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PRESENTAZIONE

l Comune di Empoli ha aderito alla Proposta dell’Università Degli Studi di Pisa, Facoltà di Lettere e Filosofia, di ospitare lo stage del Master post Laurea "Comunicazione pubblica e politica" edizione 2000.
Finalità del Master è stata quella di fornire una formazione adeguata e polifunzionale al fine di preparare operatori della comunicazione, addetti alle relazioni esterne, comunicazione e immagine presso enti pubblici e privati nonché professionisti per gli uffici Relazioni con il Pubblico.
La dott.ssa Eva Marinai e la Dott.ssa Laura Benassi hanno effettuato un periodo di tirocinio per 440 ore., durante il quale hanno svolto compiti riguardanti la ideazione di campagne informative, la gestione di conferenze stampa e comunicati nonché attività di monitoraggio.
A conclusione del Master entrambe hanno presentato e discusso presso la Facoltà di lettere e Filosofia dell’Università di Pisa una tesi conclusiva.
Eva Marinai ha svolto l’analisi degli strumenti di comunicazione del Comune di Empoli., dedicandosi al monitoraggio dei servizi informativi.
Laura Benassi ha dedicato il suo studio alle strategie di comunicazione volte alla produzione di una informazione mirata a specifiche categorie di utenza.
L’esperienza maturata durante il periodo di stage è stata per loro fonte di arricchimento professionalmente. Il loro contributo ha aggiunto maggior valore all’attività di comunicazione dell’ente.

Il Comune di Empoli si pone al servizio dei cittadini per consentire loro un ruolo attivo e una partecipazione consapevole alla attività di amministrazione della nostra città.
E’ importante, dunque, acquisire una effettiva capacità di informazione e comunicazione e riuscire ad instaurare un proficuo dialogo con il cittadino.
Ciò significa garantire una informazione corretta e semplice, mirata e tempestiva, sui servizi e le opportunità ma, significa anche ascoltare e comprendere i bisogni e le aspettative di tutti per riposizionare e migliorare i servizi e le attività.
Il Comune di Empoli ha aderito alla proposta dell’Università degli studi di Pisa, Facoltà di lettere e filosofia, di ospitare lo stage del master post laurea in "Comunicazione pubblica e politica", edizione 2000.
Tale esperienza è stata certamente costruttiva per tutti, per l’Amministrazione e per chi ha avuto la possibilità di formarsi professionalmente collaborando nei servizi di comunicazione dell’ente.
Le tesi dei tirocinanti, presentate , a conclusione del Master, all’Amministrazione Comunale e all’Ateneo Pisano, raccontano e analizzano gli strumenti e le strategie di comunicazione del Comune di Empoli.
Esse rappresentano un valido contributo per tutti, per il cittadino, perché comprenda i suoi diritti e le sue opportunità, per l’Amministrazione Comunale perché possa riflettere sul suo operato e sia stimolata a migliorare e offrire servizi di qualità.
L’Assessore ai Servizi di Informazione al cittadino
Filippo Sani
UN NUOVO COMUNE PER UN NUOVO CITTADINO

di

Eva Marinai

"Un comune amico dalla parte dei cittadini è lo slogan del Comune di Empoli.
E alle parole seguono i fatti: un Ufficio Relazioni con il Pubblico efficiente, aperto mattina, pomeriggio e anche il sabato; l’apertura estiva dell’ufficio anche dopo cena fino alla mezzanotte; una Rete civica aggiornata e di facile accesso, ricca di informazioni e servizi; giochi telematici come strategie comunicative volte a rendere partecipe la cittadinanza delle nuove possibilità delle amministrazioni pubbliche; un sondaggio volto a monitorare la qualità dei servizi offerti…queste sono soltanto alcune delle azioni intraprese nel 2000 dal Comune di Empoli per attuare la politica di semplificazione, trasparenza, accesso agli atti, diritto all’informazione e utilizzo delle nuove tecnologie.
La mia tesi (Università di Pisa, Master in comunicazione pubblica e politica, anno 2000) analizza gli strumenti di comunicazione del Comune di Empoli, cercando di capire le intenzioni e di verificare i risultati".
Eva Marinai

INTRODUZIONE

La comunicazione pubblica costituisce per il nostro paese un fenomeno recente. La materia sconfina spesso nel diritto, nell’economia e nella politica.

Stefano Rolando1, uno tra gli studiosi e gli operatori che rivestono un ruolo chiave nello sviluppo della comunicazione pubblica in Italia, distingue tre settori: la comunicazione politica, la comunicazione sociale e la comunicazione istituzionale.

La comunicazione politica è quella proveniente dai partiti e dagli attori del mondo politico ed è indirizzata verso il raggiungimento del consenso e della partecipazione attiva dei cittadini, la comunicazione sociale o di solidarietà sociale è finalizzata alla promozione di una causa sociale e dei mezzi per porre all’attenzione dell’opinione pubblica questioni di carattere sociale, la comunicazione istituzionale proviene dallo stato ed è indirizzata a fornire un servizio d’informazione al pubblico nonché a promuovere l’immagine dell’istituzione pubblica stessa.

Mi occuperò di quest’ultima forma di comunicazione pubblica, che comprende quelle iniziative volte a promuovere non un prodotto o un servizio in particolare, ma le modalità di informazione e accesso ai servizi stessi, insieme all’immagine dell’impresa (se così si può definire un’azienda pubblica) che li eroga.

La questione dell’avvicinamento dell’istituzione ai cittadini e dei cittadini ai servizi pubblici è complessa ed articolata. Gli strumenti utilizzati dalle pubbliche amministrazioni in questa direzione sono molti: ad esempio gli Uffici di Relazione con il Pubblico o gli Sportelli Unici per le Imprese, uffici aperti al pubblico per accogliere richieste, domande, reclami e per fornire risposte immediate, o le Reti civiche, che prevedono la messa in rete Internet delle informazioni e dei servizi comunali.

Il concetto di "pubblicità" si collega perfettamente con questa tipologia di iniziative volte al miglioramento della qualità dei servizi. Per pubblicità, infatti si intende, secondo la definizione di Mancini2, "quella proprietà delle istituzioni di essere accessibili, aperte al pubblico e disponibili a fornire informazioni di interesse generale".

Le attività che le amministrazioni pubbliche mettono in atto per veicolare la propria immagine e, obiettivo non trascurabile, per ampliare il proprio raggio di azione, sono numerose: ci sono le attività dirette verso i cittadini (senza la mediazione dei mass-media) e ci sono le comunicazioni giornalistiche, indirizzate sempre ai cittadini ma attraverso la mediazione di un ulteriore mezzo di comunicazione.

Il Comune di Empoli, presso il quale sto svolgendo lo stage del Master in Comunicazione pubblica e politica dell’Università degli Studi di Pisa, si sta impegnando da anni nella realizzazione di un piano di comunicazione esterna mirato a rendere visibili ai cittadini le attività e i servizi della pubblica amministrazione con l’obiettivo di migliorare la qualità della vita e semplificare l’accesso alle informazioni, ai documenti amministrativi e agli atti pubblici.


GLI STRUMENTI DI COMUNICAZIONE DEL COMUNE DI EMPOLI

URP UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

L’apertura dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico è solitamente considerata una delle strategie di promozione dei concetti di semplificazione, trasparenza e accessibilità, messe in atto dalla Pubblica Amministrazione in conseguenza delle Leggi Bassanini. Questa definizione, peraltro vera, risulta riduttiva. Come afferma R. Razzante3: "lo spettro delle attività di un URP è molto più ampio. Non solo combattere la ritualità burocratica, non solo aprire al cittadino il varco di speranza nella giungla delle difficoltà che si frappongono al pieno compimento dei suoi diritti. Gli URP devono porsi come soggetti promotori (non solo acritici esecutori) di processi di semplificazione amministrativa, di controllo della qualità dei servizi, di diffusione dell’information technology applicata ai processi di semplificazione, per migliorare la resa dei servizi al pubblico" e aggiungerei, la qualità della vita dei cittadini.

L’URP rappresenta un mezzo tangibile di avvicinamento dello Stato ai cittadini, in quanto costituisce uno sportello a cui la cittadinanza può rivolgersi per avere informazioni e servizi, senza recarsi direttamente agli uffici di competenza. L’URP costituisce dunque una front-line, che accoglie le richieste provenienti dall’esterno e pone risoluzione immediata ai problemi del cittadino, oppure, se la risposta richiedesse più tempo, si preoccupa di accoglierla ed indirizzarla all’ufficio competente prendendosi carico dell’espletamento della pratica.

L’URP è un ufficio con personale di contatto che offre servizi, informazioni e aiuto nella risoluzione di problemi legati alla pubblica amministrazione. L’Ufficio di Relazioni accoglie anche segnalazioni e gestisce i disservizi la cui responsabilità ricade sull’Ente. Possiamo affermare che, se i servizi devono essere gestiti con la massima professionalità, attenzione, personalizzazione e cortesia, la gestione dei disservizi richiede un’accortezza ancora maggiore, perché una buona gestione del disservizio rappresenta lo strumento di fidelizzazione dei clienti/utenti.

Per far sì che l’apertura dell’URP produca un cambiamento positivo verso un miglioramento della qualità della vita della cittadinanza, occorre quindi che tutti i soggetti comunali siano d’accordo nel condividere i valori dell’azienda pubblica nella quale operano e si impegnino al raggiungimento di un obbiettivo comune: la citizen satisfaction.

L’URP del Comune di Empoli

Il Comune di Empoli, il 16 giugno 1997, ha istituito L’Ufficio Relazioni con il Pubblico con deliberazione n. 1454 del 21/11/1995 della Giunta Comunale, come richiesto da precise norme legislative.

L’apertura degli uffici URP è il risultato di un lavoro preparatorio durato circa un anno e mezzo, che ha coinvolto ogni ufficio interno all'Ente e ogni dipendente, con l'intento di rivedere e semplificare tutte le procedure, renderle più accessibili, più chiare e trasparenti e con la volontà di divenire un saldo punto di riferimento per il cittadino.

Da questo consistente lavoro di collaborazione nasce una banca dati di oltre 600 schede, costantemente rivista e aggiornata.

L'Ufficio Relazioni con il Pubblico, situato in Via G. Del Papa 41, al piano terra, occupa circa 600 mq di superficie, adeguatamente attrezzata ed arredata in modo tale da risultare accogliente, sicuramente informale, con uno stile lontano dall'austerità tipica di molti Enti Pubblici, per rendere più piacevole l'incontro tra i cittadini e l'Amministrazione.

Un’apposita segnaletica, posta in prossimità del portone d'ingresso, informa sulla collocazione degli uffici nelle varie sedi comunali.

L'Ufficio Relazioni con il Pubblico è un servizio a disposizione di ogni cittadino per instaurare un rapporto nuovo, più semplice e diretto, con l'Amministrazione comunale.

E' possibile rivolgersi all'URP per:

1. Ricevere informazioni di primo livello: 

· Sulle modalità di svolgimento e i tempi di conclusione dei procedimenti;

· Sui servizi comunali e le modalità di erogazione;

· Sugli uffici comunali, i responsabili, gli orari;

· Sulle opportunità offerte dalla città (manifestazioni culturali e sp ortive, mostre, fiere…);

2. Effettuare segnalazioni, suggerimenti, proposte, proteste, reclami, petizioni, ecc. 

3. Prendere visione o richiedere copia dello Statuto Comunale, di deliberazioni della Giunta e del Consiglio Comunale, di regolamenti, ecc.


4. Ricevere informazioni necessarie per effettuare l'autocertificazione e le dichiarazioni sostitutive dell'atto di notorietà. 

5. Consegnare pratiche e documenti da inoltrare ai vari uffici competenti. 

6. Ottenere i seguenti certificati e servizi: 

· Certificazione anagrafica e di stato civile

· Carta d'identità

· Libretto di lavoro

· Copia conforme di atti


· Autenticazione di firme

· Licenza di pesca

La banca dati dell’URP contiene oltre 600 schede informative, che sono disponibili anche sulla Rete civica. Ogni scheda illustra una procedura, offrendo al cittadino la possibilità di sapere cosa fare, dove andare, a chi rivolgersi, in quale orario, quali spese dovrà sostenere, quale iter interno ed esterno seguirà la sua pratica, come effettuare eventuali reclami, ricorsi o opposizioni. Allegate alla scheda si possono trovare (ed eventualmente stampare a casa propria dal sito Internet della Rete civica) le normative di riferimento, lo schema di domanda ed ogni altro stampato da esibire unitamente alla richiesta. Le schede relative alle procedure sono state raggruppate non tradizionalmente in base agli uffici di competenza, ma per aree tematiche in modo da risultare più chiare e accessibili agli utenti.


Le aree tematiche sono le seguenti: 

· Amministrazione comunale

· Vita economica, politica e sociale

· Pratiche e documenti personali

· Interventi e servizi alle persone

· Tributi

· Ambiente, territorio e casa

· Trasporti e viabilità

· Lavoro

· Formazione e scuola

· Tempo libero, cultura e sport

Anche la banca dati, illustrata sulla Rete civica dalle divertenti e spiritose vignette del disegnatore Sergio Staino, vuol essere un modo innovativo per l’Amministrazione comunale di presentarsi ai suoi cittadini.

L’orario di apertura dell’URP del Comune di Empoli è stato pensato per rispondere alle esigenze dell’utenza. Il servizio, infatti, è attivo dal lunedì al sabato dalle 8.00 alle 13.30 e dalle 14.30 alle 19.30. ll cittadino può recarsi personalmente presso l'URP oppure può contattare l'ufficio tramite: 


· telefono

· fax

· posta

· e-mail

Il personale dell'ufficio risponde alle richieste in tempo reale, ma se ciò non è possibile si prende carico della pratica e contatta il cittadino dopo la risoluzione della stessa. Coloro che sono in possesso di un computer e di un collegamento Internet, possono ricercare direttamente nella banca dati dell'URP le informazioni di cui hanno bisogno collegandosi al sito. Nei locali del Job Centre, adiacente all’URP, è possibile per chiunque collegarsi gratuitamente ad Internet utilizzando i terminali a disposizione.

Rete civica

La definizione più accreditata di Rete civica risulta essere quella di A. Beamish, che si trova citata nel testo di R. Razzante4. Beamish identifica 3 caratteri distintivi della Rete civica: 

· essere una rete volta a far circolare informazioni di rilevanza locale e comunitaria;

· essere un "media" digitale di comunicazione reciproco all’interno di una comunità;

· essere condivisa da utenti che abbiano in comune la stessa località geografica.

La Rete civica costituisce uno strumento innovativo per l’attività degli Enti pubblici, che possono in tal senso usufruire di un mezzo di comunicazione di facile accessibilità quale ponte tra l’utenza esterna e gli organismi pubblici interni all’amministrazione.

La Rete civica è accessibile attraverso ogni computer dotato di collegamento ad Internet. Le pagine informatiche, a differenza di un libretto informativo cartaceo, permettono un aggiornamento continuo dei dati, che risultano quindi costantemente validi ed attendibili. Il sito comunale, però, non si limita soltanto ad essere un contenitore di informazioni consultabili in rete, esso rappresenta uno strumento interattivo attraverso cui comunicare con l’Ente ed esprimersi. Attraverso l’uso della posta elettronica è possibile per i cittadini mettersi in contatto con Sindaco, Assessori ed uffici comunali. La sempre più frequente presenza sulle Reti civiche dei forum, dei news-group, delle mailing-list e degli spazi di discussione costituisce un altro modo per avvicinare l’utenza all’azienda pubblica ed instaurare un rapporto diretto oltreché informale con la cittadinanza. La pubblicazione in rete di questionari, test e sondaggi sulla conoscenza, l’utilizzo e la qualità dei servizi, favorisce ancora una volta il contatto oltre a diffondere un’immagine nuova, dinamica e flessibile dell’Ente stesso.

Uno dei fattori più interessanti sull’utilizzo della Rete civica riguarda la possibilità di consultare documenti, bandi, atti e pratiche pubbliche, nonché la possibilità di scaricare, compilare e stampare direttamente da casa propria modelli di domanda, schede, moduli di richiesta per attivare pratiche.

La diffusione di Internet in generale e delle Reti civiche in particolare è molto lontana dall’essere capillare. Il mondo dell’informatica, si sa, viaggia a ritmi velocissimi e anche se, attualmente, soltanto un numero esiguo di cittadini utilizza la Rete civica come strumento di ricerca delle informazioni e di semplificazione nell’accesso agli atti e ai documenti, la sfida delle Pubbliche Amministrazioni ha già compiuto passi avanti nel tentativo di rendere possibile l’attivazione delle pratiche stesse direttamente da Internet. E’ indubbio come le nuove tecnologie, Internet in particolare, possano aiutare le pubbliche amministrazioni a migliorare i servizi ed essere più vicine alle esigenze dei cittadini.

Da un’indagine dell’Agenzia Censis-Unicab del mese di marzo 2000, realizzata per il forum delle pubbliche amministrazioni e pubblicata sul sito www.censis.it/ricerche/2000/forumpa/internet/htm, emerge un giudizio positivo nei confronti dell’innovazione e, più in generale, dell’economia digitale.

Nonostante la percentuale degli utenti italiani in rete sia complessivamente del 21,3% della popolazione totale, (contro, ad esempio, il 55% della popolazione statunitense) rappresentando un dato fortemente basso, la gran parte dei cittadini mostra un elevato interesse verso le nuove tecnologie dell’informazione, sperando in un rinnovamento del ruolo della pubblica amministrazione grazie proprio all’intervento dei nuovi media informatici.

Chiaramente costituiscono elementi di ostacolo alla diffusione dell’utilizzo della Rete civica la scarsa familiarità con il computer, le basse competenze, la difficoltà verso una specifica formazione tecnologica. Dall’indagine Censis risulta, e costituisce un aspetto interessante, che la percentuale di coloro che non sanno cosa sia Internet (complessivamente l’11,7% degli italiani) per il 75% ha al massimo conseguito l’obbligo scolastico, per il 38,4% è costituito da pensionati, per il 27,4% da casalinghe e per il restante 8% da disoccupati.

L’indagine condotta attraverso il questionario sull’URP e la Rete civica del Comune di Empoli costituirà un interessante elemento di confronto con i dati ricavati dal Censis.

Risulta dunque che l’80% degli intervistati dal Censis crede che Internet possa migliorare la qualità dei servizi della Pubblica amministrazione.

Tra questi, il 56% degli intervistati chiede di introdurre o rafforzare i servizi a distanza della Pubblica Amministrazione. I cittadini auspicano nuove forme di accesso ai servizi attraverso canali immateriali e con modalità remote, ma non se la sentono di rinunciare completamente alla fisicità del rapporto diretto. Il rapporto "faccia a faccia" resta infatti tra i preferiti dagli italiani, che associano all’erogazione del servizio in modo chiaro ed efficiente anche un aspetto meno quantificabile a livello di costi-benefici, ma che rispecchia il bisogno di contatto umano, di "calore".

I servizi e i contenuti che gli italiani sperano siano messi in rete al più presto dalla Pubblica Amministrazione sono soprattutto quelli essenziali, in ordine di precedenza: pratiche amministrative, pagamenti (contributi, tasse di iscrizione, imposte, multe), informazioni sulle procedure, notizie sulla città.

Risulta dunque più importante per un cittadino italiano poter usufruire di Internet per assolvere agli impegni di base con lo Stato e il settore pubblico (ad es., poter pagare le multe da casa), piuttosto che poter usufruire del mezzo interattivo per partecipare direttamente alle scelte e alle decisioni delle amministrazioni. Siamo dunque ancora ad una fase che Grandis e Negro5 chiamerebbero di "soddisfazione dei bisogni primari" che la Pubblica Amministrazione deve mettere in atto a favore dell’utenza.

È interessante evidenziare l’importanza dell’individuazione delle responsabilità in merito ai contenuti dei siti ufficiali delle Pubbliche Amministrazioni. Le Reti civiche necessitano di un controllo costante da parte dei vertici della struttura, in quanto esse rappresentano un’interfaccia di ampia visibilità che può trasmettere all’esterno, se ben gestita, un’immagine di credibilità dell’ente oppure l’esatto contrario.

Dall’indagine Censis risulta che la telematica locale ha svolto la funzione di far crescere in Italia la così detta "società dell’informazione", grazie anche alla sperimentazione di nuove forme di partecipazione dei cittadini alla vita civile, politica e sociale del proprio Comune. Attualmente le due funzioni intorno a cui ruota gran parte del mondo informatico degli Enti locali sono costituite dai servizi pubblici on line e dal marketing territoriale.

Dunque le città digitali si muovono lungo le due direttrici principali della fornitura di servizi, al fine di un miglioramento dell’efficienza della Pubblica Amministrazione e della promozione territoriale, specialmente a fini turistico – economici.

Potremmo affermare che le reti civiche contribuiscono a potenziare la qualità dei servizi, in quanto informano i cittadini, forniscono un ulteriore strumento di partecipazione democratica, trasmettono l’immagine del territorio e della città, danno visibilità della struttura dell’Ente e in tal senso conducono ad un suo miglioramento.

Internet chiama quindi il Comune ad un nuovo ruolo: diventare promotore attivo della rete dei soggetti locali. Impegnato nel cammino di realizzazione della Rete Unitaria della Pubblica Amministrazione, non deve perdere di vista la dimensione della comunità locale.

Empolink, la Rete civica empolese

"Empolink", la Rete civica del Comune di Empoli è stata creata nel 1998. Per accedere al sito ufficiale del Comune di Empoli occorre digitare l’indirizzo Internet www.comune.empoli.fi.it. Le pagine informatiche sono state costruite in modo da avere varie aree con argomenti diversi e facilmente reperibili. La home page presenta una veste grafica accattivante, grazie anche all’uso delle vignette create dal disegnatore Sergio Staino in relazione agli argomenti citati e anche ordinata, grazie alla strutturazione per parole chiave.

Ogni argomento può costituire un punto di arrivo all’informazione cercata, ma anche, soprattutto, un punto di partenza verso altre informazioni, in quanto attraverso i link, o collegamenti, è possibile compiere una ricerca infinita e uno spostamento continuo tra le are tematiche presenti nel sito.

Le pagine del sito contengono più di 600 schede e oltre 1.200 allegati, che possono essere scaricati e stampati per accelerare le pratiche comunali.

Gli argomenti (in lingua italiana, inglese, francese e tedesca) indicati nell’home page sono:

· Conoscere la città:

· La città in cifre:

· Notizie utili:

· Vivere la città:

· Le Scuole:

· Il Governo della città:

· L’Ufficio Relazioni con il Pubblico:

· Albo pretorio:

· Notizie dall’Amministrazione:

· Le Procedure Amministrative:

· I Documenti Istituzionali

· Le Iniziative di Informazione e Solidarietà

· Le Iniziative Promozionali

· Le Cronache Locali

Ogni titolo rimanda ad ulteriori sezioni, argomenti e schede che risulta impossibile quantificare.

Le informazioni provenienti dall’Ente vengono dunque organizzate e trascritte nelle pagine web del sito comunale in modo da rendere il loro reperimento facile e immediato, attraverso passaggi successivi da una parola chiave all’altra.

Ogni settore individuato delinea un bacino di utenza molto ampio e differenziato. Uno strumento indispensabile di indagine e di valutazione che permette di individuare il bacino di utenza coperto dalla Rete civica, i target e gli argomenti di maggior interesse del sito è rappresentato dal questionario sulla conoscenza e l’utilizzo dei servizi pubblici in Internet, pubblicato in rete che è possibile compilare direttamente dal computer.

Conoscere l’utenza permette di costruire il sito ufficiale del Comune in modo migliore e più rispondente alle esigenze esterne.

Attività di redazione

Il Comune di Empoli si avvale di numerosi strumenti di comunicazione sia tradizionali che innovativi. Ho avuto modo di spiegare l’importanza che rivestono l’URP e la Rete civica nel processo di diffusione delle informazioni e di partecipazione dei cittadini all’attività politico-amministrativa del Comune. Gli strumenti di accesso ai servizi e di semplificazione delle procedure costituiti dagli sportelli dell’URP e dalle Reti informatiche, forniscono ai cittadini un mezzo di comunicazione diretto con l’Ente. La comunicazione che si realizza attraverso l’URP e la Rete civica deriva dall’Ente, che si assume tutte le responsabilità relative alla correttezza delle informazioni e alla chiarezza dell’esposizione. Esistono, però, anche altri mezzi di comunicazione, di cui il Comune di avvale per diffondere le informazioni ed instaurare un rapporto di dialogo con la cittadinanza.

La redazione dell’URP

La redazione dell’URP può essere considerata il "dietro le quinte" dei processi di comunicazione che vengono messi in atto dagli addetti all’URP stessa e dalla Rete civica. Non si tratta di un back-office, ossia di un ufficio che analizza e smista le pratiche sottoposte all’attenzione degli operatori dell’URP. Si tratta, altresì, di una vera e propria redazione, che elabora strategie di comunicazione, di informazione, di promozione o di sensibilizzazione, in riferimento a tematiche particolarmente interessanti e di attualità (basti pensare alla campagna di sensibilizzazione all’uso del casco e delle cinture di sicurezza, realizzata nel 1999 e che ha avuto molto successo).

La redazione dell’URP è, dunque, uno strumento indispensabile per l’attività di comunicazione dell’Ente, in quanto rappresenta il nucleo operativo nella creazione delle metodologie di diffusione delle informazioni e nell’ideazione di sempre nuove strategie per migliorare la qualità della vita dei cittadini.

I comunicati stampa

Uno strumento indiretto di comunicazione è rappresentato dalle informazioni provenienti dalla stampa, dalla radio e dalla televisione. Attraverso la redazione e l’invio alla stampa di comunicati sulle attività dell’Ente, l’Amministrazione comunale produce notizie, che vengono poi rielaborate dagli organi di informazione e diffuse attraverso gli articoli o la messa in onda.

Il rapporto tra l’Ente e gli organi di informazione è tanto importante quanto delicato. Il Comune di Empoli, al momento, non dispone di un Ufficio Stampa, ma ha comunque un’efficiente attività di redazione e diffusione di comunicati stampa (unitamente alla realizzazione di conferenze stampa per gli eventi più significativi) al fine di fornire in tempi rapidi ed in modo ufficiale le informazioni.

La trasmissione televisiva "Il Sindaco risponde"

La trasmissione del Sindaco rappresenta sicuramente uno dei mezzi di comunicazione e di confronto dell’Ente con i cittadini più nuovo ed immediato.

Per favorire l’incontro tra richieste della città e risposte dell’Amministrazione, il Comune di Empoli, in collaborazione con un canale televisivo locale, ha creato un punto concreto di dialogo attraverso la realizzazione della trasmissione "Il Sindaco risponde", dove il Sindaco di Empoli per circa un’ora risponde in diretta alle domande telefoniche dei cittadini.

La trasmissione va in onda una volta ogni due settimane su un canale locale, che ha il suo raggio di azione in buona parte della Toscana.

Ho avuto modo di collaborare, durante lo stage, alla preparazione della trasmissione ed è interessante ripercorrere i passaggi operativi che la caratterizzano.

Durante le settimane precedenti la diretta, il canale televisivo provvede a raccogliere tutte le domande dei telespettatori, che hanno preventivamente telefonato alla redazione televisiva per poter parlare con il Sindaco. Le domande raccolte vengono inviate all’Ente, che provvede a sottoporle agli uffici competenti. Le domande sono molto specifiche e riguardano spesso situazioni contingenti e particolari, sono quindi gli uffici competenti (Ufficio Tecnico, Ufficio Ambiente, Ufficio Tributi,…) ad elaborare i contenuti delle risposte stesse. Il passaggio successivo è costituito dalla raccolta e rielaborazione delle notizie: un addetto provvede a tradurle in un linguaggio semplice e comprensibile a tutti. Domande e risposte sono quindi sottoposte all’attenzione del Sindaco, che le vaglia e le completa. Durante la trasmissione i cittadini, che hanno preventivamente lasciato un loro recapito telefonico, vengono contattati dal presentatore della trasmissione e messi in comunicazione con il Sindaco. Chiaramente tutto sembra avvenire per caso e senza preparazione. In realtà la preparazione è sempre un elemento indispensabile anche per la così detta "diretta". 

"LUCI IN COMUNE": VERSO UN AMPLIAMENTO DEI SERVIZI

Durante il mese di luglio la città di Empoli si anima con iniziative e manifestazioni che coinvolgono i cittadini in feste e uscite serali. Una delle attrattive principali del luglio empolese è costituita dall’apertura serale dei negozi del centro storico. Durante l’apertura degli esercizi commerciali si susseguono manifestazioni nelle piazze, nelle strade e nei quartieri principali della città: spettacoli teatrali e concerti, mostre e mercatini, apertura dei musei, delle chiese e dei conventi, attività ludiche per i bambini e intrattenimenti per gli adulti.

Nell’ottica di una città in festa, che apre le sue strutture in orari inconsueti, anche l’Amministrazione comunale di Empoli ha deciso di partecipare agli eventi realizzati aprendo gli sportelli dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico fino a mezzanotte e dando la possibilità ai cittadini di scoprire i nuovi servizi e le nuove tecnologie di cui si avvale la Pubblica Amministrazione.

L’iniziativa ha preso il nome di "Luci in Comune" in virtù del triplice significato della frase: un Comune che accende le sue luci anche la notte aprendo le porte ai cittadini, un Comune che diviene protagonista della città come sotto le luci dei riflettori e un Comune che propone di vivere insieme le sere estive.

Lo slogan creato per la nascita dell’URP (Un Comune Amico dalla parte dei Cittadini) acquista senso con questa iniziativa, in quanto l’URP amplia i suoi orari in maniera sperimentale per permettere ai cittadini di chiedere informazioni, rinnovare documenti e attivare pratiche anche in orario notturno, ma lo scopo dell’esperienza è anche quello di promuovere i servizi comunali e farli conoscere maggiormente.

L’opportunità di ampliare l’orario dell’URP ha permesso di studiare nuove strategie di comunicazione dei servizi tra cui quella mirata a far conoscere ai cittadini la Rete civica e le nuove modalità di informazione, attraverso un gioco a premi telematico.

L’iniziativa "Luci in Comune" rappresenta un punto di partenza per l’ampliamento dei servizi: l’apertura prolungata dell’URP e la diffusione dell’utilizzo di Internet.

La campagna di promozione è stata realizzata durante il nostro6 tirocinio presso l’URP del Comune e abbiamo avuto l’occasione di partecipare direttamente all’ideazione pubblicitaria.

Gli strumenti adottati per la campagna promozionale sono stati: 

· gioco telematico: caccia al tesoro in Internet

· slogan

· immagini

· cartoline

· poster

· striscioni

· information point

· Internet location

· video

· e-mail

· conferenze stampa

· comunicati stampa a giornali, radio, televisioni

· inserti su riviste

Il testo sull’iniziativa "Luci in Comune" redatto per la conferenza stampa del 30 giugno 2000 è il seguente:

"Il Comune di Empoli propone nuove iniziative per informare il cittadino sui propri servizi (URP, Rete civica, …) ed avvicinare l’Amministrazione alla cittadinanza.

Tra le proposte che si avvicenderanno nel luglio empolese avrà forte rilevanza l’apertura degli sportelli dell’URP (Ufficio Relazioni con il Pubblico) anche la sera, dalle 21.30 alle 23.30 il martedì e il giovedì.

Per promuovere la conoscenza della Rete civica l’Amministrazione ha pensato di dare la possibilità di navigare nel sito del Comune e in tutta la rete Internet attraverso due computer posti negli spazi dell’URP, con l’aiuto di un operatore. La navigazione sarà trasmessa attraverso uno schermo posto sotto il loggiato all’ingresso del Comune in via G. del Papa. All’interno di questa iniziativa è stata ideata anche una divertente e ricca caccia al tesoro telematica attraverso la quale, rispondendo correttamente ad alcune domande riguardanti la Rete civica, è possibile vincere un cellulare Wap. La promozione e la diffusione dell’informazione costituiscono due aspetti importanti per la comunicazione tra Amministrazione e cittadinanza e costituiscono un punto chiave per un rapporto di reciproco dialogo e collaborazione:"

"URP DI SERA": COMUNE APERTO FINO A MEZZANOTTE

Per pubblicizzare l’apertura serale dell’URP è stato adottato lo slogan:

UN COMUNE AMICO
DALLA PARTE DEI CITTADINI.

Il testo realizzato per i comunicati stampa è il seguente:

"L’URP, l’Ufficio Relazioni con il Pubblico, offre servizi ed informazioni ai cittadini applicando le norme di trasparenza e accessibilità agli atti e alle procedure della Pubblica Amministrazione. È uno sportello pubblico attraverso cui scoprire il proprio Comune. Da gennaio ad oggi si sono rivolte all’URP 22.300 persone. L’URP, nel mese di luglio, apre i suoi uffici anche la sera il martedì e il giovedì dalle 21.30 alle 23.30, offrendo ai cittadini servizi e informazioni all’interno della ricca cornice costituita dalla manifestazione "Luci della Città". Sarà possibile anche collegarsi in rete da due computer posti negli spazi dell’URP con l’aiuto di un operatore. Durante il collegamento si potrà visitare sia il sito del Comune di Empoli sia l’intera rete Internet. La navigazione sarà trasmessa attraverso uno schermo posto all’ingresso del Comune."

"URP IN GIOCO": CONOSCERE I SERVIZI GIOCANDO

Per pubblicizzare la Rete civica è stato adottato lo slogan:

ENTR@ NELLA RETE…

IL COMUNE E’ A PORTATA DI MOUSE.

Il testo realizzato per i comunicati stampa è il seguente:

"Empolink, la Rete civica empolese, costituisce un portale di facile accesso per i cittadini alla Pubblica Amministrazione. Per collegarsi basta digitare l’indirizzo www.comune.empoli.fi.it e il gioco è fatto!

Il sito del Comune offre informazioni di ogni tipo: dalla storia della città all’albo pretorio, dalle informazioni sui servizi dell’URP alle notizie culturali, sportive e istituzionali. È possibile inoltre scrivere al Sindaco e agli Assessori, così come scaricare moduli e prospetti che serviranno per accelerare le pratiche comunali. Le pagine del sito contengono più di 600 schede, oltre 1.200 allegati, innumerevoli dati e notizie non quantificabili. È importante dunque promuovere l’accesso alla Rete civica, perché conoscere i servizi del proprio Comune è un’opportunità importante per i cittadini al fine di migliorare il rapporto con l’Amministrazione."

Per promuovere il gioco a premi telematico è stato creato un logo che rappresenta il folletto simbolo dell’URP, ideato da Sergio Staino, seduto sopra uno scrigno del tesoro circondato dalla scritta:

URP IN GIOCO

NELL@ RETE

Il testo esplicativo del gioco, realizzato per i comunicati stampa è il seguente:

"L’URP in gioco è il nome di un divertente percorso telematico creato per avvicinare i cittadini alla Rete civica. Il vincitore del gioco riceverà un cellulare Wap (la tecnologia che permette di navigare in Internet con il telefonino). Nella Home page del sito comunale è presente un logo, l’immagine del folletto dell’URP, creato da Staino, che si accinge a scoprire un tesoro. Chiunque voglia cimentarsi nella caccia può collegarsi direttamente dal computer di casa propria nei giorni di martedì 13 e giovedì 25 luglio. Per accedere al gioco occorre entrare all’interno dell’immagine e seguire le istruzioni. Al giocatore verrà richiesta una iscrizione. Compiuta l’iscrizione ed inviato il modulo, ogni giocatore riceverà via e-mail un codice di accesso che costituirà la password personale per iniziare la caccia al tesoro. Il gioco consiste nel rispondere correttamente ad una serie di domande, le cui risposte sono tutte contenute nel sito del Comune. Per vincere occorre quindi navigare nella Rete Civica. Ogni risposta corretta permette di accedere alla domanda successiva, così da effettuare un percorso ad ostacoli che condurrà fino al premio. Ogni giocatore possiede tre vite, nel senso che può commettere fino a tre errori. Al quarto errore viene eliminato. Vinca il migliore!

PROMOZIONE È INFORMAZIONE

Nel testo di legge approvato il 22 settembre 1999 e intitolato "Disciplina delle attività di informazione e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni" si legge che le attività di informazione e comunicazione di un ente sono finalizzate a: 
· illustrare e favorire la conoscenza delle disposizioni normative, al fine di facilitarne l’applicazione;

· illustrare l’attività delle istituzioni e il loro funzionamento;

· favorire l’accesso ai servizi pubblici, promuovendone la conoscenza;

· promuovere conoscenze allargate e approfondite su temi di rilevante interesse pubblico sociale;

· favorire processi di semplificazione delle procedure e di modernizzazione degli apparati nonché la conoscenza dell’avvio e del percorso dei procedimenti amministrativi.

La Pubblica Amministrazione può utilizzare vari strumenti per gestire tali attività e pubblicizzare la propria immagine: dalle strutture informatiche alle Reti civiche, dalle iniziative di comunicazione e di promozione ai sistemi telematici multimediali.

Quando ci riferiamo alla comunicazione istituzionale diretta alla trasmissione dell’immagine dell’Ente parliamo solitamente di "promozione" anziché di "pubblicità".

Anche se nell’accezione corrente i due termini hanno assunto un significato simile di "promotion", che secondo gli autori di scuola anglosassone comprende sia la pubblicità che la promozione in senso lato, i due flussi distinti informativi attraverso cui la comunicazione istituzionale passa dall’Amministrazione al cittadino sono appunto: 
· la pubblicità;

· la promozione istituzionale.

La pubblicità della P.A. è intesa in quanto comunicazione a pagamento modellata sulle esigenze dell’Ente pubblico ed indirizzata alla collettività. Quando si usa il termine di "pubblicità" all’interno di un Ente pubblico, solitamente ci si riferisce all’atto di "rendere pubblico" un atto, una norma o un documento. Pubblicizzare un servizio equivale ad informare la comunità dell’esistenza di un nuovo strumento di utilità pubblica.

La promozione istituzionale, invece, consiste nella capacità della P.A. di inviare un messaggio alla popolazione tramite mezzi e strumenti di comunicazione, attraverso la creazione di eventi speciali, sponsorizzazioni, ambienti, atmosfere, iniziative.

Tutti questi strumenti di comunicazione convergono ed attivano il processo di creazione d’immagine ed identità della Pubblica Amministrazione. Per immagine della P.A. si intende la realtà percepita ed interpretata dai soggetti esterni all’Ente.

I concetti espressi sulla comunicazione, la pubblicità e la promozione da E. Borgonovi7 potrebbero essere schematizzati come segue:
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L'Ente utilizza gli strumenti di promozione e di pubblicità per comunicare con il cittadino.

Lo strumento utilizzato per promuovere Rete civica, la caccia al tesoro telematica, può considerarsi un evento speciale e quindi rientrare all'interno della concetto di promozione.

La caccia al tesoro è stata ideata in modo da creare un vero e proprio evento speciale che coinvolgesse la cittadinanza.

Dal sito della Rete civica era possibile registrare i propri dati per partecipare al gioco direttamente dal proprio computer di casa connettendosi all'indirizzo civico empolese nelle date stabilite per la caccia al tesoro. La campagna promozionale è stata indirizzata all'intera cittadinanza attraverso la realizzazione di striscioni posti all'ingresso del Comune, distribuzione di cartoline, poster, e-mail indirizzate ad un target specifico di utenti Internet individuato grazie alla collaborazione con un Provider locale (che ha provveduto ad inviare i messaggi a tutti suoi clienti), redazione di comunicati stampa e pubblicazione di un inserto su Quotidiano Net.

L'evento è stato di forte richiamo in quanto all'ingresso dell'URP sono state poste delle Internet location da cui era possibile accedere alla Rete, inoltre un maxi-schermo permetteva di seguire la navigazione anche agli altri cittadini e, nelle serate della caccia al tesoro, di assistere in diretta alla gara. La gara prevedeva una serie di domande a cui era necessario rispondere correttamente per proseguire nel percorso del gioco. Tutte le domande si riferivano al Comune di Empoli e le risposte erano contenute all'interno dei dati della Rete civica. La gara consisteva dunque in una ricerca delle risposte nella Rete civica e in una immissione delle risposte stesse all'interno di una scheda che man mano registrava il percorso dei concorrenti. La gara è stata avvincente ed è stata seguita dalla cittadinanza empolese dal maxi-schermo.

La caccia al tesoro ha riscosso molto successo e i dati lo confermano: i partecipanti sono stati circa 50.

IL SONDAGGIO SU: CONOSCENZA, UTILIZZO E QUALITÀ DEI SERVIZI OFFERTI 
DA URP E RETE CIVICA

Il Comune di Empoli da tempo promuove e favorisce su tutto il territorio una politica di avvicinamento del cittadino all’Amministrazione, al fine di erogare servizi più efficaci attraverso il raggiungimento di un miglior incontro tra domanda e offerta.

La politica di semplificazione, trasparenza, accesso agli atti e diritto all’informazione promossa dal Comune di Empoli intende investire sia gli uffici preposti alle relazioni dirette con il pubblico (per es. l’Ufficio Relazioni con il Pubblico) sia l’intera struttura, per attuare un piano di comunicazione esterna ed interna più rispondente alle esigenze del cittadino.

L’indagine svolta durante lo stage del Master in Comunicazione ha interessato l’Ufficio Relazioni con il Pubblico e la Rete civica, attraverso un sondaggio sulla soddisfazione dei cittadini riguardo al servizio offerto.

Il sondaggio effettuato è stato strutturato in modo piuttosto semplice. Anzitutto l’indagine è stata indirizzata soltanto verso l’utenza esterna (i cittadini) e non ha incluso quindi l’utenza interna (i dipendenti comunali). Il tempo a disposizione per la realizzazione del questionario era abbastanza limitato e il sondaggio è stato ideato cercando di prediligere le domande di qualità "tecnica", in modo da avere una prima indicazione sulla conoscenza e le modalità di utilizzo dei servizi. Le domande sono state formulate cercando di capire se, come, perché, da chi, con quali intenzioni, risultati e percezioni sono utilizzati certi servizi da parte della cittadinanza.

In un secondo momento, se il Comune di Empoli avrà intenzione di monitorare ulteriormente e più approfonditamente la qualità dei servizi erogati, sarà possibile costruire un nuovo sondaggio con due batterie di domande, che analizzino rispettivamente la qualità attesa e la qualità percepita. I dati relativi ai risultati dei due questionati potranno essere quindi confrontati per verificare lo scarto esistente ed eventualmente cercare di ridurre il gap attesa/percezione con interventi mirati.

Il questionario effettuato è stato costruito con l’alternanza di domande "chiuse" (ad ogni domanda sono associate risposte predefinite) e domande "aperte" (spazio libero per i suggerimenti e le opinioni). Questa tipologia di sondaggio, rispetto all’altra suddetta che registra la qualità attesa/percepita, ha il vantaggio di lasciare l’intervistato più libero di esprimere giudizi o commenti che possono essere molto utili per un Ente che si interroga per la prima volta sull’andamento del proprio operato e sull’idea che il cittadino ha delle modalità di comunicazione che ha adottato.

Il sondaggio è dunque un metodo per raccogliere le informazioni su una "popolazione", attraverso la somministrazione di domande ad un gruppo di persone scelte "in rappresentanza" di questa stessa popolazione. Le persone scelte "in rappresentanza" costituiscono il "campione" che viene preso in considerazione per l’indagine. Nel nostro caso il campione è stato scelto adottando il criterio della "casualità".

Le fasi di realizzazione di un sondaggio sono le seguenti: 
· Definizione dell’unità di analisi

· Scelta del tipo di questionario e formulazione delle domande

· Testi di verifica della funzionalità del questionario

· Scelta e costruzione del campione

· Svolgimento delle interviste sul campo

· Codifica, registrazione e pulizia dei dati

· Prime elaborazioni dei risultati e presentazioni delle tabelle

· Analisi statistica e interpretazione causale dei risultati

Obiettivi e metodi

L’obiettivo principale del sondaggio è la rilevazione della conoscenza e delle modalità di utilizzo dei servizi di URP e Rete civica da parte della cittadinanza, per un miglioramento della qualità dei servizi e della loro percezione da parte del cittadino che ne usufruisce, verificando il livello di citizen satisfaction.

Gli obiettivi specifici dell’indagine sono i seguenti: 
· individuazione della percentuale di utenti che è a conoscenza ed usufruisce dei servizi forniti da URP e Rete civica;

· individuazione e catalogazione delle modalità di utilizzo dei servizi di URP e Rete civica;

· individuazione della qualità dei servizi offerti attraverso l’analisi della soddisfazione degli utenti.

Gli obiettivi finali sono: 
· favorire l’incontro fra domanda ed offerta dei servizi;

· fornire un’informazione chiara ai cittadini;

· fornire in modo omogeneo ed integrato tutti i servizi, al fine di facilitare ai cittadini il percorso da compiere per eseguire le pratiche;

· effettuare una programmazione accurata ed efficace degli interventi, in modo da rendere il servizio rispondente ai bisogni dell’utenza;

· migliorare la qualità del servizio offerto.

I metodi utilizzati per il raggiungimento degli obiettivi previsti sono sintetizzati attraverso tre fasi fondamentali: 
· somministrazione del questionario attraverso un’intervista a domande "chiuse" e domande "aperte": realizzazione di domande mirate al fine di individuare la conoscenza e le modalità di utilizzo dei servizi dell’URP e Rete civica unitamente alla rilevazioni delle percezioni espresse dagli intervistati relative ai servizi URP;

· raccolta e confronto dei dati: raccolta dei dati personali relativi agli utenti sottoposti all’indagine, raccolta delle risposte e dei suggerimenti; confronto delle tabelle dei risultati;

· analisi delle risposte e dei suggerimenti.

IDEAZIONE E COSTRUZIONE DEL QUESTIONARIO

Il questionario è stato ideato pensando alla formulazione di domande le cui risposte fossero in grado di rilevare il livello di conoscenza e di utilizzo dei servizi dell’URP e della Rete civica, nonché le percezioni e i suggerimenti dell’utenza in modo da individuare i fattori sui quali lavorare per garantire una maggiore soddisfazione degli utenti/clienti.

L’idea di fondo è stata quella di coinvolgere la cittadinanza in una operazione di indagine sull’offerta dei servizi e sulle modalità di erogazione degli stessi per una crescita e un miglioramento dell’intera struttura.

Lo slogan che è stato scritto sulla prima pagina del questionario vuole trasmettere quest’idea di comune lavoro tra Amministrazione e cittadinanza, al fine di operare un reale miglioramento della qualità della vita. In tal senso L’amministrazione comunale si rivolge al cittadino dandogli un "tu" informale e collaborativo: "compila il questionario! Ci aiuterai a migliorare i servizi".

Il questionario è stato elaborato tenendo conto dei dati socio-anagrafici del campione. I dati personali necessari sono costituiti dal comune di residenza, dalla cittadinanza, dall’età, dal sesso, dalla professione e dal titolo di studio. Chiaramente il questionario è anonimo.

L’individuazione di questi parametri ci permetterà di analizzare le risposte anche in relazione a target specifici e a categorie di appartenenza per un intervento mirato.

Per condurre un sondaggio rispondente al vero occorre un campione minimo di 300 unità. La quantità degli intervistati infatti è indipendente dall’ampiezza della popolazione studiata, anche se, crescendo il numero degli intervistati, diminuisce il margine di errore. Dalle 100 unità in poi il sondaggio può essere ritenuto abbastanza attendibile.

Oltre alla richiesta dei dati socio-anagrafici, le 14 domande formulate si suddividono in due parti: 
· la prima parte riguarda L’Ufficio Relazioni con il Pubblico (domande 1-10);

· la seconda parte concerne la Rete civica (domande 11-14).

Il sondaggio è stato realizzato tramite intervista, in quanto il metodo del dialogo faccia a faccia risulta il più efficace ed il più immediato.

Dodici delle domande redatte hanno la forma "chiusa": il cittadino deve scegliere una tra le risposte proposte. Il metodo delle domande "chiuse" permette di ridurre il margine di errore e di incomprensione delle domande e "costringe" l’intervistato a fornire un’unica risposta chiara. Due domande (una per l’URP e una per la Rete civica) lasciano ampio spazio ai suggerimenti e ai commenti.

Le prime due domande relative all’URP (1-2) e le tre domande relative alla Rete civica (11-13) rilevano la conoscenza dei servizi.

Si tratta di domande "filtro" che permettono di individuare la possibilità o meno di procedere con l’intervista.

I criteri adottati per la formulazione delle successive domande riguardanti l’URP fanno riferimento a tre delle sei dimensioni11 dell’approccio di qualità totale: 
qualità tecnica (domande 3-6):

quantità di utilizzo del servizio 

modalità di utilizzo il servizio

competenza professionale degli operatori

tempi di attesa

qualità ambientale (domanda 7):

sufficienza di indicatori 

locali conformi e accoglienti

qualità relazionale (domande 8-9):

capacità di ascolto 

cortesia e disponibilità

empatia

Qualità tecnica; qualità ambientale; qualità relazionale; qualità immagine (da chi il cittadino riceve il servizio); qualità organizzativa (come l’ufficio si organizza per erogare il servizio); qualità economica (quanto spende il cittadino per ottenere una risposta ai propri bisogni). 
IL QUESTIONARIO

1. CONOSCI L’UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO DEL COMUNE DI EMPOLI? 

Sì

No

2. SE HAI RISPOSTO SÌ, COME NE SEI VENUTO A CONOSCENZA? 

Frequentando gli Uffici Comunali

Da conoscenti che hanno usufruito del servizio

Dalla pubblicità (depliant, articoli di giornale, …)

Altro…………………………………………

3. QUANTO UTILIZZI QUESTO SERVIZIO? 

Spesso

Qualche volta

Poco

Mai

4. PER QUALI RICHIESTE? (INDICA QUELLA PREVALENTE) 

Richiesta informazioni

Richiesta/rinnovo documenti

Attivazione pratiche

Effettuazione reclami/segnalazioni

5. HAI TROVATO L’INFORMAZIONE RICHIESTA/HAI RICEVUTO IL SERVIZIO DI CUI AVEVI BISOGNO/E’ STATA ACCOLTA LA TUA SEGNALAZIONE? 

Sì

No, perché:

di competenza di un altro ufficio

sarò ricontattato/a dall’URP

mancava l’addetto al servizio

altro……………………………

6. QUAL È IL TEMPO DI ATTESA PRIMA CHE VENGA IL TUO TURNO ALLO SPORTELLO? 

Inferiore a 10 minuti

Da 10 a 15 minuti

Da 15 a 30 minuti

Da 30 minuti a 1 ora

Più di 1 ora

7. L’ACCOGLIENZA È STATA DI TUO GRADIMENTO? 

Sì, molto

Si, abbastanza

Poco

No, perché:

non sono riuscito/a ad orientarmi nei locali

i cittadini non rispettavano il proprio turno

ho atteso troppo

altro………………………………….

8. SONO STATE ASCOLTATE CON ATTENZIONE LE TUE RICHIESTE? 

Sì, molto

Si, abbastanza

Poco

No, perché:

il personale era distratto

l’addetto non era competente

nessuno parlava la mia lingua (straniera) altro………………………………….

9. C’È STATA DISPONIBILITÀ E CORTESIA NEI TUOI CONFRONTI? 

Sì, molto

Si, abbastanza

Poco

No, perché:

Non riuscivo a far capire il mio problema

il personale è stato scortese/non disponibile

non mi sono sentito/a a mio agio

altro………………………………….

10. VUOI DARE SUGGERIMENTI PER MIGLIORARE IL SERVIZIO E RENDERLO PIÙ SODDISFACENTE? 

11. SAI CHE MOLTI SERVIZI COMUNALI SONO CONSULTABILI ATTRAVERSO INTERNET ? 

Sì

No

12. CONOSCI IL SITO DELLA RETE CIVICA DI EMPOLI www.comune.empoli.fi.it? 

Sì

No

13. SE HAI RISPOSTO SÌ, HAI CONSULTATO LA RETE CIVICA DI EMPOLI? 

Qualche volta, per conoscere le procedure amm/ve e stampare i moduli

Abitualmente, per lavoro

Per curiosità

Per conoscere le iniziative e le manifestazioni culturali e sportive

Per scrivere a Sindaco, Assessori, ecc.

Solo in occasione della caccia al tesoro telematica del mese di luglio

14. VUOI DARE SUGGERIMENTI PER MIGLIORARE LA RETE CIVICA? 

SOMMINISTRAZIONE DEL QUESTIONARIO

La somministrazione del questionario è avvenuta tramite intervista.

L’intervista è stata rivolta a tutti i cittadini che per qualsiasi motivo si trovavano all’interno del Comune. Gli obiettivi finali sono, infatti, quelli di conoscere quante persone, tra le frequentanti il Comune, sono a conoscenza dei servizi dell’URP e della Rete civica e di conoscere le modalità e le opinioni di coloro che utilizzano tali servizi.

Uno degli aspetti fondamentali dell’intervista, che non va sottovalutato, è l’approccio dell’intervistatore con l’intervistato e il rapporto che si instaura tra i due. Il sondaggio potrebbe risultare falsato se l’intervistatore non rispettasse alcune regole fondamentali: oggettività: l’intervistatore deve proporsi in modo oggettivo senza cercare di condurre l’intervistato verso una o un’altra risposta. L’intervistato deve sentirsi libero di esprimersi come meglio crede senza che si crei un sotteso rapporto di complicità tra intervistato e intervistatore;

cortesia: l’approccio dell’intervistatore deve cercare il più possibile di mettere a suo agio l’intervistato. Occorre cortesia e gentilezza.

chiarezza: l’intervistato deve poter capire immediatamente chi è l’intervistatore, di cosa si sta occupando e perché sta conducendo il sondaggio. Non devono esserci fraintendimenti. L’intervistatore deve spiegare subito il significato del proprio lavoro (a tal proposito ho deciso di dire al cittadino a cui sottoponevo le domande che non facevo parte dello staff dell’URP e che quindi poteva sentirsi libero di esprimere le proprie sensazioni e i propri giudizi). La chiarezza investe anche la sfera del linguaggio che deve essere comprensibile.

RACCOLTA E CONFRONTO DEI DATI

Il sondaggio è iniziato il 13 settembre 2000 ed è ancora in atto.

Il totale degli intervistati ha raggiunto ad oggi (13 ottobre 2000), la cifra di 130 unità (126 questionari validi + 4 questionari nulli).

Per effettuare la schedatura dei questionari ho realizzato una griglia di lavoro con il programma Access, in modo da poter inserire i dati personali degli intervistati e le risposte ottenute. Il programma è stato impostato in modo da permettere la scelta di una o più risposte tra quelle indicate ed anche di catalogare le "non risposte".

Il questionario proponeva, per le domande "filtro", la scelta di una semplice risposta alternativa tra il "Sì" e il "No"; le altre risposte invece sono state formulate sia proponendo la scelta tra più proposizioni, sia proponendo un ordine di intensità: "Molto", "Abbastanza", "Poco", "Per niente, perché…", dove alla risposta negativa segue un’ulteriore scelta tra altre possibili risposte che motivano l’opzione negativa.

In quest’ultimo caso il questionario è stato impostato secondo una "distribuzione di frequenza", ossia un resoconto del modo in cui le persone intervistate si sono distribuite secondo le quattro risposte possibili.

La prima lettura che propongo riguarda i dati socio-anagrafici e permette di individuare il target di utenza del Comune.

L’analisi sarà di tipo "percentuale", perché questo metodo permette di facilitare la lettura dei risultati e di fornire una visione globale efficace, leggibile a colpo d’occhio.

Prima di procedere all’analisi, ho suddiviso gli intervistati in fasce di età, secondo questo schema: 
· dai 14 ai 18 anni = adolescenti

· dai 19 ai 29 anni = giovani

· dai 30 ai 60 anni = adulti

· oltre i 60 anni = anziani

Sul totale dei 130 questionari (126 validi + 4 nulli) il campione dei cittadini si è così ripartito:

Ripartizione per età:

· adolescenti = 8 6,15%

· giovani = 36 27,70%

· adulti = 73 56,15%

· anziani = 9 6,90%
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Già da questo primo prospetto grafico ricaviamo che la maggioranza dell’utenza dei servizi comunali, in particolare dell’URP è costituita dalla popolazione giovane (27,7%) e, ancor più, dalla popolazione adulta (56,15%).

Ripartizione per sesso:

Totale questionari validi = 126

· uomini = 60 47,70%

· donne = 66 52,30%

Ripartizione per titolo di studio:

Totale questionari validi = 126

· elementare = 9 7,15%

· licenza media = 34 26,98%

· diploma = 66 52,38%

· diploma universitario = 1 0,80%

· laurea = 11 8,73%

· non risponde = 5 3,96%

Ripartizione per cittadinanza:

Totale questionari validi = 126
· italiana = 121 96,20%
· straniera = 4 3,10%

· non risponde = 1 0,70%

Ripartizione per comune di residenza:

Totale questionari validi = 126 

· Comune di Empoli = 104 82,60%

· Comuni del Circondario¹ = 15 11,90%

· altro Comune = 6 4,80%

· non risponde = 1 0,70%

Ripartizione per professione:

Totale questionari validi = 126

· artigiani = 2 1,58 %

· casalinghe = 9 7,15%

· commercianti = 2 1,58%

· impiegati = 38 30,15%

· imprenditori = 2 1,58%

· liberi professionisti = 16 12,70%

· operai = 9 7,15%

· pensionati = 12 9,55%

· studenti = 6 4,76%

· studenti universitari = 6 4,76%

· disoccupati = 16 12,70%

· non risponde = 8 6,34%

La prima serie di domande riguarda l’Ufficio Relazioni con il Pubblico. Procedo quindi all’analisi delle risposte fornite dai cittadini intervistati alle domande concernenti la conoscenza dell’URP e l’utilizzo dei servizi.

Risposte alla domanda n. 1: Conosci l’Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di Empoli?

Totale questionari validi = 126

·  Sì = 116 92,0%

· No = 10 8,0%

Risposte alla domanda n. 2: Se hai risposto sì, come ne sei venuto a conoscenza?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP)

· Frequentando gli uffici comunali = 77 66,40%

· Da conos. che hanno usufr. del serv. = 15 12,93%

· Dalla pubblicità (depliants, giornali, …) = 14 12,06%

· Altro, ……… = 9 7,75% 

· dal datore di lavoro = 5

· dall’elenco telefonico = 1

· da Internet = 1

· dall’insegnante a scuola = 1

· dall’URP della USL = 1

· Non risponde = 1 0,86

Risposte alla domanda n. 3: Quanto utilizzi questo servizio?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 
· Spesso = 27 23,27%

· Qualche volta = 55 47,43%

· Poco = 30 25,86%

· Mai = 3 2,58%

· Non risponde = 1 0,86% 

Risposte alla domanda n. 4: Per quale richiesta? (indica quella prevalente).

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 

· Richiesta informazioni = 34 29,40%

· Richiesta/rinnovo documenti = 43 37,10%
· Attivazione pratiche = 9 7,75%

· Effettuazione reclami/segnalazioni = 2 1,97%

· Richiesta inform. + rich./rinn. doc. = 16 13,80%

· Richiesta inform. + attivaz. pratiche = 1 0,86%

· Richiesta inform. + effett. reclami = 3 2,58%

· Richiesta/rinn. doc. + attivaz. pratiche = 4 3,10%

· Richiesta/rinn. doc. + effett. reclami = 3 2,58%

· Non risponde = 1 0,86%

Risposte alla domanda n. 5: Hai trovato l’informazione richiesta/hai ricevuto il servizio di cui avevi bisogno/è stata accolta la tua segnalazione?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 

· Sì = 100 86,20%

· No = 16 13,80%

· perché di competenza di altro ufficio = 8

· perché sarò ricontattato dall’URP = 2

· perché mancava l’addetto al servizio = 1

· altro (mancanza di moduli/documenti) = 5

Risposte alla domanda n. 6: Quale è stato il tempo di attesa allo sportello?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 

· Inferiore a 10 minuti = 59 50,86%

· Da 10 a 15 minuti = 40 34,48%

· Da 15 a 30 minuti = 8 6,87%

· Da 30 minuti a 1 ora = 7 6,00%

· Più di 1 ora = 2 1,97%

Risposte alla domanda n. 7: L’accoglienza è stata di tuo gradimento?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 

· Sì, Molto = 45 38,80%

· Sì, abbastanza = 62 53,44%
· Poco = 3 2,58%

· No = 6 5,18%

· perché non sono riuscito ad orientarmi = 2

· perché i cittadini non rispettavano il turno = 1

· perché ho atteso troppo = 1

· altro (poco coordinamento tra il personale; poca inform.) = 2

Risposte alla domanda n. 8: Sono state ascoltate attentamente le tue richieste?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP)

· Sì, Molto = 43 37,10%

· Sì, abbastanza = 67 57,83 %

· Poco = 2 1,97%

· No = 4 3,10%

· perché il personale era distratto = 1

· perché l’addetto non era competente = 3

· perché nessuno parlava la mia lingua = 0

· altro = 0

Risposte alla domanda n. 9: C’è stata disponibilità e cortesia nei tuoi confronti?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 
· Sì, molta = 50 43,00%

· Sì, abbastanza = 61 52,45%

· Poca = 2 1,97%

· No = 3 2,58%

· perché il personale è scortese/poco dispon. = 1

· perché non mi sono sentito a mio agio = 1

· perché non riuscivo a far capire il mio probl. = 1

· altro = 0

Risposte alla domanda n. 10: Vuoi dare suggerimenti per migliorare il servizio e renderlo più soddisfacente?

Totale questionari analizzabili = 116 (totale cittadini intervistati che conoscono l’URP) 
· Suggerimenti forniti = 32 27,58%

· Nessun suggerimento = 84 72,42%

La seconda parte, più breve, riguarda la Rete civica. Le domande sono state formulate in modo da effettuare un’indagine sulla conoscenza di questo strumento di informazione telematica ed una raccolta degli eventuali suggerimenti al riguardo.

Risposte alla domanda n. 11: Sai che molti servizi comunali sono consultabili attraverso Internet?

Totale questionari validi = 126

· Sì = 72 57,15%

· No = 54 42,85%

Risposte alla domanda n. 12: Conosci il sito della Rete civica di Empoli www.comune.empoli.fi.it?

Totale questionari validi = 126

· Sì = 38 30,15%

· No = 88 69,85%

Risposte alla domanda n. 13: Se hai risposto sì, hai consultato la Rete civica di Empoli?

Totale questionari validi = 38 (totale cittadini intervistati che conoscono la Rete civica empolese)

· Q. V., per le proc. amm/ve e stamp. moduli = 5 13,15%

· Abitualmente, per lavoro = 7 18,42%

· Per curiosità = 14 36,86%

· Per conoscere le iniziative cult. e/o sport. = 10 26,31%

· In occasione della Caccia al Tesoro = 2 5,26%

Risposte alla domanda n. 14: Vuoi dare suggerimenti per migliorare la Rete civica?

Totale questionari analizzabili = 38 (totale cittadini intervistati che conoscono la Rete civica) 
· Suggerimenti forniti = 13 34,22%

· Nessun suggerimento = 25 65,78%

Ulteriori considerazioni possono derivare da un confronto tra le risposte alle domande e le categorie di utenti.

Può essere interessante, ad esempio, confrontare i risultati delle risposte sull’utilizzo della Rete civica con le categorie professionali degli intervistati, o le categorie di età.

Tabella di confronto: Professione/Utilizzo Rete civica

Professione
N° totale intervistati
N° utenti Rete civica

Artigiani
2
1

Casalinghe
9
0

Commercianti
2
0

Impiegati
38
12

Imprenditori
2
0

Liberi professionisti
16
10

Operai
9
4

Pensionati
12
2

Studenti
6
3

Studenti universitari
6
2

Disoccupati
16
4

Non risponde
8
0

Totale
126
38

Il dato più evidente è quello relativo all’utilizzo della Rete civica da parte degli impiegati e dei liberi professionisti.

Tabella di confronto: Età/Utilizzo Rete Civica

Età
N° totale intervistati
N° utenti Rete civica

Adolescenti
(dai 14 ai 18 anni)
8
3

Giovani
(dai 19 ai 29 anni)
36
10

Adulti
(dai 30 ai 60)
73
24

Anziani
(oltre i 60 anni)
9
1

Totale
126
38

E’ evidente che i giovani utilizzano Internet, mentre è interessante notare che tra le casalinghe intervistate nessuna utilizza le nuove tecnologie informatiche, invece tra i nove anziani intervistati uno utilizza già la Rete civica, mentre un altro indica nei suggerimenti la sua volontà di comprarsi presto Internet per iniziare la navigazione.

Il confronto dei dati può avvenire all’infinito. Ognuno può utilizzare i risultati per compiere una ricerca nuova e diversa. E’ possibile, ad esempio, capire quale relazione esiste tra il sesso di appartenenza e l’utilizzo delle nuove tecnologie, o altro ancora…


ANALISI DEI RISULTATI

Dalla lettura dei risultati, è possibile evincere numerose indicazioni utili per comprendere meglio le modalità di utilizzo dei servizi comunali e la percezione che l’utenza ha di essi.

La maggior parte dell’utenza dei servizi comunali offerti dall’URP ha un’età compresa tra i 30 e i 60 anni (56,15%), ma non va comunque sottovalutata la presenza dei giovani dai 19 ai 29 anni, che costituisce un buon 27,70% del totale. Da non trascurare è anche la fascia degli anziani (ultra sessantenni) che costituisce quasi un 7% del totale.

Lo scarto tra gli uomini e le donne è molto poco rilevante: la maggioranza, comunque, appartiene al sesso femminile (52,30%), anche se è necessario evidenziare come il 2,30% di presenza femminile in più possa dipendere dalla maggiore disponibilità da parte delle donne a sottoporsi all’intervista, piuttosto che ad una maggiore conoscenza ed un maggiore utilizzo dei servizi.

Per quanto riguarda il titolo di studio, la maggior parte dell’utenza ha un diploma (52,38%), mentre l’altro dato rilevante è costituito dal 26,98% di utenza, comprendente i cittadini che possiedono la licenza media.

Per quanto riguarda il dato relativo alla cittadinanza, notiamo come il 96,20% dell’utenza sia di origine italiana. Devo, però, aggiungere che una numerosa fascia della popolazione empolese è costituita da extracomunitari di origine cinese, che era difficile intervistare perché non conoscevano assolutamente la lingua italiana.

L’82,60% degli intervistati che utilizzano i servizi dell’URP risiede ad Empoli, ma è comunque interessante costatare che un 11,90% proviene dai Comuni del Circondario.

I dati maggiormente rilevanti in riferimento alla professione degli intervistati riguardano la presenza di un 30,15% di impiegati e di una medesima percentuale (12,70%) di liberi professionisti e di disoccupati.

Emerge visibilmente l’importanza di indagare, in prima istanza, sui risultati relativi alle domande appartenenti alla dimensione della qualità tecnica. Da questi dati si ricava che la maggioranza degli intervistati ha saputo dell’esistenza dell’URP e dei servizi da esso erogati frequentando gli stessi uffici comunali, mentre soltanto un 12,06% ne è venuto a conoscenza tramite la pubblicità realizzata dall’URP (attraverso la redazione e diffusione di opuscoli informativi) o effettuata dagli organi di informazione (stampa, radio, …).

Allo scopo di incrementare la pubblicità e diffondere maggiormente le informazioni relative ai servizi dell’URP e della Rete civica, l’Amministrazione comunale di Empoli ha messo in atto, nel luglio 2000, un programma di iniziative volte a coinvolgere la cittadinanza e renderla partecipe dei servizi offerti. Tra queste iniziative ha avuto rilevanza l’apertura serale degli sportelli dell’URP e il gioco telematico a premi, organizzati all’interno delle manifestazioni del Luglio Empolese.

Motivo di riflessione è il risultato relativo alla domanda n. 4 (Per quale richiesta utilizzi i servizi dell’URP?), dal quale si evince che l’attività prevalente dell’URP del Comune di Empoli è quella di rilasciare o rinnovare documenti (37,10%). Questa funzione è stata in parte mutuata dall’ufficio anagrafe, per ovviare al sovraccarico di richieste. La possibilità di richiedere o rinnovare documenti in un orario più ampio (l’URP è aperto dalle 8.00 alle 13.30 e dalle 14.30 alle 19.00), rispetto a quello effettuato dall’ufficio anagrafe, offre un servizio più efficiente ai cittadini e maggiormente rispondente alle loro esigenze. Emerge, quindi, come la sesta e ultima funzione indicata tra i compiti dell’URP sia invece diventata la preponderante.

Non dobbiamo comunque sottovalutare il dato relativo alla richiesta di informazioni, uno dei compiti principali dell’URP, che risulta coprire un 29,40% del totale, anche se notiamo nuovamente che il 13,80% degli intervistati si rivolge all’ufficio per richiedere contemporaneamente informazioni e documenti/certificati.

Rilevante è la percentuale (2,58%) degli intervistati che effettua reclami e/o segnalazioni. Questo dato risulta importante in quanto l’ufficio deve farsi carico dell’accoglienza del reclamo e della sua risoluzione. Questo iter comporta una preparazione specifica degli addetti ed un’alta professionalità: il personale deve essere in grado di gestire al meglio sia la pratica di reclamo che il rapporto interpersonale con l’utente.

Il grado di efficienza del servizio si è dimostrato alto, in quanto l’86,20% ha risposto affermativamente alla domanda: hai trovato l’informazione richiesta/hai ricevuto il servizio di cui avevi bisogno/è stata accolta la tua segnalazione?

L’analisi della dimensione della qualità tecnica termina con la domanda relativa al tempo di attesa. Anche questo dato risulta positivo, in quanto il 53,44% ha "percepito" un tempo molto breve di attesa, inferiore ai 10 minuti. Questo dato risulta particolarmente interessante perché va ad investire la sfera della percezione soggettiva della durata temporale. Se l’ambiente è accogliente e conforme alle proprie aspettative, il tempo di attesa risulta essere inferiore a quello effettivamente trascorso, al contrario, se il luogo appare trasandato e l’accoglienza non è di proprio gradimento, il tempo di attesa è percepito come superiore a quello reale.

Durante l’intervista ho avuto modo di registrare il tempo di attesa effettivo dell’utente e nella maggioranza dei casi ho rilevato che il cittadino percepiva un tempo-attesa inferiore.

Infatti, dal sondaggio risulta che la maggioranza dei cittadini intervistati ha gradito l’accoglienza dell’ambiente e del personale addetto (molto per il 38,80%; abbastanza per il 53,44%).

Per quanto riguarda l’aspetto relazionale (ascolto; cortesia; disponibilità), i risultati testimoniano nuovamente il buon funzionamento degli uffici: più della metà degli intervistati si è sentito "ascoltato" e ha percepito disponibilità e cortesia.

La domanda n.10 (domanda "aperta") chiedeva eventuali suggerimenti per migliorare il servizio offerto dall’URP.

Nonostante la poca disponibilità o preparazione dell’utenza nel fornire suggerimenti al riguardo, tra quelli indicati è possibile ricavare delle indicazioni utili per migliorare la qualità dei servizi e renderli più vicini alle esigenze della cittadinanza.

Alcuni suggerimenti interessanti riguardano la richiesta di dotare l’ufficio di un’intermediazione per extracomunitari, di pubblicizzare in maniera più capillare i servizi comunali, di fornire maggiori informazioni relative all’autocertificazione, di aumentare la segnaletica per l’URP, di munire l’ingresso di un distributore di numeri di attesa.

Per quanto riguarda la Rete civica, molti dei cittadini intervistati (57,15%) sono consapevoli dell’esistenza di nuovi strumenti di informazione e partecipazione che utilizzano tecnologie informatiche (Internet), ma soltanto una parte (30,15%) possiede questi strumenti e ne conosce l’utilizzo pratico per accedere ai servizi. Di questi ultimi, soltanto una piccola percentuale utilizza il servizio informatico offerto dalla Rete civica per semplificare l’accesso alle procedure amministrative, mentre la maggior parte si collega per soddisfare la propria curiosità.

Tra gli utenti della Rete civica la maggioranza è costituita da Impiegati e liberi professionisti, che tra i suggerimenti hanno indicato la necessità di una maggiore informazione mirata con pubblicazioni periodiche complete di aggiornamenti ed indicazioni pratiche. I più interessati alle nuove tecnologie si sono dimostrati i giovanissimi e gli studenti.

Grazie ad un attento studio di tutti i dati ed ad una socializzazione dei risultati l’Amministrazione comunale potrà adottare specifiche strategie di comunicazione interna volte a: 

· favorire uno scambio di opinioni e di idee sugli aspetti relativi al servizio al pubblico;

· migliorare le prestazioni offerte;

· aumentare l’autostima dei dipendenti;

· migliorare il rapporto interpersonale;

· correggere eventuali errori di interpretazione;

· investire sulla formazione del personale;

· aumentare la collaborazione per un fine comune di miglioramento della qualità.

E specifiche strategie di comunicazione esterna volte a:

· avvicinare maggiormente il cittadino all’uso corretto dei servizi comunali;

· rispondere alle richieste del cittadino in modo più soddisfacente;

· compiere interventi personalizzati e finalizzati (es. investire in corsi di formazione per 
insegnare ai cittadini ad usare Internet, oppure in conferenze per comunicare ai 
professionisti come utilizzare al meglio la Rete civica);

· corrispondere maggiormente alle esigenze dell’utenza;

· aumentare il consenso dei cittadini;

CONCLUSIONI

URP, sportello strategico

L’Ufficio Relazioni con il Pubblico costituisce il mezzo migliore, al momento, per un’immediata e diretta relazione tra il cittadino e le aziende erogatrici di servizi pubblici. L’URP è uno sportello strategico che informa la cittadinanza e con essa dialoga, instaurando un rapporto di reciproca comunicazione. Dall’indagine condotta emerge come il miglioramento della relazione tra cittadinanza e pubblica Amministrazione passi attraverso la capacità di ascolto di quest’ultima e la capacità di incontrare ed anticipare le attese di persone sempre più esigenti. Gli enti pubblici stanno sviluppando una nuova prospettiva attenta ai giudizi soggettivi del pubblico. Il bisogno di soddisfare le aspettative dell’utenza è diventato prioritario. La strada da intraprendere per un miglioramento dei servizi passa attraverso l’adozione di sistemi di monitoraggio della qualità percepita.

Rete civica, chiave dell’innovazione amministrativa

La Rete civica diventerà presto uno strumento indispensabile per la vita amministrativa di ogni Comune e per la vita quotidiana di ogni cittadino.

Attraverso Internet sarà possibile accedere ai servizi senza muoversi da casa o dall’ufficio, evitando code, attese e dispendi di energia e soldi.

Dalla nostra indagine emerge che i cittadini sono consapevoli dell’importanza rappresentata dall’utilizzo delle nuove tecnologie, ma a questa consapevolezza non corrisponde ancora un’adeguata conoscenza e familiarità con gli strumenti stessi.

Le nuove tecnologie aiutano le Pubbliche Amministrazioni a migliorare i servizi e ad essere più vicine ai cittadini, ma la possibilità di accesso ad Internet ed alla Rete civica, in Italia, è ancora limitata ad una piccola percentuale di popolazione. C’è bisogno di molta informazione al riguardo e di strategie mirate: e proprio questi sono alcuni dei compiti principali degli Uffici di Comunicazione e degli Uffici di Relazione con il Pubblico.

La Rete civica può diventare la chiave dell’innovazione amministrativa, creando nuove forme di partecipazione e di accesso ai servizi, e riducendo al minimo i disagi provocati dall’esistenza di un centro (informato e partecipativo) e di una periferia (disinformata e non partecipativa). In Internet non esiste un centro e una periferia, le distanze si annullano e cittadini ed Enti sono messi in grado di "interagire".
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6 Ho svolto il tirocinio insieme alla Dott.ssa Laura Benassi: abbiamo collaborato entrambe con l’URP per la realizzazione della campagna promozionale di “Luci in Comune”.
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8 L'accordo con il Provider prevedeva che i clienti potessero accedere al gioco direttamente dall'home page del sito con il quale si connettevano alla casella di posta elettronica. 


9 Il Provider è Sesa.


10 Quotidiano Net è l'inserto domenicale de La Nazione che tratta di informatica e nuove tecnologie.


11 Qualità tecnica; qualità ambientale; qualità relazionale; qualità immagine (da chi il cittadino riceve il servizio); qualità organizzativa (come l’ufficio si organizza per erogare il servizio); qualità economica (quanto spende il cittadino per ottenere una risposta ai propri bisogni).


12 Dal 1996 è stato istituito il Circondario dell’Empolese-Valdelsa, che costituisce uno strumento di decentramento amministrativo per l’esercizio di funzioni e servizi di ambito sovracomunale. I Comuni che vi fanno parte sono: Capraia e Limite, Castelfiorentino, Cerreto Guidi, Certaldo, Fucecchio, Empoli, Gambassi, Montaione, Montelupo Fiorentino, Montespertoli e Vinci. L’attuale Presidente del Circondario è il Sindaco di Empoli Vittorio Bugli.
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