
Capitale 
di carta bollata 

Sondaggio Italmedia-Unità 
tra utenti e impiegati 
Ecco come sono vissute 
le fatiche della burocrazia 
tra speranza e malessere 

Di fronte alle trafile burocratiche 
si sente principalmente: 

•RASSEGNATO 26,1 

JlNOIGNATO 49,4 fgJiON ? UN PROBLEMA «,! 

BTOUERANTE «,9 QNON RISPONDE t,S 

Come definirebbe il contatto con l'utente? 

|0»FIC1E2J,4 

^NOIOSO II,S ^PIACEVOLE H.» 

INTERESSANTE M > •INDIFFERENT111 » 

Ritiene che " ' 
nell'ademp TI 
del suo se 

INELIMINABILE 1B,1 BniDUCIBILE IN MASSIMA PARTE II* 

glN PARTE RIDUCIBILE 84 gJNON RISPONDE 1,S 

Nei grafici e nelle tabelle riportate 
in pagina, sono visualizzate le 
domande (alte a utenti e a 
impiegati e le risposte relative I 
uralici riassumono le risposte 
globalmente mentre le tabelle le 
visualizzano analiticamente 
scorporate per lasce di età e di 
titolo di studio degli interrogati, 

Indignati allo sportello 
rea Onnipresente e inevita 
bile tiranneggia I romani 
senza pietà Qualcuno ha in 
mente soluzioni ma netta 
piente di tanti ha pure messo 
radici 1 idea che contro la bu 
rocrazia nessun intervento sia 
possibile Insofferenza rasse
gnazione ma soprattutto sde
gno Sono queste le principali 
reazioni della genie alle prò 
se con le code quotidiane da 
vanti alle sedi circoscrizionali 
e negli ulfici delle Usi II cam 
pione utilizzalo per la ricerca 
dalla società per I informazio 
pti Italmedla è composto di 
800 utenti e di 200 impiegati 
e dirigenti di ulfici pubblici 
Entrambi i gruppi sono omo 
genel dal punto di vista del 
I età e della collocazione so
ciale Oli utenti in particola
re tono per il 25 per cento 
Imir^gatj, per II 15 per cento 
Studéfitl per il IO operai e 
ancora per il 10 per cento 
pensionati le donne tono il 
48 per cento del totale Que 
sii I riluttati dell indagine 

•Tempo pene». «Quanto 
tempo ha perap questa matti 
na negli urlici?* recita la pri 
ma domanda del questiona
rlo li 103 per cento degli in
tervistati risponde «più di tre 
ore. Il 40 per cento Mia Una a 
due ore», Il 43,2 per cento, -li
no a un'ora. E nel rispondere 
al secondo quesito («Ritiene 
che la burocrazia rispetta a 
qualche anno la sia ») la 
genie boccia decisamente Usi 
e circoscrizioni per il 51 per 
cento la burocrazia è aumen 
lata (ma la percentuale sate 
al 60 per cento Ira le persone 
con più di 50 anni e dunque 
con maggiore memoria stori 
ca) e «invariata* per il 32 2 
percento è infine «diminuita» 

'per il 6 percento 
«Sdegnati». Di fronte alle 

«•alile burocratiche, si defini
scono «Indignali» metà degli 
Intervistati (Il 49,4 percento) 
Ma è grande anche II partito 
dei rassegnati (261 per cen 
lo). A definirsi «tollerante- è il 
)4 9 per cento degli utenti E 

Costretti ad attese senza fine per otte
nere il più banale dei certificati, ac
codati ore ed ore per iscrivere gli ulti
mi nati all'anagrafe o per cambiare 
I indirizzo di casa, come tollerano i 
romani il tedio e la perdita di tempo 
imposti dalla burocrazia capitolina7 E 
qual è 1 opinione di chi, impiegato 

agli sportelli, sta dall'altra parte del 
vetro7 A queste e ad altre domande 
risponde un indagine condotta per 
I Unità dall Italmedta su un campione 
omogeneo di ottocento persone Die 
tra numeri e percentuali, si legge lo 
sdegno di una città sacnficata senza 
motivo sull altare della burocrazia 

ce un gruppetto (92) che 
non ritiene la burocrazia un 
problema Gli uomini sono 
mediamente più insofferenti 
alle lungaggini di quanto lo 
siano le donne (53 percento i 
primi 45 1 le seconde) L in 
dignazione cresce con 1 istru 
Mane quasi il 60percentodei 
laureati contro il 273 per 
cento di coloro che hanno la 
licenza elementare, giudica 
intollerabile trafile e lungaggi 
ni Fra questi ultimi, tra I altro 
la rassegnazione arriva al 45,4 
percento 
•Aspettare, che pena». Qual 
è la faccia più fastidiosa della 
burocrazia? Le code naturai 
mente Risponde cosi il 26,4 
percento degli Intervistati Ma 
anche la mancanza di chia
rezza delle informazioni (24 
per cento) è ai primi posu Se
guono I infinità del passaggi 
per avere II servizio (22 7) Il 
Costo di bolli e tasse (14,5), il 
linguaggio «Incomprensibile» 
degli stampati (19 9) Le n 
sntìste rispetto alle classi di 
età restano invariate Si nota 
solo una maggiore insofferen 
za nei confronti delle code tra 
giovanissimi e anziani 

Ma la colpa di chi fc? Lon 
tara e disinteressati sono i po
litici i principali responsabili 
delle lentezze burocratiche 
La pensa cosi il 29 per cento 
degli intervistati Ma il sistema 
normativo stesso, ritenuto 
«complicato» è il vero «colpe
vole» per 25 persone su cento 
A puntare il dito contro gli im 
piegati e il 14 3% a incolpare i 
dirigenti il 204% Ce anche 
un gruppetto (91 percento) 

Quanto tempo h i perso 
fruttini nu l i unici...?. 

questi 

CLAUDIA ARLETTI 

che addebita ogni responsa
bilità «alle tradizioni italiane» 
E il mnedio7 l adozione di 
una normativa più semplice 
(35 6 per cento) operatori 
più preparati (21 1) e servizi 
informatizzati (19 5) sono te 
soluzioni più accreditate Agli 
ultimi posti una maggiore 
cortesia da parte degli opera 
lori - la pensano così 15 citta 
dlnl su cento - e stipendi mi 
gliori per gli Impiegati (72) 

L'autocertlflcazlone. 
Quasi tutti sanno cose (70 
percento) e parecchi la riten 
gono utile (564) I perplessi 
(«Non credo che possa servire 
a granché») sono il 16,6 per 
cento SI dice «disinteressato 
alla cosa» il 9 9% Infine, non 
sanno nulla dell autocertlfica 
«ione 16 cittadini su cento 
Quest ultimo dato sale al 57 6 
per cento tra gli Inierviiloti 
che hanno conseguito solo la 
licenza elementare mentre 
scende ad appena 11 6 per 

MfcMotrailaureati a.fcrrjf'ftWt 
U place 11 «uo lavoro? È' «entri P»fecchi»(27 per cen 

Il pnmo quesito che è slato lo) apprezzano soprattutto il 
posto ai duecento impiegati e tempo libero, Solo il 15,1 per 

Cosa potrebbe maggiormente aiutare 
lo snellimento della burocrazia? 

La migliore preparazione 
professionale degli operatori 214 

Una normativi più semplice 38 9 
Condizioni retributive più adeguate per gli 

addetti al settore 107 
L Informatizzazione dei servizi 22 2 
nr 08 

£ a conoscenza dei diritto dal 
cittadino all'autocertlf icazlone? 

Si, e trovo che se (osse applicata 
alleggerirebbe molto i disagi dell utente 

81 ma non credo possa 
migliorare molto la situazione 

Ho letto qualcosa, ma non mi Interessa molto 
Non ne so nulla 

dirigenti intervistati Si dice 
•molto soddisfatto» solo il 
159% «Abbastanza» « la ri 
sposta di 37 persone su cento 
«poco» quella del 36 5 per 
cento «Non mi soddisfa per 
niente» è il giudizio ben P°co 
entusiasta che il 10,3 per cen 
to degli operatori ha per il 
proprio lavoro La npeutivita 
delle mansioni è, per il 294 
per cento, Il principale limite 
dell attivili Seguono la scarsa 
retribuzione (17,5), la man 
canzadi autonomia (16 7), la 
rigidità dell orano (159) 
Unacunosilà II 12,7percento 
degli orwratort-ritiene che il 
maggiore difetto del lavoro «a 
I eccessiva responsabilità 
Esattamente al contrario («Mi 
sento troppo Poco responsa
bilizzale,) la pensa II 7.1 per 
cento 

SoMI e i t a t e n e . Quale 
pensa sia il pregio principale 

4del SUO f v p M è siatoi chie 
ar "•* "~ '" " ~"~ " 

E' soddisfatto del suo lavoro? 

|MOLT015 9 • ? 0 C 0 3» 5 

[ABBASTANZA»,, EgPERNIENTEIO,! 

Ritiene che la burocrazia rispetto a qualche 

Diminuita 
Invariata 
Aumentata 
Non so 

14-19 

62 
312 
29 2 
33 3 

20-29 

91 
35 7 
41 1 
14,1 

30-39 

52 
361 
50,8 
78 

ETÀ 
40-49 

4,1 

29,4 
61,6 
48 

50-59 

5,1 
33 0 
55,7 
62 

anno fa sia: 

80-69 70-79 

36 
16,4 14,3 
72,7 64,3 
7,3 21,4 

l a conoscenza del diritto del 
cittadino all'autodeterminazione 

Titolo di studia 

Laurea L. sup L med. L «I. 

18,6 16,4 6,1 

SI, • st fosse applicata al
leggerirebbe! disagi 703 63 0 44 3 21,2 
81, ma non eredo possa mi
gliorare la situazione 20,7 
Ho letto qualcosa ma non mi 
Interessa molto 2,7 
Non ne sondila 6 3 
i r -

9 4 131 151 

104 246 574 

OS 16 

cento mette al primo posto 
•I utilità sociale» del lavoro 
svolto nelle circoscrizioni e 
nelle Usi «L ambiente place 
vole» è la nspostadel 10,3 per 
cento Ma 63 operatori su 
cento guardano alla «sempli
cità delle mansioni» come al 
primo degli elementi positivi, 
e il 5 5 considera Infine pregio 
principale del lavoro «1 impe
gno non pesante» 

Dietro lo sportello. Co
me giudicano gli operatori il 
rapporto con gli utenti? «Inte
ressante., dice II 32,5 per cen
to degli intervistati, «dittale., 
nsponde il 29,4 per cento E 
una bella fetta (13 5 percen
to) ammette a chiare lettere 
che trattare con gli utenti e 
una noia mortale C'è poi un 
gruppo (119) che ritiene 
«piacevole» il contatto con la 

gente, un Identica percentua
le compone il partito degli in
differenti 

Migliorare si può. Pio 
della metà degli intervistati 
(54 percento) è convinta che 
lungaggini e trafile siano ndu 
cibili almeno in parte Un altro 
gruppo consistente (262 per 
cento) ritiene che il livello di 
burocrazia possa essere elimi-
niiato «In massima parte-
Rassegnato il 18,2» degli 
operatori pensa che contro la 
burocrazia non si possa fare 
niente Come si pqtrebbe ren
dere tutto pie veloce? e stato 
ancora chiesto «Rendendo 
più semplice la normativa», 
dicono i pia (38 9 per cento). 
•informatizzando I servizi» ri
sponde il 22 2 per cento Ma 
214 operatori su cento indi
cano come principale rime 

dio la riqualificazione profes 
stonate «Stipendi più alti» è in 
fine la risposta del 167 per 
cento 

•Prolunghiamo gli ora
ri». Il 659 per cento degli 
operaton si dice favorevole al 
prolungamento dell orano di 
apertura degli uffici pubblici 
Metà di costoro Indica le ore 
pomeridiane come fascia ora 
ria ottimale Decisamente 
contrari * qualsiasi Ipotesi di 
prolungamento sono 34 Inter 
vistati su cento EI autocertlfi 
cazione? Il 54 per cento degli 
operatori ritiene che se fosse 
applicata risolverebbe paiec 
chi problemi II 19 8 per cento 
giudica l'autocertificazione 
inutile E, cosa davvero poco 
confortante, un operatore su 
quattro ammette di essere pò 
co informato sulla cosa o di 
non saperne propno nulla 

Chi è, secondo Lei, maggiormente responsabile 
delle lentezze burocratiche che l'utente 
deve affrontare 
nel fruire 
del servizio? 

Quale aspetto della burocrazia 
ijUine più lastìdlosq? -*" 

IL SISTEMA NORMATIVO 25,« 

OLI OPERATORI DI SPORTELL014,* 

DIRIGENTI DEI SERVIZI W,4 

0 I L DISINTERESSE DEI POLITICI » 

Q . A TRADIZIONE DEL PAESE »,1 

•NON RISPONDE 1,4 

Quale pensa sia II principale 
pregio dal suo lavoro? 

Sicurezza economica 
. Ambiente piacevole 

Zili.'} «1 j j Semplicità delle mansioni 
' " • • " • , Utilità sociale delle (unzioni 

; Impegno non pesante 
Disponibilità di tempo libero 

35,7 
103 
6,3 

151 
55 

87,0 

E U FILA ALLO SPORTELLO 264 

ÌVES0SITA DELLE TASSE (BOLLI) H,* 

H i LINGUAGGIO POCO COMPRENSIBILE 1»,» 

JJW SCARSA CHIAREZZA 24 

LjLA NUMEROSITÀ' DEI PASSAO0122,7 

pHOURISPONPE 1.« —, 

A suo avviso cosa potrebbe maggiormente 
aiutare lo snellimento 
della burocrazia? 

• DISPONIBILITÀ' E CORTESIA 15,} 

0PREPARAZIONE PROFESSIONALE Jt,1 

(NORMATIVA SEMPLIFICATA 35,6 

[̂ RETRIBUZIONI PIÙ' ADEQUATE 7,2 

•INFORMATIZZAZIONE U,J 

•NON RISPONDE 1,2 
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