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In questa relazione ho descritto 1’esperienza di stage svolta in circa quattro mesi ( nel
periodo Novembre 2004/ Febbraio 2005) presso I’ ente Provincia di Padova
nell’Ufficio Relazioni con il Pubblico.

Durante questi quattro mesi ho imparato, senza dubbio, a muovermi in un ambiente
diverso da quello universitario, cercando ci mettere in pratica quello che ho studiato
per capire “il fine” per cui si studia. I corsi di Analisi di Mercato e Marketing ai quali
ho frequentato si sono quasi fusi per dare origine al mio lavoro: un’indagine di
Customer Satisfaction per monitorare il livello di soddisfazione dei lavoratori
riguardo la comunicazione interna (CSI), ed esterna (CSE), e all’utilizzo degli
strumenti; senza dimenticare la base dei miei studi, appunto la statistica, servitami per
analizzare e far emergere le informazioni principali dai questionari.

Infine, ho approfondito le mie conoscenze e ho capito come, nella societa dei servizi,
sia di fondamentale importanza estrarre il maggior numero di nozioni dalle persone
che ci circondano e con cui veniamo in contatto, per poter migliorarci e venire a
conoscenza dei “trucchi” del mestiere.

Ho suddiviso la relazione di stage in sei capitoli. Il primo da una visione generale
dell’ambiente di lavoro, chiarendo, innanzitutto, cos’¢ la Provincia di Padova, e in
secondo luogo, le sue funzioni, soffermandomi sull’Ufficio Relazioni con il Pubblico,
che ¢ I’Ufficio in cui ho lavorato in questi mesi. In un ottica piu generale poi, ho
preso in considerazione la”comunicazione dell’Ente”, definendone caratteristiche,
persone coinvolte e l'utilizzo dei rispettivi strumenti. Si comprende che questa
parentesi sulla “comunicazione” ¢, in realta utile, una volta introdotto il secondo
capitolo: bisogna rendersi conto della complessita della comunicazione per poter
identificare 1 punti critici e poter monitorarli. Se ben si analizza la situazione infatti,
lo scopo, meno immediato , della mia presenza presso 1’Ente ¢ stata proprio la stesura
di rinnovati questionari di Customer Satisfaction e la successiva analisi dei dati per
sondare la qualita della comunicazione e gli strumenti per attuarla.

Il terzo capitolo affronta cid che ¢ stato i1l mio lavoro di stage: preso atto
dell’ambiente lavorativo, si ¢ provveduto ad uno studio preciso per la preparazione
dell’indagine, infine, all’indagine vera e propria. In un primo tempo, I’attenzione si ¢
focalizzata sull’argomento del questionario e a chi faceva riferimento,
successivamente in modo piu approfondito abbiamo analizzato la Customer
Satisfaction rivolta ai lavoratori verso 1’utenza (CSE), poi, quello verso 1 colleghi
(CSI), sul quale appunto, si sono fatti i successivi studi. Il questionario ¢ sorto dopo
una serie di studi sulla comunicazione e sulle leggi che regolamentano 1’Ente
pubblico a riguardo di questo argomento; va citato il fatto che ¢ stato progettato,
modificato e riadattato esclusivamente da me, con la collaborazione della Dott.sa
Grifalconi Flora e la mia relatrice Dott.sa Bassi Francesca. Dopo questo passo siamo
passati alla somministrazione del questionario, ed ¢ stato un lavoro molto
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impegnativo, perché insieme alla Dott.sa Sartor Grazia addetta all’Ufficio Statistico
della Provincia di Padova, abbiamo progettato tramite Access e Oracle, che ¢ un
programma statistico che progetta 1 questionari; il questionario € stato messo a
disposizione su INTRANET che ¢ il sito della Provincia.

Il quarto ed il quinto capitolo, strettamente collegati tra loro, descrivono 1 dati
ricavati dal questionario, pianificando 1’elaborazione, discriminando le variabili
significative da quelle con poco potere informativo e presentando 1 risultati finali
dell’analisi eseguita con il programma EXCEL.

A parte e a completamento di tutto cid va considerato il capitolo sei, perché non si
puo relazionare il lavoro svolto senza coglierne I’aspetto umano: sarebbe come
analizzare un’esperienza a meta.



CAPITOLO 1

1.1 — LA PROVINCIA DI PADOVA

La provincia di Padova, con i suoi 850.000 abitanti, ¢ adagiata al centro di una grande
pianura, da un lato ¢ delimitato dalla catena delle Alpi, da un altro lambisce le lagune
e chiusa a Sud dal corso d’acqua dell’Adige, ad Ovest ¢ caratterizzata dai dolci
rilievi dei Colli Euganei, il resto, senza limiti ¢ un grande spazio di campagne
multicolori attraversate da fiumi , canali, torrenti fiumi d’acqua. Si colloca al centro
dell’area metropolitana veneta, costituita dai territori delle cinque province centrali
della regione: un’area a forte industrializzazione, caratterizzata da altissima densita
degli insediamenti sia produttivi sia abitativi, con una disoccupazione bassissima,
una forte immigrazione, serie carenze nell’infrastrutture e nei servizi innovativi. Le
problematiche caratterizzanti I’area sono in buona parte simili a quelle di tutto il Nord
industriale: dal punto di vista economico gli effetti della saturazione degli spazi fisici
per le aree industriali; da un punto di vista demografico, una progressiva tendenza
all’invecchiamento della popolazione, alla bassa natalita e all’aumento di lavoratori e
famiglie provenienti da paesi extra UE. Il sistema provinciale di Padova, inoltre,
mostra alcuni fattori peculiari che connotano I’area; tra questi, la presenza di
un’economia plurisettoriale; la peculiare vocazione ai servizi ¢ alla new economy,
specie nella telefonia e nelle telecomunicazioni; il valore e la forte notorieta del polo
universitario e del polo sanitario; le strutture di eccellenza del capoluogo; la presenza
di un sistema ambientale da tutelare e valorizzare.



La Provincia di Padova “ Ente locale intermedio tra Comune e Regione”, non solo
rappresenta la propria comunita e ne cura gli interessi, ma ne promuove e ne coordina
lo sviluppo. La Provincia di Padova svolge le funzioni conferitale dallo Stato e dalla

Regione,

nel rispetto della Costituzione e in ossequio ai principi delineati nel proprio

Statuto ed al principio di sussidiarieta. La Provincia ¢ chiamata a svolgere un ruolo di
raccordo e coordinamento generale delle politiche per tutto il suo territorio,
integrando e valorizzando sei linee strategiche:

1.
2.
3.
4.

S.
6.

La centralita della Provincia di Padova nel sistema metropolitano veneto,
nella nuova prospettiva dei nuovi ruoli nazionali ed internazionali;

I nodi e la rete: lo sviluppo del sistema delle comunicazioni per raccordare
e promuovere 1 diversi ambiti territoriali;

Un’ Amministrazione innovativa, orientata all’integrazione con gli enti
locali e alla sussidiarieta con il settore privato;

Crescere in qualita: favorire lo sviluppo di produzioni e attivita innovative
ad alta sostenibilita ambientale e sociale;

Qualita della vita come fattore guida per lo sviluppo sociale ed economico;
Istruzione e formazione come risorse strategiche.

Queste sei strategie sono a loro volta suddivisi in 15 obiettivi, che vengono cosi
suddivisi e sintetizzati:

1.

L’attenzione a considerare il Veneto come un’unica area metropolitana, il
cui centro ¢ costituito dalla Provincia di Padova, superando la logica di
concorrenza tra province limitrofe. Di conseguenza, si sottolinea la
necessita di una fortissima integrazione tra territori provinciali contigui- con
le relative questioni cruciali della viabilita e della mobilita-, quasi a
disegnare una citta metropolitana estesa veneta, composta da ‘“sette
dipartimenti” a base provinciale.

La scelta di spostare i nodi della rete metropolitana fuori dai centri storici,
collocandoli a ridosso delle grandi direttrici di traffico,e in particolare
attorno a caselli autostradali. Si tratta dunque di dare una forma urbanistica
ai nodi, disegnando lo spazio circostante in funzione di luoghi incontro (sale
attrezzate, hotel); di lavoro (terziario, direzionale); di scambio merci e
persone (piattaforme logistiche, grandi parcheggi) dell’intermodalita (auto,
treni e bus).

L’ipotesi-proposta, di costruire centri direzionali e/o commerciali a forte
sviluppo verticale, alta qualita costruttiva e basso consumo di territorio.
Questi centri direzionali terziari potrebbero integrarsi e sovrapporsi ai nodi
della rete metropolitana veneta, riducendo in questo modo una parte di
traffico inutile e consentendo di risparmiare territorio.

L’ambizione a rendere la qualita della vita un tratto distintivo della scelta
di abitare nella provincia di Padova, orientando tutte le politiche ad una
specifica attenzione alla loro ricaduta sulla vita quotidiana dei cittadini. Un
progetto specifico viene dedicato alla riqualificazione dei centri storici,
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attraverso una riconsiderazione delle loro funzioni che li renda in grado di
meglio rispondere alle sfide della modernita.

5. La volonta dichiarata di ri-orientare le politiche di welfare verso i giovani
e le nuove famiglie, mettendo allo studio ipotesi di contributi per gli affitti
ai giovani, reti di servizi e sostegno alle famiglie con figli piccoli.

6. L’attenzione a favorire la formazione e I’istruzione, con particolare
attenzione a progetti contro la dispersione scolastica, specie nelle scuole
superiori e nell’universita.

7. L’impegno a migliorare D’integrazione tra ricerca e sistema produttivo
locale, anche attraverso un maggiore coinvolgimento delle risorse tecnico-
scientifiche presenti nell’ateneo patavino.

8. L’obiettivo di far diventare la Provincia di Padova un fornitore privilegiato
e un interlocutore rappresentativo per le amministrazioni comunali del
territorio provinciale.

La Provincia ¢ composta dalla Giunta provinciale e dal Consiglio provinciale che
sono le categorie di personale che hanno il compito di gestire, organizzare e
coordinare la Provincia, un po’ come I’imprenditore-manager per un’azienda, poi si
passa ai Dirigenti di Settore che sono specializzati a coordinare un gruppo di
lavoratori a seguire i Responsabili di Settore, 1 funzionari e gli istruttori. Questa ¢ la
scala gerarchica degli stakeholder che vige all’interno dell’amministrazione
provinciale. Attualmente dal Giugno 2004 ¢ stato eletto come Presidente della
Provincia Vittorio Casarin, appoggiato dalla Giunta composta da: Leonardo
Martinello (vice presidente ), Flavio Frasson, Mauro Fecchio, Massimo Giorgetti,
Roberto Marcato, Domenico Riolfatto, Flavio Manzolini, Luciano Salvo, Roberto
Tosetto, Mario Verza. La Provincia ¢ dislocata in due sedi: quella centrale che si
trova al Palazzo Santo Stefano in Piazza Antenore a Padova, 1’altra in Piazza Bardella
alla IIT Torre sempre a Padova, altre sedi minori si trovano in tutto il territorio. I vari
settori sono suddivisi in queste due sedi e si caratterizzano come:

Assessorati

Ambiente

Attivita economiche
Avvocatura - Difesa civica
Direzione generale
Edilizia

Gabinetto del presidente
Lavoro e formazione
Patrimonio

Pubblica istruzione e sport
Risorse finanziarie
Risorse umane

Servizi sociali e culturali
Settore comunicazione
Sistemi informativi
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e Viabilita

Lo staff di personale dipendente a tempo indeterminato della Provincia di Padova ¢
composto da 449 persone a loro si aggiungono tutti i collaboratori esterni e interni e 1
lavoratori assunti con contratti co.co.co..

Ogni settore lavora in collaborazione con gli altri ma si gestisce 1’operato in modo
autonomo, vengono svolte delle riunioni settimanali settoriali in modo che ci sia
un’organizzazione € una progetto che viene svolto nel tempo. Diciamo che come in
un’azienda anche nell’ente pubblico si cerca di ragionare puntando a dei target ben
precisi. All’interno si spazia in molti campi oltre ad essere a disposizione di cittadini,
enti pubblici e privati, associazioni, ecc., la Provincia si occupa di interventi di
assistenza, di informazione, di promozione, di formazione professionale, di studi e di
ricerche: servizi sempre piu ampi e articolati per adeguare la dimensione cittadina a
nuovi scenari nazionali e internazionali. Per non rimanere nel generico si puo citare
I’anulare che circonda la citta di Padova che ¢ il fiore all’occhiello di questo mandato,
I’iniziativa “Territorio pulito”, che coinvolse scuole, i Comuni e la Protezione Civile;
lo “Sportello unico” per lo smaltimento dell’amianto; la metropolitana di superficie
Padova-Castelfranco ¢ Padova-Venezia, il potenziamento dei Centri per 1’impiego
per far incontrare domanda e offerta di lavoro e nello stesso tempo di inserire persone
non abili nel mondo del lavoro. Queste sono solo alcune iniziative relative al 2004,
che verranno piu dettagliatamente descritte nel paragrafo 1.2.

1.2 SERVIZI DELLA PROVINCIA

Con il termine “servizi” si indicano tutte le prestazioni prodotte dall’uomo e volte a
soddisfare 1 bisogni umani che hanno la caratteristica di essere immateriali. L’aspetto
piu vistoso dell’evoluzione storica del settore dei servizi € rappresentato dalla crescita
delle sue dimensioni. I dati ufficiali indicano che la produzione dei servizi ¢
aumentata in tutti 1 paesi oggi industrializzati con ritmi superiori a quelli degli altri
settori dell’economia. Negli anni Ottanta 1’evoluzione delle unita di lavoro nel settore
dei servizi ha registrato un costante aumento contro una mancata tendenza alla
diminuzione del settore primario e in quello industriale. Si pud parlare cio¢, allora
come oggi, di terziarizzazione dell’economia in riferimento alla teoria dei tre stadi,
secondo cui lo sviluppo economico contraddistinto da tre fasi fondamentali ,
rispettivamente caratterizzate dalla prevalenza dapprima del settore agricolo, poi di
quello industriale, ed infine, da quello dei servizi. Quest’ultimo settore presenta pero
dei problemi per quanto riguarda la misurabilita della produttivita: le difficolta sono
legate all’immaterialita dei servizi e alla mancanza di un prezzo di mercato per la
valutazione economica; ecco il motivo per cui ¢ necessario un continuo e attento
monitoraggio. Da evidenziare, infine, ¢ il fatto che molti servizi contribuiscono in
modo decisivo allo sviluppo del “capitale umano”, sia dal punto di vista quantitativo
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(con un aumento della richiesta di assunzioni), sia dal punto di vista qualitativo (il
contatto umano migliora e forma le persone).

Ma qual ¢ il “servizio” della Provincia di Padova? E’ I’insieme dei molteplici
servizi che offre ai cittadini, alle associazioni, agli enti privati e pubblici, alle
interazioni tra di loro, alle informazioni statistiche o corsi di formazione e stage. In
particolare, e piu approfonditamente rispetto al paragrafo precedente, per servizi
istituzionali si intende servizi che la Provincia di Padova ¢ tenuta ad erogare in base
a disposizioni di legge. I principali sono:

® Ufficio Relazioni con il pubblico:tutti 1 cittadini, enti pubblici e privati che
desiderano avere informazioni sulle attivita di competenza provinciale. E* un
servizio in continua espansione che ha I’obiettivo di favorire la comunicazione
con 1 cittadini in modo accessibile, chiaro, semplice e aggiornato.

® Ufficio stampa: mette in contatto 1 media con la Provincia; cercando
attraverso varie attivita di promozione volta a migliorare 1’immagine
istituzionale della Provincia, favorisce la diffusione delle informazioni anche a
chi ¢ territorialmente lontano dalla sede attraverso collegamenti con gli organi
di informazione locale e nazionale.

® Ufficio cerimoniale: organizza le cerimonie pubbliche della Provincia e
fornisce sostegno agli organi provinciali durante lo svolgimento dei compiti di
rappresentanza. Si occupa dei membri o delegazioni istituzionali italiane e
straniere che vengono in visita alla Provincia.

® Ufficio relazioni internazionali: tutti gli enti e le istituzioni italiane ed estere
che desiderano sviluppare iniziative in collaborazione con la Provincia di
Padova. E’ un servizio che vuole favorire la cooperazione culturale, educativa
e commerciale tra diverse realta attraverso uno scambio pacifico di conoscenze
e prodotti; in particolare gemellaggi protocolli di collaborazione con Enti,
italiani ed esteri.
Questi sono gli uffici dove sono stata piu a contatto, visto che ho lavorato all’URP
per tutto il periodo di stage. Gli altri di competenza della Provincia sono:

® Difensore civico: ¢ un’autorita amministrativa indipendente che svolge il ruolo
di garantire dell’imparzialita e del buon andamento delle attivita della pubblica
amministrazione comunale o provinciale, segnala gli abusi, le disfunzioni, le
carenze ¢ 1 ritardi dell’amministrazione comunale e provinciale nei confronti
dei cittadini.

® Direzione generale: da la possibilita ai cittadini di verificare se il documento
spedito ¢ giunto in Provincia, e favorisce iniziative di integrazione della
formazione di studenti.

e Gabinetto del Presidente: da la possibilita a Enti pubblici o ad Associazioni,
di usufruire per cerimonie, manifestazioni, convegni e dibattiti, delle sale del
Palazzo della Provincia e dei rispettivi gaget.

e Patrimonio: si occupa della gestione amministrativa del patrimonio
immobiliare dell’ente, che va ad interessare: 1’acquisizione ¢ la vendita di beni
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immobili dell’Ente. Di gare, contratti ed espropriazioni che possono interessare
la Provincia.

Polizia Provinciale: ha il compito qualora gli venga segnalata, dai cittadini,
interventi, anomalie e comportamenti illeciti, sulle seguenti materie di
competenza principale: venatoria, ittica, ambientale e di circolazione stradale,
ecc.

Protezione civile: istituzioni, enti, comuni, associazioni di volontariato,
svolgono il compito di corsi di formazione, consulenza tecnico amministrativa
sull’organizzazione civile provinciale.

Risorse finanziarie: predisposizione del Bilancio di previsione annuale,
pluriennale. Variazioni di Bilancio, assestamenti, storni, su proposte dei vari
Settori dell’Ente. Predisposizione del Conto del Patrimoni, del Conto
Economico e del Prospetto di Conciliazione.

Risorse umane: si occupa del personale, monitora i soggetti in possesso dei
requisiti previsti dai vari bandi di concorso o 1 soggetti iscritti nelle liste di
collocamento. Si occupa delle retribuzioni dei dipendenti e del personale di
servizio.

Sistemi informativi: il S.I.T. ¢ I’unita Operativa della Provincia orientata
all’acquisizione, controllo ed organizzazione di informazioni territoriali,
cartografiche e dati correlati. 1 servizi sono rivolti esclusivamente ad Enti
Locali (Comuni, Consorzi, ecc.). Oltre a questo servizio la Provincia offre
servizi via internet tramite il portale: "www.provincia.padova.it”. Consente
I’accesso alle reti telematiche dell’infrastruttura provinciale e 1’utilizzo di
alcuni servizi internet di base gratuiti messi a disposizione della Provincia.
Attivita economiche e produttive: da I’autorizzazione, a qualsiasi soggetto
previsto dei requisiti di legge, per 'apertura di agenzie di viaggio e turismo,
classifica le strutture ricettive alberghiere, da la possibilita di accedere a Guide
turistiche e ad Accompagnatori turistici della Provincia.

Azienda speciale turismo Padova, Terme Euganee: da la possibilita ai turisti
di assolvere le competenze in materia di informazione, accoglienza ed
assistenza turistica e promozione locale. Fornisce assistenza informativa per gli
aspiranti esercenti Bed & Breakfast. Dati statistici riguardanti il turismo,
hotels, eventi riguardanti il turismo padovano provinciale.

Cultura e beni culturali: gestione dei musei provinciali: Villa Beatrice
D’Este, Castello di San Martino della Vanezza, delle Macchine termiche:
”Orazio e Giulia Centanin .

Interventi sociali: la Provincia interviene su soggetti con grave deficit della
vista e dell’udito in eta scolare fornendo un servizio, per lo piu a domicilio, di
un insegnante specializzato o eventualmente un affido ad un istituto
specializzato.

Pubblica istruzione: ¢ 1’opportunita che da I’Ente nel formare studenti,
svolgendo stage, tirocini, e sostenendo iniziative in materia di educazione e
orientamento scolastico.

Sport e tempo libero: sostegno dell’impiantistica sportiva; per le attivita
sportive di categorie particolari quali giovani, anziani, disabili; organizzazioni
di manifestazioni sportive.
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Lavoro e formazione: il settore lavoro Formazione ¢ la struttura della
Provincia preposta a favorire I’incontro tra domanda/offerta di lavoro, garantire
un’offerta formativa qualificata, garantire ai giovani un’offerta formativa
adeguata alle richieste del mondo del lavoro ed alle integrazioni con il sistema
dell’istruzione. Per ottenere tali finalita il Settore lavoro si avvale dei seguenti
servizi: servizi per I’impiego, servizi formativi, centro di formazione
professionale “E. Bentsik”, ufficio rientro emigrati, ufficio categorie protette.
Agricoltura: concede 1’autorizzazione alla raccolta di funghi epigei in tutto il
territorio della provincia, 1’iscrizione dell’elenco degli operatori agrituristici
con eventuali contributi.

Caccia: svolgono esami per I’abilitazione all’esercizio venatorio, danno la
possibilita ai residenti dei comuni della provincia di possedere dei tesserini
regionali del veneto per 1’esercizio venatorio sul territorio nazionale, istituisce
zone per 1’addestramento e allevamento di cani da caccia e I’autorizzazione per
I’effettuazione di gare cinofile su fauna selvatica naturale o con I’abbattimento
di fauna da allevamento, I’imbalsamazione di selvatici morti per cause
accidentali o naturali

Ecologia: raccoglie e trasporta rifiuti urbani pericolosi, stoccaggio di rifiuti
pericolosi , approvazione progetti ed autorizzazione alla realizzazione di
impianti di recupero/smaltimento di rifiuti, bonifica in procedura semplificata,
messa in sicurezza permanente dei siti inquinati, autorizzazione preventiva per
le emissioni in atmosfera, autorizzazione alla costruzione e all’esercizio di
elettrodotti fino a 150k, tutela delle acque dall’inquinamento e I’utilizzo dei
liquami zootecnici per la concimazione delle superfici agrarie, utilizzo in
agricoltura dei fanghi di depurazione di scarichi civili di pubbliche fognature,
valutazione d’impatto ambientale.

Pesca: rilascio di licenza di pesca, gare e manifestazioni di pesca sportiva,
I’autorizzazione alla piscicoltura all’interno di aree in proprieta private.
Attivita economiche e produttive: attivita di consulenza per la circolazione
dei mezzi di trasporto, rilascio di tessere di viaggio agevolato per mezzi di
trasporto pubblico locale su gomma, autorizzazione all’apertura di nuove
autoscuole, educazione stradale ed educazione al trasporto, sanzioni utenti
trasporti pubblici, agevolazioni tariffarie ed abbonamenti integrati,
commissione consultiva provinciale carburanti di Padova, esami per il
conseguimento dell’idoneita all’attivitda di consulenza per la circolazione dei
mezzi di trasporto,licenze di autotrasporto di cose in conto proprio, iscrizione
all’albo nazionale degli autotrasportatori, esami di riconoscimento dell’idoneita
degli insegnanti ed istruttori di scuola guida.

Edilizia: il Settore Edilizia si occupa principalmente della progettazione,
direzione lavori, manutenzione ordinaria e straordinaria per gli edifici di
competenza dell’Amministrazione Provinciale, con particolare riferimento
all’edilizia scolastica, Questura, Caserme dei carabinieri e gestione sulla
sicurezza sul luogo di lavoro. I servizi che eroga il settore sono composti da :
manutenzione edilizie, progettazione impianti, progettazione e direzioni
lavori,gestione energia, gestione impianti, gestione sicurezza, barriere
architettoniche, servizio amministrativo.
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e Urbanistica: la Provincia attraverso il settore, attua 1 compiti di pianificazione
territoriale e di coordinamento della pianificazione urbanistica assegnati dalla
normativa vigente, attivando tutti gli strumenti e le risorse necessarie per la
promozione ¢ lo sviluppo del territorio. Tali attivita si esplicano in particolare
nell’esercizio delle seguenti funzioni: pianificazione territoriale dove gli
strumenti che la Provincia ha a disposizione per esercitare D’attivita di
pianificazione territoriale e di coordinamento della pianificazione urbanistica
sono individuati dalla normativa vigente : nella redazione del piano territoriale
provinciale (P.T.P.), e nella redazione dei piani di settore di livello provinciale.
Oltre a questi servizi la Provincia in materia di urbanistica svolge le attivita di:
determinazione del valore venale su opere in difformita in edifici ad uso
diverso dal residenziale, determinazione del valore venale per opere o parti
ritenute illegittime, annullamento provvedimenti comunali, esercizio dei poteri
sostitutivi da parte del presidente della provincia, deposito e pubblicazione
strumenti urbanistici generali comunali e loro varianti, esercizio potere di
emanazione nullaosta per il rilascio di concessioni o autorizzazioni edilizie in
deroga agli strumenti urbanistici generali comunali ( P.R.G.), proposte di
variazione elenco bellezze naturali e apposizione vincoli paesaggistici.

e Viabilita: gli utenti che sono interessati ad ottenere la concessione,
autorizzazione, nullaosta per accessi, passi carrai, tombinamenti e tombamenti
si rivolgono a questo settore. Oltre a questi servizi la Provincia concede il
nullaosta e 1’autorizzazione per I’istallazione di cartelloni pubblicitari in
proprieta privata a margine di strade provinciali, recinzione in proprieta privata
lungo le strade provinciali; collocazione di striscioni pubblicitari locandine,
luminarie provvisori su strade provinciali; attraversamenti aerei e ponteggi
provvisori; accessi provvisori lungo strade provinciali; richiesta di sospensione
parziale o totale del traffico su strade provinciali; benestare per la circolazione
di carrelli elevatori; richiesta di autorizzazione per trasporti eccezionali
competizioni sportive su strade.

1.2.1 CONFRONTO TRA PRODOTTO E SERVIZIO.

Schematicamente le tre caratteristiche che contraddistinguono un servizio, € che
quindi lo differenziano da un prodotto, sono:

e L’intangibilita.
e La simultaneita della produzione al consumo.
e La partecipazione al cliente.

I servizi sono immateriali, cioé¢ si esauriscono nel momento stesso della loro
produzione e non possono, per questo, essere in alcun modo immagazzinati. In tal
senso, 1 servizi si contrappongono alle merci, I’altra branca in cui sono normalmente
classificati 1 prodotti dell’attivita economica. I servizi possono essere al piu
incorporati in una merce (si pensi, per esempio, al servizio di trasporto di un bene , il
cui valore si aggiunge a quello del servizio trasportato), oppure possono sussistere
automaticamente (la visita di un medico, la lezione di un insegnante, ecc.). In questi
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ultimi due esempi si nota come all’offerta del servizio, questo venga anche usufruito:
I’azione ¢, simultanea. Evidente ¢ anche il fatto che due sono le parti che vengono
coinvolte nell’azione (fornitore e cliente).

1.3 CHE COS’E’ ’U.R.P.? SERVIZIO ITINERANTE.

L’ufficio Relazioni con il Pubblico nella Provincia di Padova ha origine intorno al
1994. Pero solo a partire dal Febbraio del 2001 ha acquisito una crescente importanza
in contemporanea con l’istituzione del Settore Comunicazione che opera nella
comunicazione esterna quanto quella interna. All’interno dell’Ufficio Relazione con
il Pubblico ¢ cresciuta la consapevolezza dell’importanza strategica della
comunicazione interna per il miglioramento dei servizi e delle attivita. Il compito del
Settore Comunicazione ¢ quello di progettare, realizzare e valorizzare le attivita di
informazione e comunicazione destinate a cittadini, imprese, enti pubblici e privati ed
altre realta istituzionali e associative. Si pone come punto di riferimento per
promuovere e diffondere in Italia e all’Estero I’immagine ¢ i servizi della Provincia di
Padova, cosi da stimolare un maggior coinvolgimento su temi d’interesse pubblico e
sociale e garantire un’informazione completa e trasparente sull’operato della Pubblica
Amministrazione. Gli sviluppi futuri della Comunicazione nella Provincia di Padova
sono delineati nel Piano di comunicazione. Il documento si compone di quattro
sezioni: un’introduzione generale sulla Comunicazione dell’Ente Pubblico, una
descrizione dell’approccio metodologico utilizzato per la redazione del Piano di
Comunicazione, la definizione delle aree operative della Comunicazione, il vero e
proprio Piano Operativo. Il Piano ¢ ovviamente dedicato alla comunicazione in
generale ma non mancano diversi accenni alla comunicazione interna. Far
comunicazione interna significa : far circolare le informazioni, sviluppare il lavoro di
gruppo, coinvolgere il personale negli obiettivi di fondo. Il principale ostacolo allo
sviluppo della comunicazione interna ¢ stato quello legato alla tradizionale cultura del
dipendente pubblico. Nonostante 1’ultimo decennio di riforme abbia profondamente
modificato 1l ruolo della Pubblica Amministrazione e le sue modalita di azione, il
cambiamento della cultura organizzativa ¢ stato piu lento. La persistenza di
atteggiamenti burocratici legati all’osservanza del compito imposto dalla legge, dai
regolamenti e dagli ordini di servizio, mal si conciliava con attivita considerate
“accessorie” come la comunicazione dei risultati del proprio lavoro. La Provincia
oggi sta cercando di superare queste difficolta con la penetrazione del pubblico di
nuovi stili gestionali e professionali piu simili a quelli adottati nelle aziende private.
L’organigramma del Settore Comunicazione della Provincia di Padova ¢ formato da
una Direzione del Settore che coordina: - I’Ufficio Stampa;

- 1I’Ufficio Cerimoniale;

- 1’Ufficio Relazioni Internazionali;

- I’Ufficio Relazioni con il Pubblico.
L’U.R.P. ¢ dislocato in varie sedi 1n tutto il territorio della Provincia, in modo che
I’ Amministrazione sia il piu possibile a contatto con il cittadino presente e partecipe
ai vari problemi che possono insorgere nella popolazione. I vari Uffici si trovano in
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sede Piazza Antenore e in Piazza Bardella a Padova, presso 1’Ufficio Turistico di
Padova, presso 1’Ufficio turistico di Montegrotto, presso il Comune di Campodarsego
e D’Ufficio tutela del consumatore. Un ulteriore Ufficio informativo ¢ quello
itinerante ed ¢ un camper della Provincia che ha un itinerario e si sposta per tutti i
mercati dei paesi che fanno parte del territorio. E* sempre a contatto con 1 cittadini
ascoltando consigli e problemi che si possono riscontrare all’interno del paese. Ha il
compito di informare 1 cittadini di tutte le iniziative dell’Ente, tramite opuscoli,
depliant, riviste locali, guide o verbalmente, in quanto ci sono dei dipendenti
preparati e pronti a tutte le evenienze riguardanti la Provincia.

L ] m.'lr#-u‘l!,.

14 CHI E’ IL PERSONALE DI CONTATTO.

All’interno della Provincia di Padova, la quasi totalita del personale si occupa di fare
servizio all’utente. Buona parte di esso perdo non ha grandi numeri di contatti
giornalieri ( vedi Patrimonio, Risorse finanziarie, Cultura, Difensore Civico,
Interventi Sociali, Polizia Provinciale, Protezione Civile, Pubblici Esercizi
Commercio, ecc.), mentre un’altra parte (come Comunicazione, Lavoro, Risorse
Umane, Trasporti, Ecologia, ecc.) ¢ esposta continuamente ad un flusso continuo di
utenti e quindi a maggiori nervosismi per attese prolungate.

Il personale di contatto ¢ la componente piu critica del sistema d’erogazione, in
quanto ¢ allo stesso tempo il produttore materiale del servizio e la personificazione
dell’Ente agli occhi dell’utente. Per I’utente, talvolta gli Enti pubblici si identificano
con il personale di contatto, perché di perse un’Amministrazione ¢ qualcosa di
astratto e la sola cosa tangibile che egli sperimenta nel corso del servizio sono le
relazioni, o piuttosto le non relazioni, con i dipendenti dell’azienda. E’ necessario
pero analizzare questa tipologia di dipendenti: essi appartengono, per una parte,
anche al mondo degli utenti perché partecipano ‘“all’azione produttrice del
servizio”. Il personale dell’Ente , a cui viene assegnato il compito di “sportellista”,
non ha un ruolo assai facile : deve esser portato alle relazioni con il pubblico, deve
saper gestire situazioni di stress e deve cercare di tranquillizzare 1’utente che spesso si
approccia nervosamente.

17



1.5.GLI UTENTI.

Come si ¢ gia detto una caratteristica fondamentale dei servizi ¢ la partecipazione
personale e attiva dell’utente alla produzione del servizio. La capacita dell’utente di
svolgere correttamente la propria parte influisce positivamente alla qualita del
servizio erogato da parte del personale. Principalmente tale partecipazione avviene
nella fase d’avvio, cio¢ quando I’utente fornisce informazioni utili a determinare la
prestazione richiesta, e nella fase finale, quando egli controlla il servizio erogato. Il
personale di contatto deve quindi sempre rapportarsi all’utente stimolando il suo
interesse. Cosi facendo diminuisce il suo carico di lavoro, i tempi e 1 costi per I’Ente,
soddisfacendo entrambi le parti. Due sono le giustificazioni principali che spingono
I’utente a collaborare volontariamente: la prima ¢ una ragione economica (riduzione
costo prestazione, anche in termini di tempo); secondo motivo ¢ una ragione di
soddisfare un bisogno al meglio. Proprio per questo si cerca al meglio di soddisfare il
servizio, cercando di stare piu vicino all’utente cercando di risolvere le sue richieste .
La Provincia di Padova ha molti utenti che si rivolgono telefonicamente per questo
oltre alle varie segreterie dei settori ¢’¢ un call center attivo dalle 8.30 del mattino
fino alle 19 di sera attivo tutti 1 giorni lavorativi che ricevono segnalazioni e richieste.
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CAPITOLO 2

Ghi stromonti dd lavore

2.1 COS’E’ LA COMUNICAZIONE. INTRODUZIONE.

Della comunicazione non possiamo farne a meno ...coscientemente o non,
comunichiamo con gli altri interagendo. Viviamo attraverso il nostro comportamento
e ci esprimiamo attraverso il rapporto con gli altri: siamo talmente in interazione che
una qualsiasi modificazione di ciascuno di noi comporta una modificazione di tutti gli
altri. Non possiamo farne a meno ...coscientemente o non, comunichiamo con gli altri
interagendo. Viviamo attraverso il nostro comportamento e ci esprimiamo attraverso
il rapporto con gli altri: siamo talmente in interazione che una qualsiasi
modificazione di ciascuno di noi comporta una modificazione di tutti gli altri. Uno
stesso messaggio o una stessa "reazione" possono assumere significati diversi se
espressi in un certo ambiente o in un altro, in un contesto socio-culturale piuttosto che
in un altro. Inoltre, si provi a pensare come cambiano visibilmente i comportamenti
"individuali" quando si € in un gruppo: a volte la folla si scatena con una violenza tale
che esula dalla somma delle "aggressivita" individuali.

... ma quanto si ¢ consapevoli di questi processi?

Un'attenta riflessione potrebbe aiutare ad avere una migliore comunicazione, a
migliorare 1 rapporti interpersonali, a dare un impulso positivo alle
relazioni? Applicare consapevolmente le tecniche di comunicazione potrebbe voler
dire ' valorizzazione' della condizione umana o solo 'rinuncia' alla spontaneita,
talvolta cosi accattivante ? Quanto tutto cid ha a che fare con 1 concetti di onesta,
verita, manipolazione, persuasione? Ed infine: esiste una scienza, una psicologia della
comunicazione che ci possa fornire degli strumenti per migliorare questi processi?
Conviene partire dai primi studi sistematici al riguardo svolti da un gruppo di
ricercatori per il Mental Research Institute di Palo Alto in California (USA) tra gli
anni '50 e '60.11 gruppo, guidato da Don Jackson e sotto la guida di Gregory
Bateson era stato ingaggiato per degli studi sulla schizzofrenia, ma sviluppo anche
delle interessanti teorie sulla comunicazione che ora vengono universalmente
riconosciute come 1 caposaldi di questa nuova disciplina. In particolare Jackson,
Watzlawick, Janet Bavelas scrissero "Pragmatica della comunicazione umana"
nel 1967, in cui delinearono i percorsi della comunicazione. Il libro applica
I'approccio sistemico al terreno delle relazioni umane e ai turbamenti psichici. Ma
cosa si intende per "sistema". La piu comune definizione ¢&: insieme di elementi
talmente in interazione che una qualsiasi modificazione di uno di essi comporta una
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modificazione di tutti gli altri. Il concetto, di derivazione cibernetica, viene applicato
alle relazioni umane, dove gli elementi del sistema sono "gli individui in interazione".
L'interazione ¢ il meccanismo centrale in un procedimento sistemico e implica 1'idea
di mutua relazione, di azione reciproca. I sistemi umani sono sistemi aperti che
comunicano in modo costante con il loro ambiente. Se si vuole coglierne la "dinamica
di gruppo" bisogna situarsi al livello della totalita e non a livello degli individui. Solo
una visione totale (sistemica) dei processi di interazione pud portare a comprendere 1
comportamenti individuali. Un altro principio importante evidenziato in questa opera
¢ quello di "retroazione" (feedback) che conduce al superamento della concezione
lineare di casualita nelle relazione umane. Un tipico esempio ¢ quello del bambino
che non vuole mangiare, non perché ha un cattivo carattere e vuol fare disperare sua
madre, ma perché entrambi operano in una logica di sfida reciproca in cui l'insistenza
di un comportamento non fa che alimentare il comportamento dell'altro. La
retroazione (feedback) puo essere positiva, tendendo ad accentuare il fenomeno , o
negativa, tendendo ad attenuarlo. Quando un sistema reagisce ad ogni perturbazione
con una serie di meccanismi regolatori che lo riportano nel suo stadio iniziale, si parla
di omeostasi. Il libro introduce poi una serie di assiomi, o postulati, della
comunicazione:

e E' impossibile non comunicare. Questo perché ogni comportamento ¢
comunicazione ed ¢ impossibile non avere dei comportamenti (immobilita o
mutismo sono anch'essi dei comportamenti) che comunque si riflettono sugli
altri. La "meta comunicazione"avviene quando due o piu persone in
interazione si scambiano informazioni sul loro modo di comunicare. Essa puo
essere esplicita ( ti ho rimproverato perché ero adirato con te ) o implicita
(guardando fisso negli occhi mentre si parla si comunica l'importanza del
messaggio)

e La punteggiatura puo determinare il senso della comunicazione.
Il taglio dato ad una sequenza di fatti puo divergere spesso da un interlocutore
ad un altro ed essere causa di incomprensioni anche profonde. Ciascuno
potrebbe considerare ad esempio il proprio atteggiamento come risposta al
comportamento dell'altro: questo diverso taglio della situazione porta ad accuse
reciproche che guastano la relazione e quindi danneggiano la comunicazione.
Anche 1 punti di vista diversi possono rovinare delle relazioni: conviene non
insistere nella ricerca del giusto o falso, ma prendere coscienza del processo
non presupponendo la malafede.

e Gli essere umani comunicano sia in modo '"digitale" che
"analogico". Questo  concetto, apparentemente applicabile solo ad
apparecchiature come 1 computer, sta a significare che 1l'organismo umano
utilizza sistemi di comunicazione precisi (come il sistema neurologico che
utilizza stimoli di tipo elettrico) e sistemi, quali 1 messaggeri chimici del nostro
organismo (gli ormoni), che trasmettono sensazioni ed emozioni su base
"analogica"(della relazione).

e Ogni interazione ¢ simmetrica o complementare. Nel modello simmetrico
I'accento verra posto sugli sforzi impiegati per mantenere l'uguaglianza
(reciprocita), nel modello complementare la relazione ¢ fondata sul
riconoscimento della differenza e quindi dei ruoli e di compiti connessi.
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Questi studi, che propongono lo studio delle relazioni umane alla luce della teoria dei
sistemi, hanno subito interessanti sviluppi e notevoli applicazioni pratiche. Sono stati
approfonditi 1 vari aspetti della comunicazione, a partire dall'affinamento della
capacita d’ascolto allo studio dei segnali non verbali. La comunicazione quindi,
come studio dei processi che permettono ai "flussi di messaggi" di passare da un
individuo all'altro in modo che da una parte ne sia rispettato il contenuto e dall'altra
ci sia un contributo al miglioramento della relazione, ¢ diventata una vera e propria
branca della psicologia.

2.2 COS’E’ LA COMUNICAZIONE INTERNA ED ESTERNA.

L’insieme della attivita di comunicazione che “consente di promuovere una cultura
dell’amministrazione pubblica, sviluppando una strategia coordinata della
comunicazione per divulgare in modo appropriato I’'immagine, ’attivita dello Stato e
delle amministrazioni, e 1 servizi che queste offrono ai cittadini”. La comunicazione
accompagna ogni applicazione di una regola, ogni svolgimento di procedura, ogni
presa di decisione pubblica. Quindi la comunicazione pubblica occupa un proprio
posto — ¢ cio¢ una disciplina autonoma con la sua specificita — legato ai ruoli di
regolazione, protezione e anticipazione del servizio pubblico.

Le finalita della comunicazione pubblica sono strettamente legate a quelle delle
istituzioni pubbliche:

le funzioni sono:

e Informare (far sapere, rendere conto, far valere)

e Ascoltare (le attese, le domande, il dibattito pubblico)

e Relazionar(si)e = assicurare la relazione sociale (sentimenti di appartenenza
collettiva, presa in considerazione del cittadino in quanto attore)

e Accompagnare i cambiamenti sia nei comportamenti che nell’organizzazione
sociale

Facilita la ricerca dell’interesse generale, che risulta da difficili mediazioni tra
interessi particolari (individuali) e di categoria.

Risponde a una ricerca di significato e a un bisogno di relazioni: LE PERSONE
- IL TERRITORIO - L’AMBIENTE.

Essere portatori dell’interesse generale segna profondamente la natura dei messaggi
della comunicazione pubblica, le informazioni di utilita pubblica sono spesso
complesse e il loro scambio difficile in quanto:

e L’interesse generale risulta da un compromesso di interesse tra gli individui e
dei gruppi sociali che consentono al “contatto sociale” nel cui quadro si
iscrivono leggi e regolamenti. Un contratto che non ¢ mai definitivamente
acquisito vedi reazione controversa di una minoranza rispetto a una regola di
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carattere generale (es. un esproprio per costruire un cavalcavia o un pezzo di
autostrada).

e Sono complesse perché hanno 1’obiettivo di contribuire alle funzioni di:

1. regolazione per mantenere [’equilibrio del sistema complesso e
assicurarne il funzionamento € necessario far riconoscere questo ruolo di
regolazione, informare sulle regole corrispondenti e farne condividere
I’applicazione.

2. protezione tocca alla sicurezza dei beni e delle persone; si tratta di
raccomandazioni, prevenzione, repressione — sia sociale che sanitaria —
con regole di ripartizione e equilibrio tra costi e benefici, diritti e
obblighi (educazione, protezione ambientale, infrastrutture, investimenti
a lungo termine,...). Difficile accompagnare politiche e strategie 1 cui
risultati saranno visibili in un tempo medio-lungo.

3. anticipazione che spettano ai poteri pubblici. Di emergenze sociali
sanitarie economiche. Tutti contenuti difficili da esprimere, nulla hanno
della semplicita della promozione di un prodotto di consumo corrente. Il
messaggio pubblico si riferisce alla legalita, informa sull’opportunita di
un’azione, su una procedura da seguire, su delle notizie o informazioni
da dare, ai documenti da presentare o moduli da riempire. Serve anche
ricordare qual ¢ Dinteresse collettivo che con quell’azione o
procedimento si persegue, ¢ gli inconvenienti o le sanzioni in cui si
incorre se lo si dimentica.

e Per la complessita della relazione con il cittadino ricevente: il cittadino ¢ un
interlocutore ambivalente. Oggi si cerca nella Pubblica Amministrazione la
parola d’ordine : ” Trattare il cittadino come 1l cliente del servizio pubblico™.
E’ dunque questione di soddisfare, anticipare le sue attese,‘sedurlo’ ispirandosi
agli insegnamenti della comunicazione di impresa.

Le diverse tipologie della comunicazione pubblica comprende I’insieme delle
comunicazioni attivate da diversi soggetti, caratterizzata da contenuti e finalita di
interesse generale.

COMUNICAZIONE POLITICA

Espressione dei partiti € dei movimenti politici finalizzata a catturare il consenso
elettorale, € una tipologia particolare, in quanto promuove punti di vista e interessi di
parte.

COMUNICAZIONE SOCIALE

Sensibilizzare 1’opinione pubblica su temi di particolare interesse sociale, rilevanti
per il raggiungimento di risultati dei quali pud beneficiare la collettivita (es.
Pubblicita Progresso, Legambiente, Benetton,..) per creare consapevolezza diffusa e
sviluppare un tessuto di solidarietd per risolvere problemi che riguardano: la finalita
educativa ( promozione di comportamenti ed idee, di valori e di utilita collettiva, per
rafforzare e promuovere nuovi stili di vita); e la finalita informativa ( per trovare
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nella norma momento di utilita individuale e collettiva e quindi disporsi in modo da
collaborare nei confronti dell’amministrazione che comunica)

COMUNICAZIONE DELL’ISTITUZIONE PUBBLICA

Le funzioni sono: diritto, servizio, immagine, dialogo, conoscenza, organizzazione.
La comunicazione puo essere:

e Interna

e Esterna.
La comunicazione esterna pud essere rivolta ai cittadini o ai mass-madia. Agli utenti
vengono diffuse le informazioni, si cerca di agevolarli nell’accesso delle istituzioni e
ai servizi, sollecitare la loro partecipazione alle scelte, sensibilizzare 1 cittadini ai loro
doveri verso le istituzioni e su temi di rilevanza sociale. Mentre ai mass madia si
cerca di far conoscere come operano le istituzioni e quali risultati hanno conseguito e
cercare di privilegiare temi spettacolari piu vicini alla comunicazione politica perché
€ suo scopo attirare un processo di promozione di immagine dell’istituzione
attraverso la rappresentazione dei successi del vertice politico che la presiede. A
seconda degli oggetti e delle funzioni la comunicazione dell’istituzione pubblica si
distingue in:
NORMATIVA ¢ alla base della comunicazione pubblica, presupposto dell’attivita di
relazione e di scambio tra le istituzioni e 1 cittadini, € la conoscenza e la
comprensione della scrittura e pubblicazione;
DI GOVERNO diversa negli stili e nei linguaggi della comunicazione politica. Serve
per promuovere I'immagine e illustrare le attivita delle amministrazioni (diversi
strumenti: notiziari, lettere ai cittadini, divulgazioni criteri...) per creare
partecipazione, condivisione, fiducia e nuova legittimazione.
DI SERVIZIO, la sua specificita ¢ la dimensione di servizio: facilitare 1 cittadini nel
rapporto con la Pubblica Amministrazione e nell’utilizzo dei servizi pubblici;
DI PROMOZIONE DI IMMAGINE ambito il piu vicino a quello di mercato;
corporate advertising per affermare il proprio marchio e la propria immagine;
SOCIALE, l’oggetto sono 1 grandi temi sociali verso i quali € necessario
sensibilizzare 1’opinione pubblica, i soggetti sono le istituzioni dello stato per
promuovere conoscenza € consapevolezza nella prospettiva di modificare i1 loro
comportamenti, mentre la funzione € piu specificatamente educativa.

Tutti ambiti strettamente legati che operano in una prospettiva di interazione e di
scambio, ma si rivolgono a target diversi e rispondono a finalita diverse. Richiedono
competenze e professioni specifiche.

La comunicazione interna di tipo innovativo ¢ indispensabile per le nuove strategie di
comunicazione istituzionale, che comporta una serie di rivoluzioni culturali
all’interno dell’Ente pubblico che deve esser prevista anche nella sua struttura
organizzativa. Si possono trovare un’organizzazione chiusa dove c’¢ una
comunicazione autoreferenziale e non attrezzata per la trasparenza, e
un’organizzazione aperta dove c¢’¢ la comunicazione della trasparenza, flussi in
entrata e in uscita, climi e culture aziendali che facilitano e promuovono il
cambiamento. La rivoluzione culturale cerca di ovviare a rigidita formali,
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frammentarieta separatezza e autoreferenzialita. La comunicazione interna ¢ utile alla
gestione del cambiamento per conseguire la customer satisfaction. Lo scopo ¢ quello
di determinare nel personale una nuova attitudine culturale che lo porti a partecipare
attivamente al processo di cambiamento. Per controllare la qualitad nei servizi ¢
preferibile concentrare I’attenzione sul processo di erogazione piuttosto che sui
risultati. Portare il lavoratore a stabilire e condividere delle regole di stile, conoscere
la mission del business, conoscere e condividere il concetto di servizio, e conoscere la
strategia globale. Cercare di farsi che 1’organizzazione sia come un attore sociale, non
oggetto statico ma organismo vivente, che si trasforma, dotato di obiettivi e scopi.

23 LE LEGGI CHE REGOLANO LA COMUNICAZIONE NEGLI ENTI
PUBBLICI.

Le leggi che regolano la comunicazione negli Enti Pubblici sono cosi elencate:

o Legge 8 Giugno 1990, n. 142: che afferma il diritto/dovere delle istituzioni di
comunicare;

e Legge 7 Agosto 1990 n. 241: la comunicazione viene posta al servizio dei
principi di trasparenza ed accesso;

e Decreto Legislativo 3 Febbraio 1993 n.29: la comunicazione si dota di
proprie strutture: gli U.R.P..“Realizzazione dell’organizzazione delle
amministrazioni pubbliche e revisione della disciplina in materia di pubblico
impiego”, ’Art. 12 ci dice che: ['Ufficio Relazioni con il Pubblico ha il
compito di illustrare e favorire la conoscenza delle disposizioni normative, al
fine di facilitare [’applicazione, illustrare le attivita delle istituzioni e il loro
funzionamento, promuovere conoscenze allargate e approfondite su temi di
rilevante interesse pubblico e sociale. 1. Le Amministrazioni pubbliche, al fine
di garantire la piena attuazione della legge 7 agosto 1990, n.241 (a),
individuano, nell’ambito della propria struttura e nel contesto della
ridefinizione degli uffici di cui all’articolo31, uffici per la relazione con il
pubblico. 2. Gli uffici per la relazione con il pubblico provvedono, anche
mediante [’utilizzo di tecnologie informatiche: a) al servizio all’utenza per i
diritti di partecipazione di cui al capo Il della legge7 agosto 1990, n.241; b)
all’informazione all’utenza relativa agli atti e allo stato dei procedimenti; c)
alla ricerca ed analisi finalizzate alla formulazione di proposte alla propria
amministrazione sugli aspetti organizzativi e logistici del rapporto con
['utenza;

e Legge 15 Marzo 1997 n.59: la comunicazione accompagna i grandi processi
di semplificazione ;

o Legge 15 Maggio 1997 n. 127: la comunicazione viene posta la servizio dello
snellimento dell’attivita amministrativa;

e Legge 7 Giugno 2000 n. 150: I’informazione e la comunicazione vengono
definitivamente legittimate e riconosciute come costanti dell’azione di governo
nella pubblica amministrazione. ” Disciplina delle attivita di informazione e di
comunicazione delle pubbliche amministrazioni”. E’ una legge che definisce le
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attivita di informazione e di comunicazione della pubblica amministrazione in
quanto tale : /’informazione ai mezzi di comunicazione di massa, attraverso
stampa, audiovisivi e strumenti telematici; la comunicazione esterna rivolta ai
cittadini, alla collettivita e ad altri enti attraverso ogni modalita tecnica ed
organizzativa, la comunicazione interna realizzata nell’ambito di ciascun ente;
favorire processi interni di semplificazione delle procedure e di
modernizzazione degli apparati nonché la conoscenza dell’avvio e del
percorso dei procedimenti amministrativi; promuovere ['immagine delle
amministrazioni, nonché quella dell’ltalia, in Europa e nel mondo, conferendo
conoscenza e visibilita ad eventi di importanza locale, regionale ed
internazionale. Definisce le strutture che realizzano le attivita di informazione
e di comunicazione: le attivita di informazione si realizzano attraverso il
portavoce ¢ Dufficio stampa, le attivita di comunicazione si realizzano
attraverso lufficio per le relazioni con il pubblico, nonché attraverso
analoghe strutture quali gli sportelli per il cittadino, gli sportelli unici della
pubblica amministrazione, gli sportelli polifunzionali; le amministrazioni
potranno istituire al proprio interno una struttura di coordinamento,
costituita dal direttore URP e dalle analoghe strutture esistenti, dal direttore
dell’Ufficio Stampa e dal Portavoce, con funzioni di programmazione,
indirizzo e raccordo delle attivita e di comunicazione, la struttura di
coordinamento ha il compito di presentare al vertice dell’ amministrazione il
programma delle iniziative di comunicazione. Il programma deve contenere:
a) la definizione degli obiettivi e della strategia della comunione integrata
(azioni di comunmicazione interna, esterna, on line, pubblicitaria), b) la
descrizione delle singole azioni con l'indicazione dei tempi di realizzazione, c)
la scelta dei mezzi di diffusione e il budget; la pianificazione delle attivita di
monitoraggio e valutazione dell efficacia delle azioni.

Direttiva 7 Febbraio 2002: la comunicazione diventa integrata. Sulle attivita
di comunicazione delle pubbliche amministrazioni si propone di contribuire:
allo sviluppo di una coerente politica di comunicazione integrata con il
cittadino e le imprese;, alla realizzazione di un sistema di flussi di
comunicazione interna incentrato sull’intenso utilizzo di tecnologie
informatiche e banche dati, sia per migliorare la qualita del servizio e
[’efficienza organizzativa, sia per_creare tra gli operatori del settore pubblico
senso di appartenenza alla funzione svolta, pieno coinvolgimento nel processo
di cambiamento nelle rinnovate missioni istituzionali delle pubbliche
amministrazioni. A tal fine afferma che: le attivita di informazione e di
comunicazione sono importanti, ma non singolarmente esaustive della
funzione di comunicazione la cui complessita si esprime attraverso la
previsione di differenti tipologie professionali, sia attraverso attivita che non si
esauriscono nel front office o nei rapporti con i media; la comunicazione
interna e la produzione di messaggi complessi verso [’esterno rappresentano
momenti differenti della stessa funzione di informazione e comunicazione della
pubblica amministrazione, e pertanto richiedono un coordinamento che ne
governi, con efficacia, le interazioni e le sinergie.
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241 TIPI DI STRUMENTI DELLA COMUNICAZIONE.

Gli strumenti principali sviluppati dalla Provincia per la comunicazione interna sono
di natura organizzativa , informatica ed editoriale. Tra questi 1 piu significativi sono:
gli incontri intersettoriali e settimanali di settore; la riunione settimanale delle
Segreterie del Presidente e degli Assessori; intranet il sito interno che riguarda le
informazioni per i dipendenti della Provincia; sito internet e posta elettronica; le
bacheche degli avvisi; pubblicazioni sull’attivita dell’Ente; la Guida ai Servizi; la
rivista interna “Comunicando”. Periodicamente avvengono degli incontri
intersettoriali, in special modo tra dirigenti, per il coordinamento di iniziative
specifiche. Gli incontri settimanali di settore sono nati all’interno dei settori dell’Ente
e anche del settore Comunicazione. In questo caso si tratta di un incontro periodico
effettuato tra il dirigente e tutti 1 dipendenti del settore per una verifica del lavoro
svolto la settimana precedente e fissare gli obiettivi per la settimana successiva. E’
un’occasione di scambio d’informazioni e rappresenta un momento adatto a favorire
il confronto fra la direzione ed il personale operativo per la crescita della mission del
singolo settore; questo strumento organizzativo generale e la sua adozione ¢ ancora
discrezionale. Un altro strumento di coordinamento e di circolazione
dell’informazione ¢ la riunione delle segreterie del Presidente e degli Assessori;
anche questa riunione ha cadenza settimanale ed al suo interno vengono presentati gli
impegni settimanali del Presidente e degli Assessori. A queste riunioni partecipa un
incaricato del settore Comunicazione per stilare un quadro complessivo
dell’informazione e darne pubblicita. L altro grosso gruppo di strumenti utilizzati per
la comunicazione interna ¢ quello delle risorse informatiche. La Provincia ¢ dotata di
intranet che consente di collegare in rete tutti 1 dipendenti dell’Ente. L’intranet
consente di comunicare con i colleghi, gestire file € modificare alcune pagine del sito.
Mediante intranet ¢, infine, possibile gestire 1 programmi condivisi come il
programma di gestione deliberazioni e determinazioni dirigenziali,di contabilita e
regolamenti. Inoltre la comunicazione con 1 colleghi si svolge prevalentemente con e-
mail. Ogni dipendente ¢ dotato di una propria e-mail e di un accesso a internet.
Un’altra forma di scambio dell’informazione passa attraverso lo strumento
tradizionale delle bacheche. Su quest’ultime transita una comunicazione cartacea che
raccoglie informazioni sui principali appuntamenti della Provincia e sulle notizie utili
ai dipendenti (circolari). Le bacheche sono poste in diversi punti visibili e accessibili
della Provincia.

Le pubblicazioni che vengono realizzate dall’Ente sono sottoforma di: libri, opuscoli,
guide che servono a conoscere i servizi che eroga I’Ente. Queste oltre ad essere
rivolte agli utenti esterni sono anche indirizzate ai dipendenti per migliorare il livello
di conoscenza delle tematiche affrontate dalla Provincia. In particolare la
pubblicazione Guida ai Servizi, pubblicata anche on-line nel sito della Provincia,
offre un valido strumento di lavoro per gli operatori dell’informazione e per tutti 1
dipendenti che devono conoscere in modo approfondito la realta dell’Ente. Tra gli
strumenti della comunicazione interna spicca per rilevanza la rivista Comunicando. Si
tratta dell’evoluzione della precedente rivista URPNEWS che ha cambiato nome e
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veste grafica ed ¢ disponibile on-line sul sito della Provincia. Lo scopo ¢ quello di
familiarizzare il dipendente con le notizie riguardanti I’Ente in qui opera. La rivista
edita mensilmente contiene diverse sezioni quali: settori & uffici, spazio dipendenti,
cultura, sport, ambiente, lavoro, ecc. Questa ha come comitato di redazione il
Dirigente Generale, il Dirigente della Comunicazione, il funzionario della
Comunicazione ¢ da un operatore URP e dall’Ufficio Stampa.

Per quanto riguarda gli strumenti esterni di comunicazione sono i mass media tramite
1 comunicati stampa, conferenze stampa, house organ, attivitd editoriali; oppure
possono essere le banche dati, sistemi self service, tramite 1 sistemi di
telecomunicazione che possono essere internet, telefono, smart card, news-letter,ecc.;
oppure tramite documentazione cartacea: guide, opuscoli, depliant, piantine
geografiche, ecc..

2.5 TPROBLEMI DELLA COMUNICAZIONE NEGLI ENTI PUBBLICI.

Il principale ostacolo allo sviluppo della comunicazione interna ¢ stato quello legato
alla tradizionale cultura del dipendente pubblico. Anche io che sono solo tre mesi
che lavoro in questo ente ho notato che la mentalita del dipendente pubblico ¢ molto
ristretta dovuta al fatto che la normativa stabilisce determinate regole da rispettare. La
persistenza di atteggiamenti burocratici legati all’osservanza del compito imposto
dalla legge, dai regolamenti e dagli ordini di servizio, mal si concilia con attivita
considerate “accessorie” come la comunicazione dei risultati del proprio lavoro.
Nonostante ['ultimo decennio di riforme si ¢ cercato una modifica profonda al ruolo
della Pubblica Amministrazione ¢ al modo di agire, il cambiamento della cultura
organizzativa ¢ stato pero piu lento. Ho potuto cogliere che nessuno rende conto ai
colleghi del suo operato per paura di sfigurare, di esser giudicato o perché si ha paura
che gli altri in un eventuale ambito concorrenziale siano agevolati maggiormente
rispetto all’interessato. Anche se ¢’¢ da dire che questo tipo di accorgimento si nota
piu tra colleghi dello stesso settore, piuttosto che tra colleghi di settori diversi. Nel
mio caso con 1 colleghi del settore si comunica il minimo indispensabile, vuoi che il
settore comunicazione ha varie sedi dislocate nel territorio della provincia, vuoi che
non siamo molti come numerosita rispetto ad altri settori, ma sono piu a stretto
contatto magari con colleghe di uffici ubicati vicino al mio o di colleghi che si
socializza piu facilmente forse perché coetanei. Si nota perd un superamento di
queste difficolta per la penetrazione nel pubblico di nuovi stili gestionali e
professionali piu simili a quelli adottati nelle aziende private. Infatti per agevolare
questo tipo di comunicazione si organizzano riunioni settoriali con cadenza
settimanale in modo che si possano organizzare, scambiare informazioni e modi di
pensare ¢ si fa il punto della situazione in modo che tutti sappiano come agire ¢ da
dove iniziare ad operare.
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CAPITOLO 3

Il Iavore @i stsgse

I primi tre mesi di stage sono trascorsi alquanto velocemente, dal momento che mi ¢
stato dato un incarico previsto: trovare i punti critici dei servizi, sia dal punto di vista
verso gli utenti, che verso 1 dipendenti a riguardo della comunicazione e dei rispettivi
strumenti messi a disposizione dalla Provincia di Padova. Questo obiettivo per me,
insieme alla curiosita dell’ambiente, mi hanno trasmesso grande determinazione nel
portare a termine, o comunque ad un primo riscontro del lavoro. Devo dire, pero, che
mentre non ¢ stato facile in quanto ho riscontrato molta rigidita nell’attuare e a
portare a conoscenza i dipendenti del questionario, una volta somministrato ho avuto
un riscontro positivo nella compilazione. Una volta che ho composto il questionario,
e apportato le dovute modifiche, tramite I’Ufficio di Statistica dell” Ente ho potuto
inserirlo in INTRANET che ¢ un sito che si trova all’interno del sito della Provincia
di Padova e possono accedervi solo i dipendenti con una loro login e password
personalizzata. Mentre sarebbe stato interessante rivolgere il questionario anche agli
utenti, mi sono soffermata a rivolgerlo solo ai dipendenti. Questo portava a dei
risultati che analizzano la considerazione della Provincia da parte di estranei e quindi
un’analisi obiettiva e sicuramente non influenzata da interessi professionali. Il
questionario analizza sia 1 dipendenti che gli utenti, ma solo i dipendenti possono
obiettare in quanto ¢ rivolto solo a loro. Considerando la prima parte che riguarda gli
utenti, tutto quello di seguito riportato, riguardera I’indagine di soddisfazione dei
dipendenti.

3.1 GLI OBIETTIVI DELLO STAGE.

Il sistema per la qualita pone 1’accento sui processi, sulle linee di comunicazione e
sulle persone. In particolare, la nuova normativa ben evidenzia che la componente
“persona” in un’organizzazione non si limita solo alla figura interna. Le necessita
dell’utente devono essere ben interpretate e soddisfatte al meglio. Del resto le
organizzazioni “dipendono” dai propri utenti ed ¢ per questo che si deve rivolgere la
massima attenzione a comprendere le necessita e cercare di soddisfarle. Al fine di
mettere in pratica questo principio sara indispensabile identificare le necessita
dell’utente. L’utente possiede diversi mezzi di comunicazione (I’ultimo nato ¢
internet) e la sua arma principale ¢ la scelta dello strumento con cui attuare questo
tipo di attivita. Al giorno d’oggi il “gioco” principale dell’organizzazione ¢ quello di
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soddisfarlo, perché diventi anche lui un alleato e un patner fedele e conosciuto con il
quale condividere i successi, migliorando insieme. L’utente, in fatti, pud esser visto
come un elemento che da I’input al miglioramento continuo nell’ente, che attiva
sempre piu sistemi sofisticati, che stimola il cambiamento e che cambia 1
comportamenti umani.

Come si fa a capire se un utente ¢ soddisfatto oppure no?

La comunicazione ¢ la risposta. La orienta alla finalizzazione con 1’utente. Le
comunicazioni vanno basate sulla fiducia e sul rispetto reciproco. Saper creare delle
relazioni con gli utenti per renderli fedeli diventa una professione per specialisti che
sanno comprendere il vero valore del legame. Raccogliere ed analizzare dati,
informazioni, utilizzare metodi con costanza e determinazione sono gli elementi
indispensabili per sviluppare relazioni che durano nel tempo e portano vantaggi ad
entrambi.

La qualita si presenta con diversi aspetti in funzione di chi la guarda e da come la si
misura ( in modo oggettivo o in modo soggettivo). I principali aspetti che si devono
prendere in considerazione per misurare la soddisfazione dell’utente sono: la qualita
percepita ¢ cio che viene percepito dall’utente in termini di soddisfazione dei propri
bisogni ed aspettative. La percezione della qualita ¢ influenzata non solo dalle
caratteristiche proprie del servizio prestato, ma anche da tutte le attivita di
comunicazione , dirette ed indirette , rivolte all’esterno dell’Ente; la qualita attesa ¢
I’insieme delle caratteristiche che I’utente si aspetta di trovare realizzate nel servizio
ricevuto, al fine di vedere soddisfatte le proprie esigenze, espresse ed implicite.

La situazione ottimale sarebbe quella di avere una certa armonia tra questi due aspetti
ed avere quindi una qualita percepita uguale o superiore a quella attesa, poiché in
questo modo si ¢ certi che 1’organizzazione ha perfettamente compreso le esigenze
espresse o implicite, ha progettato correttamente ed ¢ riuscita a produrre il servizio in
maniera adeguata al progetto. La situazione reale si presenta spesso in modo molto
diverso. Gli scostamenti che possiamo rilevare, riferiti agli aspetti della qualita presi
1n esame possono essere 1 seguenti:

Gap Temporali : intesa come variazione tra il valore del medesimo indice rispetto a
due anni consecutivi.

Gap di Percezione: inteso come scostamento tra qualita erogata e qualita percepita.
L’organizzazione non ¢ riuscita a dimostrare / valorizzare la qualita del servizio.

E’ necessario dotarsi di strumenti di misurazione adatti che consentono rilevazioni
pressoché oggettive, poiché la soggettivitd non garantisce dei risultati adeguati e
pressoché universali: bisogna misurare con un metro tarato!

Cosa vuol dire misurazione?

La misurazione consiste nel raccogliere dati per confrontare i risultati attuali con
quelli attesi o previsti. La misurazione ¢ una delle chiavi portanti del sistema di
gestione per la qualita: ha infatti come riferimento gli obiettivi da perseguire, che
dovranno sempre essere misurabili. Perché le diverse parti che costituiscono il
sistema possono garantire il conseguimento di questi obiettivi, occorre prevedere che
esse possono muoversi ed agire in “condizioni controllate”, con misurazioni ben
definite. Ecco che la misurazione diventa quindi uno strumento fondamentale per
dimostrare la validita del sistema di gestione e nel contempo anche 1’anello di

29



congiunzione fra 1’azione e il miglioramento. L’ente dovra dimostrare, dati alla
mano, cosa ha effettivamente migliorato; dovra elaborare una serie di indicatori
(Customer Satisfaction, reclami, verifiche di processi) che le permettono di capire in
che direzione si sta muovendo. Del resto, se non si misura, non si puo tenere sotto
controllo, se non si controlla, non si pud gestire, se non si gestisce, non si puo
migliorare!

Bisogna cercare un indicatore che abbia certe caratteristiche e dev’essere di facile
lettura, “costruzione” ed interpretazione: ¢ decisamente anti-producente, specie in
piccole realta, utilizzare dei dati che sono di difficile rilevabilita. Esso deve
rappresentare una grandezza significativa e soprattutto deve essere sensibile alle
variazioni della grandezza misurata. Comunque gli indicatori possono essere semplici
numeri, percentuali, indici,ecc.. E sono, in ogni caso, parametri attribuibili ad eventi
od oggetti, secondo criteri definiti, che consentono di fare delle valutazioni del
momento attuale, di proporsi degli obiettivi e di poter verificare in tempi successivi
se tali obiettivi sono stati raggiunti o meno. Inoltre, uno dei vantaggi immediati del
Customer Satisfaction ¢ la traduzione dei risultati in immagini(grafici o mappe) di
immediata comprensione, al fine di poter decidere se ¢ il caso di continuare sulla
stessa strada o cambiare direzione!

In quest’ottica le indagini di Customer Satisfaction non devono essere considerate
come 1niziative da realizzare di tanto in tanto, ma devono funzionare da
monitoraggio, al fine di evidenziare nel tempo i mutamenti intervenuti nel rapporto
con l'utente e I’efficacia degli interventi attivati. Naturalmente gli interventi vanno
tarati sulla base delle caratteristiche specifiche e delle esigenze di ciascun
committente, in quanto 1’analisi, non ¢ fine a se stessa ma collegata a finalita
dell’Ente. Alcune possibili finalita possono essere:

Rilevare la soddisfazione per 1 singoli servizi erogati.

. Verificare la validita di una scelta fatta.

3. Fare comunicazione, marketing dei servizi (verificando la conoscenza di
servizi offerti ai cittadini ed identificare 1 modi migliori per comunicare tra
dipendenti ed utenza).

4. Avviare e sostenere un cambiamento usando la valutazione dei dipendenti
come stimolo e consiglio positivo.

5. Identificare 1 desideri rispetto ad un sviluppo della comunicazione.

6. Identificare i bisogni rispetto ad un cambiamento dell’organizzazione.

N —

E’ bene che I’Ente tramite la Customer Satisfaction faccia continuamente questionari
rivolti agli utenti e al personale perché sono proprio i1 reclami che portano a delle
conclusioni fuorvianti. La valutazione che 1’organizzazione dovrebbe effettuare ¢
bene che si basi principalmente sugli aspetti critici del servizio.
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3.2 LA CUSTOMER SATISFACTION VERSO L’UTENTE.

L’utente ¢ I’ago della bilancia: generalmente, ¢ letteralmente ‘“bersagliato” da
questionari, con la motivazione di poterlo soddisfare in un prossimo futuro. In realta
nessuno fa niente senza un ritorno: lo scopo principale, per I’ente, ¢ di finalizzare
I’utente, promovendo particolare iniziative, assicurando un profilo certo e non
potenziale, ottimizzando le risorse. Per la Provincia di Padova non valgono sempre
gli stessi principi: sono, in tal senso degli Enti monopolistici perché non hanno
concorrenza.

Sarebbe stato interessante analizzare con un questionario anche agli utenti, perché
non ¢ quanto un parere di un esterno che il giudizio risulta piu veritiero e non di
parte. Il problema consiste nella somministrazione del questionario, perché
manifesterebbe un aumento di personale che attualmente la Provincia non avrebbe la
possibilita di sostenere economicamente. Il questionario ha due parti che riguardano
gli utenti. Non quanto gli utenti in se stessi ma il parere dei lavoratori a riguardo dei
servizi rivolti agli utenti e agli strumenti messi a disposizione dall’Ente. La parte
seconda denominata > Rapporti con 1’utenza” ¢ composta da sei domande a risposta
chiusa, dove per ognuna ci sono cinque possibilita di scelta di risposta. L’argomento
fondamentale ¢ il rapporto dipendente-

Ente e utente, il grado di soddisfazione che viene percepito dal dipendente nei
riguardi dell’utente, e capire se si puo migliorare il servizio all’utente. La parte terza
denominata “ Comunicazione esterna” ¢ composta da nove domande, di cui tre a
risposta chiusa con cinque possibilita di risposta, altre quattro domande con risposta
chiusa ( Si/No), e altre due con cinque risposte chiuse e la sesta ¢ aperta dove ¢’¢ la
possibilita se uno non si riconosce nelle cinque possibilita antecedenti, di esprimere il
suo parere liberamente. L’argomento principale ¢ la comunicazione Ente - utente,
serve per capire cosa si intende per comunicazione esterna, che a volte si da molto
per scontato, pero per I’ Amministrazione pubblica ¢ fondamentale; quali sono 1
problemi che impediscono lo scambio di informazioni e gli strumenti principali che
usufruisce I’Ente per comunicare con 1 cittadini; capire se il sistema ¢ efficiente o
deve essere rivisto.

Il motivo della stesura di queste due parti del questionario sono dovute ad :

e Identificare le cause di soddisfazione o insoddisfazione dell’utente;

e Focalizzare 1’attenzione verso i1 bisogni degl’utenti della Provincia di
Padova;

e Individuare i1 miglioramenti che si possono fare a livello ¢i comunicazione
esterna e 1’utilizzo dei relativi strumenti;

e Definire gli interventi finalizzati a realizzare tale miglioramento;

e Monitorare ’efficacia degli interventi effettuati nel corso del 2004 sulla
comunicazione;
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Se, infatti nel 2002, la “Domus Mercatorum” titolava “Saper fare o far sapere!”,
convinti che il saper fare non fosse piu sufficiente e non adeguatamente supportato da
una incisiva campagna di comunicazione.
Quest’anno la Provincia di Padova ha fatto sapere....
. attraverso le emittenti televisive locali, con programmi settimanali e con spazi
all’interno di trasmissioni e di telegiornali locali;
... attraverso le stazioni radiofoniche, con mini flash di informazione sulle principali
iniziative della Provincia;
...attraverso la carta stampata padovana, quotidiani e settimanali e il mensile “il
padovano” che ¢ il giornale che redige la Provincia e tratta esclusivamente le
iniziative dell’Ente e viene consegnato a tutte le case che ne fanno parte del territorio;
. attraverso la rivista “il Comunicando”, che si trova all’interno del sito della
Provincia su iniziative, € mensile ed € ideata e scritta dal Settore Comunicazione
della Provincia di Padova, la quale aggiorna di tutte le iniziative principali della
Provincia;
...attraverso 1l sito Internet e le e-mail, ricordando che la Provincia di Padova ¢ dotata
di un sofisticato sistema informatico e per lo pit puo contare sul sito INTRANET che
mette in comunicazione i dipendenti e la Provincia;
...attraverso 1l telefono, strumento recentemente potenziato con I’istituzione di un
call-center;
...attraverso le manifestazioni e le riunioni indette dalla Provincia;
...attraverso le risorse umane, anch’esse numericamente rafforzate negli ultimi anni.

Ce n’¢ abbastanza per soddisfare quella “ Voglia di comunicazione” che ¢ parso il
motivo di questa indagine.

Il passo successivo sara quello di indirizzare la comunicazione verso i canali piu
appropriati. A questo scopo sono state poste delle domande ai dipendenti, per capire
quale poteva essere secondo loro lo strumento piu indicato.

3.3 LA CUSTOMER SATISFACTION VERSO I DIPENDENTI.

Se da un lato sarebbe stato interessante analizzare il grado di soddisfazione degli
utenti, dall’altro mi ha vista in “prima fila” per quanto riguarda il grado di
soddisfazione dei dipendenti. Il Dirigente e la Dott.ssa Flora Grifalconi infatti hanno
voluto una persona esterna, possibilmente dalla Facolta di Statistica, si occupasse
della formulazione ed analisi del questionario, dal momento che vi fosse una certa
difficolta, in chi conosceva I’ambiente, nell’individuare aspetti critici nuovi. In effetti
ho compilato un questionario, un po’ stravolto rispetto i canoni normali perché oltre a
conoscere 1 punti critici di insoddisfazione e/o soddisfazione del dipendente verso 1
colleghi e verso gli utenti I’ho composto in funzione della comunicazione interna ed
esterna; proprio perché sono inserita in un Settore quello proprio della comunicazione
che richiederebbe un analisi precisa per riuscire a oltrepassare lo scoglio
insormontabile della comunicazione in modo trasparente, immediato e soprattutto
spontaneo. Tramite questa esperienza ho potuto capire quanto sia difficile comunicare
in modo corretto. Soltanto per portare a conoscenza tutti 1 dipendenti dell’iniziativa
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che avevamo intrapreso, nonostante abbiamo fatto delle circolari e abbiamo
comunicato via e-mail con 1 diretti interessati, ¢ stata un’impresa apocalittica. Quindi
si spera che dopo aver compilato il questionario ci sia da parte dei dipendenti una
certa sensibilizzazione nei confronti della comunicazione interna ed esterna.

Di seguito ho riportato dei paragrafi introduttivi (campione, struttura e formulazione
del questionario, obiettivi, ecc.) e il commento di ogni singola sezione del
questionario, con i1 vari modi e tecnologie di somministrazione, conclusioni.

3.3.1 IL. CAMPIONE D’ANALISI.

A fronte dei 449 dipendenti cosi suddivisi per ogni settore:

Settore Numero di dipendenti
Assessorati 9
Ambiente 65
Attivita economica 27
Avvocatura-Difesa civica 8
Direzione generale 26
Edilizia 24
Gabinetto del presidente 6
Lavoro e formazione 76
Patrimonio 22
Pubblica istruzione e sport 11
Risorse finanziarie 26
Risorse umane 16
Servizi sociali e culturali 17
Settore comunicazione 8
Sistemi informativi 31
Viabilita 77
Totale 449

Il questionario ¢ stato istallato su INTRANET, e quindi quasi tutti 1 dipendenti, quelli
in possesso di login e password hanno avuto la possibilita di accedere al questionario
per gli altri ci siamo accertati che avvisassero il mancato utilizzo di Intranet, in
quanto fornivamo il questionario in via cartacea. Il questionario puo essere compilato
entro tre settimane dalla data d’inizio dell’iniziativa.

Sono stati restituiti compilati 84 questionari dopo una settimana dall’inizio della
somministrazione, con un ritorno pari al 18,7 %; comunque un risultato buono se si
considera che il tasso di risposta w, con

W = (n°dei questionari restituiti/ n°® dei questionari consegnati) = 84/449=0.187,
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con un conseguente discreto grado di partecipazione al progetto. Sono stati coinvolti
ovviamente tutti 1 dipendenti della Provincia anche se dislocati in sedi sparse nel
territorio della provincia.

L’individuazione del campione non ¢ stato un incarico difficoltoso o gravoso: era
presente una lista dettagliata di tutti 1 dipendenti che evidenziava il contratto di
assunzione a tempo indeterminato. In questo modo si garantiva ’attendibilita delle
risposte, poiché per dar giudizi o considerazioni della situazione all’interno dell’Ente
per ci0 che riguarda la comunicazione, serve essere ben ambientati.

3.3.2 I’OBIETTIVO DELL’INDAGINE.

Per facilitare la visione degli obiettivi che hanno portato la Provincia di Padova a
formulare 1l questionario di soddisfazione dei dipendenti nei riguardi della
comunicazione si ¢ preferito esporli in forma schematica:

o Valutare I’attuale livello di soddisfazione dei dipendenti della Provincia di
Padova.

o Identificare le cause di soddisfazione e insoddisfazione.

o Partire da questo questionario per censire 1 dati e rilevarli tra un periodo per
riscontrare i cambiamenti.

o Focalizzare 1’attenzione verso 1 bisogni dei dipendenti della Provincia di
Padova.

o Individuare le aree di miglioramento prioritarie.

o Definire gli interventi finalizzati a realizzare tale miglioramento.

Questi sono risultati essere gli obiettivi della singola indagine; se pero si
approfondisce 1’analisi da un punto di vista piu generale e non rivolto solo alla
comunicazione e ad i vari strumenti che vengono utilizzati, si pu0 notare come
Ieffettuazione di questi monitoraggi siano necessari per mostrare evidenza di
controllo, pero allo stesso tempo bisogna fare attenzione agli argomenti trattati,
perché non tutti possono esser trattati allo stesso modo. Alcuni richiedono il consenso
dei vari sindacati e delle varie autorita. Infatti la prima stesura del questionario
comprendeva un argomento che interessava direttamente i1 dipendenti, sul grado di
soddisfazione del proprio lavoro e il relativo stipendio. Ho dovuto subito modificarlo,
in quanto, si andava incontro a dei procedimenti burocratici, che portavano a tutta una
serie di incontri e di legislazioni che non ne saremo mai venuti a capo. Quindi
quell’argomento ¢ stato escluso, ma sarebbe stato dal mio punto di vista molto
interessante, perché si andava ad analizzare un argomento che in genere il lavoratore
si astiene ad esprimere pareri. Sempre considerando il fatto che se 1’argomento
trattato, riguarda argomenti generici le persone sono anche coinvolte e interessate a
rispondere altrimenti il grado di partecipazione diminuisce di molto.
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3.3.3 FORMULAZIONE DEL QUESTIONARIO.

La fase di progettazione dell’indagine ¢ stata sviluppata con molta attenzione, poiché
in essa viene pianificato il lavoro successivo. Sono stati definiti la popolazione
statistica, la lista , le ipotesi di ricerca, le modalita di rilevazione delle informazioni, i
tempi e le risorse per effettuare 1’indagine. In particolare, la popolazione statistica ¢
risultata essere 1’insieme dei dipendenti della Provincia di Padova, di cui si conosce
la lista completa, mentre le unita di rilevazione si sono identificate nel totale dei
dipendenti assunti con un contratto s tempo indeterminato.

Nel formulare il questionario da somministrare ai dipendenti suddetti, si ¢ tenuto
conto di particolari regole ed avvertenze poiché la predisposizione di un buon
questionario ¢ cruciale per 1’esito dell’analisi.

Infatti, si ¢ fatto in modo che il questionario:

O fosse chiaro e privo di ambiguita in modo che I’intervistato non avesse
dubbi nell’interpretazione della domanda;

O riducesse al minimo la possibilita di errori da parte degli intervistati e dei
codificatori;

O suscitasse l’interesse del rispondente, incoraggiasse la collaborazione e
favorisse risposte veritiere, assicurando nel contempo 1’anonimato;

O fosse scritto in un linguaggio comprensibile per tutti gli intervistati fosse
facile da somministrare e da codificare (poche domande aperte);

O evitasse domande lunghe, generalizzazioni ed espressioni condizionanti.

Nel questionario ideato, riportato in appendice , viene omessa la sezione riguardante i
dati di identificazione. Cid per garantire 1’anonimato e far si che le risposte siano le
piu veritiere possibili.

Si € posta molta attenzione all’ordine delle domande, si ¢ fatto in modo che quelle
introduttive fossero stimolanti per I’interlocutore consentendogli una risposta
semplice, mentre nel formulare le successive si € cercato di seguire una precisa
logica, in modo da condurre D’intervistato progressivamente da un argomento
all’altro. Infine, si ¢ evitato di proporre domande cosiddette “filtro” (cio¢ che portano
logicamente a certe risposte) e, per facilitare la codifica si ¢ cercato di ridurre al
minimo alle domande aperte (utilizzando solamente 1’ultima), a favore di un
maggiore utilizzo di domande a due possibilita di risposta o a scelta multipla con
opzioni esaustive e mutuamente esclusive.

Per quanto riguarda il metodo di rilevazione delle informazioni, dopo aver
considerato vantaggi e limiti delle varie tipologie, si ¢ preferito, inserire il
questionario nel sito della Provincia entrando in INTRANET, selezionando il link
Sondaggi URP”, in modo da avere un minor costo, un minor tempo di compilazione e
minor tempo nel rielaborare 1 dati. Una volta comunicato I’iniziativa a tutti 1 Dirigenti
dei vari Settori con una circolare, € a tutti i dipendenti interessati con una e-mail sulla
compilazione del questionario, indicando tutto il percorso per riuscire a leggere nel
proprio computer il questionario; si ¢ dato inizio al periodo che dava la possibilita di
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compilarlo. Per chi non avesse la possibilita di utilizzare il computer, tipo 1
dipendenti del Settore viabilita, il quale € composto da tre squadre che lavorano sulle
strade, abbiamo messo a disposizione 1 questionari cartacei. Questi sono stati
consegnati , compilati e restituiti al Settore Comunicazione. Il tempo messo a
disposizione per la compilazione sono tre settimane, dopo la prima abbiamo mandato
un avviso per chi non avesse ancora compilato il questionario di cercare di farlo nel
piu breve tempo possibile, mentre dopo due settimane abbiamo sollecitato
nuovamente per riuscire ad ottenere il maggior numero di adesioni. Questa scelta ¢
stata conveniente perché in qualsiasi momento potevo estrapolare dei dati intermedi,
si € potuto avere 1 questionari in una data prestabilita ed iniziare cosi un tempestivo
lavoro di analisi, e 1 rispondenti hanno cosi avuto la possibilita di gestire il tempo a
loro disposizione per compilare il questionario e di chiarire dubbi ed incertezze,
confrontandosi con 1 colleghi o chiedendo chiarimenti ai responsabili dell” intervista.

3.3.4 METODOLOGIA E GLI STRUMENTI.

Per effettuare I’analisi di Customer Satisfaction interna sulla comunicazione e i
relativi strumenti utilizzati, ¢ stato utilizzato un questionario strutturato in 50
domande, di cui 49 chiuse e 1 aperta, suddiviso in 6 sezioni: Dati lavoratori /
Rapporti con 'utenza / Comunicazione esterna / Comunicazione interna /
Formazione / Strumenti della Comunicazione.

Si ¢ pensato di usare Intranet perché ¢ uno strumento accessibile a molti, e risparmia
il tempo nel raccogliere le informazioni e diminuzione nel dispendio di dati che non
arrivano a destinazione, nel genere smarrimento di questionari, carte che vanno perse,
oppure paura che le informazioni non siano anonime o meglio che le risposte non
siano sincere per paura che qualcuno riconosca il compilatore del questionario.
L’eventuale svantaggio derivante da un possibile fraintendimento delle domande non
ha inciso in maniera significativa sui risultati dell’indagine, visto che la maggioranza
delle domande era a risposta chiusa e di non difficile comprensione. Se le domande
hanno risposte a Scala di Likert, o a scala a differenziale semantico, oppure si/no, in
Intranet si trova una tendina che cliccando sulla freccia si aprono tutte le possibilita
di risposta , selezionando quella ritenuta corretta si memorizza sul display e si puo
procedere alla successiva. Le domande dove si riteneva di poter rispondere con frasi
di definizioni varie, invece, erano riportate tutte per intero, selezionando il © si
rispondeva alla risposta ritenuta corretta. Per finire abbiamo inserito una domanda
aperta per raccogliere consigli e critiche a riguardo della comunicazione, dove il
rispondente poteva obiettare liberamente.

Per alcune delle domande a risposta chiusa si ¢ impiegata una scala numericada 1 a 5
per determinare il livello di soddisfazione percepita dai soggetti rispetto alle singole
affermazioni. E> la scala pentagonale, la piu usata, che offre cinque opzioni di
carattere ordinale; essa permette di discriminare ampiamente 1’oggetto di valutazione
secondo le proprie caratteristiche ed ¢ di facile comprensione. E’ di facile
manipolazione, ¢ di numero dispari e non dispersiva in quanto vi sono delle classi ben
delineate.

Per quanto riguarda I’elaborazione dei dati, sono stati utilizzati 1 seguenti strumenti:
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e Analisi delle frequenze: in corrispondenza di ciascuna domanda ¢ stato
calcolato il numero di risposte date per ciascuna modalita.

e Analisi delle medie: in corrispondenza di alcune domande ¢ stato calcolato il
livello medio di soddisfazione espresso dai dipendenti della Provincia di
Padova, medie di valutazioni per ambito presi in considerazioni.

Si ¢ poi proceduto alla creazione di alcuni grafici in Excel che evidenziassero i
risultati ottenuti, ponendo particolare attenzione su alcune problematiche o
caratteristiche peculiari emerse o semplicemente segnalando differenti cambiamenti
di variabili, tipologie di domande.

Grazie a questo si € reso molto piu veloce ed immediata la comprensione delle tabelle
e dell’andamento tendenziale dei vari argomenti presi in analisi.

Alcune delle prime esplorazione dei dati sono riportate in appendice, sotto la voce
”Una prima analisi esplorativa: 1 grafici della Customer Satisfaction interna sulla
comunicazione”, tenendo presente anche delle analisi svolte successivamente. Di
questi grafici ¢ stato riportato di seguito solo quello riguardante la soddisfazione
generale media del dipendente riguardo la comunicazione poiché questo ¢ cio che si ¢
voluto monitorare con questa indagine, e pertanto assume il valore di variabile
risposta ('Y ). Tutte le rimanenti domande poste al dipendente forniscono dati
riguardo le variabili esplicative.

a) Dati personali

Questa sezione ¢ stata la piu criticata in quanto si richiedeva dei dati personali. Infatti
ho assistito a molte lamentele a riguardo del fatto che molti dipendenti si ritenevano
identificabili rispondendo ad alcune domande. Ho trovato interessante queste
variabili personali perché secondo me alcune domande possono avere dei riflessi
diversi in base ad esperienze, etd, luoghi, mansioni ed istruzioni differenti. Per
esempio un dipendente che lavora nella Sede centrale non puo affermare che il luogo,
I’arredamento e la struttura dello stabile dove lavora ¢ efficiente, come lo puo dire
sicuramente, quello che lavora alla Terza Torre, in quanto tutto nuovo. Lo stesso
dicasi per I’istruzione, chi ha un’istruzione di media inferiore ed ha un’eta dai 45 ai
55 anni ed oltre difficilmente sa usare il PC.

Quindi ho considerato cinque classi d’eta, una fascia d’eta che va dai 35 ai44 anni
che ¢ la piu numerosa con il 38% della popolazione dei rispondenti, mentre la fascia
d’eta che va dai 45 ai 54 anni ¢ composta dal 29% dei rispondenti , le altre classi dai
25 ai 34 anni e dai 56 anni in poi compongono il resto della popolazione censita.
Come sesso dei dipendenti, si distribuiscono in ugual misura; come circa il 50% della
popolazione ha conseguito il diploma di media superiore.

Per quanto riguarda la distribuzione dei lavoratori in base al settore in cui prestano
servizio, 1 rispondenti al questionario sono risultati proporzionali alla numerosita del
campione preso in esame. Interessante ¢ risultato che I’amministrazione ha
ringiovanito i lavoratori in quanto, il 38% ¢ da meno di 5 anni che presta servizio
nell’Ente.

I1 45% dei partecipanti al questionario ha 1’ufficio ubicato nella Terza Torre che
effettivamente ¢ la sede che ospita il maggior numero di personale.
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4.2.1 Irapporti con I’utenza

In questa sezione si ¢ cercato di analizzare il rapporto che i dipendenti hanno con
I’utenza, sia come percezione dei problemi e delle esigenze che come propensione al
miglioramento.

Come grado di percezione dei bisogni espressi dall’utenza il 77% del campione
ritiene di comprenderli sempre o quasi, dato questo perfettamente in linea con quanto
si potesse immaginare nel risultato dell’indagine. Sul fronte delle prospettive future si
registra che ben il 51% dei dipendenti si ritiene all’altezza di soddisfare 1’esigenza
informativa dell” utente. La percentuale del 53% dei rispondenti dice di essere
disponibile ad accettare spesso critiche e valutazioni da parte degli utenti. In base ai
criteri di soddisfazione dell’utenza, i dipendenti notano di aver soddisfatto 1’utenza,
riscontrando che 1l 42% lo afferma espressamente.

Nel complesso analizzando 1 dati relativi a questa sezione , emerge decisamente la
propensione dei dipendenti della Provincia di Padova ad andare “talvolta si, talvolta
no” incontro alle esigenze dell’utenza, se possibile prendendo spunto per migliorare
anche da eventuali valutazioni negative o critiche da parte dell’utente. In sostanza 1
dipendenti ritengono di comprendere 1 bisogni dell’utente e sono disposti, per quanto
possibile, a dialogare con questi per offrire servizi sempre migliori.

Abbiamo poi considerato la sezione riguardante la comunicazione esterna, cercando
di capire a sua volta 1 problemi che si presentano nell’effettuarla e che ruolo si puo
attribuire a questa. Come prima domanda si chiedeva al dipendente se poteva
spiegare cosa intende per lui comunicazione esterna all’Ente pubblico. C’erano due
possibilita di scelta su sei risposte, di queste sei ,cinque sono tutte corrette e
coinvolgono diversi punti di vista della comunicazione, quali: informare il cittadino
sulla pubblica utilita e si € potuto notare un 42% di risposte affermative; ascoltare le
esigenze e 1 bisogni dei cittadini, ed ¢ risultato un 22% ; relazionarsi con il cittadino
prendendo la sua considerazione in quanto “attore” ed abbiamo ottenuto il 11%;
accompagnare 1 cambiamenti sia nei comportamenti che nell’organizzazione sociale e
qui abbiamo ottenuto il 6%; soddisfare e anticipare le attese del cittadino, ottenendo il
19% ; chiudendo con un “altro”dove nessuno giustamente ha risposto, in quanto le
varie possibilita di risposta, soddisfano ampiamente qual’¢ il compito dell’ente
pubblico per quanto riguarda la comunicazione esterna.

Come seconda domanda e ritenuta una delle domande pit importanti del questionario
in quanto si va incontro continuamente a problemi di poca informazione, o sbagliata
informazione. Anche in questa domanda ci sono sei possibilita di scelta, dove cinque
di queste sono corrette, ma prese sotto punti di vista differenti, che riguardano
obiettivi e problematiche diverse tra loro, quali: perché ’interesse generale deriva da
un compromesso tra individuo e gruppi, il 29% ¢ favorevole a questa affermazione;
hanno 1’obiettivo di contribuire alle funzioni di protezione sulla sicurezza di beni e
persone, il 4% sostiene ci0; hanno ’obiettivo di anticipare le emergenze sociali,
sanitarie ed economiche, solo il 2%; hanno I’obiettivo di informare sulle regole e
farne condividere I’applicazione, ¢ stata la riposta dove la percentuale del 33% ¢ la
maggiore; perché I’utente se interessato si informa autonomamente, questa risposta su
tutte ¢ quella piu scontata e meno apprezzata dall’Ente perd nonostante tutto il 9% la
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pensa cosi; per concludere il 17% ha risposto “altro” in quanto non si identifica in
nessuna delle precedenti affermazioni.

Per seguire abbiamo ritenuto fondamentale chiedere al dipendente quale ruolo
attribuisce alla comunicazione esterna, perché non ¢ quanto I’importanza che da il
dipendente all’argomento, che la Provincia sia visibile all’utente. Perché se ¢ il
dipendente la prima persona a non comunicare con 1’esterno sicuramente 1’utente non
¢ informato adeguatamente. Il dipendente deve cercare di metterci la propria
immagine per diffondere le informazioni al meglio. Lo possono confermare 1 dati che
mettono in risalto quanto appenadetto, infatti il 57% ritiene sia fondamentale ed
indispensabile il ruolo della comunicazione esterna.

Per concludere ci siamo soffermati sugli strumenti che vengono e possono essere
utilizzati per comunicare con gli utenti. Cercando di mettere in gioco il parere su le
nuove tecnologie di comunicazione quali Internet, e-mail, news-letter,ecc. Capire
attraverso quale forma sarebbe meglio comunicare a detta dei dipendenti, risulta di
gran lunga con il 69% la soluzione migliore, farlo di persona. Perdo questo non ¢
sempre fattibile, quindi si cerca di capire se effettivamente il web ¢ indispensabile, a
eliminare tempi morti, code, ecc., 80% la pensa in questo modo. Individuare se dopo
aver spedito una lettera di comunicazione, ¢’¢ stato un seguito a livello di e-mail per
cercare di ridurre 1 tempi burocratici, che nelle nostre amministrazioni sono un
problema insormontabile, infatti siamo appena al 27% dei rispondenti che spesso
fanno seguire una e-mail alla lettera di comunicazione, per aver la certezza che la/le
persona/e interessate all’argomento siano effettivamente state informate.

a) Irapporti tra lavoratori

In questa sezione abbiamo cercato di capire i problemi che impediscono la
comunicazione tra colleghi, gli strumenti con cui si comunica maggiormente, € capire
se gli strumenti messi a disposizione dell’Ente sono adeguati oppure devono esser
sostituiti con strumenti tecnologicamente piu avanzati € quindi piu pratici da usare e
pitu immediati.

Visto che all’interno dell’Ente si riscontra una certa difficolta nel comunicare,
nonostante ci siano dei mezzi abbastanza all’avanguardia e facili da utilizzare. Si
cercava di capire se il dipendente ha le idee chiare su cosa si intende per
comunicazione interna, perché facendo una domanda cosi intuitiva e all’apparenza
semplice, molti dipendenti sono rimasti ammutoliti, in quanto, non sapevano se la
comunicazione fosse una cosa materiale, teorica o quant’altro. Abbiamo cosi pensato
di indirizzare 1 dipendenti verso varie possibilita in modo che si identificassero e si
dessero una delucidazione a riguardo di cos’¢ la comunicazione interna. Per questo il
62% ha le idee molto chiare che sono quelle di garantire uno scambio di informazioni
tra colleghi.

Invece per analizzare 1 problemi che impediscono la comunicazione interna, il 60%
ha risposto come ci si attendeva, ¢ da quel poco che ho potuto percepire in questo
breve periodo di stage svolto all’interno della Provincia, che sono proprio gli
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atteggiamenti burocratici legati all’osservanza del compito imposto dalla legge; che
impediscono in modo molto rilevante la comunicazione tra colleghi. Questo a
discapito di una collaborazione, che spesso porterebbe a un ambiente di lavoro
accogliente e sicuramente piu efficiente di quello che vige attualmente all’interno
dell’ Amministrazione.

Per quanto riguarda gli strumenti utilizzati la maggior parte degli intervistati ha
risposto che lo strumento piu utilizzato per comunicare risulta essere il telefono o il
contatto diretto con I’utente.

Mentre per gli spazi e 1 mezzi messi a disposizione dalla Provincia hanno risposto: il
46% che gli spazi sono insufficienti, e per questo sono poco frequentati infatti il 56%
non li utilizza. Magari se ci fossero degli spazi adeguati ed accoglienti, 1 dipendenti
sarebbero invogliati a frequentarli e di conseguenza si istaurerebbero maggiori e
migliori rapporti.

Un grosso limite, a mio avviso, avendo avuto la possibilita di riscontrarlo
personalmente, in questo breve periodo di stage nel Settore della comunicazione, ¢
proprio una scarsa collaborazione tra Settori, questo ¢ sostenuto dai risultati del
questionario, in effetti il 77% dei rispondenti non collabora per niente o quasi per le
iniziative dell’Ente tra 1 vari Settori. Vuoi per 1’accessibilita all’informazione e alla
reperibilita dei dati archiviati, vedi protocollo, archiviazione dei singoli uffici; un po’
per la burocrazia, un po’ perché si € scettici a portare a conoscenza l’interessato su
argomenti che a volte possono risultare delicati.

Per concludere volevamo capire cosa si intendeva conlo slogan:” Non si puo fare una
buona comunicazione esterna se non esiste una buona comunicazione interna” e le
risposte a riguardo sono state interpretate come:” Bisogna comunicare il piu possibile
con i colleghi dell’Ente per dare le informazioni che 1’utente chiede”.

b) La Formazione

In questa sezione viene preso in considerazione 1’aspetto legato alla formazione, da
un punto di vista di ritorni , su quanto fatto nell’ultimo anno e le prospettive future.
Sulla possibilita di accesso ai corsi il personale ha dato un’indicazione sicuramente
positiva, in quanto il 92% dei rispondenti ritiene che la Provincia di Padova abbia
permesso loro di partecipare a corsi di formazione o seminari. Il 44% ha dichiarato di
aver partecipato almeno una volta a dei corsi di formazione interni riguardo la
comunicazione. Per quanto riguarda la tipologia di corso che i dipendenti riterrebbero
maggiormente interessanti per il personale dell’ente , emergono con il 48% 1 corsi di
tipo giuridici su cambiamenti normativi; significativi risultano anche le percentuali
relative ai corsi di tipo informatico e di relazioni interpersonali (utenti colleghi).

Si ¢ voluto verificare se tramite il Settore comunicazione era possibile rivolgere ai
dipendenti dei corsi sulla comunicazione, se potevano essere utile, infatti 1’87% ha
risposto in modo favorevole.

Un discorso a parte merita la parte legata alla possibilita di frequentare corsi di
formazione on-line, direttamente dalla propria postazione attraverso il terminale. Una
percentuale pari al 64% dei rispondenti giudica in maniera positiva tale opportunita,
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identificando come elementi migliorativi 1’ottimizzazione dei tempi rispetto ai corsi
tradizionali. La risposta negativa da parte del 32% dei rispondenti ¢ stata
probabilmente influenzata dal timore di essere ulteriormente caricati di lavoro e stare
troppo tempo davanti al PC. I corsi “on-line”, o comunque eventuali momenti
formativi fatti attraverso il sistema della videoconferenza o portando 1 docenti
all’interno della Provincia , porterebbero a notevoli vantaggi sia da parte dei
dipendenti che per I’Ente. Il personale non sarebbe piu costretto a spostarsi per
effettuare 1 corsi con conseguenti disagi e perdite di tempi. L’Ente avrebbe un
sensibile risparmio in termini di minori esborsi economici per mezzi di trasporto,
indennita ,etc..

4.2.2 QGli strumenti della Comunicazione

Nella sezione dedicata agli strumenti utilizzati dai dipendenti della Provincia di
Padova per poter far comunicazione interna ed esterna, si ¢ cercato di monitorare
I’efficacia e I’efficienza degli strumenti messi a disposizione dell’Ente, sia in termini
di Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP), sia in termini materiali veri e propri dello
strumento preso in considerazione.

Come prima domanda si ¢ chiesto se usufruisce dell’Ufficio Relazioni con il
Pubblico, per monitorare 1’affluenza a questo servizio che mette a disposizione 1’Ente
per tutti i cittadini e i dipendenti della Provincia. Come si ¢ potuto notare il 36%non
ne usufruisce mai in quanto non ¢ a conoscenza dei servizi che pud fornire tale
Ufficio. Nel 2004 il Settore Comunicazione ha investito su una iniziativa denominata,
“ufficio informazioni con il pubblico itinerante”, che consisteva nello spostamento di
un camper della Provincia con autista il sig. Livio e con collaboratrici alcune
componenti del personale del Settore, 1 quali con itinerari organizzati mensilmente si
spostavano di giorno in giorno da un paese all’altro della provincia, andando nelle
piazze dove si effettuano: manifestazioni, fiere, mercati, competizioni, etc.. Questo
servizio permetteva alla Provincia di essere a contatto con i cittadini, cercando di
cogliere 1 problemi e 1 bisogni della popolazione, promuovendo le iniziative fornite
dalla Provincia. Con 1’anno nuovo questa iniziativa si ¢ conclusa, e tramite questo
questionario si sono voluti raccogliere dei suggerimenti a riguardo, per capire se ne
vale la pena continuare oppure optare per altre soluzioni. Secondo i1 dipendenti il
servizio itinerante ¢ reputato per il 40% indifferente, molti di loro circa il 58% lo
conosce, ma non sanno di cosa si occupi.

Si ¢ chiesto successivamente se le sedi decentrate portano ad una cooperazione sullo
scambio di informazioni oppure ad un ostacolo. Il dato deve comunque servire come
spunto per migliorare 1 rapporti con le sedi periferiche, che in questi ultimi anni
hanno fornito agli utenti di quelle zone un servizio sempre migliore. Sara quindi
importante curare il coordinamento e la comunicazione, per evitare ad esempio
diversita di comportamento con 1’utenza e interpretazioni non coerenti in determinate
materie. Una certa difficolta nei rapporti tra gli uffici viene confermato , anche da una
successiva domanda , dove si chiede di valutare se esiste 0 meno un comportamento
collaborativi tra gli uffici. In questo caso le risposte di segno positivo sono state del
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50%, risultato che una maggiore collaborazione e coordinamento tra gli uffici ¢
un’esigenza dell’intera struttura dell’Ente. Da migliorare soprattutto la circolazione
delle informazioni all’interno, che attualmente non ¢ ritenuta soddisfacente da ben 1l
44% dei dipendenti. Il dato fotografa comunque una mancata e diffusa differenza
sull’effettiva efficacia ed efficienza dell’esternalizzazione di alcune informazioni.

Si ¢ inserita una sezione a riguardo del cosiddetto aspetto ambientale dell’attivita
lavorativa. Come prima domanda veniva chiesto di dare un voto da 1 a 5 a vari aspetti
del proprio luogo di lavoro. Nello specifico sono stati presi in considerazione:

e presenza di aree comuni (servizi igienici, sale riunioni, posti ristoro,
atrio,ecc.): una valutazione nel complesso di medio alta soddisfazione, con una
votazione media di molto soddisfatto.

e attrezzature (arredamento, porte, finestre, condizionamenti, ascensori): una
valutazione che varia in base alla sede dove ¢ ubicato 'ufficio, si ¢ potuto
notare il parere soddisfacente dei dipendenti che lavorano nella Terza Torre
con un 42%, mentre una valutazione medio bassa, poco soddisfacente, per
quelli che lavorano nel Palazzo Santo Stefano in quanto ¢ un edificio vecchio
in via di ristrutturazione.

o dislocazione degli uffici una valutazione nel complesso di media alta
soddisfazione , con una votazione pari a 70%

e quantita dei supporti informati per chi ne fa uso, i supporti informatici sono
un computer per ogni postazione lavorativa, infatti si puo notare che il 46% ne
ha una quantita adeguata.

e Qualita dei supporti informatici ogni settore ha 1 suoi programmi,
considerando che sia il sito della Provincia che 'INTRANET permettono ai
dipendenti di consultare e manipolare informazioni in qualsiasi momento. Il
CED ¢ all’avanguardia, perché ¢ molto efficiente e molto potente.

Poi si ¢ pensato di inserire una sezione riguardante Intranet che ¢ il sito interno della
Provincia, per vedere se effettivamente 1 dipendenti usufruiscono di questo servizi, ed
infatti I’85% ne usufruisce. Successivamente abbiamo chiesto il parere di introdurre
in questo sito un forum sulla comunicazione ed € risultato il 79% favorevole a questa
iniziativa. E il 78% effettivamente sarebbe interessato a parteciparvi, per concludere
si chiedeva se secondo [D’intervistato sarebbe uno strumento innovativo e
fondamentale per la comunicazione interna, il risultato ci ha confermato che il 61% lo
ritiene tale.

In conclusione del questionario si ¢ inserito una sezione riguardante il
“Comunicando”, che ¢ la rivista on-line sulla comunicazione della Provincia. Esce
mensilmente e lo si pud trovare nel sito della Provincia alla voce iniziative. Tratta
tutti gli argomenti che riguardano DI’Ente per quanto riguarda: iniziative,
manifestazioni, convegni, fiere, mostre, rassegne stampe, ecc. Non ¢ molto
conosciuto infatti si nota che il 38% ha risposto che non 1’ ha mai letto o raramente,
perché non molto pubblicizzato. Si chiedono gli argomenti che si vorrebbe venissero
trattati all’interno della rivista, per invogliare le persone a leggerlo e ad aggiornarsi su
alcune iniziative promosse dalla Provincia. Come si puo notare gli argomenti preferiti
sono informazioni sulle iniziative promosse dall’Ente per un 39% degli intervistati.
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Come domanda di chiusura ho inserito il grado di utilizzo di alcuni strumenti messi a
disposizione dall’Ente per comunicare internamente tra lavoratori; per vedere se 1
mezzi informatici di comunicazione stanno prendendo il sopravvento rispetto ai
classici strumenti tradizionali, si puo notare che:

posta elettronica molto utilizzata;

Internet ¢ sempre utilizzato;

lettere,circolari interne sono sempre utilizzate;

newsletter sono mediamente utilizzate;

bacheche informatiche sono molto utilizzate;

riunioni settoriali vengono frequentate mediamente dai dipendenti;
riunioni consiliari vengono frequentate mediamente dai dipendenti.

Questo risultato ci fa riflettere sul fatto che anche I’Ente ¢ proiettato verso un tipo di
comunicazione informatica, agevolando molto I'utente in termini di velocita di
risposta ai propri requisiti, ed al dipendente, “accorciando” la distanza dai colleghi
delle altre sedi.
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CAPITOLO 4

Awalisi doi dativicavati-dal questionario

4.1 TIPI DI VARIABILI DA CONSIDERARE.

Le variabili del dataset da analizzare sono risultate essere quarantotto dal momento
che due domande nella sezione sei (6.6 e 6.13) ne contavano al loro interno altre
dodici in totale. Per non appesantire la relazione, le differenti variabili sono state
raggruppate in insiemi diversi , volta per volta, e descritte schematicamente.
Inizialmente ¢ stata analizzata la variabile in base alla sua tipologia, poi, in base al
tempo di riferimento (passato/presente/futuro) ed infine sono state fatte alcune
considerazioni.

PER TIPOLOGIA o per meglio dire per modalita, dal momento che le variabili
sono tutte categoriali , eccetto la 6.6 e la 6.13, e a risposta chiusa.

e VARIABILI CATEGORIALI DICOTOMICHE (SI/NO 0 M/F):
(1.2,3.5,3.6,3.7,3.9,4.7,4.8,5.1,5.3,5.4,6.4,6.7, 6.10)'

Queste variabili hanno il pregio dell’immediatezza di comprensione, della facilita di
risposta e della codifica. Di contro hanno, che se si vuole fare un’analisi piu
dettagliata delle risposte, non essendoci molta varieta, non si riesce a dare un giudizio
scrupoloso.

e VARIABILI CATEGORIALI A TRE MODALITA’ (SI/NO/NON SO o
FORSE):
(6.8,6.9)

In questo caso sarebbe interessante analizzare il motivo che ha spinto gli intervistati
a rispondere “non so” o “forse”, risposte che contrassegnano: mancata volonta di
risposta chiara oppure di esporre realmente il proprio giudizio per futuri risvolti o
non conoscenza e interesse per 1’argomento.

"I nomi delle variabili (per esempio3.5) si riferiscono, e si riferiranno per tutta la relazione, al numero identificativo
della domanda nel questionario.
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e VARIABILI QUANTITATIVE DISCRETE:
(6.6a,66b6.6¢,66d 66¢, 6.13a,6.13b,6.13¢,6.13d,6.13¢,6.13 f,
423 g)

Queste sono variabili che possono assumere solo alcuni valori (poiché la valutazione
va da 1 a 5), ecco il motivo della denominazione “discrete” di carattere numerico.
Dove 1 sta ad indicare “per nulla” e 5 sta ad indicare “sempre” o “totalmente”
soddisfatto nel caso della 6.6 mentre per la 6.13 sta ad indicare 1’utilizzo degli
strumenti. Questa ¢ una scala ordinale a cinque possibilita di risposta.

e VARIABILI CATEGORIALI POLITOMICHE CON_ UNA SOLA
POSSIBILITA’ DI RISPOSTA:
(1.1,13,1.4,15,1.6,2.1,2.2,2.4,2.5,2.6,3.2,3.3,3.4,3.8,4.1,4.2,4.3,4.4,
4.5,4.6,49,5.2,6.1,6.2,6.3,6.11, 6.12)

Ho cercato di usare il piu possibile variabili politomiche in modo da avere una
variabilita alta nelle risposte, in modo da ottenere risultati piu vicini alla realta.

e VARIABILI CATEGORIALI POLITOMICHE CON PIU’
POSSIBILITA’ DI RISPOSTA:
(2.3,3.1)
(5.6, 6.5)

Per queste ultime variabili, sono stati evidenziati due insiemi: che hanno
caratteristiche particolari. La 5.6 ¢ una variabile posta a seguito di una domanda filtro
e per questo possiedera una quantitd maggiore di dati mancanti che non sono da
considerare tali, ma come proprie scelte del rispondente. Mentre la 2.3 e la 3.1 sono
domande dove ¢ possibile rispondere a massimo due risposte per domanda.

PER TEMPO DI RIFERIMENTO:

Questa suddivisione vuole mettere in evidenza come I’indagine voglia, da una parte,
verificare I’adeguatezza di alcune strategie adottate in passato, dall’altra monitorare
la comunicazione che viene effettua attualmente e indagare le sue opinioni per
programmi e mezzi utilizzabili in futuro. In modo da coinvolgere il lavoratore, a
rispondere con uno spirito di speranza, per la realizzazione di programmi e la messa
in uso di strumenti tecnologicamente piu avanzati, di quelli che ci sono attualmente in
uso all’interno della Provincia.

2 La scrittura 6.6 a sta ad indicare che la domanda 6.6 raggruppa piu di una variabile al suo interno e precisamente: a,
b, ¢, d.. Uguale per la domanda 6.13 a, la quale sta ad indicare che la domanda 6.13 raggruppa piu di una variabile al
suo interno e precisamente: a,b,c,d,e,f,g.
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o PASSATO :
(5.1,5.3)

e PRESENTE:
(1.1, 1.2, 1.3,14,1.5,1.6,2.1,2.2,2.3,2.5,3.1,3.2,3.3,3.5,3.6,3.8, 3.9,
4.1,42,43,4.4,45,4.6,4.7,6.1,6.2,6.3,64,6.5,6.6,6.7,6.11, 6.13)

¢ FUTURO:
(2.4,2.6,3.4,3.7,4.8,4.9,5.2,5.4,5.5,5.6,6.8,6.9, 6.10)

Si deve tener presente, che le domande della sezione 3,4,6, sono state inserite nel
questionario obbligatoriamente, dal momento che riguardano argomenti di necessaria
presenza, secondo le esigenze del Settore Comunicazione, della Provincia di Padova.

4.2 INTERPRETAZIONE E CODIFICA.

Su un foglio di lavoro EXCEL ¢ stata creata una matrice 84*76 : 84 sono le unita
statistiche che hanno risposto al questionario dopo una settimana che si ¢ dato inizio
alla somministrazione del questionario, mentre 76 sono le variabili prese in
considerazione. Quest’ultimo dato contrasta con quello evidenziato in “Formulazione
del questionario”: quarantanove domande ; il fatto ¢ che le domande con risposte
molto lunghe, sono suddivise una per colonna della matrice, tipo la domanda 2.3,
3.1, 4.1. In queste domande, si trovano le risposte suddivise in colonne, per ognuna
corrisponde una colonna del database. Questo per agevolare I’inserimento delle
domande nel programma Oracle, visto che nelle tendine delle risposte risultava
troppo piccolo lo spazio rispetto a quello predisposto dal questionario. Mentre nella
domanda 6.6 si raggruppano cinque variabili (presenza di aree comuni, attrezzature,
dislocazione degli uffici, quantita dei supporti, informatici) e nella 6.13 si
raggruppano sette variabili (posta elettronica, Internet, lettere e circolari interne,
newsletter, bacheche informative, riunioni settoriali e riunioni consiliari). Le
variabili sono suddivise per tipologia: le variabili categoriali dicotomiche, le variabili
categoriali con tre modalita, le variabili categoriali politomiche con una o piu
possibilita di risposta, quindi le variabili che identificano una valutazione.

I dati mancanti sono stati codificati come NR e sono stati evidenziati con il colore
giallo per essere di maggiore visibilita. Cio ha permesso di evidenziare le variabili e
le unita statistiche con minor grado informativo e ha invitato a ricercare dei criteri per
eliminare queste difficolta.

La matrice dei dati, su cui fornire delle ulteriori statistiche, ¢ risultata comunque
estremamente grande, per cui si ¢ provveduto ad un ulteriore selezione delle variabili
significative.
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4.2.1 MANCATE RISPOSTE

Le mancate risposte hanno un potere informativo molto vasto, pur essendo implicito e
potenziale; sostanzialmente comprendono, paure, disagi, incomprensioni, sfiducia ed
altro. Le cause sono latenti e nascoste nell’ambiente che circonda il rispondente;
spetta allo statistico ipotizzarle. Identificarle sarebbe chiedere troppo; alla fine si
tratta sempre di opinioni soggettive! Per cercare di trovare soluzioni comuni ed
equilibrate, molto spesso si fa uso di focus group, in modo che si riesca, sotto la guida
di un mediatore esperto, di rilevare dettagliate opinioni e sfruttando il fatto che 1’idea
di piu persone ¢ sempre piu posata, che non quella del singolo individuo.

I motivi principali che spingono I’interlocutore a non rispondere, per il caso in
questione si ¢ fatta qualche ipotesi:

e Paure e disagi ( nonostante non fosse richiesto il nominativo della persona
intervistata, molti dipendenti non hanno risposto per paura di essere
riconosciuti, in quanto temono la possibilita di ritorsioni da parte di superiori ¢
colleghi).

o Diffidenza e scarso entusiasmo ( perché considerando solo una proforma di
bell’apparenza e scarsi risultati o, peggio un perditempo. Con questo si vuole
evidenziare come i1 dipendenti non abbiano capito I’importanza di queste
analisi di Customer Satisfaction. Vengono svolte per raccogliere pareri,
cercando di migliorare continuamente. Se non si hanno informazioni non si
puo agire a caso, si deve tramite queste capire dove, come, e in che modo si
puo adottare la strategia piu efficace).

e Incompatibilita tra ’aspetto da rilevare e I’esperienza del lavoratore (il
quesito ad esempio, pud non riguardare un aspetto generale di comune
sperimentazione, dal momento che I’indagine ¢ rivolta a 449 dipendenti con
mansioni differenti. Questo aspetto ¢ da imputare, al momento nel quale ho
steso il questionario).

¢ Dimenticanza (ha un‘importanza rilevante, come in tutte le indagini compilate
dove non ¢ presente 1’intervistatore ).

o Difficolta di comprensione (presente in tutte le indagini compilate in assenza
dell’intervistatore ).

A parte bisogna considerare le mancate risposte dovute alle domande filtro: esse non
possono in realta, essere considerate tali, perché rispondono ad una scelta precisa del
dipendente e di me che ho ideato il questionario.

Quello che comunque risulta chiaro dai successivi grafici ¢ che i1 dipendenti della
Provincia, quelli che hanno voluto aderire all’iniziativa, hanno risposto con un gran
senso di responsabilita, infatti il 5,32 % (340*100/84*76) sono state le non risposte,
veramente poche. Vuoi per la collaborazione che ¢ stata richiesta all’inizio della
compilazione, nel essere scrupolosi nelle risposte; vuoi nel tipo informatico di
somministrazione, che il programma ti aiutava di molto a rispondere alle domande; ¢
stato ottenuto un risultato davvero positivo.
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In seguito, 1 grafici evidenziano le mancate risposte per unita, variabile e sezione del
questionario.

309  DATIMANCANTI

B Dati mancanti
dopo domande
filtro

O Dati mancanti
per
questionario

UNITA' STATISTICHE
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RISPOSTE MANCANTI

Grafico 1
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I1 grafico 1, di facile lettura , rappresenta la distribuzione delle mancate risposte per
ogni unita statistica, per 1’insieme delle variabili. Cio che si vuole evidenziare con
questo grafico ¢ che, in primo luogo, I’impegno dei dipendenti della Provincia ( in
nove sono andati oltre la soglia delle dieci non risposte su settantasei quesiti) e, in
secondo luogo come siano le domande successive alle domande filtro (5.6 € 6.5) a far
innalzare notevolmente le mancate risposte totali. Le barre azzurre, rappresentano le
risposte mancanti totali per ogni questionario, mentre le barre viola stanno ad indicare
le mancate risposte delle domande successive a quelle filtro. Si pud notare che quasi
tutti 1 questionari hanno almeno una domanda non risposta a causa della domanda
filtro. Si nota il totale disinteresse nella compilazione per 1’unita statistica 24 in modo
particolare, e delle unita: 23, 29, 38, 54, 56, 68, 69, 77. La linea rossa rappresenta la
media delle mancate risposte per unita statistica, dopo aver tolto quelle relative alle
domande successive a quelle filtro. Le stelle sopra alle barre azzurre stanno ad
indicare che verranno eliminate dall’analisi nei paragrafi successivi.

Grafico 2.
DISTRIBUZIONE DELLE UNITA' STATISTICHE DATA LA
FREQUENZA DELLE MANCATE RISPOSTE
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I1 grafico 2 ha bisogno di qualche chiarimento per quanto riguarda la scelta degli assi:
quello che vuole evidenziare ¢ che 26 unita hanno riscontrato una mancata risposta,
16 unita due mancate risposte , e cosi via. Le modalita piu frequenti sono risultate
essere una ¢ due non risposte: le cause principali, potrebbero essere le domande
successive a quelle filtro oppure una svista nella compilazione dei dati.
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Nel grafico 3 ¢ stata analizzata la distribuzione delle non risposte per variabile. Da
notare:

1. Le variabili rappresentate fino alla 3.8 evidenziano poche non risposte ; questo
¢ da imputare , probabilmente, al fatto che le domande iniziali catturano
I’interesse del rispondente, favorendone la sua attenzione ed al fatto che
all’inizio si ha piu disponibilita. Dalla 5.6 in poi si pud notare un aumento di
non risposte. Le ultime risultano un po’ noiose , forse perché il questionario
potrebbe risultare lungo e quindi si perde I’attenzione e [I’interesse a
rispondere.

2. Le aree di maggiore interesse sono quelle riguardanti la comunicazione interna
ed esterna, e la sezione riguardante la formazione dei dipendenti. Meno
interessante ¢ stata la parte dell’utilizzo dei sistemi di comunicazione.

3. Le variabili con maggiore numero di non risposte sono quelle successive a
quelle filtro (5.6 e 6.5)dove hanno inciso sulle mancate risposte in modo
considerevole, ma questo ¢ dovuto al risultato della risposta che il rispondente
ha dato alle domande ( 5.5 ¢ 6.4). Quindi era preventivato anche dall’ideatore
del questionario.

4.3 ELABORAZIONE DELLE VARIABILI MENO SIGNIFICATIVE

Per le unita statistiche:

Tutte le ottantaquattro unita rispondenti, generalmente hanno compilato il
questionario con abbastanza precisione: questo si pud verificare dal momento che
hanno lasciato poche domande senza risposta e che hanno portato molta attenzione
per le risposte particolari (“max due opzioni *, “ Se si, vai alla sezione sei..”). Questo,
aiutati un po’ dal programma Oracle che ha inserito il questionario in Intranet, il
quale ti dava a certe risposte per esempio max una possibilita di selezione, solo una
risposta. Dove avevo progettato delle domande filtro, se rispondevi in un certo modo,
ti compariva nella pagina successiva la risposta successiva a quella filtro, altrimenti la
saltava direttamente. Scarse sono state , le risposte per le domande successive a le
due filtro (5.6 e 6.5). In media, tenendo conto anche di quest’ultime domande, le non
risposte sono state :

p =TOT NUM domande non risposte/TOT NUM unita rispondenti
= 430/84= 5,12

media accettabile , che denota nel dipendente della Provincia un senso di
responsabilita per il miglioramento.
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Solo nove unita dimostrano assoluto disinteresse (23, 24, 29, 38,54,56,68,69,77) con
piu di dieci risposte mancanti, questo dovuto non alla complessita delle domande, ma
a poca applicazione o per non farsi identificare.

Quindi si € cercato di costruire un criterio di eliminazione piu verosimile possibile: il
piu logico sembrava essere eliminare tutte le unita statistiche con numero di dati
mancanti > p(= 5,12), ma cio avrebbe significato eliminare meta dataset; di
conseguenza si ¢ optato per eliminare tutte quelle unita con numero di dati
mancanti (- quelli relativi alla 5.6 e 6.5) > p (- quelli relativi alla 5.6 e 6.5), in
modo da toglierne solo dodici (23, 24, 29, 34, 39, 43, 54, 56, 68, 69, 77, 79), quelle
che apportavano minor informazione e¢ che probabilmente, avevano posto minor
attenzione alla compilazione.

Per le variabili:

Sul totale delle settantasei variabili prese in considerazione, le numero 3.8, 5.6 ,6.5 si
configurano con piu di dieci risposte mancanti, addirittura la 5.6 con trenta, mentre la
6.5 con cinquanta risposte mancanti. Ricorrendo al medesimo criterio descritto sopra,
si dovevano eliminare le variabili per cui dati mancanti erano >,

cony =TOT NUM non risposte /TOT NUM variabili = 430 / 76= 5,65

Utilizzando questo metodo , venivano tolte ben 19 variabili. L’eliminazione di una
variabile, per0 porta ben piu problematiche rispetto ad un’unita: togliendo
quest’ultima si toglie un dato per ogni variabile, cosa che probabilmente non cambia i
risultati di un’analisi su un’ampia popolazione, mentre togliendo una variabile si
perde definitivamente informazioni rispetto a quella voce per tutte le unita statistiche.
E se quella voce sarebbe stata significativa per spiegare il livello di soddisfazione dei
dipendenti a riguardo della comunicazione e le mancate risposte avessero nascosto
qualche difficolta? L’informazione sarebbe andata persa e la variabilita aumentata a
riguardo di quel fenomeno.

Si ¢ dovuto procedere in maniera molto cauta: per questo si € deciso di eliminare solo
le domande 3.8, 5.6, 6.5. Ad un’analisi attenta non sono apparse piu tali. Come si ¢
gia detto infatti le risposte 5.6 e 6.5 devono essere considerate separatamente, in
quanto pur con pochi dati, hanno un potere informativo molto alto. Considerando 1
pro e 1 contro, si € deciso di non eliminare alcuna variabile.

4.4 RIELABORAZIONE DEL QUESTIONARIO CON LE VARIABILI PIU’
SIGNIFICATIVE.

E’ risultato chiaro sia dall’inizio che analizzare settantasei variabili avrebbe dato
luogo piu a confusione che a precisi risultati, poiché si rischiava di offuscare le
dipendenze piu forti per la presenza di troppi deboli legami tra le variabili. Questa
analisi preliminare ¢ risultata quindi indispensabile, ma impegnativa poiché
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comportava I’eliminazione, secondo criteri non statistici, ma ragionevoli,
d’informazione. Il problema piu dibattuto ¢ stato rendere piu oggettivo possibile il
criterio di scelta tra una variabile e 1’altra, pur essendo consapevoli che in questi casi,
non si riesce mai a togliere la componente soggettiva. Per far questo, si € cercato di
capire insieme ai dipendenti, quali fossero secondo le loro opinioni , le variabili che
avrebbero inciso maggiormente sulla loro soddisfazione.

A ragione o a torto, accettando qualsiasi tipo di critica costruttiva, si € scelto di
analizzare venticinque variabili).

Esse rappresentano il 33% circa delle variabili e sono:

2.1 Ritieni di comprendere i bisogni informativi espressi dall’utenza?

2.2 Tiritieni all’altezza di soddisfare I’esigenza informativa dell’utente?

2.5 A tuo avviso gli utenti sono nel complesso soddisfatti del servizio dell’ente?
2.6 A tuo avviso puo essere migliorato il servizio all’utente?

3.1 Cosa intendi per comunicazione esterna all’ente pubblico?

3.2 Secondo te perché le informazioni di utilita pubblica sono spesso complesse
e i loro scambi difficili?

3.3 Quale ruolo attribuisci alla comunicazione esterna?

3.4 Quando comunichi con 'utente attraverso quale strumento preferiresti
farlo?

4.1 Cosa intendi per comunicazione interna?

4.2 Quali sono i problemi che impediscono lo sviluppo della comunicazione
nell’ente?

4.3 Con che strumento comunichi maggiormente all’interno dell’ente?

4.6 Esiste una collaborazione per promuovere le iniziative dell’ente tra i vari
settori?

5.2 Quale tipo di corso ritieni maggiormente interessante per i lavoratori
dell’ente?

5.3 Hai mai partecipato ad un corso di formazione riguardo la comunicazione?

6.1 Usufruisci del servizio dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico?
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6.4 Con le attuali sedi decentrate c’¢ cooperazione continua per uno scambio
diretto di informazioni?

6.6 In rapporto alla struttura come giudichi il tuo ambiente lavorativo?

¢ Presenza di aree comuni ( servizi igienici, sale riunioni,
posti ristoro, atrio)

¢ Attrezzature (arredamento, porte, finestre, condizionamenti,
ascensorti)

¢ Dislocazione degli uffici

¢ Quantita dei supporti informatici

¢ Qualita dei supporti informatici

6.9 Pensi che il forum possa essere uno strumento innovativo e fondamentale
per la comunicazione interna?

6.10 L’ente mette a disposizione la rivista “Comunicando”, tu la leggi?

6.12 Quali argomenti vorresti venissero trattati dalla rivista “Comunicando”?
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CAPITOLO S

Conchusiont: wisultatifinli

“Voglia di comunicare, voglia di costruire”,

questo ¢ lo spirito che emerge dall’indagine sul grado di soddisfazione dei dipendenti
della Provincia di Padova, e questo ¢ quel che vuol rappresentare graficamente
I’immagine inserita nell’introduzione alla Customer Satisfaction nel capitolo titolato:
” 11 lavoro dello stage”.

La voglia di comunicazione che veniva trasmessa dall’utente esterno nelle indicazioni
dei dipendenti diventa voglia di una maggiore collaborazione tra i1 vari servizi della
Provincia. Qualcosa ¢ stato fatto negl’ultimi anni, il lavorare per progetti e per
obiettivi ¢ diventata sempre piu una cosa conosciuta e condivisa, adesso si tratta di
continuare su questa strada, cercando attraverso la collaborazione e una sempre
maggiore flessibilita di raggiungere gli obiettivi dell’Ente e del dipendente.

Se da un lato 1’indagine evidenzia come il dipendente della Provincia abbia la voglia
di comunicare sia con 1’'utenza che con 1 colleghi in modo sempre piu intenso € con
mezzi sempre piu evoluti, dall’altro il pilastro sul quale si basa questa voglia ¢
ostacolato dagli atteggiamenti burocratici legati all’osservanza del compito imposto
dalla legge.

La riuscita di questo nuovo modo di lavorare passa essenzialmente dal miglioramento
della comunicazione interna, che risulta ancora essere una delle note dolenti, sia
attraverso le riunioni settimanali di Settore, che nel vedere il proprio lavoro, non
come un’attivita indipendente, ma come un ingranaggio della, indubbiamente,
complessa macchina della Provincia.
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2.5 A tuo avviso gli utenti sono nel complesso
soddisfatti del sevizio dell'ente?
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4.1 Cosa intendi per comunicazione interna?
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Percentuale risposte
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6.6 In rapporto alla struttura, come giudichi il tuo ambiente lavorativo? (1 per
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5.2 SINTESI

Nei primi quattro grafici dove viene trattata la sezione riguardante il grado di
soddisfazione dei dipendenti, nei confronti degli utenti; ho voluto far notare la
differenza di risultato che si pud ottenere considerando le unita statistiche totali,
rappresentate in azzurro e le unita statistiche eliminando le dodici meno significative,
rappresentate con il colore rosa. Ci sono alcune risposte mancanti, queste non sono
state considerate nella percentuale di risposta. Si puo notare, che quasi nella maggior
parte dei casi, togliendo le dodici unita meno significative, si ottengono percentuali
maggiori € una piu precisa risposta.

Nel grafico cinque sono riportate le frequenze assolute, in quanto era una domanda
con due possibilita di risposta. Dove la risposta che ha ottenuto maggiore frequenza ¢
stata “Relazionarsi con il cittadino prendendo la sua considerazione in quanto
‘attore‘”.

Il grafico sei rappresenta le percentuali del ruolo che ogni dipendente associa alla
comunicazione esterna. C’¢ una distribuzione abbastanza omogenea, dove pero ci si
attendeva un risultato proiettato verso un fenomeno almeno indispensabile; cosi non €
stato, dando un responso che non si affianca al modo di pensare e agli obiettivi che ha
la Provincia.

Quello successivo da un segno molto forte per quanto riguarda gli strumenti con cui il
dipendente preferirebbe utilizzare per comunicare con gli utenti, ed infatti la
comunicazione di persona ¢ la migliore; in quanto, oltre alle parole si riesce tramite 1
gesti e lo sguardo a capire, quello che effettivamente si vuole trasmettere, ¢ quello
che ci vogliono trasmettere.

Nel grafico otto si chiede cosa si intende per comunicazione interna, e la percentuale
maggiore di risposte si ¢ ottenuta, come ci si attendeva, da “relazionarsi con uno o piu
colleghi”. Nel grafico successivo si puod riscontrare, che lo strumento che ha la
maggior percentuale di utilizzo per comunicare con i colleghi, ¢ il telefono.
Effettivamente ¢ lo strumento piu immediato, che tutti hanno la possibilita di
utilizzare, perché ad esempio il computer non tutti ce I’ hanno nella postazione dove
lavorano; diciamo che la gran parte dei lavoratori lo posseggono, ma non tutti lo
utilizzano. Infatti per la diffusione dei questionari ho utilizzato Intranet, ma un 15%
mi ha restituito il questionario cartaceo, questo perché alcuni non usano il computer.
Il grafico dieci ci dice che tipo di corso, 1 dipendenti, ritengono piu interessante
frequentare. La percentuale maggiore riguardano i corsi di tipo giuridici su
cambiamenti normativi; sono quelli piu attinenti al tipo di lavoro. Perd questo
conferma ancora piu, la mentalita del lavoratore pubblico, il quale pensa e si
comporta in funzione della burocrazia che governa questo ambiente.

Nel grafico undici si chiede se il lavoratore ha mai partecipato ad un corso sulla
comunicazione all’interno dell’Ente, e la risposta ¢ che la maggior parte non ha mai
partecipato. Penso che in futuro, se il Settore Comunicazione stanziera un badget per
dei corsi di formazione sulla comunicazione, avra un riscontro di affluenza molto
alto, perché ho riscontrato una buona richiesta.

Nel grafico successivo si puo notare la percentuale di dipendenti che usufruiscono del
servizio dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico, molti hanno risposto “mai” o una
volta al “mese”, il risultato coincide con 1’affluenza di persone che si rivolgono a
questo ufficio. Il problema ¢ che non ¢ molto conosciuto, ma soprattutto non sanno

62



che tipo di informazioni possono cogliere, utilizzando questo servizio. Ci vorrebbe
piu immagine, piu pubblicita e piu spazi all’interno dell’Ente e del territorio.

Il tredicesimo grafico rappresenta la media del grado di soddisfazione dei dipendenti,
a riguardo della struttura che ha messo a disposizione I’Ente per prestare servizio.
C’erano cinque possibilita di risposta, dove la uno coincideva “ per nulla
soddisfatto”, in un crescendo, fino alla cinque che risultava “ soddisfatto totalmente™.
In un intervallo di cinque unita abbiamo calcolato la media per ogni voce, in base alle
unita statistiche prese in considerazione. Il risultato ¢ che le aree comuni, sono
insufficienti, infatti si ottiene una media del 2,58, cioé a meta del mio intervallo.
Mentre la media piu alta riguarda la qualita dei supporti informatici, con un risultato
del 3,85, che coincide a una soddisfazione piu che soddisfacente.

Per concludere, il quattordicesimo grafico rappresenta la percentuale degli argomenti
che 1 lavoratori preferirebbero trattati dalla rivista “Comunicando”. Si noti la
preferenza dei dipendenti di una trattazione di articoli inerenti le iniziative promosse
dall’Ente.
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CAPITOLO 6

Questo ultimo capitolo ¢ la parte cui dedico volentieri ampio spazio poiché I’aspetto
umano ¢ quello che meno viene preso in considerazione durante la stesura del lavoro
di stage, ma che, comunque, completa ed arricchisce la visione globale
dell’esperienza lavorativa appena conclusa. Quindi, dopo una breve parentesi
dedicata soprattutto alle “novita” da me apportate, stendendo il questionario sul grado
di soddisfazione della comunicazione interna ed esterna e 1 relativi strumenti utilizzati
dai dipendenti della Provincia di Padova, mi soffermero sulla formazione personale
che ho ricevuto.

Una volta presa visione e confidenza con I’ambiente della provincia nel suo insieme
(strutture e “capitale umano” compresi) e presa coscienza dei principali punti critici,
come scarsa voglia di collaborare tra colleghi, paura che 1 colleghi vengano a
conoscenza dell’operato apportato all’ente, ho proposto delle domande che potessero,
in qualche modo, mettere in evidenza tali punti, conscia del fatto che, con alcune,
avrei potuto cozzare contro qualche interesse. La mia determinazione ¢ stata tuttavia
motivata, a pari passo, anche dalla possibilita di individuare opinioni e disposizioni
nei confronti dei programmi del Settore Comunicazione.

La prima parte del questionario ha proposto dei quesiti riguardanti 1 dati sui
lavoratori, questa ¢ stata la parte piu discussa, in quanto, molti si sono rifiutati di
rispondere al questionario. Tutto cid perché secondo loro c’era la possibilita di
risalire all’identificazione della persona interessata a rispondere al questionario. Dal
mio punto di vista invece risultava interessante vedere se il questionario avesse avuto
dei rispondenti piu variabili possibile.

La parte seconda ¢ quella piu interessante dal punto di vista del miglioramento dei
servizi all’utente. Infatti si chiede se il dipendente si reputa all’altezza di soddisfare le
esigenze dell’utente e in che modo 'utente manifesta la sua soddisfazione. Per
arrivare a capire se secondo il dipendente, il servizio apportato dall’Ente ¢
soddisfacente o puo essere migliorato.

La terza e la quarta parte riguardano, rispettivamente, la comunicazione esterna ed
interna della Provincia. Ho cercato di disporre i quesiti in ordine in ambedue le
sezioni, cambiando solo il riferimento a cui vengono rivolte le domande. Nella parte
terza sono rivolte agli utenti, mentre nella parte quarta sono rivolte ai dipendenti. Si ¢
chiesto se il dipendente avesse le idee chiare riguardo la comunicazione, i problemi
che si possono riscontrare nell’attuare la comunicazione, dove ¢ possibile svolgere
’attivita di comunicazione, € i mezzi messi a disposizione dall’Ente.

Di particolare interesse le domande sull’utilita di frequentare i corsi di formazione
on-line e sulla tipologia dei corsi di maggiore richiesta, per la sezione Formazione. A
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seguire abbiamo colto il parere dei dipendenti, a riguardo dei corsi che possono
interessare la comunicazione.

Per la sesta e ultima sezione che riguarda gli strumenti della comunicazione, ho preso
spunto dai questionari sulla valutazione della didattica che vengono posti a noi
studenti universitari al termine di ogni corso frequentato, riadattando parte delle
domande alla struttura e ai mezzi di comunicazione della Provincia.

Le critiche a riguardo il questionario sono state di molteplici aspetti, uno fra tutti, la
possibilita di non poter esprimere liberamente il loro parere a riguardo di certi
argomenti, infatti tutte le domande erano a risposta chiusa, con la possibilita di
rispondere “Altro” se non ci si identificava in una delle risposte messe a disposizione.
Questo perché mi ha dato la possibilita di raggruppare le risposte in modo che
I’elaborazione dei dati fosse di semplice manualita e di precisione nei risultati.

La risposta al questionario non ¢ stata delle migliori, forse per una diffusione
dell’iniziativa non appropriata, € non supportata dal personale interessato. I dati
analizzati non sono stati quelli finali, in quanto c’era la necessita di recuperarli il
prima possibile, perché I’iniziativa si concludeva il giorno 17 Febbraio, data
posteriore a quella di consegna degli elaborati di tesi.

Suggerimento piu banale, ma comunque utile per una buona riuscita dell’indagine ¢
quello di non redigere e distribuire il questionario nel periodo di ferie, come € invece
stato, in quanto ¢’¢ mancanza di personale ¢ il lavoro viene rallentato, andando ad
incidere sul rendimento finale meno preciso.

Una volta steso per la prima volta il questionario, ho dovuto modificarlo, perché
avevo inserito una parte di Customer Satisfaction, riguardo non alla comunicazione,
ma riguardo il lavoro che 1 dipendenti prestano alla Provincia di Padova. Andavamo
contro leggi e sindacati, percio ho optato per 1’eliminazione della sezione, anche se
molto interessante dal mio punto di vista.

Le successive stesura sono state modificate in quanto alcune domande si
presentavano di difficile comprensione o di scontato risultato. L’ultima modifica I’ ho
apportata per cercare di trovare maggiore precisione nelle risposte, nelle domande
dove era richiesto di rispondere si 0 no, ho cercato di inserire cinque possibilita di
risposta ordinali.

Se dovessi rifare un altro questionario riguardo la comunicazione molto
probabilmente toglierei la sezione riguardante i dati personali e metterei una o due
domande a risposta aperta, in modo che il rispondente non si senta vincolato, ma
libero. Non ¢ quanto, la rigidita nel processo di risposta, che porta a delle mancate
risposte 0 ad alternative a quella che effettivamente la persona rispondente ha in
mente. Si ottiene cosi una falsa opinione o un’ alternativa, che non ¢ sicuramente lo
scopo per il quale ¢ stato fatto il questionario.

Presso I’Ente , la mia sede lavorativa ¢ stato un ufficio aperto, la cui responsabile
Dott.ssa Flora Grifalconi € una mia cara amica; ho potuto provare, di persona, 1 pro e
1 contro di tale condizione, considerata dall’indagine: maggiore comunicazione e
aiuto in un clima di collaborazione, piu situazioni di confronto e competizione in un
clima di scontro.

Fortunatamente nell’ufficio Relazioni con il pubblico della Provincia di Padova
prevale il primo sul secondo , caratteristica pressoché comune con tutti gli uffici con
cui ho avuto contatti (Statistica, Protocollo, Risorse umane, Lavoro e formazione,
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Ecologia, ecc. ). Inizialmente non ¢ stato facile integrarmi, dal momento che
rischiavo di rompere equilibri consolidati da tempo. Poi ho trovato altri due ragazzi
che come me sono stati assunti per svolgere un periodo di stage, che mi hanno aiutata
ad inserirmi e ci davamo un appoggio a vicenda. La Dott.ssa Grifalconi mi ha aiutata
nella stesura del questionario, e con il suo senso “intellettuale”, il suo spirito
pungente ¢ la conoscenza della materia, mi ha indirizzata e “spronata”. Pero allo
stesso tempo ha saputo, gratificarmi per il lavoro svolto. Accanto a lei ho collaborato
con 1’Ufficio Statistico della Provincia, dove mi hanno accolto con molta
disponibilita e mi hanno aiutato in modo considerevole nella parte tecnica di
divulgazione e somministrazione del questionario. Loro avendo maggiore esperienza
e conoscendo bene I’ambiente, mi hanno dato dei consigli fondamentali per la riuscita
dell’iniziativa.

Questo stage ¢ stato un primo contato con il mondo del lavoro, dove mi sono trovata,
con persone sconosciute, a parte la Dott.ssa Grifalconi, in un ambiente totalmente
diverso da quello universitario o scolastico, € mi sono sentita orgogliosa perché, a
parte piccole difficolta, ho saputo adeguarmi, condividere, ed anzi , crescere dal
punto di vista professionale. Durante questo periodo, ho approfondito le mie
conoscenze, imparato a gestire le mie risorse ed a sfruttare le mie chances al meglio,
creandomene addirittura. D’altronde quello che viene apprezzato da una persona ¢
“I’elasticita” e “la dinamicita”, e questa esperienza mi ha aiutato in tal senso. Sara un
buon ricordo e un bagaglio che mi portero per il resto della vita lavorativa.

Studiare e lavorare sono due facce della stessa medaglia, 'una sfocia quasi
necessariamente nell’altra, cosi come da giovani si diventa adulti. Si associano a fasi
della vita: la prima deve essere apprezzata per la spensieratezza, la seconda per la
responsabilita che comporta. Lo stage puod essere considerato come un elemento
d’unione.

Consiglio a qualsiasi studente di affrontare un lavoro di stage simile al mio, perché ¢
un buon trampolino di lancio per un eventuale lavoro.

Come si ¢ notato , nella relazione di stage, ho dato maggiore importanza alla
composizione e realizzazione del questionario, piuttosto che ad un’analisi piu
approfondita dei dati. Questo perché avrei dovuto slittare di alcuni mesi la mia laurea.
In breve, non ho tenuto presente della “famigerata lentezza” del sistema pubblico.
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Ringrazio il Funzionario Responsabile settore Comunicazione della Provincia di
Padova, Dott.ssa Flora Grifalconi, per avermi dato la possibilita di effettuare questa
indagine all’interno dell’Amministrazione, per avermi permesso ed incoraggiato a
collaborare attivamente alle attivita del Settore Comunicazione, mettendomi a
disposizione tutto il materiale e i1 dati, e il tempo utili alla compilazione della
relazione finale. L’Ufficio Statistica della Provincia di Padova, rappresentato dal
Dott. Cosma Sonego e dalla Dott.ssa Grazia Sartor, che mi hanno aiutato nella
divulgazione dell’iniziativa e hanno collaborato, per 1’insermento del questionario in
Intranet, all’interno del sito della Provincia; fornendomi di un mezzo molto utile alla
raccolta dei dati, immediato per i1 rispondenti nella compilazione e mi ha dato la
possibilita di estrapolare 1 dati parziali dopo una settimana, per elaborarli. Non ultimi
tutti 1 dipendenti della Provincia di Padova.

Ringrazio la mia relatrice , Francesca Bassi, per la sua collaborazione e per la
puntualita e precisione nella correzione.

Il grazie piu grande e piu caro va a mamma e papa, Daniela e Sandro, a mio marito
Matteo e alla mia sorellina Patrizia, che mi sono stati sempre vicino, mi hanno
incoraggiato e incitato in tutto il periodo di studi, ¢ hanno gioito con me dopo le
vittorie. A loro la riconoscenza piu grande, perché costantemente mi hanno sostenuto
moralmente, anche nei momenti piu difficili. Mi hanno sopportato, durante 1 miei
sbalzi di umore durante il periodo d’esame, invitandomi a reagire e a non mollare
mai. Dopo molti anni di studio e notizie negative, non mi hanno mai rimproverato sul
mio scarso impegno, anzi mi hanno sempre spronato a non demordere. A loro
I’affetto piu grande per aver voluto da me sempre il meglio.

Un grazie anche ai miei suoceri che hanno vissuto con me gioie e dolori.

E come non ricordare Euclide, che nel momento del bisogno ¢ sempre stato pronto e
disponibile ad aiutarmi per quanto riguarda lo studio. Ricordo volentieri gli esami
preparati assieme, le corse contro il tempo, e la consolazione a vicenda dopo il
risultato finale. I compagni di banco dell’Universita: Francesca, Roberto, Carlo,
Federica.

Parecchi anni per concludere 1I’Universita, notti insonni, serate sopra 1 libri, le corse
per consegnare gli elaborati, grazie a voi sono volati e per fortuna sono arrivata ad un
obiettivo che ritengo importante per la formazione personale di una persona. Spero
non sia un punto d’arrivo, ma una partenza da dove inizierd la vita futura
professionale. Ora ho raggiunto un traguardo e spero di inseguirne ancora in vostra
compagnia! Un grazie ancora a tutti voi.
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Questionario sul grado di soddisfazione del personale interno:

PROVINCIA DI PADOVA

CUSTOMER SATISFACTION INTERNA
2004

INDAGINE CONOSCITIVA SUI LAVORATORI DELLA PROVINCIA DI
PADOVA PER LA RILEVAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE
RISPETTO ALL’ATTIVITA’ DELLA COMUNICAZIONE E ALL’UTILIZZO
DEI RELATIVI STRUMENTI PER L’ANNO 2004.

1l questionario dovra essere compilato in ogni sua parte. Ogni lavoratore dara la
massima collaborazione cercando di rispondere ai quesiti posti. I dati raccolti sono
anonimi e tutelati dal piu scrupoloso segreto. Essi saranno esternati soltanto in
forma aggregata, in modo che non si possa fare nessun riferimento individuale.
Ringraziando fin d’ora per la Vostra collaborazione
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Premessa: ogni domanda deve essere compilata con una sola risposta, solo dove e specificato

compilare con piu risposte.
1. DATI LAVORATORI

1.1 Eta?

Tra 18 €25 anni
Tra 26 e 35 anni
Tra 36 ¢ 45 anni
Tra 46 e 55 anni
Tra 56 ¢ oltre

OO0O000

1.2 Sesso?

OM OF

1.3 Titolo di studio?

Elementare

Media inferiore
Media superiore
Laurea

Laurea specialistica

OO0O000

1.4 Settore in cui lavori?

Assessorati

Ambiente

Attivita economiche
Avvocatura - Difesa civica
Direzione generale
Edilizia

Gabinetto del presidente
Lavoro e formazione
Patrimonio

Pubblica istruzione e sport
Risorse finanziarie
Risorse umane

Servizi sociali e culturali
Settore comunicazione
Sistemi informativi
Viabilita

OO0O0O0OO0000000O00O00O0000

1.5 Da quanti anni lavori nell’ Amministrazione?

Da 0 a5 anni
Da 6 a 10 anni
Dall al5 anni
Da 16 a 20 anni
Da 21 e oltre

ooood
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1.6 1l tuo ufficio dove si trova?

[0 Palazzo Santo Stefano
O I Torre
O Altre sedi

2. RAPPORTI CON L’UTENZA

2.1 Ritieni di comprendere i bisogni informativi espressi dall’utenza?

O Per niente

O Abbastanza
O Talvolta

O Quasi sempre
O Sempre

2.2 Tiritieni all’altezza di soddisfare I’esigenza informativa dell’utente?

O Per niente

O Abbastanza
O Talvolta

O Quasi sempre
O Sempre

2.3 1In base a che criteri, si ritiene di aver soddisfatto ’utente? ( max due risposte)

O Perché torna piu volte

O Perché riesco a coinvolgerlo in altri argomenti per i quali non era interessato
O Perché me lo dice espressamente

O Perché noto il sorriso nel suo volto

O Perché mi stringe la mano energicamente

2.4 Sei disponibile ad accettare critiche o valutazioni negative da parte dell’utente?

O Mai

O Qualche volta
O Ogni tanto
O Spesso

O Sempre

2.5 A tuo avviso gli utenti sono nel complesso soddisfatti del servizio dell’ente?

O Per niente soddisfatti
O Poco soddisfatti

O Indifferenti

O Abbastanza soddisfatti
O Molto soddisfatti
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2.6 A tuo avviso puo essere migliorato il servizio all’utente?

O No, € accettabile

O Si, in pochi casi

O Talvolta si, talvolta no
O Si, quasi sempre

O Si, totalmente

3. COMUNICAZIONE ESTERNA

3.1 Cosa intendi per comunicazione esterna all’ente pubblico? (2 possibilita max)

Informare il cittadino sulla pubblica utilita

Ascoltare le esigenze e 1 bisogni dei cittadini

Relazionarsi con il cittadino prendendo la sua considerazione in quanto
“attore”

Accompagnare i cambiamenti sia nei comportamenti che nell’organizzazione
sociale

Soddisfare e anticipare le attese del cittadino

AITO .o

oo O OO0

3.2 Secondo te perché le informazioni di utilita pubblica sono spesso complesse e i loro scambi
difficili?

O Perché I’interesse generale deriva da un compromesso tra individuo e gruppi
sociali

O Hanno I’obiettivo di contribuire alle funzioni di protezione sulla sicurezza di
beni e persone

O Hanno I’obiettivo di anticipare le emergenze sociali, sanitarie ed
economiche

O Hanno ’obiettivo di informare sulle regole e farne condividere
I’applicazione

O Perché I’utente se interessato si informa autonomamente

N N 1 ¢ o P

| 3.3 Quale ruolo attribuisci alla comunicazione esterna?

O Inutile

O Utile

O Importante

O Indispensabile
O Fondamentale
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| 3.4 Quando comunichi con ’utente attraverso quale strumento preferiresti farlo?

O Di persona

O Tramite telefono

O Per via telematica
O Per posta

O Tramite mass-media

| 3.5 Possiedi un PC con collegamento internet?

O Si O No

| 3.6 Sai navigare in internet?

O Si O No

| 3.7 Ritieni che il web sia uno strumento indispensabile per comunicare?

O Si O No

| 3.8 Quante volte il web ¢ seguito da una lettera?

Mai

Qualche volta
Ogni tanto
Spesso
Sempre

OoOoOooo

3.9 Comunichi con gli utenti tramite news-letter o mail?

O Si O No

4. COMUNICAZIONE INTERNA

4.1 Cosa intendi per comunicazione interna?

O Relazionarsi con uno o piu colleghi

O Garantire scambio di informazione tra colleghi

O Collaborare per un passaggio di informazioni

O Scambio di solo informazioni burocratiche e amministrative

O E’ qualcosa di astratto che comunque non potra mai esistere nella pubblica
amministrazione

OO A0 e
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| 4.2 Quali sono i problemi che impediscono lo sviluppo della comunicazione nell’ente?

O Atteggiamenti burocratici legati all’osservanza del compito imposto dalla
legge

O Non comunico con i colleghi perché altrimenti sono piu informati di me

O Agli altri colleghi non puo interessare quello per cui mi espongo

O Per paura di essere criticati

O In quanto i colleghi mi possono giudicare sul mio operato

D0 AEO. .

4.3Con che strumento comunichi maggiormente all’interno dell’ente?

O Telefonicamente

O Contatto diretto personale
O Tramite circolare

O Riunioni

O Tramite mail

4.4 Secondo te nell’ente ci sono degli spazi appropriati destinati al ritrovo dei lavoratori?

O Sono insufficienti

O Sono troppo pochi e mal strutturati

O Sono sufficienti ma esigono spazi pit ampi
O Sono sufficienti e disposti in modo adeguato
O Sono piu che sufficienti e molto confortevoli

4.5 Usufruisci degli spazi (tipo: ristoro, atrio, ecc.) che ti vengono messi a disposizione per
comunicare con gli altri lavoratori?

O Mai

O Qualche volta
O Ogni tanto

O Spesso

O Sempre

4.6 Esiste una collaborazione per promuovere le iniziative dell’Ente tra i vari Settori?

O Per niente

O Qualche volta
O Ogni tanto

O Spesso

O Sempre

4.7 L’accesso all’informazione e la reperibilita dei dati archiviati ¢ rapida e precisa
(protocollo, archiviazione dei singoli uffici,...)?

O Si O No
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4.8 Saresti disposto a fare riunioni con altri colleghi di altri Settori, su temi che riguardano il
miglioramento delle attivita di comunicazione?

O Si O No

4.9 Cosa intendi per:” Non si puo fare una buona comunicazione esterna se non esiste una
buona comunicazione interna”? ( solo una risposta)

Bisogna comunicare il piu possibile con i colleghi dell’ente per dare le
informazioni che I’utente chiede

Bisogna comunicare prevalentemente con colleghi dello stesso ufficio per
dare le risposte adeguate all’utenza

Bisogna che soltanto i colleghi che hanno rapporti con il pubblico
comunichino con 1’utenza

O O o O

S. FORMAZIONE

| 5.1 Hai mai partecipato a corsi di formazione interni all’ente?

O Si ONo

‘ 5.2 Quale tipo di corso ritieni maggiormente interessante per i lavoratori dell’ente?

O Corsi di tipo giuridici su cambiamenti normativi

O Corsi di aggiornamento sulle nuove funzioni dell’ente

O Corsi di tipo informatico

O Corsi di tipo lingua straniera

O Corsi di tipo relazionale (relazioni interpersonali, rapporti con 1’utente)

5.3 Hai mai partecipato ad un corso di formazione riguardo la comunicazione?

O Si ONo

5.4 Ritieni utile che vengano promossi all’interno dell’ente dei corsi riguardanti la
comunicazione?

O Si ONo

5.5 Pensi che ti potrebbe risultare utile poter “frequentare” dei corsi di formazione on-line
direttamente dal tuo PC?

O Si ONo = Vaialla parte 6
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5.6 Se si, per quale motivo ritieni che questo potrebbe essere un progetto interessante?

O Minori spostamenti

O Ottimizzazione dei tempi

O Possibilita di rileggere piu volte le sezioni del corso non capite

D0 AEO. et

6. STRUMENTI DELLA COMUNICAZIONE

| 6.1 Usufruisci del sevizio dell’Ufficio Relazione con il Pubblico?

O Mai

O 1 volta all’anno

O 1 volta al mese

O Piu volte al mese

O 1 volta alla settimana

6.2 Conosci ’ufficio informazioni con il pubblico itinerante?

O No, non so cosa sia

O No, ma 1’ ho visto girare per le strade della Provincia

O Si, ma non mi sono mai interessato

O Si, lo vedo sulle piazze della Provincia

O Si, sono entrato e mi sono servito delle informazioni che mi sono state fornite

6.3 Consideri utile ’ufficio informazione itinerante?

O No

O Poco

O Indifferente
O Abbastanza
O Molto

6.4 Con le attuali sedi decentrate c’¢ cooperazione continua per uno scambio diretto di
informazioni?

O Si O No

6.5 Se no, perché?

O Non ci tengo a tenere rapporti con i colleghi

O Gli altri colleghi non mi cercano

O Non abbiamo informazioni da comunicarci

O Le informazioni che mi giungono, in base ai regolamenti, non devono essere
divulgate

O Meglio che gli altri colleghi non siano informati, altrimenti partono
avvantaggiati



6.6 In rapporto alla struttura, come giudichi il tuo ambiente lavorative? (Inscaladala5.1
corrisponde per nulla soddisfatto, 5 soddisfatto totalmente )

¢ Presenza di aree comuni ( servizi igienici, sale riunioni,
posti ristoro, atrio)

¢ Attrezzature (arredamento, porte, finestre, condizionamenti,
ascensorti) H2]13]4]°

¢ Dislocazione degli uffici

112|314]5
¢ Quantita dei supporti informatici

112]13]4]5
¢ Qualita dei supporti informatici 1121314l5

| 6.7 Durante il tuo lavoro usufruisci dello strumento “ intranet”?

OSi 0O No

| 6.8 Sai cos’¢ il forum all’interno di un sito?

OSi 0O NoO Forse

6.9 Pensi che il forum possa essere uno strumento innovativo e fondamentale per la
comunicazione interna?

OSi 0O No ONonloso

| 6.10 Se questa iniziativa viene effettuata tu pensi di farne parte?

O Si O No

| 6.11 L’ente mette a disposizione la rivista “Comunicando” , tu la leggi?

O Mai

O Qualche volta
O Ogni tanto

O Spesso

O Sempre

| 6.12 Quali argomenti vorresti venissero trattati dalla rivista “Comunicando”?

O Calendario manifestazioni

O Informare sull’iniziative promosse dall’ente
O Leggi e regolamenti da divulgare al personale
O Informazioni sindacali

O Articoli dei lavoratori su temi scelti da loro
I N U (o R
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6.13 Specifica il grado di utilizzo dei seguenti strumenti per la comunicazione interna. (In

scalada 1 a 5. 1 corrisponde per niente utilizzato , 5 sempre utilizzato)

+ Posta elettronica

* Internet

+ Lettere,circolari interne
+ Newsletter

+ Bacheche informative
+ Riunioni settoriali

¢ Riunioni consiliari
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Provincia di Padova

Settore Comunicazione

LI
NOTA

Egregio Dirigente
RESPONSABILE DEL SETTORE
« NOME», «COGNOME»
PIAZZA ANTENORE N. 3

35121 PADOVA

OGGETTO: Indagine ai lavoratori della Provincia di Padova sul servizio della comunicazione
interna ed esterna all’Ente.

Egregio Collega,

il Settore Comunicazione della Provincia di Padova, in collaborazione con la Facolta di
Scienze Statistiche dell’Universita di Padova, ha avviato un’indagine sugli strumenti della
comunicazione interna e sulla comunicazione esterna, rivolta a tutti 1 lavoratori della Provincia di
Padova.

Lo scopo di tale ricerca ¢ quello di capire i problemi della comunicazione interna ed esterna,
al fine di migliorare il sevizio erogato. La ricerca prevede la somministrazione di un questionario
rivolto a tutti 1 lavoratori della Provincia di Padova; la compilazione avverra tramite INTRANET,
che si trova all’interno del sito della Provincia, possibilmente entro il 17 FEBBRAIO 2005.

L’indagine ¢ a carattere scientifico, le risposte che fornite sono rese in forma anonima a
scopo statistico come prevedono le leggi sulla privacy. Le risposte non saranno comunicate a
nessuno in forma individuale, ma saranno diffuse solo in forma aggregata in modo che non si possa
fare alcun riferimento individuale.

Si ringrazia in anticipo per il contributo che verra fornito all’indagine, e quindi per
migliorare i servizi erogati all’utente e al personale interno.

Chiunque ¢ interessato potra visionare 1 risultati dell’indagine presso il Settore
Comunicazioni.

Per eventuali chiarimenti sieti invitati a contattare la Dott.sa Grifalconi Flora 049/8201217
oppure la Sig.ra Michela Cecchinato 049/8201213.

Con I’occasione si porgono 1 piu cordiali saluti.

IL DIRIGENTE RESPONSABILE
DEL SETTORE COMUNICAZIONE
Dott. Marco Cappellaro
Tel.049/820.1212 Fax 049/820.1216 Numero verde 800 88 76 40
CODICE FISCALE 80006510285 - PARTITA I.V.A. 00700440282
INDIRIZZO INTERNET http://www.provincia.padova.it

urp@provincia.padova.it
international@provincia.padova.it
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Provincia di Padova

Settore Comunicazione
LI 24/01/2005

35121 PADOVA - PIAZZA ANTENORE N. 3

PROT. N.

RIF. NOTA

OGGETTO: richiesta lista nominativi dipendenti Provincia di Padova

Egregio Dirigente

Dott. VALERIA RENALDIN
RESPONSABILE SETTORE
RISORSE UMANE

Piazza ANTENORE n. 3
35121 PADOVA

Egregio Dirigente,

in riferimento alla lettera ad oggetto: ”Ricerca sulle attivita di comunicazione interna ed esterna
Provincia di Padova”, del 24/01/2005, inviateLe in questi giorni, in relazione alla divulgazione del
questionario ai dipendenti della Provincia di Padova, si chiede cortesemente di avere 1’elenco
aggiornato con i nominativi dei dipendenti della Provincia di Padova, per sollecitare la
compilazione del questionario che sara disponibile in INTRANET dalla fine del mese e per

eventuali richieste d’informazione e/o chiarimenti.
Con I’occasione si ringrazia per la preziosa collaborazione e si porgono i piu cordiali saluti.

IL DIRIGENTE SETTORE COMUNICAZIONE
Dott. Marco Cappellaro

Tel.049/820.1212 Fax 049/820.1216 Numero verde 800 88 76 40
CODICE FISCALE 80006510285 - PARTITA I.V.A. 00700440282
INDIRIZZO INTERNET http://www.provincia.padova.it
urp@provincia.padova.it
international@provincia.padova.it
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