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La Pubblica Amministrazione on line

dalla ricerca Unicom — Confcommercio “Come comunicano gli Enti locali italiani””




X 11 cambiamento in atto nella Pubblica Amministrazione nel vissuto dei cittadini
L’'immagine della PA
el segnali di cambiamento in atto
eLe aspettative future

eL’importanza della comunicazione in ambito locale e le attese corrispondenti

xLa comunicazione degli Enti Locali in Italia
1l vissuto della comunicazione all’interno degli Enti locali
eLe funzioni/i servizi attivati
eLe modalita di comunicazione considerate piu efficaci
1l peso delle nuove tecnologie interattive e on line nelle attivita di comunicazione
eLe finalita per le quali vengono promosse iniziative di comunicazione ed i settori coinvolti

eLe aspettative future



Abstract indagine sul vissuto della Pubblica Amministrazione
presso i cittadini italiani

Indagine realizzata da Datamedia Ricerche per |l
Ministero Funzione Pubblica su un campione di 13.000
cittadini segmentato per singole Regioni , 5000
imprenditori e 5000 dipendenti della PA

- Periodo di rilevazione: 2003 -



L'IMMAGINE DELLA PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

(Estratto su listato di affermazioni testate)
LIVELLO DI ACCORDO ESPRESSO

Le nuove tecnologie

aiutano nel cambiamento 2,8

La PA e aperta al nuovo/ 7.9

all’innovazione

La PA utilizza sempre piu 3.9

sistemi informatici

La PA si sta modernizzando ]
La PA comunica efficacemente 21
B Totale positivi Totale negativi Non dichiara

* Totale positivi = “Molto e Abbastanza d’accordo”; Totale negativi = “Poco e Per nulla d’accordo”



| segnali del cambiamento nel percepito dei cittadini

Nella modalita con cui la P.A. comunica con i cittadini

Nell'utilizzo di tecnologie moderne

Nella tempestivita con cui si erogano i servizi

Nell'efficienza in generale

Nell'attenzione alla qualita dei servizi

Nel maggiore rispetto ed attenzione nei confronti
dei cittadini e delle loro esigenze

Nella professionalita del personale

Nella cortesia e disponibilita del personale

Nella trasparenza e nella possibilita di accedere
agli atti della pubblica amministrazione

Nello snellimento delle procedure burocratiche

Negli strumenti a tutela dei cittadini

M Sicuramente si

16,6

31,4

11,8

12,0

11,2

10,8

10,5

12,4

8,2

10,5

12,1

Probabilmente si

Probabilmente no

B Sicuramente no

12,5 2,3

41 2,8

12,4 2,6

9,4 34

13,6 2,6

12,0 3,6

11,6 3,0

14,7 9,9
14,4 4,3

10,5 9,6

Non sa/non risponde

Totale
positivi

61,7

81,8

53,0

60,6

57,7

52,5

55,1
56,9
42,7
50,9

55,0



Concreti segnali di cambiamento rispetto al passato relativamente a..
(dati riferiti ai totali positivi)

Modalita con cui la P.A comunica
con i cittadini

Utilizzo di tecnologie moderne

Tempestivita con cui si erogano i
servizi

Efficienza

Attenzione alla qualita dei servizi

Maggiore rispetto ed attenzione
per i cittadini e le loro esigenze

Professionalita del personale

Cortesia e disponibilita del
personale

Trasparenza e possibilita di
accedere agli atti della P.A

Snellimento delle procedure

Strumenti a tutela dei cittadini

DIPENDENTI
5.000 casi
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Dove vengono percepiti i maggiori segnali di cambiamento

Nella pubblica amministrazione a
livello locale (comuni, province, 5160
regioni)
Nei servizi di pubblica utilita
s . 23,5
(sanita, energia, acqua, gas...)

Nella pubblica amministrazione a
livello centrale (ministeri, enti, 15,5

istituzioni)

Altro || 1,7

| E—

Non dichiara



Alcuni esempi specifici di cambiamento percepito

Semplificazione
Informatizzazione degli uffici
Autocertificazione

Sanita

Poste

Trasparenza ed accesso agli atti
Scuola

Unificazione sportelli
Sperimentazioni

Fisco

Carte dei servizi

Legge Bassanini

FS

URP

Altro

Non dichiara
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Le aspettative sull’espansione in futuro delle esperienze di modernizzazione della PA

Espandersi ulteriormente
a macchia d'olio
in tutta la P.A.
e non piu solo in
alcuni casi d'eccellenza

47,5

A cominciare nei fatti

34,5
e non solo a parole

A frenarsi, bloccandosi
su alcuni scogli
difficili da superare,
oltre non si puo andare

12,2

Altro 10,4

Non dichiara 5,3

* | principali ostacoli sulla strada del cambiamento: /a cultura burocratica difficile da rimuovere, la mancanza di volonta politica,
la presenza di troppe leggi non sempre chiare e spesso contraddittorie



Fiducia per il futuro relativamente al cambiamento della PA nella direzione di una
maggiore QUALITA’/MODERNITA’/EFFICIENZA
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Principali voci: Principali voci:
Voglio essere ottimista Tante parole ma pochi fatti

E’ una conseguenza dovuta alle nuove tecnologie I dipendenti frenano le innovazioni

E una sfida per il futuro

Ho gia notato cambiamenti . Per esperienza personale negativa
! ! ! Tempi lunghi !

Sono fiducioso nella classe politica attuale Costi elevati

________________________________________________________________________________________________________



Abstract indagine COME COMUNICANO GLI ENTI LOCALI IN ITALIA

Indagine realizzata da Datamedia Ricerche per per UNICOM
CONFCOMMERCIO su un campione di 367 responsabili

comunicazione di Enti locali

- Periodo di rilevazione: settembre 2003 -



Il vissuto della COMUNICAZIONE all’'interno dell’Ente -
Base Campione: 367 casi

analisi segmentata per ENTE

TOTALE
TARG ET-
367 casi

Ha importanza strategica e viene pianificata
periodicamente con budget definito/adeguato 40,3

Il suo ruolo é sottostimato per altre esigenze
considerate prioritarie 17,2

Importanza strategica ma i progetti sono
limitati da ristrettezze di budget

REGIONE PROVINCIA
43 casi 146 casi
51,2 39,0 37,2
18,6 18,5 16,7
38,4 20,9 39,7 42,9
Non dichiara 4,1 9,3 2,7 3,2




Le strutture/funzioni operative attivate con riferimento alle attivita di comunicazione
Base Campione: 367 casi
- Risposte multiple -

89,9

Ufficio stampa

Ufficio portavoce

Comitato/gruppo coordinamento attivita comunicazione

Ufficio relazioni con il pubblico

Sporteli per cittadini/utenti

Sporteli per imprese

Sportelli informagiovani

Strutture per attivita su Internet

Altro

Nessuna




Le modalita attraverso le quali e stata realizzata la COMUNICAZIONE
Base Campione: 367 casi

Spot TV

Comunicati radio

Annunci stampa quotidiana locale 87,5
Annunci stampa quotidiana nazionale
Annunci stampa periodica
Affissioni
Filmati audio visivi
Sito Internet 92,9
Pagine televideo su tv locali
Programmi televisi in collaborazione con TV locali
Periodico informativo sull'attivita dell'Ente
Stampati su attivita, servizi, inziative 86,4

Direct mailing degli stampati

Eventi

Indagini e Sondaggi

Realizzazione/gestione di uno sportello informativo
Call center/numeri verdi per settori/servizi

Mancata risposta




Il peso delle nuove tecnologie interattive e on line nelle attivita di comunicazione
Base Campione: 367 casi

Abbastanza Totale Negativo
29,2% Poco

12 3% 12.6%0

NZA Per nulla

II 0,3%
Non dichiara
0,5%

Totale Positivo
87.0%0

Molto
57,7%

Analisi segmentata per Ente

Totale
Positivo

rorae TN 051 870% |

57,8
55,8

__________

m Molto Abbastanza Poco Per nulla Non dichiara



Il peso delle nuove tecnologie interattive e on line nelle attivita di comunicazione
Base Campione: 367 casi

Nord Ovest 50,6 1,3 1 82,2% |

__________

Nord Est 56,8 1,2 | 90,1%

Centro 58,4 i 87,090 !

__________

Sud + Isole 62,3 : 87,7% !

__________

m Molto Abbastanza Poco Per nulla Non dichiara

Analisi segmentata per RUOLO INTERVISTATO

URP 0,9 86,1% |

Ufficio Stampa 0.9 " 86.1%

Relazioni esterne | 89.7%

Dr Generale / Presidenza P
| 88,9% |

Altra area 37,9 Poommoo e

| 82,7% !

__________

m Molto Abbastanza Poco Per nulla Non dichiara

__________

_____

Analisi segmentata per AREA GEOGRAFICA . Totale Positivo



Gli strumenti interattivi di informazione e comunicazione previsti
Base Campione: 367 casi
Risposte multiple - analisi segmentata per ENTE -

TARGET

TOTALE PROVINCIA
367 casi 43 146 casi

Sito Internet 100,0 100,0

100,0 100,0

Area Intranet 88,4 73,1

Sportello on line 41,9 53,2

Redazione on line 41,9 38,5

Totem chioschi 27,9 41,0

Call center/numero

verde 62,8

58,3

Televideo 53,5 30,1

Comunicazione SMS 11,6 21,2

Mancata risposta 0,0 0,0




RUR CITTA’ DIGITALI Rapporto 2003

| REGIONI | PROVINCE [ COMUNI CAP.

v.a. % v.a. % v.a %
Universo 20 | 100,0 102 | 100,0 = 103 | 100,0
Siti registrati 20 | 100,0 = 102 @ 100,0 = 102 | 99,0

Fonte: Indagine RUR, Dipartimento Funzione Pubblica, Formez, Censis

| contenuti piu diffusi (Approfondimento guaderni AIPA):

e Informazioni relative alla struttura organizzativa dell’ente ed alle principali procedure amministrative
e Informazioni utili a facilitare il contatto con gli uffici (indirizzi, numeri telefonici e orari degli stessi)

e Bandli di gara e concordi promossi dall’ente
e Normative

Tutti gli Enti rendono disponibili sui propri siti istituzionali gli indirizzi di posta elettronica degli uffici o
dei dipendenti. Meno diffusi sono invece gli strumenti di democrazia elettronica che consentono ai cittadini

la partecipazione al dibattito su questioni di interesse comune



Le finalita per le quali vengono promosse iniziative di comunicazione
Base Campione: 367 casi
Risposte multiple - analisi segmentata per ENTE

TARGET

TOTALE PROVINCIA
367 casi 43 146 casi

Informare su
attivita/iniziative e progetti 96,2 95,3 95,9 98,1
Promozione territorio e delle

sue valenze 62,8 76,7 66,7

Promuovere la
partecipazione della

popolazione per tematiche 58,1 76,9
sociali | |
Promozione dell'immagine
dell'istituzione e la notorieta 69,8 64,7
delle aree e servizi gestiti | |
Raccolta e valuta2|one- d-ellej 41,9 455
opinioni
2,7 2,3
Altro 2.1 3.2
0,5 0,0 0,7 0,0
Non dichiara J J J




ALL'INTERNO DELL’AMMINISTRAZIONE | SETTORI CHE IN AMBITO DI COMUNICAZIONE...

Base Campione: 367 casi
Risposte multiple

...necessitano di un

...hanno una tradizione ...prevedono maggiori
consolidata budget maggiore sforzo
Ambito istituzionale 53,4 39,2 28,3
Turismo 58,9 45,0 22,6
Ambiente | 24,5 | 30,8
Inziative e prqgetti nelfarea | 20.4 | 33,8
sociale | ]
Viabiita/traffico/trasporti 15,5 29,7
Arte e cultura 59,9 36,5 18,3
Scuola/formazione 15,3 21,0
Sanita 4,4 15,5
Altro 14,7 9,3
Mancata risposta 7,9 9,3




- L’andamento, all’'interno dell’Ente, dei budget dedicati alla
COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE nel prossimo futuro -
Base Campione: 367 casi

Crescere
74,9%

Diminuire
3,3%

I Rimanere costanti

. 19,6%
Mancata risposta

2,2%



- Le opportunita pit importanti da segnalare a livello di scenario generale e con riferimento
agli orientamenti strategici dell’Ente -
Base Campione: 367 casi - Risposte multiple -

Una sensibilta crescente verso una corretta e strategica

77,7
comunicazione anche da parte della PA

Riscontro positivo dei cittadini 62,4

Crescita risorse professionali interne dedicate a
quest'ambito

Crescita risorse professionali esterne
dedicate a quest'ambito

Maggiore competizione tra P.A. locali rispetto alla
capacita di comunicare alla popolazione

Esistenza di uno staff dedicato alla comunicazione
Altro

Non dichiara




- 1 vincoli e le difficolta piu significative che possono ostacolare un progetto di
comunicazione -
Base Campione: 367 casi - Risposte multiple -

Budget ridotti rispetto agli obiettivi 61,3

Sovrapposizione settori/attivita considerati importanti

Mancanza risorse professionali interne
qualificate in quest'ambito

Mancanza risorse professionali esterne
qualificate in quest'ambito

Eccessiva concentrazione su attivita dellufficio stampa
e assenza di attivita di comunicazione diverse

Difficolta interne per sostenere limportanza strategica
della comunicazione rispetto ad altre voci

Altro

Non dichiara




1l livello di fiducia registrato con riferimento alle capacita della P.A. nel considerare in
modo strategico la comunicazione come strumento di dialogo con i cittadini
Base Campione: 367 casi - Scala di valutazione 1 - 10 -

TOTALE REGIONE PROVINCIA COMUNE
TARG ET 359 casi 42 casi 145 casi 152 casi

10,00 -
9,00
8,00

7,00 -
7,74 7,67 7,74 7,80
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -

1,00 -

0,00
TOTALE Regione Provincia Comune




LE ACCEZIONI CON CUI VIENE UTILIZZATO INTERNET

v Mezzo all’interno del MIX MEDIA

Internet viene considerato come uno dei mezzi piu efficaci per comunicare: il 34% degli
intervistati lo considera in assoluto il migliore in tal senso (contro 29,3% della TV, 20,4%
della stampa, 12,0%0 affissioni e 9,3%b radio)

v" Accessibilita/Trasparenza

Internet viene considerato come una risorsa efficace ed economica per rendere I'Ente
trasparente ed accessibile, consentendo una comunicazione diretta con i cittadini

v' Diffusione contenuti/Promozione Ente e territorio

Internet viene considerato uno strumento strategico per la descrizione di iniziative e
progetti che riguardano il territorio e le sue valenze, soprattutto con riferimento all’area
TURISMO






