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5HSRUW�VXOOH�6HJQDOD]LRQL�SHUYHQXWH�D��
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3UHPHVVD�

�
Il presente 5HSRUW

�
 analizza i dati relativi alle “segnalazioni” pervenute nel corso del primo semestre 

del 2010 al servizio Linea Amica, formulando alcune ipotesi di lettura dei dati in chiave 
interpretativa. In Allegato 1 sono riportate le modalità adottate per la classificazione delle 
segnalazioni. 
�

���$QDOLVL�GHOOH�6HJQDOD]LRQL��
 
Nel corso dei primi sei mesi del 2010 il Servizio Linea Amica ha registrato complessivamente 
63.779 contatti. Dei quesiti pervenuti, 1.576 (cioè circa il 2,5%), sono costituiti da “segnalazioni”; 
di queste 1.266 sono di carattere negativo (delle restanti 290 circa due terzi sono segnalazioni di 
carattere positivo e le restanti risultano “non pertinenti”). Il dato relativo alle segnalazioni è, in 
termini percentuali, in diminuzione rispetto all’andamento complessivo registrato nel 2009 periodo 
nel corso del quale si è sostanzialmente registrata una incidenza media delle segnalazioni che ha 
oscillato tra il 5 e il 6% del totale contatti. 
Il dato maggiormente significativo riguarda il “crollo” delle segnalazioni dal 24% del primo mese di 
attività (febbraio 2009) al 2,5% circa di questo periodo di rilevazione. Una possibile chiave 
interpretativa consente di qualificare Linea Amica sempre più come uno strumento per la soluzione 
dei problemi e per il reperimento di informazioni complesse, piuttosto che uno luogo nel quale 
convogliare sfoghi o giudizi negativi rispetto all’operato della PA. 
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1 Il Report è a cura di Antonia Rossi con la collaborazione di Andrea Cenderello e Riccardo Cinquegrani 
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����$QDOLVL�GHOOH�6HJQDOD]LRQL�1HJDWLYH�SHU�OLYHOOR�GL�$PPLQLVWUD]LRQH�
 
Le segnalazioni negative pervenute a Linea Amica nel primo semestre del 2010 hanno riguardato 
principalmente le Amministrazioni Centrali (che hanno registrato circa il 39% delle ricorrenze). 
Decisamente distanziati gli Enti Pubblici e Società Partecipate (con un valore attorno al 22%) e gli 
Enti Locali con circa il 20% delle ricorrenze. Le Amministrazioni Regionali raccolgono poco più 
del 14% delle segnalazioni e il restante 5% circa è attribuibile in maniera non omogenea alle altre 
tipologie di Amministrazioni (Enti e Istituti di Istruzione, Università, Organizzazioni Internazionali, 
Istituzioni dell'Unione Europea, Associazioni di Categoria e Ordini e Collegi Professionali). 
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Nel primo semestre del 2010 le segnalazioni pervenute a Linea Amica hanno riguardato in maniera 
quasi equi ripartita (con una leggera preponderanza di “Proposte” sulle altre), le quattro categorie1 
in cui si è voluto strutturare l’archiviazione delle segnalazioni ovvero:  

9�3URSRVWH 29% (segnalazioni aventi per oggetto suggerimenti alle Amministrazioni sia in 
campo organizzativo che normativo); 

9�3URWHVWH� 25% (ticket prevalentemente orientati a informare Linea Amica in merito a 
generici o specifici malfunzionamenti della PA);�

9�$UHH�GL�PLJOLRUDPHQWR 24% (segnalazioni volte a superare casi di lentezze, inefficienze o 
errori imputabili alla PA);�

9�&RPXQLFD]LRQH�FRQ�L�FLWWDGLQL 22% (relativo a ticket nei quali il cittadino lamenta difficoltà 
di accesso a informazioni o servizi erogati da operatori e “sportelli” virtuali o telefonici 
della PA). 

                                                
1 Per una descrizione completa delle categorie nonché per una presentazione dell’approccio metodologico adottato si 
rimanda all’allegato 1 del presente rapporto. 
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Da un punto di vista contenutistico, le “3URSRVWH” riguardano vari ambiti e sono indirizzate ad 
un’ampia gamma di Amministrazioni; possono essere relative ad aspetti normativi, quali ad 
esempio: 
�

,Q�EDVH�DO�QXRYR�GHFUHWR�GHOOH�IDVFH�RUDULH�VL�VHJQDOD�FKH�VRQR�HVHQWDWH�GHOOH�FDWHJRULH��DUW�����
H� FKH� L� IXQ]LRQDUL� GL� YDUL� 0LQLVWHUL� �DG� HVHPSLR� 3XEEOLFD� ,VWUX]LRQH�� *LXVWL]LD� HG� (FRQRPLD��
PDQGDQR�OD�YLVLWD�ILVFDOH�DQFKH�SHU�PDODWWLH�LQ�FXL�VLDQR�ULFRQRVFLXWH�FDXVH�GL�VHUYL]LR��SHUFLz�VL�
FKLHGH� DO� 0LQLVWUR� G
LQWHUYHQLUH� DWWUDYHUVR� XQ
DSSRVLWD� FLUFRODUH�� DQFKH� SHUFKp� TXHVWH� YLVLWH�
UDSSUHVHQWDQR�XQR�VSUHFR�GL�GHQDUR�H�XQ�LQXWLOH�ODYRUR�SHU�OH�$6/    

 
Oppure possono riguardare suggerimenti atti ad evitare disagi specifici e circostanziati ai cittadini 
quali ad esempio: 
 

'D�ROWUH����DQQL�UHGLJR�OD�PLD�GLFKLDUD]LRQH�GHL�UHGGLWL�H�QRWR�FKH��JUD]LH�DOO
LQIRUPDWL]]D]LRQH��
VRQR� VWDWL� IDWWL� SDVVL� DYDQWL� QHOOD� VHPSOLILFD]LRQH� H�� JHQHUDOPHQWH�� QRQ� GHYR� ULFRUUHUH� DOOH�
LVWUX]LRQL��4XHVW
DQQR��SHU� OD�GLFKLDUD]LRQH�GL�PLD� ILJOLD��KR�GRYXWR�FRQVXOWDUOH�SHU�FRPSLODUH� LO�
ULJR� ��� GHO� PRGXOR� 53�� � 8Q� YHUR� FDSRODYRUR� GL� EXURFUDWHVH�� SHU� VFULYHUH� XQ� QXPHUR� QHOOD�
GLFKLDUD]LRQH�� VL� GHYH� ULFRUUHUH� DO� IDVFLFROR� GHOOH� LVWUX]LRQL� �SDJLQD� ���� FKH� VXJJHULVFH� GL�
FRPSLODUH� XQD� WDEHOOD� GL� ��� ULJKH� FRQ� WLWROL� QRQ� VHPSUH� FRPSUHQVLELOL� FRVu� FRPH� OH� UHODWLYH�
GHVFUL]LRQL��(
�PDL�SRVVLELOH�FKH�SHU�GLFKLDUDUH�UHGGLWL�GL�XVR�FRPXQH��TXDOL�VRQR�TXHOOL�GHVFULWWL�
QHO�IDVFLFROR��VLDQR�QHFHVVDULH�EHQ�����SDJLQH�GL�LVWUX]LRQL"�8QD�6WDWR�FKH�YXROH�LQVWDXUDUH�XQ�
UDSSRUWR� DPLFKHYROH�FRQ� LO�FLWWDGLQR��QRQ�SXz�ULFKLHGHUH� �GL� ULYROJHUVL�DG�XQ�SURIHVVLRQLVWD�SHU�
DVVROYHUH� DG� XQ� GRYHUH�� TXDOH� q� SDJDUH� OH� WDVVH�� SHU� GHQXQFLDUH� GDWL� FKH�� LQ� JUDQ� SDUWH�� JLj�
FRQRVFH�� 5LGXUUH� OH� LPSRVWH� q� RELHWWLYDPHQWH� GLIILFLOH� PD� ULGXUUH� L� FRVWL� FKH� GHYH� VRVWHQHUH� LO�
FLWWDGLQR�SHU�SDJDUOH�q�XQ�GRYHUH�GL�XQR�6WDWR�PRGHUQR��

�

Le proposte inoltre possono essere attinenti a questioni personali riconducibili al confine tra la 
materia fiscale e le politiche sociali oppure ad esigenze di “quotidianità” vissute da un nucleo 
familiare: 
 



 

 4 

+R�XQD�SHQVLRQH�GL�����HXUR�PHQVLOL�H� O
DQQR�VFRUVR�KR�IDWWR� OD�GHQXQFLD�GHL�UHGGLWL�H�YROHYR�
VFDULFDUH�XQD�VSHVD�GHO�GHQWLVWD��,QYHFH�PL�KDQQR�GHWWR�FKH�KR�XQ�UHGGLWR�WDOPHQWH�EDVVR�FKH�

QRQ�SRVVRQR�ULFRQRVFHUPL�OD�VSHVD�GHO�GHQWLVWD�QHOOD�GLFKLDUD]LRQH�GHL�UHGGLWL��9ROHYR�LQGLFDUOR���

�
6HJQDOD�OH�GLIILFROWj�FDXVDWH�GDOOD�OHJJH�VXO�SHGLDWUD��DO�TXDOH�q�SHUPHVVR�GL�GHFLGHUH�VH�UHFDUVL�
R�PHQR�LQ�YLVLWD�SUHVVR�O
DELWD]LRQH�GHOOD�IDPLJOLD��1HO�VXR�FDVR�VSHFLILFR��DELWDQGR�LQ�XQ�SDHVH�
FKH� GLVWD� ��� FKLORPHWUL� GDO� SHGLDWUD� GHOO
$VO�� H� ULILXWDQGRVL� TXHVW
XOWLPR� GL� IDUH� OD� YLVLWD�
GRPLFLOLDUH��q�FRVWUHWWD�D�IDUH����FKLORPHWUL�SHU�SRUWDUH�D�IDU�YHGHUH�OD�EDPELQD�FKH�VWD�PDOH�GD�
XQD�VHWWLPDQD��
�
'DO� ����� VRIIUH� GL� DSQHH� QRWWXUQH� HG� q� FRVWUHWWR� D� GRUPLUH� FRQ� XQD� PDFFKLQD� IRUQLWD�
JUDWXLWDPHQWH� GDOOD� $6/�� 'DOOD�$6/�RJQL�DQQR�DUULYD�XQD� ULFKLHVWD�SHU� OD� FHUWLILFD]LRQH�FKH� OD�
PDODWWLD� SHUVLVWH� H� TXHVWR� SUHYHGH� O
HVHFX]LRQH� GL� QXPHURVL� HVDPL� GD� IDUH� LQ� YDULH� VWUXWWXUH�
RVSHGDOLHUH� SXEEOLFKH� GL� FXL� DOFXQL� RQHURVL�� 9RUUHEEH� VHJQDODUH� H� FRQVLJOLDUH� FKH� OD� VXD�
SDWRORJLD� ULHQWUDVVH� QHOO
HOHQFR� GHOOH� SDWRORJLH� FURQLFKH� LQ� PDQLHUD� WDOH� GD� SRWHU� XVXIUXLUH�
GHOO
HVHQ]LRQH�GHO�WLFNHW��

 
Le “3URWHVWH” spesso si posso configurare come una reazione a caldo, quasi istintiva che un 
cittadino manifesta a Linea Amica spesso immediatamente dopo o a ridosso del disagio patito 
oppure a causa di una situazione controversa con la PA, che assorbe energie e tempo: 
 

+R� XQ� JURVVR� SUREOHPD� SHU� TXDQWR� ULJXDUGD� OD� SDWHQWH� GL� PLD� PRJOLH�� FLWWDGLQD� SRODFFD��
UHVLGHQWH�LQ�,WDOLD�GDO�GLFHPEUH�������&L�VLDPR�VSRVDWL�QHO������LQ�3RORQLD��DEELDPR�UHJLVWUDWR�LO�
PDWULPRQLR� LQ� ,WDOLD� WUDPLWH� LO�&RQVRODWR�� ,O� FRPXQH�GL� UHVLGHQ]D� OR�KD�JLj� UHJLVWUDWR�� $EELDPR�
FKLHVWR�LO�EROOLQR�GD�DWWDFFDUH�VXOOD�VXD�SDWHQWH�SRODFFD��$EELDPR�IDWWR�GRPDQGD�LO������������H�
VWLDPR�DQFRUD�DVSHWWDQGR����PHVL�H�PH]]R��6LDPR�DQGDWL�����YROWH�DOOD�PRWRUL]]D]LRQH�H�FL�q�
VWDWR�GHWWR�FKH�OD�SUDWLFD�q�VRVSHVD��SULPD�SHUFKp�PDQFDYD�OD�GLFKLDUD]LRQH�FKH�PLD�PRJOLH�q�
UHVLGHQWH�LQ�,WDOLD��GRSR�WUH�PHVL�FL�YLHQH�GHWWR��FKH�PDQFD�XQ¶DOWUD�FDUWD��GRSR���PHVL�H�PH]]R�
PDQFD�OD�FRQIHUPD�GHO�&RPXQH�GL�UHVLGHQ]D�FKH�PLD�PRJOLH�q�UHVLGHQWH«�0L�FKLHGR�VH�LQ�XQ�
SDHVH�VHULR�FRPH�FUHGH�GL�FRQVLGHUDUVL� O
,WDOLD�TXHVWL� WHPSL�VLDQR�FRVH�QRUPDOL��1RQ�DJJLXQJR�
DOWUR��

 
Altra tipologia di “Protesta” si registra quando il cittadino si ritiene vittima di una inspiegabile 
ingiustizia o di eccessiva rigidità burocratica: 
 

6LDPR�GXH�SHQVLRQDWL��PDULWR�H�PRJOLH�LQ�FRPXQLRQH�GL�EHQL��LO�UHGGLWR�IDPLOLDUH�VXSHUD�L��������
¼�DQQXL��SHUWDQWR�GHYR�SDJDUH�L�WLFNHW�VDQLWDUL�SHU�HQWUDPEL�PD�QRQ�SRVVR�VFDULFDUH�TXHOOL�GL�PLD�
PRJOLH� VXO� ���� LQ� GLFKLDUD]LRQH� FRQJLXQWD�� SHUFKp� LO� VXR� UHGGLWR� GL� �������� VXSHUD� GL� ��� ¼� OD�
VRJOLD�SUHYLVWD�H�SHUWDQWR�QRQ�q�SL��D�PLR�FDULFR��0D�YL�SDUH�JLXVWR"�

 
,O� FOLHQWH� YXROH� IDUH� XQD� VHJQDOD]LRQH� QHJDWLYD� SHU� OH� GLIILFROWj� EXURFUDWLFKH� FKH� JOL� DQ]LDQL�
QRYDQWHQQL� LQFRQWUDQR�� 3URWHVWD� FRQWUR� O¶REEOLJR� GL� IDUH� O
,VHH

2,� H� ID� SUHVHQWH� FKH� RJQL� PHVH�
DUULYDQR� FRPXQLFD]LRQL�GDJOL� HQWL�GLIILFLOPHQWH�FRPSUHQVLELOL��SHU�FXL�RFFRUUH�DQGDUH�VSHVVR�DO�
&$)� PD� QRQ� VHPSUH� q� SRVVLELOH�� 1RQ� WXWWL� KDQQR� L� ILJOL� FKH� OL� DLXWDQR� DG� DVVROYHUH� D� TXHVWL�
DGHPSLPHQWL���� 
 

Le “$UHH� GL� PLJOLRUDPHQWR” segnalate a Linea Amica hanno per oggetto principalmente aspetti 
riguardanti l’innovazione e la semplificazione. In estrema intesi, ciò che viene rimarcato riguarda 
principalmente la possibilità di “accorciare le distanze” tra cittadini e PA: 

                                                
2 Indicatore della situazione economica equivalente 
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,O� FOLHQWH� FL� FKLDPD� DIIHUPDQGR� FKH� QRQ� WXWWL� L� &RPXQL� SHUPHWWRQR� GL� SDJDUH� OH� PXOWH� FRQ� XQ�
ERQLILFR�EDQFDULR�H�DFFHWWDQR�VROR�YHUVDPHQWL�VX�FRQWL�FRUUHQWL�SRVWDOL��&L�FKLHGH��TXLQGL��GL�IDUOR�
SUHVHQWH� DOOH� DXWRULWj� SHU� IDU� Vu� FKH� LO� ERQLILFR� EDQFDULR� SRVVD� HVVHUH� HIIHWWXDWR� LQ� WXWWH� OH�
DPPLQLVWUD]LRQL��
�
6RQR� LO� FRRUGLQDWRUH� SURYLQFLDOH� GL� XQD� $VVRFLD]LRQH� 1D]LRQDOH� UHJRODUPHQWH� LVFULWWD� QHOO
$OER�
GHOOH� $VVRFLD]LRQL� GHO� PLR� &RPXQH�� � +R� GHFLVR� GL� LQYLDUH� XQ� GRFXPHQWR� �XQD� OHWWHUD� GL� GXH�
SDJLQH�FRQ�XQD� WHU]D�SDJLQD� LQ�DOOHJDWR��DOO
DWWHQ]LRQH�GHL�VLQJROL�FRQVLJOLHUL�FRPXQDOL�GHO�PLR�
&RPXQH�� ,O� WHVWR� GHOOD� OHWWHUD� FRVWLWXLVFH� XQ� DSSHOOR� DL� PHPEUL� GHO� &RQVLJOLR� &RPXQDOH� QHO�
SUHQGHUH� LQ�HVDPH� O
DWWXD]LRQH�GL�XQ� LVWLWXWR�SUHYLVWR� GDOOR�6WDWXWR�&RPXQDOH� �&RQVXOWD�SHU� OD�
)DPLJOLD���3HUFKp�D�WXWWL�L�FRQVLJOLHUL"�8Q�DQQR�H�PH]]R�ID�LQYLDL�XQ�DSSHOOR�VLPLOH�DO�3UHVLGHQWH�
GHO�&RQVLJOLR�&RPXQDOH�PD�QRQ�HEEL�PDL�ULVSRVWD�H�QRQ�YL�IXURQR�HVLWL���$YHYR�SHQVDWR�GL�XVDUH�
OD� 3(&�� PD� QRQ� VLFXUR� GHOOH� FRQVHJXHQ]H�� KR� SUHSDUDWR� ��� OHWWHUH� SHUVRQDOL� FRQ� WDQWR� GL�
HWLFKHWWD�DGHVLYD�³QRPLQDWLYR�FRQVLJOLHUH���6('(´�H�VRQR�DQGDWR�LQ�&RPXQH�SHU�SURWRFROODUOH��,O�
3URWRFROOR� PL� GLFH� FKH� QRQ� SXz�� 6L� SRVVRQR� SURWRFROODUH�� H� FRQVHJQDUH�� VROR� OH� OHWWHUH� DO�
VLQGDFR� HG� DJOL� DVVHVVRUL�� 3HU� UDJJLXQJHUH� L� &RQVLJOLHUL� &RPXQDOL� RFFRUUH� ULYROJHUVL� DL� PHVVL�
FRPXQDOL�� 9DGR� QHOO
8IILFLR� GHL� PHVVL� H� PL� YLHQH� GHWWR� FKH� QRQ� q� SRVVLELOH� IDUVL� FDULFR� GL� XQD�
VSHGL]LRQH� ³SULYDWD´� DL� FRQVLJOLHUL�� 9HQJR� LQGLUL]]DWR� DO� 6HJUHWDULR� &RPXQDOH�� 6WHVVD� ULVSRVWD��
7XWWR�YLHQH�YLVWR�FRPH�XQ�DWWR�SULYDWR�H�TXLQGL�QRQ�VH�QH�YRJOLRQR�IDU�FDULFR��0L�FRPXQLFDQR�
FKH�SRVVRQR�IRUQLUPL�JOL�LQGLUL]]L�SULYDWL�GHL�VLQJROL�FRQVLJOLHUL�GRYH�GRYUHL�VSHGLUH�OD�PLD�OHWWHUD��
$OOLELWR�ULILXWR�OD�ULFH]LRQH�GHJOL�LQGLUL]]L��QRQ�PL�LQWHUHVVDQR�L�FRQVLJOLHUL�LQ�TXDQWR�FLWWDGLQL�SULYDWL�
PD�FRPH�PHPEUL�SXEEOLFL�GL�XQ�RUJDQR�SXEEOLFR��TXLQGL�Ou�LQ�0XQLFLSLR���1RQ�HQWUR�QHO�PHULWR�GL�
FRPH�O
DPPLQLVWUD]LRQH�DYUHEEH�SRWXWR�IDU�JLXQJHUH�OH�PLH�OHWWHUH�DL�³PLHL´�FRQVLJOLHUL�FRPXQDOL��
DQFKH� VH� KR� ORUR� VXJJHULWR� PROWH� VROX]LRQL�� DQFKH� SLXWWRVWR� VHPSOLFL��� 5LPDQJR� FRQ� OH� PLH�
EXVWH��(�FRQ�O
XOWLPR�FRQVLJOLR�GHL�IXQ]LRQDUL�H�GL�XQ�DVVHVVRUH�������YHQJD�TXDQGR�F
q�LO�&RQVLJOLR�
&RPXQDOH�� IUD� ��� JLRUQL�� H� OL� FRQVHJQL� D� PDQR� D� FLDVFXQR� GL� ORUR��� +R� SRVWR� DQFKH� XQD�
GRPDQGD��6H�DYHVVL�XVDWR� OD�3(&�GHOO
DPPLQLVWUD]LRQH�FRPXQDOH��DYUHEEHUR�SRL�HIIHWWXDWR� OR�
VPLVWDPHQWR�DL�GHVWLQDWDUL"�5LVSRVWD�12���6H�YDGR�DOOD�SRVWD�IDFFLR����UDFFRPDQGDWH��PD�VH�
XVR�OD�3(&��FKH�SHU�LO�&RPXQH�q�XQLFD��QRQ�SRVVR�UDJJLXQJHUH�L����GHVWLQDWDUL���$OORUD�VEDJOLR�D�
SHQVDUH� FKH� XQ� FLWWDGLQR� GDO� PRPHQWR� LQ� FXL� q� HOHWWR� LQ� &RQVLJOLR� &RPXQDOH� '(9(� HVVHUH�
UDJJLXQJLELOH�QHO�VROR� OXRJR�SUHYLVWR�SHU�RVSLWDUH� O
RUJDQR�SUHYLVWR�GDOOR�6WDWXWR�&RPXQDOH"�(�
FLRq� LQ� 0XQLFLSLR"� � 4XDQWR� WHPSR� KR� SHUVR� SHU� SRWHU� ULVROYHUH� TXHVWR� SUREOHPD"� (� TXDQWH�
FDPRPLOOH�GRYUz�FRQVXPDUH�SHU�VPRU]DUH�OD�GHOXVLRQH�GL�IURQWH�DO�VDUFDVPR�HG�DOOD�DUURJDQ]D�
GL� FKL� QRQ� KD� LQWHUHVVH� DG� DVFROWDUFL"� (� SHUFKq� WXWWL� FRORUR� FKH� KR� LQFRQWUDWR� LQ� &RPXQH�� D�
SDUWLUH�GDO�6HJUHWDULR�&RPXQDOH��QRQ�VL�VRQR�SUHRFFXSDWL�GHO�IDWWR�FKH�XQ�FLWWDGLQR�TXDOVLDVL��LO�
TXDOH�DYHYD�VROR�ELVRJQR�GL�LQGLUL]]DUH�XQ�VHPSOLFH�DSSHOOR�DO�&RQVLJOLR�&RPXQDOH��IRVVH�XVFLWR�
GDO�0XQLFLSLR�VHQ]D�DYHU�SRWXWR�ULVROYHUH�LO�SUREOHPD"�
�
+R�SUHVHQWDWR�GRPDQGD�SHU� LO� FRQWULEXWR�G
DIILWWR�SHU� O¶DQQR����������� DO�&RPXQH� SUHVVR� FXL�
ULVLHGR��RJJL�PL�VRQR�UHFDWR�LQ�&RPXQH�H�PL�q�VWDWR�GHWWR�FKH�VWDQQR�ODYRUDQGR�OH�SUDWLFKH�GHO�
������TXLQGL�SHU�O
HVSOHWDPHQWR�GHOOH�SUDWLFKH�����������SDVVHUDQQR�����DQQL��1RQ�q�SRVVLELOH�
ULGXUUH�TXHVWL�WHPSL�GL�DWWHVD"�

�
�

Infine, il tema della “&RPXQLFD]LRQH�FRQ�L�FLWWDGLQL” (forse sarebbe più opportuno definirlo come 
disponibilità al dialogo) rappresenta una componente fondamentale sia delle aspettative dei cittadini 
che della PLVVLRQ del servizio Line Amica.  
�

6SHWW��/LQHD�$PLFD��VRQR�GHELWRUH�DO�ILVFR�GL�SRFKH�PLJOLDLD�GL�HXUR��FUHGR��1RQ�FRQRVFR�O
HVDWWR�
LPSRUWR�� SHU� L� PRWLYL� FKH� DSSUHVVR� GLUz�� 9RUUHL� VDOGDUH� FRPXQTXH� LO� PLR� GHELWR�� PD� DQFKH�
WXWHODUH� OD� PLD� SRVL]LRQH� FLUFD� LPSRUWL� JLj� SDJDWL� R� GD� QRQ� SDJDUH�� PDJDUL� SHUFKp� LOOHJLWWLPL� R�
SHUFKp�SUHVFULWWL��,QVRPPD�YRUUHL�UHJRODUL]]DUH�OD�PLD�SRVL]LRQH��3XUWURSSR���H�GLFR�L�PRWLYL�GHOOD�
LQFRPSOHWD� FRQRVFHQ]D� GHO� GHELWR��� O
DFFHVVR� DOOH� LQIRUPD]LRQL� FLUFD� OD� SRVL]LRQH� GHELWRULD� q�
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SUDWLFDPHQWH� LPSRVVLELOH�� DO� WHOHIRQR� VSHVVR� OH� LQIRUPD]LRQL� GHJOL� RSHUDWRUL� VRQR� LQFRPSOHWH��
O
DFFHVVR�RQOLQH�q�GLIILFROWRVR�H�FRPSOHVVR��,QVRPPD�QRQ�q�SRVVLELOH�DYHUH�FHUWH]]D�GL�FRVD�H�
FRPH�IDUH�SHU�PHWWHUVL�LQ�UHJROD�H�FRQRVFHUH�OD�SURSULD�SRVL]LRQH��
�
/
XWHQWH�FL�VHJQDOD�FKH�SUHVVR�XQD�VWUXWWXUD�RVSHGDOLHUD�GHOOD�VXD�FLWWj�GL�UHVLGHQ]D��SHU�LO�ULWLUR�
GHOOH�DQDOLVL�O
RUDULR�GL�ULFHYLPHQWR�q�GDOOH�������DOOH���������LQ�TXHVWL�JLRUQL�GL�JUDQGLVVLPR�FDOGR�
XQD�SHUVRQD�DQ]LDQD�FKH�QRQ�KD�QHVVXQR�FRVD�SXz�IDUH"�
�
9HQLDPR� FRQWDWWDWL� SHU� OD� VHJQDOD]LRQH� GL� XQ� GLVVHUYL]LR� YHULILFDWRVL� LQ� XQ� &RPXQH� GHO� FHQWUR�
,WDOLD� LQ�TXDQWR�D�IURQWH�GL�XQD�GRPDQGD�GL�VDQDWRULD�SUHVHQWDWD�QHOO
DQQR������GD�SDUWH�GL�XQ�
FRQJLXQWR�GHO�FOLHQWH��RJJL�GHFHGXWR��LO�&RPXQH�KD�ULODVFLDWR�DXWRUL]]D]LRQH�LQ�GDWD�������������
6L�WUDWWDYD�GHOOD�VDQDWRULD�GL�RSHUH�HGLOL]LH�DEXVLYH�DL�VHQVL�GHOOD�/����������/D�SUDWLFD�q�VWDWD�
ILQDOPHQWH�FKLXVD�GRSR����DQQL�H�O
DXVSLFLR�GL�WDOH�VHJQDOD]LRQH�q�FKH�DOWUL�XWHQWL�QRQ�GHEEDQR�
DVSHWWDUH����DQQL�SHU�DYHUH�XQD�ULVSRVWD�GDOO¶DPPLQLVWUD]LRQH�����

�
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���/¶DSSURIRQGLPHQWR�
 
�����8QD�QXRYD�OHWWXUD�GHL�TXHVLWL�GHL�FLWWDGLQL��DYHUH�QXRYL�RFFKL��

 
Dal punto di vista dei contenuti i primi 12 mesi di attività di Linea Amica hanno mostrato alcune 
tendenze che possono ormai ritenersi consolidate. I cittadini hanno, infatti, contattato il servizio per 
ottenere informazioni, chiedere soluzioni a problemi complessi e segnalare inefficienze 
relativamente al bisogno/volontà di dialogo con la PA, alla propria previdenza/pensione e salute, al 
lavoro e alle tasse. Quanto avvenuto relativamente ai contenuti non è avvenuto per l’approccio. 
L’analisi dei quesiti (soprattutto a partire da ottobre 2009), infatti, ha mostrato un notevole 
cambiamento della qualità dell’interazione tra il cittadino e Linea Amica. 
Se nei primi mesi di attività del servizio l’intento era principalmente quello di sfogarsi e lamentarsi 
del cattivo funzionamento delle Pubbliche amministrazioni, nel corso del 2009 la domanda del 
cittadino si era sostanzialmente concentrata sulla soluzione di problemi pratici e mostrando, quindi, 
una lettura di Linea Amica come vero e proprio servizio. Dalla fine del 2009 fino ai primi sei mesi 
del 2010, tuttavia si è notato un ulteriore “salto di qualità” della domanda. Come già detto nei 
precedenti report di monitoraggio qualitativo, infatti, il cittadino ha iniziato ad interpretare il 
servizio come strumento di partecipazione e di vera e propria cittadinanza attiva. Da un approccio 
passivo verso uno strumento di mera “soluzione del problema” il cittadino è passato ad un 
approccio attivo verso un “canale di comunicazione” con la PA. 
L’esame che ha portato ad individuare questa nuova tendenza ha anche permesso di osservare ed 
analizzare con occhi nuovi la domanda del cittadino e, in un certo senso, di scorgere delle nuove 
opportunità, aggiungendo un nuovo elemento alla PLVVLRQ di Linea Amica. Dopo oltre un anno di 
attività, infatti, il servizio ha acquisito una mole di dati ed affinato metodologie e strumenti di 
analisi tali da poter essere considerato un vero e proprio “osservatorio privilegiato” sul fabbisogno 
del cittadino a contatto con la Pubblica Amministrazione, sia in termini di contenuti che di 
modalità. 
Il servizio, muovendo in particolare dalle segnalazioni negative sull’operato degli Enti pubblici, ha 
intensificato le sue relazioni con le Pubbliche amministrazioni raggiungendo una migliore lettura ed 
una conoscenza approfondita delle problematiche e dei fabbisogni del cittadino-cliente (soprattutto 
grazie al lavoro di contatto diretto con i cittadini e le amministrazioni degli operatori del Back 
Office di Linea Amica). Sono così state individuate tre principali categorie di problemi: 
- richieste di informazioni e problemi di facile soluzione, rispetto ai quali Linea Amica ha ormai 

consolidato competenze e strumenti rapidi ed efficaci;  
- problemi complessi, che richiedono l’interazione degli operatori del servizio tanto con il 

cittadino quanto con le Pubbliche amministrazioni coinvolte; 
- problemi ricorrenti, che, pur essendo gli operatori del servizio in possesso di una risposta 

parzialmente codificata, offrono una triplice opportunità: 1) un’intensa interazione con le 
Pubbliche amministrazioni ed una loro inclusione nel Network di Linea Amica; 2) la 
segnalazione di problemi strutturali e che riguardano più cittadini (categorie, piccole comunità 
locali, etc.); 3) la segnalazione di problemi interni alle PPAA e, quindi, l’attivazione di processi 
di miglioramento organizzativo. 

 
A fronte di questa classificazione, quindi, cosa contribuisce a rendere ogni problema, ogni 
segnalazione particolare e, di conseguenza, unica? Il fattore umano. Ad attirare l’attenzione e a 
suggerire un nuovo approccio nell’analisi dei quesiti, infatti, sono stati gli stessi cittadini, attraverso 
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la loro modalità personale di approccio al problema. Nella maggior parte dei casi, infatti, è il 
cittadino stesso a ricondurre il proprio problema su un piano reale di vita quotidiana, da un punto di 
vista sia pratico che emozionale. L’aspetto emotivo diviene così determinante, affinché il dato non 
rimanga puramente statistico e si riesca a dare una lettura realmente qualitativa del problema in sé e 
dell’intervento di Linea Amica nel suo complesso. 
Pur essendo spesso a conoscenza di normative, termini, regolamenti e tecnicismi, infatti, ciò che 
preme al cittadino nella sua interazione con Linea Amica è sottolineare l’impatto che il problema 
segnalato ha sulla sua vita di tutti i giorni, sul suo quotidiano e quanto la mancata soluzione 
peggiori, in un certo senso, la sua qualità della vita. Da questo punto di vista è interessante notare 
come, nel descrivere il proprio problema, il cittadino riferisca il proprio quesito ad argomenti 
comuni: il proprio tempo, i propri soldi, la propria salute, il proprio lavoro. La maggior parte dei 
quesiti e delle segnalazioni, infatti, può essere scisso in due parti: una tecnica, in cui il cittadino 
comunica i fatti ed una emozionale, in cui il cittadino tenta di trasferire a Linea Amica quanto 
rilevante sia il “peso” del problema. 
È tentando di tenere in considerazione questo dato emozionale che si è deciso di interpretare i 
quesiti in base ad argomenti più vicini, quelli, appunto, della vita di tutti i giorni. 
 
����,O�WHPSR 

³>«@�ULYHQGLFD�D�WH�LO�SRVVHVVR�GL�WH�VWHVVR��H�LO�WHPSR���
FKH�ILQR�DG�RUD�R�WL�HUD�WROWR�R�VRWWUDWWR�GL�QDVFRVWR�R�WL�VIXJJLYD�GL�PDQR���

WUDWWLHQLOR�H�FRQVHUYDOR��DOFXQL�PRPHQWL�FL�VRQR�VWUDSSDWL�DOFXQL�VRWWUDWWL��DOWUL�FL�VIXJJRQR��
7XWWDYLD�q�WXUSLVVLPD�TXHOOD�SHUGLWD�GL�WHPSR�FKH�DYYLHQH�SHU�QHJOLJHQ]D���

�6HQHFD��/HWWHUD�D�/XFLOLR���

 
Uno dei temi che maggiormente ricorre nei quesiti e, soprattutto, nelle segnalazioni dei cittadini è 
quello del tempo. Il “fattore-tempo” nel rapporto con la Pubblica Amministrazione diviene una 
chiave di lettura, un metro di giudizio e valutazione del servizio da diversi punti di vista. Di più: un 
criterio di lettura del valore dei propri diritti di cittadino.  
Nel descrivere le caratteristiche del proprio problema, infatti, spesso il cittadino inserisce questo 
fattore come elemento emozionale di contesto, proprio per dare maggior peso, maggior 
drammaticità alla sua richiesta. Il tempo diviene quindi spesso elemento narrativo (quasi 
“espediente”) e le richieste, i problemi e le segnalazioni del cittadino dei brevi racconti di vita 
quotidiana. 
Essendo parte dell’esperienza di vita di tutti, come è facile immaginare, la sensazione del tempo 
“perso” per ottenere un servizio o per accedervi si riferisce in primis alle lentezze burocratiche o 
alle lunghe attese negli uffici. Emblematici i casi relativi alle attese 
 
1) per la prenotazione di un esame medico: 

/D� FOLHQWH� ODPHQWD� JUDYL� PDOIXQ]LRQDPHQWL� GD� SDUWH� GL� GLYHUVH� 3XEEOLFKH� DPPLQLVWUD]LRQL�� LQ�
SULPLV� LO� &83� GHOOD� 5HJLRQH� >«@�� 3HU� SUHQRWDUH� XQD� YLVLWD� q� GRYXWD� VWDUH� �� JLRUQL� D� WHOHIRQR�
SHUFKp� LO� PHVVDJJLR� UHJLVWUDWR� SURSRQHYD� FRQWLQXDPHQWH� GL� DWWHQGHUH� VHQ]D� PDL� DWWLYDUH� LO�
PHFFDQLVPR�GHOOD�SUHQRWD]LRQH��+D�SURYDWR�PROWH�YROWH�DQFKH�D�FRQWDWWDUH�OD�3ROL]LD�0XQLFLSDOH�
GHO�&RPXQH�GL�>«@�PD�DQFKH�LQ�TXHVWR�FDVR�O
RSHUDWRUH�OD�PHWWHYD�LQ�DWWHVD�SHU�SDVVDUJOL�SRL�
XQ�LQWHUQR�GDO�TXDOH�QRQ�DUULYDYD�DOFXQD�ULVSRVWD�ILQR�D�TXDQGR�XQD�YRFH�HOHWWURQLFD�REEOLJDYD�
D�ULFKLDPDUH�WHUPLQDQGR�OD�FRPXQLFD]LRQH��6WHVVR�GLVFRUVR�UHODWLYDPHQWH�DO�FHQWUDOLQR�GHOO¶>«@��
QHVVXQD�ULVSRVWD�D�QXPHURVL�WHQWDWLYL�HIIHWWXDWL�GDOOH������GL�PDWWLQD� ILQR�DOOH��������/D�FOLHQWH�
SURWHVWD�SRLFKp��DIIHUPD��³QRQ�q�JLXVWR�FKH�L�FLWWDGLQL�GHEEDQR�VRSSRUWDUH�TXHVWL�GLVVHUYL]L´��
�
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$ELWR�LQ�SURYLQFLD�GL�>«@�H��GRYHQGR�SUHQRWDUH�XQD�YLVLWD�VSHFLDOLVWLFD�GL�RFXOLVWLFD�SHGLDWULFD�SHU�
PLR� ILJOLR�� FKH� KD� �� DQQL�� KR� FRQWDWWDWR� O¶2VSHGDOH� >«@�� 5LVXOWDWR�� F
q� SRVWR� QHO� ����� PHQWUH�
SULYDWDPHQWH�� DOOR� VWHVVR� 2VSHGDOH�� KR� RWWHQXWR� O
DSSXQWDPHQWR� GDO� YHQHUGu� DO� OXQHGu�� 9RUUHL�
VDSHUH� SHUFKp�� 1RQ� YROHYR� FUHGHUH� FKH� ©VROR� FKL� KD� L� VROGL� SXz� FXUDUVLª� PD� DGHVVR� PL� VWR�
FRQYLQFHQGR�� /D� VDOXWH� q� XQ� GLULWWR� SHU� WXWWL� FKH� GHYH� HVVHUH� PDQWHQXWR�� 36�� DQFKH� LQ� DOWUH�
VWUXWWXUH�RVSHGDOLHUH�L�WHPSL�GL�DWWHVD�VRQR�OXQJKLVVLPL��

 
2) per un rimborso: 

,O� FOLHQWH� KD� IDWWR� XQ� SDJDPHQWR� DOOR� 6WDWR� SHU� XQ� FRQGRQR� GHO� ����� LQ� GDWD� ����������� FRQ�
YHUVDPHQWR�XQLFR�DOOR�6WDWR��,O�����DQGDYD�DOOR�6WDWR�HG�LO�UHVWDQWH�����DO�&RPXQH�GL�>«@��,O�
&RPXQH�SHU�LO�ULODVFLR�GHOOD�GRFXPHQWD]LRQH�KD�ULFKLHVWR�LO�SDJDPHQWR�VSHFLILFR�GHO�����FKH�LO�
FOLHQWH� q� VWDWR� FRVWUHWWR� DG� HIIHWWXDUH� LQ� DJJLXQWD� D� TXDQWR� JLj� SDJDWR�� 6XFFHVVLYDPHQWH� KD�
ULFKLHVWR� XQ� ULPERUVR� DOOR� 6WDWR� GL� TXHO� ���� HUURQHDPHQWH� SDJDWR�� $G� RJJL� QRQ� KD� DQFRUD�
ULFHYXWR�QXOOD��/D�TXHVWLRQH�q�PROWR�FRPSOLFDWD�LQ�TXDQWR�LQL]LDOPHQWH�JOL�HUD�VWDWR�GHWWR�FKH�OD�
FRPSHWHQ]D�SHU� LO�ULPERUVR�HUD�GHOO
$JHQ]LD�GHOOH�(QWUDWH�GL�>«@�PD�QHO�PRPHQWR�LQ�FXL�VWDYD�
SHU� IRUQLUH� OH�FRRUGLQDWH�EDQFDULH�SHU� O
DFFUHGLWR�� OD�SUDWLFD�q� VWDWD� WUDVIHULWD�D�5RPD�SUHVVR� LO�
0LQLVWHUR�GHOOH�,QIUDVWUXWWXUH��,O�FOLHQWH�QRQ�VD�SL��FRPH�ULDYHUH�LO�VXR�GHQDUR��

 
3) per una sentenza: 

,O�FOLHQWH�q�WLWRODUH�GL�XQ¶HPLWWHQWH�UDGLRIRQLFD��'RSR���DQQL�GL�FDXVH�H�VHQWHQ]H�GHO�7$5�D�VXR�
IDYRUH�� Qp� YHGH� ULVSHWWDWH� OH� VHQWHQ]H�� Qp� RWWLHQH� ULVSRVWH� GL� DOFXQ� WLSR� GDOOH� DPPLQLVWUD]LRQL�
FRLQYROWH�� ,Q�FRQVHJXHQ]D�GL�TXHVWD� LQRWWHPSHUDQ]D�� OD�VXD�DWWLYLWj�KD�DYXWR�XQ�FDOR�GHO�����
GHO�IDWWXUDWR��DOFXQL�GLSHQGHQWL�VRQR�VWDWL�OLFHQ]LDWL�H�L�GHELWL�VRQR�³HQRUPHPHQWH�DXPHQWDWL´��

 
Se, in alcuni casi estremi, il cittadino si mostra, in un certo senso, assuefatto all’attesa,  
 

/D� FOLHQWH� q� HQWUDWD� LQ� FRQWDWWR� FRQ� O¶8IILFLR� &RQGRQR� (GLOL]LR� GHO� &RPXQH� GL� >«@� FKH� JOL� KD�
FRPXQLFDWR� FKH� SHU� OD� FRQFOXVLRQH� GHOO¶LWHU� GHOOD� VXD� SUDWLFD� GHYH� ³DYHUH� SD]LHQ]D� DG�
DWWHQGHUH´��/D�SUDWLFD�q�IHUPD�GD����DQQL�

 
vi sono molti altri casi in cui il tempo tolto alla propria vita privata per ottemperare ad un obbligo, 
dal cittadino viene percepito, al contrario, come un bene prezioso, al pari del denaro. Il tempo da 
“perso” diviene “investito” in maniera del tutto consapevole e, in cambio di questo investimento, 
proprio come per il denaro, il cittadino esige un servizio. 
Così, ad esempio, troviamo spesso collegati i tempi impiegati con suggerimenti per il 
miglioramento organizzativo delle PPAA: 
 

+R�UHFHQWHPHQWH�ULQQRYDWR�OD�SDWHQWH��SDJDQGR�WUH�WDVVH�GLYHUVH��LQ�WUH�XIILFL�VLWXDWL�LQ�WUH�OXRJKL�
GLYHUVL�� D� WUH� RSHUDWRUL� GLYHUVL�� >«@� 0D� FRVD� DVSHWWDWH� D� ULXQLUH� L� WUH� LPSRUWL� HG� D� IDU� SDJDUH�
O
LPSRUWR�YLD�,QWHUQHW"�1RQ�SDUOR�SRL�GHO�WHPSR�SHUVR��

 
Nella maggior parte dei casi, tuttavia, è proprio il collegamento tra il tempo perso/investito dal 
cittadino e le lentezze da parte della Pubblica Amministrazione ad essere al centro, soprattutto, delle 
segnalazioni dei cittadini: 
 

�³,R� VRWWRVFULWWR�� >«@�� LQIRUPR� FKH� TXHVWD� PDWWLQD� DOOH� RUH� ������ VRQR� VWDWR� FRQWDWWDWR�
WHOHIRQLFDPHQWH�GD�XQ�GLSHQGHQWH�GL�>«@�LO�TXDOH�PL�KD�GHWWR��VH�KR�FDSLWR�EHQH��FKH�LO�JLRUQR�GL�
SDJDPHQWR� GHOOD� SHQVLRQH� q� TXHOOR� LQGLFDWR� GDOO¶(QWH� H� WDOH� JLRUQR� VWDELOLWR� GHYH� HVVHUH�
ULVSHWWDWR��SRLFKp��KD�DIIHUPDWR�LO�GLSHQGHQWH��©VH�RJQXQR�XQ�JLRUQR�VWHVVH�PDOH�RSSXUH�IRVVH�
IXRUL� 5RPD� FUHHUHEEH� GHOOH� GLIILFROWj�� $OWULPHQWL� GHYH� DSULUH� XQ� SURSULR� FRQWR� FRUUHQWHª�� 0L�
VHPEUD� DVVXUGR� H� VLFFRPH� FUHGR� GL� DYHUH� UDJLRQH� H� GRYUHEEH� HVVHUH� SRVVLELOH� ULVFXRWHUH� OD�
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SHQVLRQH�DQFKH�XQD�YROWD�WUDVFRUVR�LO�JLRUQR�GL�SDJDPHQWR��SRLFKp�VRQR�VROGL�PLHL���KR�ULFKLHVWR�
DO�GLSHQGHQWH�QRPH�H�FRJQRPH�H�PL� ULYROJHUz�DL�VHUYL]L� OHJDOL�GL�XQ¶DVVRFLD]LRQH�GL� WXWHOD�GHL�
FRQVXPDWRUL´��

 
Il contrasto tra la rigida puntualità richiesta al cittadino e l’indeterminatezza dei tempi della PA è 
evidente.  
È così possibile affermare che attraverso il servizio offerto da Linea Amica il cittadino non 
percepisca più la Pubblica Amministrazione come un insieme di sigle o di monolitiche ed 
impermeabili strutture. Descrivendo le lentezze della PA un utente si chiede: &RPH� SRVVR�

FRPSHWHUH�FRQ�XQ¶RUJDQL]]D]LRQH�FKH�XWLOL]]D�OD�SURSULD�SRVL]LRQH�GRPLQDQWH�SHU�VILQLUPL?. Ecco, 
dunque che, nell’interazione con le persone che operano nelle istituzioni pubbliche, il cittadino 
recupera la consapevolezza dei propri diritti di cittadinanza attiva. La lentezza, l’inadempienza non 
sono più un “dato acquisito”. I termini “organizzazione” e “posizione dominante”, solitamente 
utilizzati in campo economico e lavorativo, sono lontani della consueta idea di PA e descrivono una 
struttura con una PLVVLRQ, degli obblighi e delle responsabilità rispetto ad un prodotto e un servizio 
da fornire. Non ottemperare a questi obblighi o non fornire questi servizi divengono così, 
comportamenti da stigmatizzare e su cui è possibile e, per certi versi, doveroso intervenire. 
 
����,O�GHQDUR��

 
5LFRUGD�FKH�LO�WHPSR�q�GHQDUR��

�%HQMDPLQ�)UDQNOLQ��������
4XDQGR�LO�WHPSR�q�GHQDUR��VHPEUD�PRUDOH�ULVSDUPLDUH�WHPSR��VSHFLDOPHQWH�LO�SURSULR��

�7KHRGRU�$GRUQR��0LQLPD�0RUDOLD��������
 
Dal tempo al denaro, il passo è breve. A conferma della specificità degli interrogativi e della qualità 
dell’approccio dei cittadini al servizio Linea Amica, i quesiti riferiti al tema del “denaro” mostrano 
da subito un superamento dell’equazione comune “tempo = denaro”. 
È, ovviamente, possibile rintracciare interventi dal sapore puramente “recriminatorio”, anche se 
sempre molto circostanziati ed inseriti in un contesto di “vita quotidiana”: 
 

/
8IILFLR� 1DXWLFD� GHOOD� 0RWRUL]]D]LRQH� &LYLOH� GL� >«@� ODYRUD� D� JLRUQL� HG� RUDUL� D� VXD� GLVFUH]LRQH�
VHQ]D�DYYLVDUH�L�PDOFDSLWDWL�FKH�YL�VL�UHFDQR�L�TXDOL�VSUHFDQR�WHPSR�H�GHQDUR�SHU�IDUOR��1RQ�F¶q�
PRGR� GL� RYYLDUH� D� TXHVWR� LQFRQYHQLHQWH"� 4XDQGR� VL� FDSLUj� FKH� OD� 3$� H
� D� GLVSRVL]LRQH� GHO�
FLWWDGLQR� H� QRQ� YLFHYHUVD"� (� FRPH� SRWHYD� TXHVWR� 8IILFLR� IDUH� HFFH]LRQH� DOOD� SUDVVL� RUPDL�
VHGLPHQWDWD"�0D�QRL�FL�GREELDPR�VHPSUH�GLVWLQJXHUH�QHOO¶LQHIILFLHQ]D�>«@���
�
/D�FOLHQWH�VHJQDOD�FKH�OD�IUD]LRQH�GRYH�DELWD�q�PROWR�WUDVFXUDWD��DQFKH�VH�SDJDQR�UHJRODUPHQWH�
OH� WDVVH�� ³,�JLRYDQL� VH� QH� VRQR�DQGDWL´��DIIHUPD�� ³SHUFKp�QRQ� OL�DLXWDQR�H�JOL�DQ]LDQL� PXRLRQR��
SHUFLz� q� GHVWLQDWD� D� VFRPSDULUH�� QRQRVWDQWH� WXWWL� L� VROGL� FKH� FL� VRQR´� LQ� TXDQWR� 5HJLRQH� D�
6WDWXWR�6SHFLDOH��

�

Come evidente nel quesito precedente, il tema del denaro si lega spesso a quello delle tasse e ai 
diritti che il cittadino rivendica in virtù della sua contribuzione tributaria. Questo tema sarà oggetto 
dei prossimi report di approfondimento, mentre in questa sede è molto interessante notare come 
siano diversi gli approcci del cliente di Linea Amica rispetto alle inefficienze ed inadempienze della 
PA. Il primo, come abbiamo potuto vedere, riguarda la perdita del proprio denaro, sia come 
sottrazione di tempo al proprio lavoro, sia come costi aggiuntivi. 
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>«@� (FFR� LO� EHOOR� GHOO
$PPLQLVWUD]LRQH� 3XEEOLFD�� SRVVRQR� FRPDQGDUH� D� GLVFDSLWR� GL� WXWWL�� FLRq�
3URIHVVLRQLVWL� GHO� VHWWRUH� H� &LWWDGLQL� FRPSUHVL� >«@� $� TXHVWR� SXQWR� PL� GRPDQGR�� PD� OH� QRVWUH�
VSHVH�H�LO�QRVWUR� ODYRUR�FKH�ILQH�IDQQR"�6L�SXz�GHFLGHUH�GL�FDXVDUH�WDOH�GLVVHUYL]LR�VHQ]D�FKH�
QXOOD�DFFDGD"� >«@� D� FKL� ULYROJHUFL� SHU� DYHUH� XQ� SHVR� HG� XQD� 'LJQLWj� ODYRUDWLYD"� 6RQR� H� VDUz�
VHPSUH�FRQYLQWR�FKH�OD�SULYDWL]]D]LRQH�GL�GHWHUPLQDWL�6HWWRUL�H�0LQLVWHUL�VLD�GL�YLWDOH�LPSRUWDQ]D�
SHU�XQD�YLWD�ODYRUDWLYD�TXRWLGLDQD�H�GXUDWXUD��

 
Esiste, poi, un costante richiamo ad alcuni atteggiamenti, ad alcuni HVFDPRWDJH frequentemente 
utilizzati dalle Istituzioni e dai suoi operatori  come “uscita di sicurezza”, risposte preconfezionate a 
fronte di richieste dirette da parte dei cittadini. Una su tutte: il servizio non è erogabile a causa di 
mancanza di fondi. Il tema, soprattutto in questa congiuntura economica, è ovviamente molto 
delicato poiché spesso negli ultimi anni le PPAA, regionali e locali soprattutto, si sono trovate di 
fronte a tagli e ridimensionamenti delle proprie disponibilità economiche che hanno ovviamente 
inciso sulla loro capacità operativa. Tuttavia è interessante notare come questa giustificazione venga 
fornita più frequentemente (e quindi riportata dai cittadini a Linea Amica) rispetto a casi molto 
specifici: 
 

>«@�OD�FOLHQWH�q�GLVDELOH�H�LQWHQGH�VHJQDODUH�FKH�LO�VXR�&RPXQH�GL�UHVLGHQ]D�>«@�QRQ�GLVSRQH�GL�
XQ�DFFHVVR�SHU�L�GLVDELOL��KD�SRFR�SHUVRQDOH�DG�HVVL�GHGLFDWR�HG�q�SRFR�RUJDQL]]DWR��$�FDXVD�GL�
FLz� L�GLVDELOL� LQFRQWUDQR�PROWH�GLIILFROWj�� ,O�&RPXQH��TXDQGR� ORUR�PXRYRQR�GHOOH�RVVHUYD]LRQL�R�
FKLHGRQR� TXDOFRVD�� LPPHGLDWDPHQWH� IRUQLVFH� OD� VWHVVD� PRWLYD]LRQH�� QRQ� FL� VRQR� VROGL�� /D�
FOLHQWH�LQWHQGH�PHWWHUH�LQ�DWWR�XQD�VXD�LGHD��ULXQLUH�WXWWH�OH�SHUVRQH�FKH�KDQQR�GLYHUVL�SUREOHPL�
�DQ]LDQL��GLVDELOL��HFF����SHU�SRWHU�IDUH�GHOOH�ULPRVWUDQ]H�DO�&RPXQH�>«@��

�
>«@� OD� FOLHQWH� YXROH� VHJQDODUH� LO� ³PDOFRVWXPH´� GL� DOFXQL� LQVHJQDQWL� GHOOD� 6FXROD� GL� XQ� SLFFROR�
SDHVLQR� >«@�� &RVWRUR�� DO� WHUPLQH� GHOOH� YDFDQ]H� GL� 1DWDOH� H� GL� 3DVTXD�� VL� VRQR� ³PHVVL� LQ�
PDODWWLD´��/D�FOLHQWH�VL�q�ULYROWD�DO�'LULJHQWH�6FRODVWLFR�LO�TXDOH�KD�DIIHUPDWR�FKH�TXHOOR�GHOOD�VXD�
6FXROD� QRQ� q� O
XQLFR� FDVR� H� FKH� ³QRQ� HVVHQGRFL� VROGL� QHOOD� VFXROD� QRQ� VL� SRVVRQR� QHDQFKH�
FKLDPDUH�GHL�VXSSOHQWL´�>«@��

�

Vi è, infine, un ulteriore approccio al tema “denaro-PA” che, per molti versi, si ricollega a quanto 
precedentemente detto rispetto al tempo e ad una lettura di cittadinanza attiva. In questo caso i 
cittadini inseriscono l’elemento del “controllo” sui conti delle Amministrazioni Pubbliche: 
 

7UH�DQQL�ID�LO�FOLHQWH�KD�IDWWR�ULFKLHVWD�GL�FRSLD�GL�XQ�SURJHWWR�GL�XQ�IDEEULFDWR�DO�&RPXQH�GL�>«@���
VHQ]D� RWWHQHUOR�� &LQTXH� PHVL� ID� IRUPXOD� XQD� QXRYD� ULFKLHVWD� SHU� OR� VWHVVR� GRFXPHQWR� H� LO�
&RPXQH� VL� ULILXWD� QXRYDPHQWH� GL� FRQVHJQDUOR� DIIHUPDQGR� GL� QRQ� DYHUOR� LQ� DUFKLYLR�� ,O� FOLHQWH�
VRVWLHQH� FKH� LO� &RPXQH� KD� ³GLFKLDUDWR� LO� IDOVR´� H� FRQFOXGH� DIIHUPDQGR� GL� YROHU� GHQXQFLDUH� ³L�
FROOHWWL� ELDQFKL´� H� FKLHGHQGR� FKH� VL� IDFFLDQR� FRQWUROOL� H� YHULILFKH� GL� VSHVH� ³VXL� VROGL� JHVWLWL� GDO�
&RPXQH´��

 
>«@� DFFHVVR� DJOL� DWWL� GHO� %DQGR� GHOOD� 3URYLQFLD� GL� >«@� �������� SHU� HVFOXVLRQH�� LO� 7$5� GHOOD�
5HJLRQH� >«@� KD� GHWWR� FKH� FL� VSHWWD� DQFKH� OD� FRSLD� H� QRQ� VROR� OD� YLVLRQH� GL� WXWWL� L� SURJHWWL�
SUHVHQWDWL� �YLQWL�H�QRQ�YLQWL��H� LO� UHJRODPHQWR�SHU� O
DFFHVVR�DJOL�DWWL�GHOOD�3URYLQFLD�GLFH� FKH� FL�
GHYRQR�HVVHUH�FRQFHVVL����JJ��ODYRUDWLYL�>«@��$OOD�ILQH�PL�KDQQR�FRQFHVVR�VROR���RUH�ODYRUDWLYH�
SHU� YLVLRQDUH� ROWUH� ���� SURJHWWL� FRQWUR� L� ��� JJ� ODYRUDWLYL� SUHYLVWL� GDO� UHJRODPHQWR� GHOOD� VWHVVD�
3URYLQFLD��&
q�TXDOFRVD�FKH�QRQ�YD¶��)RUVH�L�VROGL�OL�KDQQR�HODUJLWL�³PDOH´��
�
9LYR�LQ�XQ�&RPXQH�GRYH�q�SL��GL����DQQL�FKH�PDQFD�LO�SLDQR�UHJRODWRUH��DPPLQLVWUD]LRQL�GLYHUVH�
VL� VXVVHJXRQR�� SURPHWWRQR�� DGRWWDQR� SLDQL� UHJRODWRUL� FKH� SRL� SXQWXDOPHQWH� YHQJRQR� FHVWLQDWL�
GDOOH� VXFFHVVLYH� DPPLQLVWUD]LRQL� H� VL� ULFRPLQFLD� GDFFDSR� VSHUSHUDQGR� GHQDUR� SXEEOLFR� SHU� L�
WHFQLFL� GL� WXUQR� FKH� ULGLVHJQDQR� XQ� QXRYR� SLDQR� H� FRVu� YLD�� � 2UD� FL� WURYLDPR� GL� IURQWH�
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DOO
HQQHVLPD� LOOXVLRQH� PD� TXHVWD� YROWD� DQFKH� FRQ� OD� EHIID�� &HUFR� GL� VSLHJDUH� VLQWHWLFDPHQWH��
�����QXRYH�HOH]LRQL�H�QXRYD�DPPLQLVWUD]LRQH��38&�GHOO
DPPLQLVWUD]LRQH�SUHFHGHQWH�FHVWLQDWR��
QXRYR�LQFDULFR�H�QXRYD�IRUPXOD]LRQH����������DGR]LRQH�GHO��QXRYR�38&��HG�HFFR�OD�EHIID��FRQ�
LPPHGLDWD� ULFKLHVWD� GL� SDJDPHQWR� GHOO¶,&,� VX� DUHH� FKH� VRQR� VHPSUH� VWDWH� DJULFROH� H� FKH� RUD�
YHQJRQR�FRQVLGHUDWH�LPPHGLDWDPHQWH�HGLILFDELOL��PROWH�GL�TXHVWH�DUHH�VRQR�DWWXDOPHQWH�LQFROWH�
SHUFKp� QRQ� SL�� FROWLYDWH� HG� RUD� QRQ� DSSDUWHQJRQR� SL�� DL� FROWLYDWRUL� SHUFKq� L� SDGUL� H� L� QRQQL�
FROWLYDWRUL�VRQR�PRUWL�LQ�DWWHVD�GL�XQ�38&�H�L�ILJOL�H�L�QLSRWL�IDQQR�DOWUR�H�WHQHYDQR�TXHL�SH]]L�GL�
WHUUD�Ou�LQ�DWWHVD��*OL�DPPLQLVWUDWRUL�KDQQR�TXLQGL�FDPELDWR�VXELWR�IXUEHVFDPHQWH�L�YDORUL�H�VX�XQ�
WHUUHQR�DJULFROR�FKH�SULPD�SDJDYD�����HXUR��RUD�QH�YRJOLRQR��������&L�GLFRQR��L�SROLWLFL��FKH�OD�
OHJJH�JOL�Gj�TXHVWD�IDFROWj�H�YLVWR�FKH�LO�&RPXQH�KD�VHPSUH�SL��IDPH�GL�VROGL�OD�DSSOLFDQR��/D�
QRVWUD�GRPDQGD�q�XQD�VROD��OD�SURSULHWj�SULYDWD�KD�DQFRUD�VHQVR"�3HUFKq�q�GDWD�TXHVWD�IDFROWj�
LPSRVLWLYD� VHQ]D� GDUH� QXOOD� LQ� FDPELR"� 7XWWL� VLDPR� G
DFFRUGR�� TXDQGR� LO� 38&� VDUj� RSHUDWLYR�
GHILQLWLYDPHQWH� SDJKHUHPR� TXHVWD� WDVVD� �O
,&,�� IDVWLGLRVD� PD� XWLOH� SHU� LO� ELVRJQR� VRFLDOH� GHOOD�
FROOHWWLYLWj���VXL�QXRYL� WHUUHQL�HGLILFDELOL�SHUFKq�DYUHPR�XQ�EHQH�GL�YDORUH��0D�RUD�QRQ�KR�QXOOD�
SHUFKq� LO� 38&� q� VROR� ³DGRWWDWR´� H� GHYH� DQGDUH� LQ� 5HJLRQH�� GHYH� WRUQDUH� FRQ� FKLVVj� TXDOL�
PRGLILFKH��PDJDUL�YLHQH�ULJHWWDWR�R��SHJJLR��FRPH�VL�WHPH���LO�SURVVLPR�DQQR�VL�DQGUj�GL�QXRYR�D�
YRWDUH� H� L� QXRYL� DPPLQLVWUDWRUL� OR� ULFDPELHUDQQR�� $OORUD� VRUJH� LO� GXEELR� OHJLWWLPR� FKH� TXHVWL�
SRVVDQR� WHQWDUH� GL� SUHPHUH� VXOOD� JHQWH� SHU� ULIDUVL� YRWDUH� DIILQFKq� O
LWHU� QRQ� YHQJD� LQWHUURWWR� H�
SRVVDQR� FRQWLQXDUH� D� IDUFL� VRJQDUH� FRO� SURFHGHUH� GHO� 38&�� QRQ� VHPEUD� XQ� YDJR� ULFDWWR�
SROLWLFR"�$G�RJJL�VH�YRJOLR�YHQGHUH�QHVVXQR�PH�OR�FRPSHUD�DO�SUH]]R�VXO�TXDOH�GHYR�SDJDUH�OH�
WDVVH�R�O
,&,�SHUFKq�QHVVXQR�VD�DQFRUD�VH�SRWUj�YHUDPHQWH�FRVWUXLUH��$EELDPR�SRL�VFRSHUWR�FKH�
SURQWDPHQWH� KDQQR� VWUDOFLDWR� O
DUWLFROR� GHO� 5HJRODPHQWR� &RPXQDOH� FKH�SUHYHGHYD� LO� ULPERUVR�
VH�LO�FDPELR�GL�GHVWLQD]LRQH�G
XVR�QRQ�DYYHQLYD�GHILQLWLYDPHQWH�HQWUR���DQQL��&RPH�GLUH��SDJDWH�
H�L�VROGL�FH�OL�WHQLDPR�FRPXQTXH�DQFKH�VH�QRQ�IDFFLDPR�SL��QXOOD�H�JLRFKLDPR�FRQ�OH�YRVWUH�YLWH��
/R�VR�SDUODUH�GL�YLWD�H
�HFFHVVLYR��PD�FUHGHWHPL��FL�VRQR�SHUVRQH�DQ]LDQH�R�JLRYDQL�GLVRFFXSDWL�
FKH� KDQQR� HUHGLWDWR� R� VL� WURYDQR� LQ� SRVVHVVR� GL� WHUUHQL� FKH� SRWHYDQR� GDUJOL� XQD� VSHUDQ]D� H�
SXUWURSSR�GRYUDQQR�YHGHUVHOL�SLJQRUDUH�VH�QRQ�SDJDQR�R�SHJJLR�GRYUDQQR�DFFHWWDUH�O
RIIHUWD�GL�
VYHQGHUH�SHU�QRQ�GLUH�UHJDODUH�DL�VROLWL�DYYROWRL��*UD]LH��

 
L’analisi che si scorge, soprattutto nei due ultimi casi, sembra andare oltre la consapevolezza che i 
soldi gestiti dalle Amministrazioni siano, appunto, pubblici e, quindi, anche propri. Non c’è un 
semplice collegamento tra il pagamento delle tasse e i diritti che questo comporta. Ciò che risalta è 
la consapevolezza del possibile utilizzo “strategico” dei fondi pubblici e delle molte e sottili 
sfumature che questo utilizzo comporta. 
Anche in questo caso il cliente di Linea Amica non punta semplicemente a segnalare il proprio 
problema, ma a porsi come “sensore locale”, per non dire come vero e proprio “controllore”, sulle 
modalità e le finalità di utilizzo del denaro pubblico. Anche in questo caso ciò che si evidenzia è un 
approccio attivo (o “proattivo”, verrebbe quasi da dire) del cittadino nella sua interazione con la PA, 
vissuta come entità che deve, è proprio il caso di dirlo,  rendere conto del suo operato. 
 
 
 
 
�

��
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$//(*$72���
 
0RGDOLWj�GL�FODVVLILFD]LRQH�GHOOH�VHJQDOD]LRQL�

�

L’analisi delle segnalazione è effettuata utilizzando i seguenti criteri di classificazione: 
9Livelli e tipologie di amministrazioni coinvolte; 
9Clusterizzaione per argomenti 
9Contenuto della segnalazione. 

La prima classificazione prende in esame i livelli di Amministrazione e la tipologia di Enti riportati 
nella tabella che segue

>
: 

 
�
Tabella 1: Livelli di Amministrazione e Tipologia di Enti utilizzata per la classificazione delle segnalazioni 

/,9(//,�',�$00,1,675$=,21(� 7,32/2*,$�

Organi Costituzionali e di Rilievo Costituzionale 
Agenzie 
Autorità Indipendenti 

Amministrazioni Centrali 
  

Ministeri 
Azienda Sanitaria Locale 
Enti e Agenzie Regionali 
Enti e Aziende Ospedaliere 

Amministrazioni Regionali 
  

Regioni 
Comuni 
Comunità Montane 
Consorzi e Unioni Territoriali 

Enti Locali 
  

Province 
Enti/Istituti di Previdenza 
Camere di Commercio 
Enti/Istituti di Ricerca 
Società Partecipate 

Enti Pubblici e Società Partecipate 
  

Altri Enti Pubblici 
Università Istruzione e Università 

 Istituti di Istruzione 
Organizzazioni Internazionali Organi Sovra nazionali 
Istituzioni dell'Unione Europea 
Associazioni di Categoria Parti Economiche e Sociali 

 Ordini e Collegi Professionali 
�

La seconda classificazione è effettuata sulla base del contenuto del ticket analizzato ed è rapportata 
ad una serie di eventi/situazioni/interessi rispetto ai quali i cittadini hanno necessità di interloquire 
con la Pubblica Amministrazione. Partendo quindi dall’analisi della domanda sono state individuate  
le seguenti aree prevalenti:  

                                                
3  Le fonti utilizzate per l’elaborazione della classificazione per livelli e tipologie di Amministrazioni sono 
reperibili sul sito www.italia.gov.it e www.indicepa.gov.it.   



 

 14 

 
9�$PELHQWH�H�VLFXUH]]D��

9�$VVLVWHQ]D�H�VDOXWH��

9�/DYRUR�

9�3$�ULVSRQGLPL�

9�4XRWLGLDQLWj�H�WHPSR�OLEHUR�

9�6ROGL�

96WXGLR�

�
Il terzo livello di classificazione è stato definito sulla base delle caratteristiche ricorrenti nelle 
segnalazioni che, dopo l’esperienza maturata nel corso del primo anno di attività, possono essere 
ricondotte a quattro macro tipologie giunte a Linea Amica nel 2009, in particolare: 
 

9�3URSRVWH (Suggerimenti e segnalazioni provenienti dai cittadini in merito a qualsiasi tema 
relativo all’attività della PA, inclusa la produzione legislativa e le attività di controllo); 

9�3URWHVWH�(asserzioni relative a disservizi specifici o di carattere generale);�
9�$UHH�GL�PLJOLRUDPHQWR�(imprecisioni, inesattezze, inosservanze e ritardi nello�svolgimento 

dei compiti previsti); 
9�&RPXQLFD]LRQH�FRQ�L�FLWWDGLQL (informazioni e servizi difficilmente o non raggiungibili dal 

cittadino). 
 


