYLQW FKH @ SULYDW]]D]LRQH GLGHWUP LQDW 6 HWRULH 0 LQLVWULVID GLYIMW ™ P SRUMQ] D

SHUXQD YIMD ®DYRUDWYD TXRWGLIDQD H GXUDW UD

Esiste, poi, un costante richiamo ad alcuni atteggiamenti, ad alcuni wveor rwsw frequentemente
utilizzati dalle Istituzioni e dai suoi operatori come “uscita di sicurezza’, risposte preconfezionate a
fronte di richieste dirette da parte dei cittadini. Una su tutte: il servizio non € erogabile a causa di
mancanza di fondi. |l tema, soprattutto in questa congiuntura economica, € ovviamente molto
delicato poiché spesso negli ultimi anni le PPAA, regionai e locali soprattutto, s sono trovate di
fronte a tagli e ridimensionamenti delle proprie disponibilita economiche che hanno ovviamente
inciso sullaloro capacita operativa. Tuttavia € interessante notare come questa giustificazione venga
fornita piu frequentemente (e quindi riportata dai cittadini a Linea Amica) rispetto a cas molto
specifici:

> @®» FAQHQW g GLWDELH H IQWQGH VHIJQD®UH FKH LOVXR & RP XQH GLUHVIGHQ] D > @QRQ GLVSRQH GL
XQ DFFHVVR SHULGLVDELA KD SRFR SHU/RQD®™ DG HVVLGHGLFDW HG g SRFR RUWDQL ]DW $ FDXVD GL
Flz LGLDELL IQFRQWDQR P ROH GUILFRQ ,0& RP XQH TXDQGR RUR P XRYRQR GHGH RVVHUYD] LRQL R
FKIHGRQR TXDGRVD LP P HGIDWP HQW IRUQLVFH @ VWVVD P RWYD]LRQH QRQ FL VRQR VRGL /D
FQHQW LQWQGH P HWHUH LQ DWR XQD VXD LGHD UXQLH WWWH H SHU/RQH FKH KDQQR GLYHUVLSUREQIP L

DQ]LDQL GLVDELA HFF SHUSRWUIDUH GHGOM UP RVWDQ]H DO& RP XQH > @

> @@® FAQHQW YXROM VHIJQD®UH LO3P DFRVWP H GLDGXQL IQVHIQDQW GHAD 6 FXR® GL XQ SLFFR®
SDHVIQR > @ & RVWUR DO WVWWUP LQH GHGH YDFDQ]H GL 1 DW®™ H GL 3DVTXD VL VRQR 3P HVVL LQ
P DOWD " /D FGQHQW VLg UYROW DO WWHQW 6 FRMVWFR LOTXD®™ KD DIIHUP DW FKH TXHGR GHGD VXD
6 FXR® QRQ g OXQLWR FDVR H FKH 3QRQ HVVHQGRFL VRGGL QHA@ VFXR® QRQ VL SRVVRQR QHDQFKH

FKIDP DUH GHLVXSSMHQW > @

Vi ¢, infine, un ulteriore approccio al tema “denaro-PA” che, per molti versi, s ricollega a quanto
precedentemente detto rispetto al tempo e ad una lettura di cittadinanza attiva. In questo caso i
cittadini inseriscono I’ elemento del “ controllo” sui conti delle Amministrazioni Pubbliche:

7UH DQQLID IOFQHQW KD IDWR UFKLIHVW GLFRSID GLXQ SURJHWR GLXQ IDEEUFDW DO& RP XQH GL> @
VHQ] D RWHQHU®R & IQTXH P HVL ID IRUP X® XQD QXRYD UFKIHVW SHU ®R VWVVR GRFXP HQW H LO
& RP XQH VL UULXW QXRYDP HQW GL FRQVHJQDU®R DIIHUP DQGR GL QRQ DYHU®R 1Q DUFKLYLR ,0FQHQW
VRVWHQH FKH LO& RP XQH KD 3GLFKIDUDW LOIDOWR" H FRQFXGH DIIHUP DQGR GL YRMHU GHQXQFILDUH 3L
FROHWL EIDQFKL H FKIHGHQGR FKH VLIDFFIDQR FRQWRGO H YHUULFKH GL VSHVH 3VXL VRG@GLJHVWW GDO

& RP XQH”

> @DFFHVVR DJQ DWE GHO %DQGR GHGD 3 URYLQFLD GL > @ SHU HVFXVIRQH LO7%$5 GHGOD
5§ HILRQH > @KD GHWW FKH FL VSHWO DQFKH @® FRSILD H QRQ VR®R @® VYLVIRQH GL WWEL L SURJHWL
SUHVHQWW YIQW H QRQ YLQW H LOUHJR®P HQW SHU ODFFHVVR DJQ DWL GHGD 3 URYLQFLD GLFH FKH FL
GHYRQR HVVHUH FRQFHVVL JJ @DYRUDWYL> @ $ G ILQH P LKDQQR FRQFHVVR VR® RUH @ YR UDWYH
SHU YLWVIRQDUH R OWH SURJHWL FRQWR L JJ DYRUDWYL SUHYLVW GDOUHJR®P HQW GHGD VWVVD

3 URYIQFLD & q TXDGRVD FKH QRQ YDY ) RUVH LVR@GLAKDQQR HMUJLW3P DM’

9 LYR LQ XQ & RP XQH GRYH q Sl GL DQQLFKH P DQFD LOSIDQR UHJRMWUH DP P LQLVWD] LRQLGLYHUVH
VLVXVVHJ XRQR SURP HWRQR DGRWDQR SIDQLUHIJR®WUL FKH SRLSXQWD® HQW YHQJRQR FHVWQDW
GDA@H VXFFHVVLYH DP P LQLVWD]LRQL H VL UFRP LQFLD GDFFDSR VSHUSHUDQGR GHQDUR SXEEQFR SHU L

WFQLFL GL WUQR FKH UGLVHIJQDQR XQ QXRYR SIWQR H FRVu YLD 2 UD FL WRYIDP R GL IURQW
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D®MHQQHVIP D LOXVIRQH P D TXHVW YROM DQFKH FRQ @ EHIID & HUFR GL VSLHIJDUH VIQWWFDP HQW

QXRYH HH]IRQLH QXRYD DP P IQLWWD] LRQH 38 & GH@®DP P LQLVWD] LRQH SUHFHGHQW FHVWQDW
QXRYR LQFDUFR H QXRYD IRUP X®D] LRQH DGR]JLRQH GHO QXRYR 3 8 & HG HFFR @ EHIID FRQ
P P HGIDW UFKWMHVW GL SDJDP HQW GHO,&, VX DUHH FKH VRQR VHP SUH VWW DJUFRO® H FKH RUD
YHQJRQR FRQVIGHUDW P P HGIDWP HQW HGUIWDELQA P ROM GLTXHVW DUHH VRQR DWKXKD® HQW LQFROH
SHUFKp QRQ Sl FROMYDW HG RUD QRQ DSSDUMQJRQR Sl* DL FROLWDWUL SHUFKg L SDGULH L QRQQL
FROLYDWULVRQR P RUAL LQ DWHVD GLXQ 38 & H LILWAQAH LQLSRWIDQQR DOWR H WQHYDQR TXHLSH]]LGL
WUUD Qi lQ DWHVD * QA DP P IQWWDWULKDQQR TXLQGLFDP EIDW VXEIMR IXUEHVFDP HQW LYD®RULH VX XQ
WUUHQR DJUFR® FKH SUP D SDJDYD H X UR RUD QH YRJQRQR & LGLFRQR LSRAQWFL FKH @
HJJH JAGj TXHVW IDFRQ H YLVW FKH LO& RP XQH KD VHP SUH SL+ IDP H GLVRG@GL® DSSQFDQR / D
QRVWD GRP DQGD g XQD VR® @® SURSUHW SUYDW KD DQFRUD VHQVR" 3 HUFKgq g GDW TXHVW IDFRQY
P SRVIWYD VHQ]D GDUH QXGD LQ FDP ELR" 7 XWL VIDP R G DFFRUGR TXDQGR LO38 & VDU RS HUDWYR
GHILQMWYDP HQW SDJKHUHP R TXHVW WVVD 0,& , IDVWGILRVD P D XWMH SHU IOELVRJQR VRFIDM GHOGOD
F R GH WLY LW VXLQXRYLWUUHQL HGULFDELQ SHUFKg DYUHP R XQ EHQH GL YD ®RUH 0 D RUD QRQ KR QXGD
SHUFKg LO38 & q VR® *DGRWDPDW’ ~ H GHYH DQGDUH LQ 5 HJILRQH GHYH WUQDUH FRQ FKL/Vj TXDQ
P RGULFKH P DJDULYLWHQH UJHWDW R SHJJIR FRP H VLWP H LOSURVVIP R DQQR VLDQGU] GLQXRYR D
YRWUH H L QXRYL DP P LQLVWDWUL R UFDP ELHUDQQR $ GRUD VRUJH LOGXEELR HJLWP R FKH TXHVW
SRVVDQR WHQWUH GL SUHP HUH VX JHQW SHU UUDUVL YRWUH DIIlQFKg OMHU QRQ YHQJD LQW UURWR H
SRVVDQR FRQWQXDUH D IDUFL VRJQDUH FRO SURFHGHUH GHO 3 8 & QRQ VHP EUD XQ YDJR ULFDWR
SRQWFR" $ G RJJLVH YRJQR YHQGHUH QHVVXQR P H R FRP SHUD DOSUH]] R VXOTXD®™ GHYR SDJDUH 4
WVVH R 0,& , SHUFKg QHVVXQR VD DQFRUD VH SRWj YHUDP HQW FRVWXLWH $ EEIDP R SRLVFRSHUW FKH
SURQWP HQW KDQQR VWDGIDW ODUNMFR® GHOS5 HIR®P HQW & RP XQDM FKH SUHYHGHYD LOUP ERUVR
VH LOFDP ELR GLGHVWQD]IRQH G XVR QRQ DYYHQLYD GHILQMYDP HQW HQWR DQQL & RP H GLWUH SDJDW
H LVRG@GLFH QWQIDP R FRP XQTXH DQFKH VH QRQ IDFFIDP R SL* QXD H JIRFKIDP R FRQ O YRVWH YLW
/' R VR SDUDUH GLYMW H HFFHVVLYR P D FUHGHWP L FLVRQR SHUVRQH DQ]JLOQH R JIRYDQLGLVRFFXSDW
FKH KDQQR HUHGMW R VL WRYDQR LQ SRVVHVVR GL WVHUUHQL FKH SRWYDQR GDUJQ XQD VSHUDQ] D H
SXUWRSSR GRYUDQQR YHGHUVHQ SW QRUDUH VH QRQ SDJDQR R SHJJIR GRYUDQQR DFFHWDUH ORIIHUW GL

VYHQGHUH SHUQRQ GLWH UHIJD®UH DLVRAWDYYRORL * UD] LH

L'analisi che si scorge, soprattutto nei due ultimi casi, sembra andare oltre la consapevolezza che i
soldi gestiti dalle Amministrazioni siano, appunto, pubblici e, quindi, anche propri. Non c'é un
semplice collegamento tra il pagamento delle tasse e i diritti che questo comporta. Cio che risalta e
la consapevolezza del possibile utilizzo “drategico” dei fondi pubblici e delle molte e sottili
sfumature che questo utilizzo comporta.

Anche in guesto caso il cliente di Linea Amica non punta semplicemente a segnalare il proprio
problema, ma a porsi come “sensore locale”, per non dire come vero e proprio “controllore”, sulle
modalita e le finalita di utilizzo del denaro pubblico. Anche in questo caso cio che s evidenzia e un
approccio attivo (o “ proattivo”, verrebbe quasi dadire) del cittadino nella suainterazione con la PA,
vissuta come entita che deve, € proprio il caso di dirlo, rendere conto del suo operato.
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0 RGDOW GLFMVVLILFD]LRQH GHOH VHJ QD] LRQL

L’analisi delle segnalazione é effettuata utilizzando i seguenti criteri di classificazione:

o Livelli etipologie di amministrazioni coinvolte;

o Clusterizzaione per argomenti

s Contenuto della segnalazione.
La prima classificazione prende in esame i livelli di Amministrazione e latipologia di Enti riportati
nella tabella che segue :

Tabella1: Livelli di Amministrazione e Tipologiadi Enti utilizzata per |a classificazione delle segnal azioni

/9 (11, ,$0 0 ,1,675%=,21( 7,321 2 * %
Oroani Costituzionali e di Rilievo Costituzionale
;o —_ . Aaenzie
Amministrazioni Centrali s ) .
Autorita Indipendenti
Ministeri

Azienda SanitariaLocae
Enti e Agenzie Redionali
Enti e Aziende Ospedaliere
Regioni

Amministrazioni Regionali

Comuni

. . Comunita Montane
Enti Locali . L o
Consorzi e Unioni Territoriali
Province

Enti/Istituti di Previdenza
Camere di Commercio
Enti Pubblici e Societa Partecipate Enti/lstituti di Ricerca
Societa Partecipate

Altri Enti Pubblici

Universita

Istruzione e Universita L .
Istituti di Istruzione

Oraganizzazioni Internazionali

Organi Sovra naziondli Istituzioni dell®@nione Europea

Associazioni di Categoria

Parti Economiche e Sociali Ordini e Collegi Professional

La seconda classificazione € effettuata sulla base del contenuto del ticket analizzato ed é rapportata
ad una serie di eventi/situazioni/interessi rispetto ai quali i cittadini hanno necessita di interloquire
con la Pubblica Amministrazione. Partendo quindi dall’ analisi della domanda sono state individuate
le seguenti aree prevalenti:

3 Lefonti utilizzate per |’ elaborazione della classificazione per livelli e tipologie di Amministrazioni sono

reperibili sul sito www.italia.gov.it e www.indicepa.gov.it.
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9 $P ELHQW H VLFXUH]]D
9 $ VVLVWHQ]D H VDOXWH

9 / DYRUR

9 3% ULVSRQGLP L

9 4 XRWGLDQLW H WP SR CLEHUR
9 6ROGL

9 6 W GLR

Il terzo livello di classificazione & stato definito sulla base delle caratteristiche ricorrenti nelle
segnalazioni che, dopo I’ esperienza maturata nel corso del primo anno di attivita, possono essere
ricondotte a quattro macro tipologie giunte a Linea Amica nel 2009, in particolare:

s 3ursrvw (Suggerimenti e segnalazioni provenienti dai cittadini in merito a qualsiasi tema
relativo al’ attivita della PA, inclusala produzione legislativa e le attivita di controllo);

o 3 urwivw (asserzioni relative adisservizi specifici o di carattere generale);

9 s unH eL P Larubp How (IMPrecisioni, inesattezze, inosservanze e ritardi nello svolgimento
dei compiti previsti);

9 &RP XQLFD]LRQH FRQ L FLWDGLQL (informazioni e sarvizi difficilmente o non ragglunglblll dal
cittadino).
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