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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 "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 se
rvizi 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.
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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
PENSARE UN TARGET.

COME UN OPUSCOLO PUÒ AVVICINARE CITTADINI E AMMINISTRAZIONE

di

Laura Benassi

D'una città non godi le sette
o settantasette meraviglie,
ma la risposta che dà
a una tua domanda.
(Italo Calvino)

"Pensare un target significa cercare gli strumenti per rispondere alle esigenze dei cittadini e saper utilizzare le opportune strategie di comunicazione per rendere accessibili i servizi che la città può offrire a ciascuno.
La mia tesi (Università di Pisa, Master in comunicazione pubblica e politica, anno 2000) propone l'analisi di un'azione comunicativa ed informativa realizzata dal Comune di Empoli con la creazione di un opuscolo dedicato agli anziani.
L'amministrazione comunale, rivolgendosi a target specifici di popolazione, intende aiutare il cittadino a conoscere i propri diritti e le opportunità di cui può usufruire vivendo una cittadinanza partecipata"

.
Laura Benassi

Una frase per cominciare 

"D'una città non godi le sette

o settantasette meraviglie,

ma la risposta che dà

a una tua domanda"

(I. Calvino) 

La comunicazione istituzionale: breve storia 

Alla fine degli anni '80, si é sviluppato il concetto di comunicazione istituzionale intesa come servizio pubblico, a favore dei cittadini. Fino ad allora esisteva una confusione non tanto ideologica quanto pratica tra quella che viene definita comunicazione pubblica istituzionale e comunicazione pubblica politica. La prima é chiamata a svolgere un reale e oggettivo servizio di informazione al pubblico; la seconda, che per anni ha fatto la parte del leone all'interno delle strutture amministrative, corrisponde invece ad un'informazione calibrata sulla volontà e sugli ideali delle parti politiche, preoccupate di mantenere un'elevata visibilità.

La comunicazione istituzionale per lungo tempo si é rivolta ad un pubblico elitario, capace di comprendere, o meglio decifrare, il burocratese o il politichese. Le Amministrazioni Pubbliche hanno parlato ai cittadini come ai propri impiegati, senza fare la benché minima esperienza di vera comunicazione esterna. Non era (e in molti casi non lo é ancora) una comunicazione efficace, né tantomeno un servizio reso ai propri utenti che per legge hanno il diritto di essere informati. Nel Manuale di stile, Fioritto ha definito il linguaggio amministrativo "arcaico, improprio, incomprensibile, tale da respingere anziché aiutare il cittadino".

Nonostante una legislazione avanzata in materia di comunicazione pubblica, in Italia si é assistito a una sua inapplicabilità per mancanza di strutture, risorse e professionalità.

La legge n.150 del 7 giugno 2000, che disciplina le attività di informazione e comunicazione delle pubbliche amministrazioni, riconosce finalmente al comunicatore pubblico un ruolo di primaria importanza nell'avvicinamento dei cittadini alle istituzioni pubbliche attraverso i principi della trasparenza, della pubblicità e dell'accesso. Questa legge sancisce il passaggio da un'amministrazione autoreferenziale a un sistema aperto alla partecipazione attiva dei cittadini. 

Cosa vuol dire comunicazione pubblica oggi? La risposta di Alessandro Rovinetti 

Che cosa vuol dire oggi comunicare a livello istituzionale? E' difficile dare una risposta immediata osservando il variegato panorama italiano. Si può parlare con più facilità di 

ciò che la comunicazione dovrebbe essere: un servizio per il cittadino che ha diritto ad essere informato e a partecipare alla vita politica e sociale.

Alessandro Rovinetti, attualmente direttore del Settore Informazione al Cittadino del Comune di Bologna e segretario generale dell'Associazione Comunicazione Pubblica e Istituzionale, si é guadagnato un posto di assoluto prestigio nel campo della comunicazione pubblica, di cui spiega il concetto negli Atti del convegno dell'Associazione Compa, tenutosi a Venezia il 15 maggio 2000:

"Qualcuno pensava che la comunicazione nella Pubblica Amministrazione fosse semplicemente la ricerca di strumenti per dire in modo gradevole cose ovvie. Certo, era già un passo avanti rispetto ai tempi del silenzio e della propaganda, però é un passo avanti in una direzione senza nessuna prospettiva. ... Noi abbiamo cercato all'inizio di spiegare cosa fosse e cosa volesse dire comunicare, quali strutture, quali professioni andavano pensate, e come la comunicazione fosse un'attività non solo fondamentale per i cittadini, come banalmente troppo spesso si dice, ma fosse un'attività fondamentale per le Amministrazioni. Quali Amministrazioni? Le Amministrazioni che volevano smettere di dire di cambiare e invece davvero volevano cominciare a cambiare. Quindi abbiamo cercato di mostrare in questi dieci anni che comunicare vuol dire informare, ma anche rispondere a nuovi diritti dei cittadini, vuol dire far conoscere le opportunità delle nostre Amministrazioni, vuol dire stabilire nuove relazioni con gli utenti dei nostri servizi, migliorare la qualità dei servizi, vuol dire dare identità attraverso tutte le attività di comunicazione interna ai dipendenti, ai funzionari, all'apparato. ...

Abbiamo cercato di dire che la comunicazione era un modo per favorire processi di sviluppo sociale e culturale con tutte le attività del marketing, abbiamo cercato di dire che la comunicazione attraverso l'uso delle tecnologie apriva alle nostre Amministrazioni e alle nostre comunità una nuova prospettiva, un nuovo tipo di sviluppo economico, sociale e culturale.

... Quindi un sistema di comunicazioni pensato e destinato non a creare immagine, non a fare propaganda, ma ad accelerare un cambiamento che é un sistema di legge dalla 142." 

Diritto d'accesso e legislazione 

Di fatto coloro che non hanno le informazioni sono tagliati fuori dalla possibilità di usufruire dei propri diritti e di utilizzare i canali più semplici per esercitarli. Chi non sa d'altra parte non può scegliere.

Il diritto ad essere informati fu sancito a livello legislativo dalla "Dichiarazione universale dei diritti degli uomini" nel 1948.

La Costituzione italiana però non tutela esplicitamente questo diritto. Per lungo tempo il cittadino si é trovato a perdere i propri diritti per mancanza di conoscenza, per mancanza di capacità di interpretare il "burocratese" o per un'informazione all'ultimo minuto, che non gli ha consentito di svolgere tutte le pratiche necessarie. La mancanza di una legge chiara in materia ha favorito la disinformazione, velatamente ricercata anche dalla volontà politica preoccupata del potere che un cittadino informato può esercitare.

La disinformazione é anche figlia di una cultura dell'assistenzialismo piuttosto che di una cultura del servizio.

La legislazione italiana ha iniziato a cambiare indirizzo solo a partire dalla Legge 142/90, con cui si sancisce la partecipazione popolare al governo della città e il conseguente diritto del cittadino ad avere accesso a tutti gli atti (tranne a quelli riservati). Il passo successivo é stata la Legge 241/90, che ha posto gli enti locali nella condizione di dover informare i cittadini e di dover tutelare gli stessi affinché abbiano la possibilità di accedere agli atti. 

Il ruolo dell'URP 

Per svolgere questo servizio di informazione e concretizzare così i concetti di trasparenza, semplificazione e accessibilità espressi anche nel d. lgs. n°29 del 3/2/93, gli enti locali si sono dovuti dotare di strumenti nuovi per farlo. L'Ufficio di Relazioni con il Pubblico, il cosiddetto URP, é nato come "ponte" tra l'amministrazione pubblica e la società civile. Un ponte che collega le due facce della comunicazione istituzionale: quella interna e quella esterna.

I processi comunicativi per essere efficaci necessitano di uno scambio. L'URP diviene allora il luogo dell'incontro tra i bisogni dell'utente e la risposta dell'amministrazione.

A questo ufficio, che si inquadra dunque all'interno di una politica di relazione tesa a sviluppare una democrazia partecipata, in particolare é richiesto di: 

· garantire il diritto d'accesso agli atti;

· fornire informazioni oggettive sul funzionamento dell'amministrazione di competenza;

· fornire informazioni soggettive sull'andamento delle pratiche;

· monitorare i bisogni degli utenti;

· predisporre strumenti per sondare il grado di soddisfacimento per i servizi erogati;

· promuovere forme di pubblicizzazione dei servizi forniti;

· raccogliere e proporre snellimenti delle procedure;

· gestire i reclami, smistandoli ai singoli uffici competenti e seguendone l'iter;
· ... .

Grazie a questo immenso lavoro, il cittadino può oggi aspirare a vivere la città e le sue opportunità in maniera più consapevole e attiva. D'altra parte un'istituzione pubblica non può che fare della comunicazione un servizio e una strategia, che miri a rendere efficace ed efficiente tutta la macchina amministrativa. 

A chi si rivolge: i bisogni dei cittadini 

Il cittadino prima di tutto! Dovrebbe essere questa la filosofia di fondo di ogni ente erogatore di servizi di pubblica utilità.

L'analisi dei bisogni é un momento particolarmente delicato per un ente pubblico in quanto richiede una conoscenza approfondita della cittadinanza e del momento "storico", oltre che una certa capacità di saper prevedere e rispondere preventivamente a bisogni latenti.
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La situazione della società contemporanea spinge l’ente pubblico, in quanto azienda di servizi, ad assumere una mentalità imprenditoriale e a pensare al suo pubblico come "mercato".

Corrispondere alle attese dei propri clienti significa realizzare la soddisfazione dei loro bisogni. Per gli enti pubblici si parla di citizen satisfaction più che di customer satisfaction, dato che il cittadino viene posto al centro dell’attenzione da un punto di vista amministrativo e politico. La combinazione tra l’offerta dei servizi e la capacità comunicativa dell’ente aiuta il cittadino a vivere una cittadinanza attiva e partecipe. Se la pubblica amministrazione indirizza la propria azione e attenzione sulle persone che deve governare, queste si sentiranno messe in grado di avere un rapporto di scambio paritetico. L’orientamento al servizio da parte dell'ente é uno dei modi per recuperare il consenso e la fiducia della popolazione nei confronti della credibilità istituzionale.

Il fattore critico per eccellenza di un ente é però la rigorosa progettazione della servuction, che deve essere diversificata per settori e il più possibile rigorosa e precisa. Perché si sviluppi il senso dell'appartenenza ad un target l'ente deve: 
· partire dalla segmentazione;

· progettare la servuction;

· comunicare al proprio target il pacchetto dei servizi che intende offrirgli.

La segmentazione dell’utenza 

Per rilevare i bisogni occorre avere un target di riferimento (anziani, commercianti, disoccupati, …) e decidere un’area d’intervento (settore sociale, culturale, sportivo, commerciale, …).
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La segmentazione del "mercato" diventa una necessità operativa per una corretta individuazione dei bisogni da soddisfare. Si tratta di definire le variabili in base alle quali ottenere i segmenti da indagare al fine di determinare la tipologia, l’entità dei bisogni ed il numero di soggetti interessati al loro soddisfacimento. L’ente è obbligato a tener conto sicuramente di due variabili: il territorio e la popolazione.

I criteri per segmentare sono comunque molti: per le caratteristiche personali: età, reddito, sesso, ...; per l'impatto di un avvenimento: quelli colpiti da una nuova tassa, ecc...; per i progetti specifici: quelli già contattati per un certo programma, quelli che possono trascinare altre persone, ... . 

Il segmento scelto deve inoltre essere valutabile sulla base di alcuni criteri fondamentali quali:
· l'omogeneità dei componenti del segmento;

· la misurabilità del segmento per raccordare la dimensione dell'offerta con quella della domanda;

· l'accessibilità in termini di penetrabilità del segmento rispetto agli strumenti di marketing gestiti dalla pubblica amministrazione.

Una volta definito il segmento, che deve essere sufficientemente ampio e tale da non dover essere messo continuamente in discussione, l’amministrazione deve individuare le priorità nei bisogni da soddisfare. La definizione del "che cosa" e del "come" dipendono certamente dall'aver individuato e scelto "a chi". Nel far questo occorre valutare anche i seguenti fattori: 

· diverso grado di intensità del desiderio di soddisfacimento del bisogno;

· variabilità del numero di soggetti da soddisfare;

· preparazione e capacità del personale di rispondere ai bisogni;

· possesso degli strumenti necessari per soddisfare i bisogni;

· risorse umane ed economiche sufficienti per rispondere efficacemente ai bisogni rilevati.

Per compilare una scala di valori delle effettive necessità della popolazione, serve utilizzare uno degli strumenti costitutivi della comunicazione pubblica: l’ascolto. L’ascolto permette il dialogo tra ente pubblico e cittadino e consente al primo di calibrare la propria politica sulla realtà. In termini di marketing, applicato alla pubblica amministrazione, l'obiettivo finale é quello di individuare le necessità della propria popolazione e soddisfarle con il minimo utilizzo di risorse, ottenendo il massimo appagamento del maggior numero possibile di soggetti. 

Visibilità e trasparenza 

Il passo successivo all’ascolto è l’informazione in quanto diritto del cittadino, che gli permette di usufruire al meglio dei servizi e delle opportunità offerte dall’ente. L’informazione aiuta il cittadino a conoscere e comprendere le varie attività amministrative e legislative.

Se informare é uno dei fattori chiave, diviene logico convogliare in quella direzione risorse umane ed economiche sufficienti.

Gli obiettivi di questa strategia comunicativa sono due: 

· la visibilità;

· la trasparenza.

La visibilità è fondamentale per rendere pubblici il soggetto che propone e il messaggio che trasmette ed é indispensabile per migliorare l'immagine che il soggetto stesso vuole dare. Alla costruzione dell'immagine dell'ente si collega la qualità dei servizi offerti, che deve crescere insieme alla comunicazione.

La trasparenza invece garantisce al cittadino la conoscenza delle regole della pubblica amministrazione, assicura il diritto d’accesso e da la possibilità di conoscere lo stato di un atto amministrativo. E' dunque uno degli strumenti obbligati per attivare una democrazia partecipata. 

La responsabilità sociale dell'ente 

Un ente pubblico deve porsi anche il problema della responsabilità nei confronti dei cittadini. Giorgio Fiorentini distingue due tipi di responsabilità pubblica: 

· quella amministrativa, che riguarda l'adozione di tutti gli strumenti e gli atti previsti dalla legge;

· quella gestionale, intesa come scelta della pubblica amministrazione di far fronte ai bisogni del cittadino tramite una risposta puntuale e coerente alla domanda e attraverso la creazione di servizi pubblici adeguati.

Nel vivere queste due responsabilità, l'ente non deve divenire succube del "mercato", ossia della società con le sue richieste. Deve piuttosto conoscere questo "mercato", interpretarlo, valutarlo e saper formulare le proposte giuste per rendere il territorio più vivibile.

L'ente si deve sentire responsabile anche della sfiducia che i cittadini hanno oggi nei confronti della politica gestionale delle città e del paese e sapervi rimediare con un'azione efficace tesa a migliorare la qualità della vita dei suoi cittadini.

L'amministrazione pubblica deve saper scegliere le priorità nei bisogni da soddisfare, ricordandosi che non tutto ciò che i cittadini vogliono é qualità della vita.

La soddisfazione dei bisogni deve avvenire nel rispetto della "mission" dell'ente. 

Ridurre la distanza 

L'ente pubblico deve tenere sempre presente il suo scopo. Ma é importante anche che sia propositivo e che garantisca al cittadino la possibilità di interagire sia nella fase di gestione che di erogazione del servizio.

Il cittadino deve diventare protagonista.
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Ma per fare ciò occorre creare una situazione favorevole alla comunicazione e allo scambio di informazioni. Si deve agire in un ambiente di massima trasparenza. I servizi offerti devono essere visibili per garantirne la massima fruibilità, così come i reali problemi connessi con la loro gestione devono essere evidenziati per essere risolti.

Occorre assumere il punto di vista dell'utente, pur mantenendo la capacità di distinguere il vero bisogno da un bisogno apparente.

Ridurre la distanza tra ente e cittadino significa puntare sull'efficacia ed efficienza dell'azione amministrativa. Per entrare in questa prospettiva é indispensabile adottare una politica di relazione cioé un rapporto di scambio e di reciproco contributo nel quale esperienze, esigenze e capacità sono messe al servizio dei cittadini.

In quest'ottica comunicare diviene la migliore strategia per realizzare questo tipo di scambio. La comunicazione, per essere efficace, deve però coinvolgere tutti gli attori presenti in scena: i dipendenti comunali, così come la popolazione sul territorio.

E' quella che si chiama comunicazione integrata. Questa é la conseguenza di una volontà politica e di una strategia che vuole sfruttare l'azione sinergica della comunicazione interna e della comunicazione esterna nelle sue varie forme (comunicazione istituzionale pubblica, comunicazione esterna di marketing, comunicazione pubblica personale). 

Comunicazione interna 

La comunicazione interna si rivolge a tutti coloro che fanno parte dell'organizzazione.

Tale tipo di comunicazione é finalizzata a sviluppare un senso di appartenenza nel personale, condividere la missione, uniformare gli obiettivi, integrare le funzioni, favorire il cambiamento, formare i dipendenti, sviluppare un senso di collaborazione tra uffici, spostare l'attenzione verso il cittadino...

La comunicazione interna ha il compito di sondare il clima interno di lavoro e dare le motivazioni giuste per migliorarlo.

Se il punto di partenza é il cittadino, allora politici, dirigenti e dipendenti devono calibrare la loro azione sulle necessità effettive delle persone e rendere così un miglior servizio.

E' importante il ruolo formativo svolto dalla comunicazione, specialmente nei momenti di cambiamento (es: emanazione di nuove norme di legge). La formazione prepara il personale alle nuove realtà e lo mette in grado di affrontarle serenamente e con gli strumenti giusti. Un cittadino che riceve un'informazione giusta, sbriga velocemente le proprie pratiche, risparmia tempo e denaro é certamente un "cliente" soddisfatto, che effettuerà meno reclami, farà minore pressione affinché sia data una risposta al suo bisogno, apprezzerà il livello dei servizi a lui offerti.

Questa politica di intervento sui cambiamenti all'interno dell'azienda pubblica migliora dunque la qualità dei servizi.

L'obiettivo finale é la soddisfazione del cittadino contando sul presupposto che vale l'equazione:

dipendente soddisfatto = cittadino soddisfatto. 

Comunicazione esterna 

La comunicazione esterna può essere distinta in vari settori: 

· istituzionale pubblico, quando é di tipo impersonale, si rivolge a tutti i cittadini e riguarda le funzioni e i compiti dell'ente stesso; ha come scopo quello di informare, creare interesse, imporre comportamenti legati al vivere civile, sollecitare all'azione;

· esterna di marketing, quando si pone come obiettivo di diffondere la conoscenza e la modalità di fruizione dei servizi erogati;

· pubblica personale interattiva, quando é diretta al singolo cittadino e presuppone uno scambio bidirezionale. Può essere attuata sia attraverso uffici preposti (URP, sportelli, ...); sia attraverso forme di direct marketing (depliants, lettere, opuscoli, ...); sia attraverso canali sociali d'informazione (sindacati, associazioni di categoria, ...).

In questa tesi l'attenzione si concentra in particolare sulla comunicazione rivolta a precisi target di riferimento. Questo tipo di comunicazione nasce dal desiderio di fare dell'utente un soggetto informato e capace di vivere una cittadinanza partecipata.

Nel processo di comunicazione, l'ente pubblico deve saper trasmettere il messaggio e assicurarsi che esso sia recepito in maniera corretta. Si deve dunque prestare attenzione a: 

· l'oggetto del messaggio;

· il linguaggio usato;

· la cultura del destinatario;

· la relazione esistente tra ente e utente;

· il luogo della comunicazione;

· il momento;

· la continuità e ripetitività del messaggio;

· il veicolo utilizzato.

Quando l'ente comunica, dà un'immagine di sè che é il risultato della qualità delle sue strutture e delle sue risorse umane. L'informazione sui servizi deve tendere a migliorarne l'uso da parte dei cittadini e a ridurre i costi per l'ente. La combinazione tra qualità dei servizi e livello di comunicazione genera il passaggio da una situazione di cittadino amministrato a una realtà di cittadino fruitore dei servizi e cosciente dei propri diritti e doveri.

La comunicazione deve rispettare alcuni criteri di efficienza e correttezza. In particolare deve essere:

esaustiva, pertinente, chiara, veritiera, tempestiva, efficace, positiva, continua, coerente, persuasiva nel limite dell'interesse pubblico, bidirezionale, multidimensionale, di qualità.

La comunicazione rivolta verso l'esterno deve tenere presenti alcune regole base:

· non può sostituirsi ai fatti;

· non deve contrapporsi ai fatti;

· non può convincere chi é sostanzialmente contrario.

I mezzi per comunicare variano a seconda del target di riferimento e del messaggio da comunicare e devono risultare sempre appropriati al target a cui ci si vuole rivolgere. Inoltre é importante utilizzare più mezzi contemporaneamente per raggiungere, nel modo migliore e più efficace, il maggior numero di soggetti interessati al messaggio. 

Un esempio di comunicazione esterna: l'opuscolo per anziani del Comune di Empoli 

Il comma 4 dell'art.12 del d. lgs. n.29/1993 prevede che le amministrazioni programmino e attuino iniziative di comunicazione di pubblica utilità per mettere i cittadini a conoscenza di normative, servizi, strutture, ... . In particolare, questa attività di comunicazione dovrebbe essere svolta dagli URP, che possono utilizzare ogni mezzo comunicativo: campagne pubblicitarie, pubblicazione di opuscoli informativi, conferenze, ... .

Rovinetti, nel libro Comunicazione pubblica. Istruzioni per l'uso, afferma che "l'ufficio per le relazioni con il pubblico deve rappresentare il punto di interconnessione tra le istituzioni e il cittadino-utente. Ovvero deve riuscire a coniugare il diritto-dovere dei cittadini di conoscere, amministrare, erogare, informare, comunicare".

E' importante la scelta dei media da utilizzare per essere efficaci, per raggiungere cioè gli obiettivi prefissati. Il Comune di Empoli nella comunicazione rivolta verso il pubblico utilizza vari media e li adatta di volta in volta al target cui deve riferirsi. Nell'anno corrente l'Amministrazione ha pensato di rivolgersi ad una particolare fascia di popolazione, quella sopra i 65 anni, attraverso un opuscolo.

Un quarto della popolazione empolese (10410 persone su un totale di 44050) rientra nella categoria "anziani", ha cioé un'età superiore ai 65 anni. Per queste persone esistono vari servizi pensati appositamente per loro e inoltre vi sono varie agevolazioni economiche riguardanti la sanità, i trasporti, la casa, ... .

L'idea dell'opuscolo é nata dalla volontà di rispondere alle esigenze informative degli anziani, perché questi possano vivere appieno la loro cittadinanza e avanzare i diritti loro propri, oltreché cogliere occasioni di tipo culturale e sociale.

Questo progetto si inserisce inoltre nella politica portata avanti già da tempo a Empoli di un "comune amico dalla parte dei cittadini". 

Come nasce un opuscolo 

Per redigere un opuscolo occorre innanzitutto avere a disposizione del materiale da consultare. La prima tappa é stata dunque raccogliere tutte le informazioni possibili, traendole: 
· dalla banca dati del Comune di Empoli;

· dai vari uffici comunali (Servizi Sociali, Tributi, Ufficio Sport, ...);

· dai vari enti pubblici e privati di Empoli (Azienda USL, Publiservizi, Enel, Lazzi, ...);

· dalle associazioni di volontariato;

· da altri siti Internet.

Le schede della banca dati sono le stesse che vengono consultate dagli operatori dell'URP e dai cittadini tramite il collegamento alla rete civica empolese. Queste vengono periodicamente aggiornate dai responsabili d'ufficio.

Poiché alcune notizie avevano bisogno di essere riviste o comunque necessitavano di un chiarimento riguardante i procedimenti, i costi, gli orari, ho provveduto a contattare e incontrare i vari responsabili di settore. Non é sempre stato facile reperire informazioni chiare e precise. Talvolta sono dovuta tornare sopra alle notizie più volte, sperimentando quanto tempo e quante risorse occorrono per attuare quella che viene definita "comunicazione interna".

Nella stesura dell'opuscolo si sono chiaramente privilegiati i servizi e le agevolazioni offerte dalla pubblica amministrazione, ma senza trascurare quelle informazioni utili nella vita quotidiana di un anziano. Non era possibile escludere la sanità, i trasporti, le associazioni, anche se questi aspetti non sono di competenza del comune. Nell'opuscolo vi é così un accenno ai servizi essenziali e sono riportati i dati e i numeri a cui fare riferimento per avere ulteriori informazioni e chiarimenti.

Da Internet si é ricavata un'iniziale panoramica sui servizi offerti agli anziani, anche in altre città o da associazioni operanti sul territorio nazionale. In particolare mi sono stati utili i siti: 

· www.rete.toscana.it/sett/polsoc/anziani

· www.informanziani.it

· www.comune.bologna.it

· www.comune.brescia.it

· www.comune.milano.it

· www.comune.mantova.it

· www.anziani.it

· www.palazzochigi.it/cmparità/commissione/attività/iniziative/nonnonline

· www.impresasociale.it

· www.aslrimini.it

Questo mi ha aiutato a suddividere l'opuscolo per settori omogenei (agevolazioni, servizi, casa, tempo libero, numeri utili), in modo da facilitarne la consultazione. A livello grafico questo particolare verrà messo in risalto da strisce laterali colorate in maniera diversa a seconda del settore e disposte come se fossero una rubrica (vedi figura sotto).

Inoltre da Internet ho scaricato tre ricerche riguardanti il mondo degli anziani, che in qualche modo hanno sopperito alla mancanza di tempo per effettuare un monitoraggio della popolazione empolese over-65. Un breve sondaggio avrebbe infatti permesso di redigere l'opuscolo con le informazioni relative alle loro effettive necessità e ai loro effettivi interessi.

Le tre ricerche 

· "Anziani a Trieste": é l'analisi delle risposte ottenute da un questionario d'indagine mirato a conoscere la condizione e i bisogni dei cittadini ultrasessantacinquenni a Trieste. L'iniziativa é stata promossa dall'amministrazione locale in collaborazione con altri enti (www.impresasociale.it);

· "Terzo rapporto sulla condizione degli anziani in Italia": é l'analisi delle risposte ottenute mediante intervista a un campione di 1500 anziani distribuiti su tutto il territorio nazionale. La ricerca é stata condotta dall'Eurispes;

· "Gli anziani e Internet: come la rete rappresenta gli anziani e come gli anziani utilizzano la rete" (tesi di laurea). Da questa ricerca emerge che la maggior parte degli anziani non sa navigare in Internet.

Questo dato fa riflettere sul fatto che potrebbe essere importante per la maggioranza degli anziani saper utilizzare la rete. Non soltanto potrebbero accedere alle informazioni di loro interesse via Internet, ma potrebbero anche informarsi direttamente da casa di tutti i servizi del comune e scaricare i file dei moduli per le certificazioni, ... . Un servizio del genere potrebbe risolvere gran parte dei problemi per coloro che hanno difficoltà a spostarsi e questo é tipico della fascia d'età in esame. Purtroppo la maggior parte delle persone interessate non ha in casa un computer, né ha accesso alla rete. Tantomeno sa navigare in Internet.

Questa opportunità potrà essere colta più avanti. Intanto il Centro Trovamici di Empoli, che é di competenza del Comune, ha attivato dei corsi rivolti a giovani e adulti per imparare ad usare il computer e a navigare. 
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Arzillamente": due parole per spiegare come é nato il titolo 

Trovare il titolo ad un opuscolo può forse essere l'ultima cosa da fare, ma può anche diventare lo stile su cui impostare tutto il lavoro.

Nella nostra società si vive molto più a lungo. A 65 anni una persona può essere ancora energica e brillante. Sentirsi chiamare "anziano" può essere fastidioso. D'altra parte i servizi offerti dagli enti pubblici per le persone al di sopra dei 65 anni sono definiti "per anziani".

Per trovare il titolo all'opuscolo si é lavorato in équipe e si é sperimentata una tecnica utilizzata dalle agenzie di pubblicità, chiamata brainstorming. Un'idea tira un'altra, da una "mente arzilla" si é passati ad "arzilla...mente". E' un gioco di parole, che ci ha permesso di esprimere il concetto che, superati i 65 anni, si può essere ancora in gran forma e al tempo stesso usufruire di numerose agevolazioni ed occasioni. 

Le cinque "w" 

Esistono vari modi per dare le informazioni. Spesso nel farlo manca la chiarezza.

Non basta essere sintetici ed efficaci. Occorre anche dare una logica al contenuto. Per questo nel giornalismo si utilizza la regola delle cinque "w". Si chiama così perché i cinque punti con cui si danno le informazioni rispondono ad altrettante domande che in inglese iniziano con la "w":

· "who?" (chi?): é il soggetto di cui si parla;

· "what? (che cosa?): é il contenuto dell'informazione;

· "when?" (quando?): é il tempo in cui si colloca un'azione, nel nostro caso possono essere gli orari di ricevimento di un ufficio o la scadenza di una domanda da presentare, ...;

· "where?" (dove?): é il luogo in cui si svolge un servizio, un ufficio a cui rivolgersi ...;

· "Why?" (perché?): sono le ragioni di un cambiamento, di un servizio, ...

Nell'opuscolo per anziani queste regole non sono state rispettate rigidamente, a causa della complessità del materiale da trattare, ma hanno comunque fornito un indirizzo logico da seguire.

Di ogni servizio infatti si sono date le informazioni riguardanti il tipo di servizio offerto, i requisiti necessari per accedervi, gli uffici a cui rivolgersi con i relativi indirizzi, numeri di telefono e orari, i costi da sostenere, ... . 

La scelta del linguaggio 

Nell'analizzare le varie informazioni da inserire nell'opuscolo, mi sono trovata a dover affrontare la "selva oscura del burocratese". Così Stefano Rolando ha definito il linguaggio, incomprensibile ai cittadini, che viene utilizzato per spiegare come usufruire dei servizi, quali requisiti avere... .

Il primo impegno da parte di chi scrive é stato dunque quello di avere chiare le informazioni per poterle poi trascrivere con un linguaggio adatto ai lettori.
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Grazie alle loro competenze, i vari responsabili di settore hanno semplificato la bozza del testo e mi ha aiutato a capire i servizi nei loro diversi aspetti. Le difficoltà non sono comunque mancate, specialmente nel caso in cui più uffici o più enti erano coinvolti. Un esempio per chiarire la situazione é la scheda della dichiarazione sostitutiva delle condizioni economiche (ISEE). La scheda, presente anche su Internet, contiene tutte le informazioni necessarie, ma alcune sono poco comprensibili. Dopo vari contatti con i servizi sociali del comune e con i Caaf della zona, le informazioni date sono risultate omogenee, ma presentano ancora oggi dei punti oscuri che dovranno essere ulteriormente semplificati e chiariti.

Quando si progetta un testo, ci si deve porre la domanda: "chi é il destinatario?" e su questa base scegliere il linguaggio per comunicare. Buona regola é comunque calarsi nei panni di un comune cittadino che non pratica il "burocratese" e per la maggior parte non ha le conoscenze necessarie per decodificarlo. Il linguaggio dovrà così essere il più semplice possibile e non dovrà contenere delle conoscenze presupposte, in modo da non creare difficoltà a nessuno, qualunque siano il grado di istruzione, il lavoro svolto, ... .

Nel nostro caso il lettore dell'opuscolo é una persona anziana e come tale merita un'attenzione in più. Nello scrivere ho dunque cercato di mantenere un linguaggio poco formale e di rispettare alcune regole di base del Manuale di stile di Fioritto: 

· scrivere frasi affermative, brevi, lineari, con verbi in forma attiva, con il soggetto sempre specificato;

· usare parole di uso comune, concrete e dirette, con pochi termini tecnici, ... .

Un altro aspetto del linguaggio da affrontare é come rivolgersi al target di riferimento. Inizialmente ho pensato che dare del "tu" agli anziani poteva essere una scelta poco rispettosa nei loro confronti, poi é prevalsa la logica di un Comune che si sente amico dei cittadini e quindi ho impostato il testo sulla seconda persona singolare.

Da un punto di vista grafico é importante decidere il carattere giusto da utilizzare. Nel caso di "Arzilla...mente", si é dovuto tenere conto del fatto che il pubblico anziano ha nella maggior parte dei casi problemi di vista. Il carattere scelto é quindi ben leggibile e di grandi dimensioni. D'altra parte sarebbe un controsenso scrivere un opuscolo per anziani senza dare agli stessi anziani la possibilità di leggerlo!

Come l'opuscolo dell'URP del Comune e come la rete civica di Empoli, anche questo opuscolo verrà illustrato da Sergio Staino. Questo particolare renderà più piacevole la lettura dell'opuscolo. Come si sostiene in pubblicità infatti, le due parti del messaggio, testo e immagini, sono complementari e devono contribuire, ciascuna a suo modo ma in sinergia, a rendere il concetto. Come il titolo, anche le vignette di Staino aiuteranno a valorizzare un mondo, quello degli anziani, che, oggi più che mai, é davvero arzillo! 

La comunicazione come strategia 

Se un'amministrazione si é proposta come "comune amico" significa che crede importante instaurare una relazione di tipo bidirezionale con il cittadino e ancor più significa che vuole farsi promotrice di una cittadinanza partecipata.

Chiaramente non basta un opuscolo per rendere soddisfatto l'anziano-utente, se poi i servizi di cui viene informato non sono efficienti o il suo livello di vita e di relazioni non viene in qualche modo migliorato. Un opuscolo può essere uno degli strumenti da utilizzare per avvicinarsi ed entrare in contatto con uno strato del tessuto cittadino, ma non può esaurire l'ascolto e la soddisfazione dei bisogni degli anziani.

Un ente locale che si prefigge l'obiettivo di essere dalla parte dei cittadini deve cercare di essere quanto più possibile efficace ed efficiente e deve saper poi coinvolgere, anche nel processo decisionale, i cittadini interessati.

A Empoli esiste ad esempio una consulta degli anziani, cioè un organo propositivo composto da persone e associazioni che tutelano gli interessi della popolazione più matura, a livello di pubblica amministrazione. E' uno strumento di incontro e di confronto che genera uno scambio.

La comunicazione tra istituzioni e cittadini, nelle sue varie forme di attuazione (contatti unidirezionali e bidirezionali, diretti e indiretti, ...), può diventare dunque quel fattore strategico che alimenta la fiducia dei cittadini nei confronti degli enti pubblici, in un'epoca in cui molti hanno difficoltà a identificarsi con essi.

Se comunicare diventa parte integrante del servizio e non più una questione di immagine, l'amministrazione può creare consenso intorno al proprio operato e diffondere una cultura adatta a realizzare una città più vivibile.

Il cittadino non sarà più "suddito", ma libero e consapevole consumatore dei servizi pubblici. 
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