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Il presente s nsruwandizzai dati relativi dle “segnalazioni” pervenute nel mese di maggio 20009,
guarto mese di attivita di Linea Amica, formulando alcune ipotesi di lettura dei dati in chiave
interpretativa. In Allegato 1 sono riportate le modalita adottate per la classificazione delle
segnalazioni.

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

o ricercadi supporto per risolvere un problema,

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

specifiche),

. esternazione di opinioni relativamente a servizi erogati dalla Pubblica Amministrazione.
In relazione a quest’ultima tipologia, il flusso di comunicazioni contiene aternativamente
apprezzamenti rivolti a specifiche strutture pubbliche o singoli operatori 0, viceversa, proteste o
segnalazioni di carattere negativo.
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Nel mese di maggio il Servizio Linea Amica ha registrato complessivamente 10.761 contatti. Del
guesiti pervenuti, 636 (cioé poco meno del 6%), sono costituiti da “segnalazioni”, 54 delle quali
sono di carattere positivo, 548 di carattere negativo e 34 non pertinenti. Il dato relativo ale
segnalazioni €, in termini percentuali, sostanzialmente identico a quello registrato nel mese di aprile
in netto calo rispetto a mesi precedenti nel corso dei quali queste rappresentavano quasi un quarto
delle istanze dei cittadini afebbraio 2009 e poco pit di un decimo (precisamente il 12%) nel mese
di marzo.

11 Servizio Linea Amica ha avuto inizio il 29 gennaio 2009.
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Il dato relativo alle segnalazioni positive € in leggero incremento rispetto a quello del mese di
aprile. Anche se numericamente sono poco rilevanti e rappresentano meno dell’8% delle
segnalazioni totali e confermano lo 0,5% del totale dei contatti. Nel corso del periodo preso in
considerazione, oltre la meta delle segnalazioni positive hanno per oggetto il “Dialogo con la PA”.
All’interno di questo gruppo la quas totalita di segnalazioni € rivolta a servizio o a specifici
operatori di Linea Amica: emergono una serie di ringraziamenti per la professionalita dimostrata e
la celerita nel risolvere problemi. Altre segnalazioni riguardano il Ministro Brunetta, alcune sono di
apprezzamento per |’ operato complessivo, altre sono configurabili come suggerimenti o esortazioni
ad intervenire in specifici settori 0 ambiti della PA. Nella seconda parte del presente s sruw a
paragrafo 2.1, vengono approfonditi i dati relativi ai destinatari delle segnalazioni positive.
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Linea Amica ha registrato nel mese di maggio 548 segnalazioni negative circail 5,1% del totale dei
contatti. Nel 13,5% del cas il cliente ha preferito rimanere anonimo (dato in linea rispetto a 10-
11% dei primi due mesi di attivita ed in leggero calo rispetto al “picco” di aprile). Poco piu di un
quarto delle segnalazioni (il 28,9%) e giunta al servizio tramiter oo, dato in lieve aumento anche se
ancora decisamente inferiore al’ altra modalita di contatto (via telefono sono infatti giunte il 71,1%
delle segnaazioni negative).
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Le segnalazioni negative giunte a Linea Amica nel mese di maggio confermano due tendenze gia
emerse nel precedente mese: si concentrano, per oltre la meta, nelle medesime quattro macro aree
(anche se non nello stesso ordine in termini di ricorrenze) mentre la quota residua si disperde su un
ampio spettro di tematiche (delle 19 aree tematiche utilizzate per |a classificazione soltanto tre non

2 Nel mese di febbraio sono stati inseriti anche i dati relativi al 29 e 30 gennaio (data di avvio delle attivita)
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hanno registrato segnalazioni negative ovvero alimentazione, economia e investimenti e sport e
tempo libero).
Le4 areenelle quali s hanno vaori piu elevati sono:

s “Politicae lstituzioni” (121 segnalazioni pari a 22%);

s “Salute e benessere” (71 segnalazioni pari circaa 13%);

s “Lavoro e Carriere” (61 segnalazioni pari all’ 11%);

o “Previdenza’ (56 segnalazioni cioé adire 10% del totale).

Rispetto al mese precedente il dato piu significativo riguarda la diminuzione di oltre un terzo delle
segnalazioni relative ai temi previdenziai che nell’ arco dei tre mesi precedenti si erano attestate su
valori percentuali compresi tra il 16 e il 18%. Rimane sostanzidmente stabile “Politica e
Istituzioni” (dal 23% al 22%) mentre “Salute e benessere” e “Lavoro e Carriere” confermano il
wroc 1N ascesa (passando rispettivamente dall’11 al 13% e da 10 all’ 11%).

Si conferma anche, al’interno dell’area “Politica e Istituzioni” la concentrazione (93%) di
segnalazioni riguardanti il “Dialogo con la Pubblica Amministrazione”, oltre un quarto delle quali
relative dla difficolta ad entrare in contatto con le Amministrazioni (woiraow inefficienti ovvero, in
massima parte, contact center difficilmente raggiungibili o difficolta nel reperire operatori specifici
al’interno di una PA). Va infine evidenziato che il 28,2% delle segnalazioni relative all’area
“Salute e Benessere” riguardano I’ “ Assistenza Sanitaria’.
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Per quanto riguarda il livello dell’ Amministrazione destinataria della segnalazione negativa, Si
conferma ancora una volta la polarizzazione delle segnalazioni su tre livelli/tipologie di
Amministrazioni pubbliche:

o Amministrazioni Centrali (35%);
o Enti Pubblici e Societa Partecipate (23%);
o Enti Locali (21%).

Aggregando i dati, quasi I'80% delle segnalazioni negative ha riguardato Enti o Amministrazioni
rientranti in uno dei tre livelli menzionati. Significativo, inoltre, il dato relativo ale
Amministrazioni Regionali che hanno fatto registrare poco piu del 17% di segnalazioni, tre quarti
delle quali tuttavia riguardano il Sistema Sanitario in quanto relative ad ASL o ad Enti ed Aziende
Ospedaliere. |l dato relativo alle Amministrazioni Regionali € di poco inferiore a quello dei Comuni
e questo rappresenta una novita rispetto ai mesi precedenti, tuttaviail livello di Amministrazione in
questo caso € strettamente correlato con una specifica area tematica, “Salute e Benessere”, che,
come detto in precedenza, registra un numero di ricorrenze significativo.
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In ogni caso, nel corso dei quattro mesi di attivita, la somma delle segnalazioni riguardanti le tre
tipologie di Amministrazione sopra indicate € sempre superiore a 75% del totale di quelle
pervenute. Va comungue sottolineato che la tipologia Enti Pubblici e Societa Partecipate ha avuto
una costante crescitanei primi tre mesi non confermata in maggio mentre Enti Locali (Province ma,
soprattutto, Comuni) ha registrato un numero maggiore di ricorrenze a febbraio e maggio. Le
Amministrazioni Centrali hanno registrato un andamento sinusoidale con un susseguirs di
incrementi e decrementi ogni mese.



ERlSE= (Y Gove " aio

La PA. al tuo servizio

L'articolazione interna alle 3 tipologie/livelli principali mette in evidenzai seguenti aspetti:

o delle 191 segnalazioni riguardanti le Amministrazioni Centrali (pari a 35% del totale), 102
riguardano i Ministeri, 58 le Agenzie, 27 gli Organi di rilevanza Costituzionale e 3 Autorita
Indipendenti;

o del 124 casi (23% dd totale) reativi ad Enti Pubblici e Societa Partecipate, la tipologia di
Ente maggiormente ricorrente € costituita da Enti ed Istituti di Previdenza;

o dei 115 casi (21% rispetto a totale) riferiti agli Enti Locali, la maggior parte delle
segnalazioni riguardai Comuni.
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Laclassificazione in base a contenuto delle segnalazioni* permette di evidenziare quanto segue. Le
“Proteste’, anche se in diminuzione percentuale rispetto ai mesi precedenti, costituiscono, con il
23,7%, latipologia di disservizio maggiormente rilevata. Il dato relativo a “Difficolta di accesso ad
informazioni/servizi” s attesta, nel mese di maggio, sul 23% e, al’interno di questa tipologia di
disservizio, mantengono livelli di preponderanza siai casi di woiraqn iNefficienti sia situazioni in
Cui € stato impossibile per il cittadino contattare direttamente un operatore della PA principal mente
via telefono. “Suggerimenti/Segnalazioni”, con il 17,7% s configura come terza tipologia di
disservizio maggiormente denunciata dagli utenti di Linea Amica nel mese di maggio 2009. Inoltre
“Lentezze” e “Inadempienze”’ (categorie concettualmente contigue) se accorpate registrano anche
loro un quarto delle ricorrenze totali, il 24,8%, con una leggera prevalenza (13,5%) delle
“Lentezze”.

% Quando la segnal azione riguarda genericamente |a Pubblica Amministrazione o I'Amministrazione non & individuabile
viene indicato N.C. (non classificabile)

* Per una descrizione dell’ approccio metodologico adottato e della definizione delle tipologie di disservizio identificate
s rimanda all’ Allegato 1.



Per ciascuna delle tipologie di disservizio maggiormente significative sono stati analizzati i dati
relativi aletipologie di Amministrazioni acui s riferiscono.

Il dato relativo a “s vrwivwi” Nel mese di maggio non presenta significative novita rispetto a mese
precedente, salvo il calo delle segnalazioni “generaliste” cioé non imputabili ad una precisa
Amministrazione e quindi non classificabili (NC) che scendono dal 7% a meno del 2%; questo dato
implica pertanto che quas la totalita delle segnalazioni negative inviate a Linea Amica riguarda
Amministrazioni ben definite e denota pertanto una capacita da parte del cittadino utente di
ascrivere in maniera sempre piu dettagliata responsabilita e compiti a specifici settori o enti della
PA.



Quasi lameta delle segnalazioni aventi per oggetto “ LIILFRON GL DFFHVVR D LQIRUP D] LRQL VHUYL] L
interessano Enti di Previdenza e Agenzie (rientranti rispettivamente nelle categorie Enti Pubblici e
Societa Partecipate e Amministrazioni Centrali, che insieme totalizzano il 65%).

Per quanto concerne  l'ulteriore  tipologia di  disservizio, classificata come
“6 X33 HULP HQW 6 HJ QD] LRQL emergono due aspettl SIgnIfICGtIVI |a diminuzione del dato relativo
ale Amministrazioni Regionali e I'incremento relativamente ai suggerimenti rivolti genericamente
ala PA. Nél primo caso la spiegazione va ricercata nell’ambito del disservizi riscontrati in ambito
sanitario e quindi ale “Proteste” riportate a Linea Amica, nel secondo una possibilita interpretativa
potrebbe essere legata ad una volonta di partecipazione che si concretizza nell’invio di note volte a
suggerire miglioramenti nei servizi e nelle prestazioni. Questa lettura trova conforto anche nel dato
relativo alle Amministrazioni Centrali (41%).



Le“ nownin” €le” ooenr swmorn” Segnalate a Linea Amica riguardano in misura preponderante
Amministrazioni Centrali, Enti Pubblici e Societa Partecipate e Enti Locdli. La quas totalita di
queste ultime segnalazioni é rivoltanei confronti dei Comuni, mentre quelle rivolte ad Enti Pubblici
e Societa Partecipate riguarda principalmente Enti ed Istituti di Previdenza.
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Una ulteriore chiave di lettura del dati consente di “incrociare” singole aree tematiche per tipologie
di disservizi riscontrati. Come descritto all’inizio di questa sezione, il 56% delle segnalazioni si &
concentrato su quattro aree tematiche di esse ovvero:

“Politicae Istituzioni” (22%);
“Salute e benessere” (13%);
“Lavoro e Carriere” (11%);
“Previdenza’ (10% del totale).

© © © ©

Il dato e in leggero calo rispetto a mese precedente quando le quattro macro aree maggiormente
numerose concentravano il 61% delle segnalazioni negative.
Il restante 44% risulta “ disperso” in maniera estremamente difforme tra altre 12 aree tematiche.

All@terno di “s rawro 1, vuw ] trRoL”, COME gia emerso nel mesi precedenti, la quas totalita delle
segnalazioni si concentra sul tema del “Diaogo con la Pubblica Amministrazione” e per circa un
quarto riguarda le difficolta che i cittadini incontrano nell@cedere a servizi e ad avere
informazioni rispondenti ale loro esigenze. Il dato registra un significativo ridimensionamento
rispetto ai mes precedenti (35% amarzo e 50% circaad aprile).

La seconda macro area rilevante per numero di ricorrenze € risultata “s pocws w % Horvvaun” €d €
oggetto di partedell’'os surirosr Howr, @ SUCCESSIVO paragrafo 2.2.

“/ ovrur n & puutiun” hafatto registrare un numero di segnalazioni pari circaalametadi “Politicae
Istituzioni”: “Proteste’, “ Suggerimenti/Segnalazioni” e “Problemi Legidativi” raccolgono il 75%
delle tipologie di disservizio relative a questa macro area.



Le tipologie di disservizio maggiormente registrate per “s unvisHo)n”, terza macro area rilevante
per consistenza dei dati, sono risultate essere “Difficolta di accesso a informazioni e servizi”, (con
circa un terzo del totale delle segnalazioni), “Lentezze” e “Proteste”; le segnalazioni pervenute a
Linea Amicarispetto a questa macro area denotano unaforte richiesta da parte dei cittadini di mezzi
e strumenti finalizzati alla soluzione di problemi specifici.

Comparando i dati esposti per le tre macro categorie analizzate appare utile sottolineare come le
tipologie di disservizio rilevate dai cittadini varino in relazione ale specificita delle aree tematiche:
il disservizio percepito come piu rilevante per “Politica e Istituzioni” e per “Previdenza’ é la
“Difficoltadi Accesso” mentre per “Lavoro e Carriere” prevalgono nettamente le “ Proteste”.

10
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In un’ottica di analis qualitativa del servizio offerto da Linea Amica, un ulteriore approfondimento
meritano le segnalazioni positive giunte nel periodo di riferimento, soprattutto per quanto attiene i
destinatari di tali segnalazioni. Il dato piu macroscopico e rilevante é rappresentato dal fatto che ben
il 78% delle segnalazioni esprime una vautazione positiva direttamente nei confronti di Linea

Amica (Grafico 14), mentre il 15% ha come destinatario una specifica PA e il 7% |’ operato del
Ministro della Funzione Pubblica.

15%

O Linea Amica @ Ministro 0O Servizio Pubblico
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Come accaduto nel s wsruw di monitoraggio riferito a mese di aprile 2009, anche in questa
occasione |’ area tematica “ Salute e Benessere” ha totalizzato un numero rilevante di segnalazioni
negative (13% del totale delle segnaazioni). Mentre dal punto di vista della tipologia di disservizio
0 problema non & possibile evidenziare rilevanti scostamenti, un’analisi di dettaglio delle sub-aree
tematiche relative ale segnalazioni negative denota una differenziazione dai precedenti s s ruw di
monitoraggio qualitativo: 1'88% delle segnalazioni relative a questa area tematica s riferisce a
disfunzioni imputabili a Servizio Sanitario Nazionae e, in particolare, alle Aziende Sanitarie
Locali e agli Enti e Aziende Ospedaliere (Grafico 15).
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Da un punto di vista geografico (Grafico 16) I’analisi delle segnalazioni negative evidenzia una
concentrazione rilevante di disfunzioni nel Lazio, con il 26,3% delle segnalazioni totali e in
Campania con il 14,5%. Rispetto a primo dato va comunque detto che gran parte di queste
segnalazioni (circa I’87%) ha come destinatario strutture sanitarie di Roma. Seguono la Puglia
(11,8%), laLombardia e la Sicilia (10,5%).
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|El Segnalazioni Negative |

Una rappresentazione grafica delle strutture sanitarie destinatarie delle segnalazioni dei cittadini
rende evidente, inoltre, come la maggioranza delle segnalazioni abbia riguardato il Centro-Sud del
Paese con ben 5 regioni interessate da piu di 6 segnalazioni negative (Carta 1).
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Per quanto riguarda la tipologia di disservizio due sono le categorie maggiormente interessate dalle
segnalazioni: “Proteste” (21%) e “Difficolta di accesso ainformazioni/servizi” (19,7%). Mentre nel
primo caso i cittadini hanno espresso critiche al SSN di natura molto varia, nel secondo il 73,3%
delle segnalazioni s riferisce d mancato funzionamento di canali appositamente istituiti per
agevolare la comunicazione tra PA e cittadino (woiraon, COntact center, siti e portali web, etc.),
mentre il restante 26,7% si riferisce a modalita “poco professionali” di rapporto con il cittadino da
parte del personale delle strutture sanitarie impegnato nell’accoglienza e nell’assistenza del
cittadino.

/ fDUHD WP DWFD 3 3 RAWFD H , VWWK ] LRQ L’ (e3) VX E DUHD ' LDRJIR FRQ (03] 3 XEEQFD
$ P P LQLVWD] LRQH"
Nelle attivita del servizio Linea Amica il rapporto e il dialogo tra cittadino e pubblico
amministratore & centrale; prosegue pertanto la comparazione relativamente all’area tematica
“Politica e Istituzioni” e alla sub-area “ Dialogo con la Pubblica Amministrazione” rispetto a quanto
rilevato nei s usruw precedenti. In questa sub area, come € noto, vengono raccolte le segnalazioni
negative relative a disfunzioni dei canali di contatto con le Istituzioni: woiraqx, NUMer verdi,
portali, URP, contact center, etc.
Nel mese di maggio 2009 s rileva una sostanziade dispersione del dato. Questa tipologia di
disservizio hainteressato prevalentemente (Grafico 17):
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Amministrazioni Centrali — Ministeri (21%), con una incidenza sostanziamente invariata
rispetto allarilevazione del mese di aprile;

Enti e Istituti di previdenza (22%) e Amministrazioni Centrali — Agenzie (15%), con una
sensibile riduzione della percentuale di incidenza per entrambe le tipologie di PA;

Enti Locali con un sensibile aumento del dato percentuale che passa dal 16% della
rilevazione di aprile al 23%.
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L’analisi delle segnalazione é effettuata utilizzando i seguenti criteri di classificazione:

o Livelli etipologie di anministrazioni coinvolte;

s Argomenti/aree tematiche;

s Contenuto della segnalazione.
La prima classificazione prende in esamei livelli di Amministrazione e latipologia di Enti riportati
nellatabella che segue :

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

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

Azienda Sanitaria Loca e
Enti e Aaenzie Rediondl
Enti e Aziende Ospedaliere
Regioni

Amministrazioni Regionali

Comuni

. . Comunita Montane
Enti Locali . L .
Consorzi e Unioni Territoridli
Province

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

Altri Enti Pubblici

Universita

Istruzione e Universita e .
Istituti di Istruzione

Oraganizzazioni Internazionali

Organi Sovranazionali o .
gant =ov ' ! Istituzioni dell@nione Europea

Associazioni di Categoria

Parti Economiche e Sociali Ordini e Collegi Professionali

° Le fonti utilizzate per I’ elaborazione della classificazione per livelli e tipologie di Amministrazioni sono

reperibili sul sito www.italia.gov.it e www.indicepa.gov.it.
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La seconda classificazione € effettuata sulla base dell’ articolazione adottata dal Portale nazionale
del cittadino Italia.gov.it che prevede le seguenti 19 aree tematiche:

9 $ AP HQW]LRQH

9 $ P ELHQW

9 $ UM H FXOMXUD

9 & DVD

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

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

9 0 HGLD H LQIRUP D] LRQH

9 3 ROLWFD H LVWWK] LRQL

9 3 RAWFKH VRFLDQ

9 3 UHYLGHQ]D

9 6DOXWH H EHQHVVHUH

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

9 6 SRUWH WP SR QLE HUR

9 7 DVVH

9 7UDVSRUW H LQIUD VWX WX UH

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

o Uffici/Servizi pubblici

o Il livello politico (Ministro/Governo)

o Il servizio Linea Amica

s Suggerimenti/proposte

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

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

o .QpGHP sLHQ] H. INOSSErvanze e inottemperanze nello svolgimento dei compiti previsti;

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

9 3 UREGHP L oiJ Lvoowy L CareNza, SovVIrapposizione 0 eccesso di hormativa;

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

raggiungibili dal cittadino;

o 0 porFpolD oL Frowrad: INSUfficienzadei controlli esercitati da organismi acio preposti,

9 6XJJHULP HQW H VHI QDOD] LRQL. prOpOSteO critiche provenienti dai Cittadini;

o 3 urwivwi. asserzioni relative adisservizi specifici o di carattere generale.
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