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Il presente s nsruwanalizza i dati relativi ale “segnalazioni” pervenute nel mese di giugno 2009,
guinto mese di attivita di Linea Amica, formulando alcune ipotesi di lettura dei dati in chiave
interpretativa. In Allegato 1 sono riportate le modalita adottate per la classificazione delle
segnalazioni.

Si ricordachei cittadini che si rivolgono a Linea Amica presentano una serie di istanze che possono
essere ricondotte a tre differenti tipologie:

s ricercadi supporto per risolvere un problema,

o richiesta di informazioni in merito a questioni (sia di tipo generale che estremamente

specifiche),

s esternazione di opinioni relativamente a servizi erogati dalla Pubblica Amministrazione.
In relazione a quest’ultima tipologia, il flusso di comunicazioni contiene alternativamente
apprezzamenti rivolti a specifiche strutture pubbliche o singoli operatori 0, viceversa, proteste o
segnalazioni di carattere negativo.

$ QDAVL GHOH 6 HI QD] LRQL

Nel mese di giugno il Servizio Linea Amica ha registrato complessivamente 7.545 contatti. Del
guesiti pervenuti, 417 (cioé circail 5,5%), sono costituiti da “segnalazioni”, 38 delle quali sono di
carattere positivo, 338 di carattere negativo e 41 non pertinenti. 1l dato relativo alle segnalazioni €,
in termini percentuali, leggermente inferiore a quello registrato nel mese di maggio, dato che
conferma il trend di diminuzione delle segnalazioni registrato gia nei mes scorsi. Va comungue
sottolineato che dopo i valori estremamente elevati del mese di febbraio (oltre il 20%) e quelli di
marzo (12%circa), a partire da aprile si  venuta a configurare una incidenza delle segnalazioni che
oscillatrail 5 eil 6% del totale contatti.

! Il Servizio Linea Amicahaavutoinizioil 29 gennaio 2009.
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Il dato relativo alle segnalazioni positive € in leggero incremento rispetto a quello del mese
precedente e supera di poco il 9% del totale delle segnalazioni. Rispetto al totale dei contatti il dato
e sostanzialmente identico a quello dello scorso mese (0,5%). Quasi la meta delle segnalazioni
positive ha per oggetto il “Dialogo con la PA” e quasi sempre |’ apprezzamento € rivolto al servizio
0 a specifici operatori di Linea Amica: emergono una serie di ringraziamenti per la professionalita
dimostrata e la celerita nel risolvere problemi. Anche ticket riguardanti altre aree tematiche (dalle
“Politiche Sociai” alla “Casa’, dalla “Giustizia’ ala “Previdenza’) contengono pareri positivi
riferibili a Linea Amica. Inoltre, alcune segnalazioni sono indirizzate, in termini generali,
all’operato del Ministro Brunetta; la terza tipologia di segnalazioni positive riguarda casi specifici
di PA che eccellono per servizi (come ad esempio |’ assistenza domiciliare a persone con gravi
patologie) o per “spirito di servizio” (€il caso di acuni insegnanti di istituti scolastici).
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Linea Amica ha registrato nel mese di giugno 388 segnalazioni negative circa il 5,1% del totale dei
contatti (dato identico a quello del mese di maggio). Nel 10,3% dei casi il cliente ha preferito
rimanere anonimo (in calo rispetto a 13,5 del mese scorso). Circail 32% delle segnalazioni € giunta
al servizio tramite » oo, dato ancora una volta in aumento rispetto a mese precedente (28,5%). S
va delineando pertanto la possibilita di evincere alcune caratteristiche dell’ utente tipo di Linea
Amicache invia segnalazioni negative: in due terzi dei casi prediligeil telefono come strumento per
contattare il servizio, il piu delle volte € uomo ed ha piu di 60 anni mentre la maggioranza
dell’ utenza femminile (che rappresenta quasi il 10% del totale di persone che hanno effettuato
segnalazioni negative) € leggermente piu giovane (fascia d' eta compresa tra i 46 e 60 anni) e
predilige il web come modalita di contatto di Linea Amica.

2 Nel mese di febbraio sono stati inseriti anchei dati relativi al 29 e 30 gennaio (data di avvio delle attivitd)
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Le segnalazioni negative giunte a Linea Amica nel mese di giugno confermano due tendenze gia
emerse nel precedente mese: si concentrano, per oltre la meta, in quattro macro aree (tre delle quali
sono le stesse del mese precedente) e la quota residua si disperde su un ampio spettro di tematiche
(delle 19 aree utilizzate per la classificazione soltanto due non hanno registrato segnalazioni
negative ovvero “Alimentazione” e “ Sport e tempo libero”).

Le 4 aree nelle quali si hanno valori piu elevati sono:
s “Politicae Istituzioni” (70 segnalazioni pari a 21%);
o “Previdenza’ (45 segnalazioni pari circaa 13%);
s “Lavoro e Carriere” (36 segnalazioni pari circaall’ 11%);
o “Tasse” (32 segnalazioni cioe adire 9,5% del totale).

Rispetto a mese precedente, il dato di maggior rilievo e la diminuzione di “Salute e Benessere” che
scende dal 13% acircail 9% e I'ingresso di “Tasse” nelle quattro aree tematiche maggiormente
oggetto di segnalazioni. Questo aspetto pud essere letto come una diretta conseguenza del fatto che
nel mese di giugno s compiono una serie di adempimenti fiscali, sara interessante verificare se
guesto dato sara confermato anche a luglio in occasione delle scadenze per i pagamenti dei modelli
730. Rimane sostanzialmente stabile “Politica e Istituzioni” (con una oscillazione compresatrail 21
e il 23% negli ultimi tre mesi) mentre il gia citato “Salute e Benessere” e “Lavoro e Carriere”
invertono il wroe € registrano diminuzioni rispettivamente del 4% e 2% rispetto al mese precedente.

Si conferma anche, al’interno dell’ area “Politica e Istituzioni” la concentrazione (quasi il 96%) di
segnalazioni riguardanti il “Dialogo con la Pubblica Amministrazione’, oltre un quarto delle quali
relative alla difficolta ad entrare in contatto con le Amministrazioni (.oiraon inefficienti ovvero, in
massima parte, contact center difficilmente raggiungibili o difficolta nel reperire operatori specifici
al’interno di unaPA).
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Per quanto riguarda il livello dell’ Amministrazione destinataria della segnalazione negativa, S
conferma ancora una volta la polarizzazione delle segnalazioni su tre livelli/tipologie di
Amministrazioni pubbliche:

s Amministrazioni Centrali (38%);
o Enti Pubblici e Societa Partecipate (25%);
o Enti Locali (21%).

Aggregando i dati, oltre I’80% delle segnalazioni negative ha riguardato Enti o Amministrazioni
rientranti in uno dei tre livelli menzionati. Significativo, inoltre, € il calo delle segnalazioni rivolte
ad Amministrazioni Regionali (dal 17 a meno del 10%); questo dato € interpretabile in maniera
speculare a quanto é avvenuto per |’ area tematica “ Salute e Benessere”.
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| due dati maggiormente significativi, rispetto ai livelli di Amministrazioni coinvolte nelle
segnalazioni del mese di giugno, sono I’ ulteriore incremento di quelle rivolte alle Amministrazioni
Centrali e ladiminuzione (dopo tre mesi di ascesa), di quelle indirizzate agli Enti Locali.

L@rticolazione interna alle 3 tipologie/livelli di Amministrazione ricalca sostanzialmente le
considerazioni emerse nel mesi scorsi dando luogo alla possibilita di considerare come
“consolidato” il dato relativo alle Amministrazioni destinatarie di segnalazioni negative; a fine di
supportare queste considerazioni appare utile porre in evidenzai seguenti aspetti:

o delle 129 segnalazioni riguardanti le Amministrazioni Centrali (pari a 38% del totale), 85
riguardano i Ministeri, 29 le Agenzie e 15 gli Organi di rilevanza Costituzionale;

o degli 83 casi (25% del totale) relativi ad Enti Pubblici e Societa Partecipate, |a tipologia di
Ente maggiormente ricorrente e costituita da Enti ed Istituti di Previdenza;

o dei 71 cas (21% rispetto a totale) riferiti agli Enti Locali, la maggior parte delle segnal azioni
riguardai Comuni.
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Nel mese di giugno, la classificazione in base a contenuto delle segnalazioni” registra, rispetto al
mese precedente, un considerevole aumento delle “Proteste” che passano dal 23,7 a 29,5%,
confermandosi come latipologia di disservizio maggiormente rilevata in relazione alle segnalazioni
negative pervenute a Linea Amica. “ Difficolta di accesso ad informazioni/servizi” (19,8% nel mese
di giugno, in calo di circa 4 punti rispetto a maggio), s conferma la seconda tipologia
maggiormente ricorrente e, all’interno di essa, mantengono livelli di preponderanza sia i casi di
woiraqn INefficienti sia situazioni in cui & stato impossibile per il cittadino contattare direttamente
un operatore della PA principalmente via telefono. “Lentezze” passa dal 13,5 a 15,6% e supera,
seppur di poco, “ Suggerimenti/Segnalazioni” (circail 14% in giugno). Significativo € ancheil 9,1%
ottenuto da “Inadempienze’. Infine, si conferma il carattere “minoritario” delle altre tipologie di
disservizio (“Problemi Legidativi”, “Errori” e “Mancanza di Controlli”) che sommate superano di
poco I’ 11%.

3 Quando la segnalazione riguarda genericamente la Pubblica Amministrazione o I'Amministrazione non &

individuabile viene indicato N.C. (non classificabile)
4 Per una descrizione dell’ approccio metodol ogico adottato e della definizione delle tipologie di disservizio
identificate s rimandaall’ Allegato 1.
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Per ciascuna delle tipologie di disservizio maggiormente significative sono stati analizzati i dati
relativi aletipologie di Amministrazioni acui s riferiscono.
Il dato relativo a “s uvrwivws” Nel mese di giugno presenta una forte polarizzazione attorno alle
Amministrazioni Centrali: il 44% di questa tipologia di disservizio & imputata alternativamente a
Ministeri, Agenzie o Organi di rilevanza Costituzionale. Questo dato appare ancora piu
significativo se comparato con il 45% ottenuto sommando le “Proteste”’ indirizzate a Enti Locali
(18%), Amministrazioni Regionali (15%) e Enti Pubblici e Societa Partecipate (12%). Infine, il 6%
delle “Proteste’ & genericamente rivolto a tutta la PA oppure non € possibile identificare un
referente preciso (si sta facendo riferimento ai cas classificati come N.C. in crescita rispetto al 2%

del mese scorso).

O Enti Locali

m Istituti di Istruzione e Universita
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riguardano Enti Pubblici e Societa Partecipate (48%). All’interno di questa macro tipologia sono gli
Enti e Istituti di Previdenza a registrare il maggior numero di ricorrenze. Rilevante € anche
I'incidenza delle Amministrazioni Centrali con il 27% delle ricorrenze; in questo caso il dato &
imputabile per due terzi ai Ministeri e per un terzo ale Agenzie.
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Nel mese di giugno “/ wowi " € risultata essere la terza tipologia di disservizio riscontrata
all’interno delle segnalazioni negative pervenute a Linea Amica. Quas la meta di queste fanno
riferimento ad Amministrazioni Centrali e meno di un quarto riguardano Enti Pubblici e Societa
Partecipate.

2%
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| “6 xsanue How s Haqooo] trel” giunti @ Linea Amica sono indirizzati in maniera preponderante
alle Amministrazioni Centrali. Questo dato € in linea con quanto emerso rispetto a questa tipologia
di disservizio anche nei mesi scorsi. Altro dato da ritenersi consolidato € quello relativo alla
presenza abbastanza significativa di cas classificati come N.C. (solitamente indirizzati alla PA in
termini generali).
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In sintesi, nel mese di giugno le Amministrazioni Centrali hanno ricevuto il maggior numero di
segnalazioni negative per tre delle quattro tipologie di disservizio (“Proteste’, “Lentezze’ e
“ Suggerimenti/Segnalazioni”). Le “Difficolta di accesso a informazioni/servizi” hanno riguardato
invece prioritariamente Enti Pubblici e Societa Partecipate.
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Una ulteriore chiave di lettura dei dati consente di “incrociare” singole aree tematiche per tipologie
di disservizi riscontrati. Come descritto all’inizio di questa sezione, il 54% delle segnalazioni si &
concentrato su quattro aree tematiche ovvero:

s “Politicae Istituzioni” (21%);

s “Previdenza’ (13%);

s “Lavoro e Carriere” (11%);

o “Tasse" (9% del totale).
Il dato € in leggero calo rispetto a mese precedente quando le quattro macro aree maggiormente
numerose concentravano il 56% delle segnalazioni negative (in aprile il dato era ancora piu
consistente: 61%).
Il restante 46% risulta “ disperso” in maniera estremamente difforme tra altre 13 aree tematiche.

All@terno di “s rawro 1, vww ] LroL”, COME gia emerso nel mesi precedenti, la quasi totalita delle
segnalazioni si concentra sul tema del “Dialogo con la Pubblica Amministrazione” e per oltre un



terzo riguarda le difficolta che i cittadini incontrano nell'accedere ai servizi e ad avere informazioni
rispondenti alle loro esigenze. “Proteste”, con il 30%, rappresenta la seconda tipologia di

disservizio riscontrata al’ interno di Politicae Istituzioni.
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La seconda macro area rilevante per numero di ricorrenze in giugno € risultata “s uuvicHo)o” (€ra
stata, il mese scorso, “Saute e Benessere”); “Lentezze” (27%) € Proteste” (20%) coprono quasi la
meta delle segnalazioni pervenute a Linea Amica in relazione a questa macro area. Un altro terzo
(circa) si ottiene sommando “Errori” a“Difficoltadi Accesso ainformazioni/servizi”. “Mancanzadi

controlli” non haregistrato neanche unaricorrenza.
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Esattamente come il mese scorso “/ ovrur v & buuun” (terza Area Tematica per ricorrenze) ha
fatto registrare un numero di segnalazioni pari circa alla meta di “Politica e Istituzioni” (come detto
in precedenza, la pit numerosa): la ripartizione € sostanzia mente equi-distribuita tra “ Proteste” (un
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terzo), “Suggerimenti/Segnalazioni” (un terzo) e il rimanente 33% é suddiviso tra tutte le atre
tipologie di disservizio (con una preponderanza per “Lentezze”).

17%
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33%

O Suggerimenti/Segnalazioni @ Proteste [JProblemi Legslativi JAltri @ Lentezze

Comparando i dati esposti per le tre macro categorie analizzate, appare utile sottolineare come le
tipologie di disservizio rilevate dai cittadini varino in relazione alle specificita delle aree tematiche:
il disservizio percepito come piu rilevante per “Politica e Istituzioni” & la “Difficolta di Accesso”,
per “Previdenza’ sono le “Lentezze” mentre per “Lavoro e Carriere” “Proteste” e
“ Suggerimenti/Segnalazioni” condividono il maggior numero di ricorrenze. Tuttavia, rispetto a
guesta macro categoria, il dato maggiormente significativo € rappresentato dall’assenza di
segnalazioni classificate come “Difficolta di Accesso a informazioni/servizi” (che costituisce la

tipologia di disservizio maggiormente ricorrente, ad esempio, in “Politicae Istituzioni”).

30
_ o Difficolta di Accesso a
o5 || informazioni/Servizi
@ Suggerimenti/Segnalazioni
20 +
0O Inadempienze
15 +
O Lentezze
101 | Proteste
51 @ Altri
0 . .
Politica e Istituzioni Previdenza Lavoro e Carriere
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L’analisi delle segnalazione é effettuata utilizzando i seguenti criteri di classificazione:

o Livelli etipologie di amministrazioni coinvolte;

s Argomenti/aree tematiche;

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

Tabellal: Livelli di Amministrazione e Tipologiadi Enti utilizzata per la classificazione delle segnal azioni

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

Azienda Sanitaria Loca e
Enti e Aaenzie 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 e .
[stituti di Istruzione

Oraganizzazioni Internazionali

Organi Sovra nazionali N .
gani =ov I ! Istituzioni dell@nione Europea

Associazioni di Categoria

Parti Economiche e Sociali Ordini e Collegi Professional

° 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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La seconda classificazione € effettuata sulla base dell’ articolazione adottata dal Portale nazionale
del cittadino Italia.gov.it che prevede le seguenti 19 aree tematiche:

9 $ AP HQW]LRQH

9 $ P ELHQW

9 $ UW H FXOMKUD

9 & DVD

9 & LWDGLQLH YLW SXEEGQFD
9 ( FRQRP LD H LQYHVWP HQW
9 * LXVW]LD

9 ,VWX]LRQH H IRUP D] LRQH
9 / DYRUR H FDUULHUH

9 0 HGLD H LQIRUP D] LRQH

9 3 ROOWFD H LVWWK] LRQL

9 3 ROAWFKH VRFLDQ.

9 3 UHYLGHQ] D

9 6DOXWH H EHQHVVHUH

9 6FLHQ]D WHFQRORJLH H LQQRYD] LRQH
9 6LFXUH]]D

9 6 SRUWH WP SR QOLE HUR

9 7 DVVH

9 7UDVSRUW H LQIUD VWX WX UH

Il terzo livello di classificazione € stato definito sulla base delle caratteristiche ricorrenti nelle
segnalazioni, positive e negative, pervenute.
In particolare, le segnalazioni positive riguardano:

o Uffici/Servizi pubblici

o Il livello palitico (Ministro/Governo)

o Il servizio Linea Amica

s Suggerimenti/proposte

A loro volta, le segnalazioni negative sono state analizzate ed aggregate secondo questa
classificazione:

o ( uuruL: IMprecisioni, inesattezze o sbagli prodotti da un’ Amministrazione;

o .qpaHP sLHQ] H: INOSSErVanze e inottemperanze nello svolgimento dei compiti previsti;

o / nowi s ritardi negli adempimenti, non eseguiti in tempi ragionevoli /o utili;

9 3 UREGHP L aiJ Lvoowy L) CAreNza, Sovrapposizione o eccesso di normativa;

9 ' LIILFRO§ GL DFFHVVR D LQIRUP D]LRQL VHUYL]L. informazioni o servizi difficilmente o non

raggiungibili dal cittadino;

9 0 porpolb oL Frowra: INSUfficienzadei controlli esercitati da organismi acio preposti,

9 6XJJHULP HQW H VHJ QDCD] LRQL. prOpOSteO critiche provenienti dai Cittadini;

o 3 urwivwi: asserzioni relative a disservizi specifici o di carattere generale.
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