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Nutzung und Beurtei-
lung der offentlichen
Dienste in Sudtirol

2007

‘ Landesverwaltung erhalt gutes
Zeugnis

Die Sudtiroler Bevolkerung stellt der Landesverwal-
tung ein sehr gutes Zeugnis aus. Uber 90% der Biir-
ger sind mit der Verwaltungstatigkeit des Landes
ziemlich bis sehr zufrieden - eine dhnlich positive Be-
wertung erhielten die Gemeinden. Weitaus weniger
zufrieden sind die Sudtiroler hingegen mit der Staats-
verwaltung.
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Nr. @ September / Settembre 2007

Utilizzo e giudizio
riguardo ai servizi
pubblici in Alto Adige

2007

' L’Amministrazione provinciale ottiene
buoni voti

La popolazione altoatesina da voti molto buoni all’Am-
ministrazione provinciale. Piu del 90% dei cittadini &
soddisfatto o molto soddisfatto con la gestione am-
ministrativa - la gestione dei Comuni ottiene valuta-
zioni simili. La soddisfazione con I'Amministrazione
statale risulta, invece, molto minore.

Graf. 1

Prozentuelle Verteilung

Composizione percentuale

%

Sind Sie im Allgemeinen mit der Tatigkeit der folgenden 6ffentlichen Verwaltungen zufrieden oder nicht? - 2007

In generale, Lei & soddisfatto/a o meno per cio che riguarda I'attivita delle seguenti Amministrazioni? - 2007

Landesverwaltung
Amministrazione provinciale

Sehr zufrieden
Molto soddisfatto

Ziemlich zufrieden

Gemeindeverwaltung
Amministrazioni comunale

Abbastanza soddisfatto

Kaum zufrieden

Poco soddisfatto

Staatsverwaltung
Amministrazione statale

Gar nicht zufrieden
Per niente soddisfatto

100N
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Diese Haltung spiegelt sich auch im Vertrauen wider,
welches den verschiedenen Institutionen entgegenge-
bracht wird. Am meisten vertrauen die Birger dem
Land und ihrer Wohnsitzgemeinde, dann der Region
und der EU und zum Schluss - mit deutlichem Ab-
stand - dem Staat.

Questo atteggiamento si ritrova anche nella fiducia nei
confronti delle diverse istituzioni. La maggiore fiducia
viene riposta nellAmministrazione provinciale e in
quella del Comune di residenza, seguono la Regione
e I'UE e, infine, con un notevole distacco, I’Ammini-
strazione statale.

Graf. 2

Prozentuelle Verteilung

Wie groB ist Ihr Vertrauen in die folgenden o6ffentlichen Korperschaften? - 2007

Quale delle seguenti istituzioni pubbliche Le ispira piu fiducia? - 2007
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‘ Qualitat der angebotenen Dienste

Unterschiedlich fallt die Bewertung der verschiedenen
Dienste aus. Die héchsten Werte der Unzufriedenheit

Tab. 1

‘ La qualita dei servizi offerti

Il giudizio sui vari servizi & differenziato. La maggiore
insoddisfazione viene espressa per le Ferrovie dello

Wie beurteilen Sie die Qualitat der von den folgenden Kérperschaften angebotenen Dienste? - 2007

Prozentwerte

Come giudica la qualita dei servizi offerti dagli enti che ora Le elenchero? - 2007

Valori percentuali

Sehr Ziemlich
zufriedenstellend | zufriedenstellend

Molto soddi- Abbastanza
sfacente soddisfacente

Kaum Gar nicht
zufriedenstellend | zufriedenstellend

Poco sod- Per niente
disfacente soddisfacente

Gemeindeamter 26,9 64,1
Amter der Landesverwaltung 18,9 68,7
Sozialdienste der Bezirksgemeinschaften

(Sozialsprengel) 34,0 56,1
Gesundheitsdienst (Krankenhauser) 31,7 49,4
Schule im allgemeinen 31,8 54,5
Wohnbauinstitut 23,7 54,7
INPS - Nationalinstitut fir soziale Fursorge 17,0 61,2
Post 10,9 40,4
Staatsbahnen 11,1 36,2
Stadtbusse 32,1 50,3
Uberlandbusdienste 25,0 53,3
ACI (6ffentliches Kraftfahrzeugverzeichnis) 15,5 68,5
RAI (Sender Bozen) 28,0 51,1
Telefondienstanbieter (z.B. Telecom, ...) 12,8 41,0
Stromversorgung (z.B. Etschwerke,

ENEL, Stadtwerke, ...) 29,2 59,1
Finanzémter (Mehrwertsteuer, Abgaben, ...) 9,4 64,6
AFI (Arbeitsférderungsinstitut) 14,9 67,9
SMG (Sudtirol Marketing Gesellschaft) 20,4 54,3
RAS (Rundfunk-Anstalt Sudtirol) 25,4 61,7
Mullentsorgung

(z.B. SEAB, Stadtwerke, ...) 41,1 49,7

8,1 0,9 Uffici comunali
11,4 1,0 Uffici provinciali
Servizi sociali delle comunita comprensoriali
7.9 1,9 (distretti sociali)
16,9 1,9 Servizio sanitario (ospedali)
12,1 1,6 Scuola in generale
17,2 4,4 IPES (Istituto per I'edilizia sociale)
18,5 3,3 Uffici INPS (Istituto Naz. Previdenza Sociale)
32,0 16,6 Servizi postali
38,3 14,4 Ferrovie dello stato
15,2 2,4 Trasporti pubblici urbani
17,7 4,1 Trasporti pubblici extraurbani
12,7 3,3 ACI (Pubblico Registro Automobilistico)
15,5 5,4 RAI (sede locale)
30,8 15,5 Servizio telefonico (p.es. Telecom, ...)
Fornitura elettrica (p.es. Azienda Energetica,
9,5 2,1 ENEL, Azienda servizi municipalizzati, ...)
21,5 4,5 Uffici finanziari (IVA, imposte, ...)
16,0 1,5 IPL (Istituto per la promozione dei lavoratori)
20,8 4,5 SMG (Alto Adige Marketing)
10,7 2,2 RAS (Radiotelevisione Azienda Speciale)
Smaltimento rifiuti (p.es. SEAB,
7,6 1,7 Azienda servizi municipalizzati, ...)
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verzeichnen Staatsbahnen (52,7%), Post (48,6%) und
Telefondienstanbieter (46,3%): Nahezu jeder zweite
ist mit diesen Diensten kaum oder gar nicht zufrieden.
Die geringsten Werte der Unzufriedenheit erreichen
Gemeindeadmter (9,0%), Miullentsorgung (9,2%), So-
zialdienste (9,8%), Stromversorgung (11,6%), Landes-
amter (12,4%) und RAS (12,9%).

' Inanspruchnahme und Beurteilung
der Dienste der Landesamter

Ein Abschnitt des Fragebogens war der genauen Be-
urteilung der Tatigkeit der Landesverwaltung gewid-
met. Dazu wurde zuerst nach der Inanspruchnahme
der Dienste der verschiedenen Abteilungen in den
letzten zwolf Monaten gefragt. War in diesem Zeit-
raum ein Amt/eine Abteilung effektiv aufgesucht wor-
den, wurde nach der Effizienz bzw. Qualitat der Diens-
te gefragt sowie - bei eventueller Unzufriedenheit -
auch nach den Grunden fiir die negative Bewertung.

Tab. 2

stato (52,7%), le Poste (48,6%) e le compagnie telefo-
niche (46,3%): circa uno su due intervistati & poco o
per niente soddisfatto. L'insoddisfazione minore, inve-
ce, viene raggiunta dagli uffici comunali (9,0%), dallo
smaltimento dei rifiuti (9,2%), dai servizi sociali
(9,8%), dalle aziende elettriche (11,6%), dagli uffici
provinciali (12,4%) e dalla RAS (12,9%).

‘ Ricorso agli uffici provinciali e loro

valutazione

Una parte del questionario era dedicata ad una valuta-
zione piu specifica dellattivita dell Amministrazione
provinciale. A questo scopo gli intervistati sono stati
interpellati riguardo alla utilizzazione dei servizi provin-
ciali nei dodici mesi precedenti l'intervista. A chi, in
questo periodo, si & effettivamente recato negli uffici/
nelle ripartizioni, & stata chiesta una valutazione sul-
I'efficienza e sulla qualita dei servizi. In caso di valuta-
zione negativa, sono stati chiesti i motivi di questo giu-
dizio.

Haben Sie in den letzten zwélf Monaten folgende Dienste fiir sich oder eine andere Person in Anspruch genommen? -

2007
Prozentwerte

Negli ultimi dodici mesi, Lei ha avuto modo di utilizzare qualcuno dei servizi che ora Le elenchero, per sé o per un’altra

persona? - 2007
Valori percentuali

BEREICH “;‘ SETTORE

Gesundheitswesen 66,3 Servizi sanitari

Schule mit deutscher Unterrichtssprache 31,9 Scuola con lingua di insegnamento tedesca
Grundbuch und Kataster 28,7 Libro fondiario e catasto

Mobilitat 23,4 Mobilita

Sozialwesen 21,9 Servizi sociali

Berufsbildung 18,3 Formazione professionale

Tourismus 15,3 Turismo

Schule mit italienischer Unterrichtssprache 14,9 Scuola con lingua di insegnamento italiana
Wohnungsbau 13,4 Edilizia abitativa

Wasser und Energie 13,2 Acque pubbliche ed energia
Bildungsforderung 13,1 Diritto allo studio

Arbeitsamter 12,2 Uffici del lavoro

Amter fir deutsche Kultur 12,1 Uffici della cultura tedesca

Handel, Industrie und Handwerk 11,5 Artigianato, industria e commercio
Statistikamter 10,0 Uffici di statistica

Raumordnung 9,4 Urbanistica

Dienststelle fir Zwei- und Dreisprachigkeitspriifungen 9,4 Servizio esami di bi- e trilinguismo
Landwirtschaft 8,7 Agricoltura

Forstwirtschaft 7,0 Foreste

Amter fur italienische Kultur 6,6 Uffici della cultura italiana

Denkmalpflege 6,2 Beni culturali

Natur und Landschaft 6,0 Natura e paesaggio

Brand- und Zivilschutz 5,5 Protezione antincendi e civile
Landesagentur fur Umwelt 5,3 Agenzia provinciale per 'ambiente

Schule mit ladinischer Unterrichtssprache 3,8 Scuola con lingua di insegnamento ladina
Wasserschutzbauten 2,8 Opere idrauliche

Amter fir ladinische Kultur 2,7 Uffici della cultura ladina

Der Gesundheitsdienst wurde weitaus am haufigsten
(66,3%) in Anspruch genommen; es folgen die Schule
mit deutscher Unterrichtssprache (31,9%), Grundbuch
und Kataster (28,7%), Mobilitat (23,4%) und Sozialwe-
sen (21,9%).

Il servizio piu utilizzato risulta essere il servizio sanita-
rio (66,3%); seguono le scuole con lingua di insegna-
mento tedesca (31,9%), il libro fondiario e catasto
(28,7%), i servizi per la mobilita (23,4%) e il servizio
sociale (21,9%).
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Ganz allgemein liegen die Hauptgriinde fir eine nega-
tive Beurteilung in einer Ubermaligen Burokratie
(,Man muss die Amter mehrmals aufsuchen* - 15,4%;
.ES werden zu viele Bescheinigungen und Dokumente
verlangt” - 12,7%) und zu langen Wartezeiten an den
Schaltern (13,4%). Weiters bieten Unzulanglichkeiten
der Beamten (,Es werden falsche oder unvollstandige
Auskunfte gegeben” - 11,9%; ,Die Beamten sind un-
freundlich oder nervgs” - 9,6%) Anlass zu Unmut. ,Am
Telefon antwortet niemand“, eine schwierige Be-
amtensprache, ungiinstige Offnungszeiten bzw. un-
gunstige Lage der Biros und unzureichende Zwei-
sprachigkeit der Beamten bilden hingegen kaum
Grund zur Unzufriedenheit.

In generale, le cause per una valutazione negativa dei
servizi sono dovute ad un’eccessiva burocrazia ("é
necessario recarsi piu volte presso gli uffici": 15,4%;
"vengono richiesti troppi certificati e documenti":
12,7%) e ai tempi di attesa troppo lunghi presso gli
sportelli (13,4%). Inoltre sono le inefficienze degli im-
piegati ("vengono date informazioni insufficienti o sba-
gliate": 11,9%; "gli addetti sono scortesi o nervosi":
9,6%) a creare malumori. Solo raramente motivazioni
come "non risponde nessuno al telefono", "gli uffici uti-
lizzano un linguaggio troppo complicato”, "orari sco-
modi/posizione degli uffici difficile da raggiungere" o
"gli addetti non sono sufficientemente bilingui" sono
motivo di insoddisfazione.

Graf. 3

Valori percentuali = Risposte "si" = Possibili piu risposte

%

Was sind die Hauptgriinde fiir die negative Beurteilung? - 2007
Prozentwerte = Antworten "ja" = Mehrfachnennungen méglich

Quali sono i motivi principali per i quali Lei non giudica soddisfacente il servizio? - 2007

Amter miissen mehrmals aufgesucht werden

Bisogna recarsi piu volte presso gli uffici

Zu lange Wartezeiten
Tempi di attesa troppo lunghi

Es werden zu viele Dokumente verlangt
Vengono richiesti troppi documenti

‘ 12,7

Unvollstéandige oder falsche Auskiinfte
Informazioni insufficienti o sbagliate

Die Beamten sind unfreundlich oder nervos
Addetti scortesi o nervosi

Am Telefon antwortet niemand
Non risponde nessuno al telefono

Komplizierte und unverstandliche Sprache
Linguaggio complicato e poco comprensibile

Ungiinstige Offnungszeiten der Biiros

Orari di apertura scomodi

Ungunstige Lage der Biros
Uffici difficili da raggiungere

Unzureichende Zweisprachigkeit der Beamten
Addetti non sufficientemente bilingui

Andere Griinde
Altri motivi

12,7
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Beziiglich Wunsch-Offnungszeiten favorisiert die
Mehrheit der Bevdlkerung (51,9%) eindeutig den Par-
teienverkehr am Vormittag und an mehreren Nach-
mittagen (Freitagnachmittag ausgenommen). Etwa ein
Drittel (32,1%) wiinscht sich durchgehende Offnungs-
zeiten bis 14:00 und Minderheiten von 14,9% bzw.
1,1% wirde eine einzige Offnungszeit am Vormittag
ab 8:30 bzw. 9:30 bevorzugen.

Per quanto riguarda gli orari di apertura degli uffici
provinciali, la maggior parte della popolazione (51,9%)
privilegia gli orari di apertura al pubblico di mattina e
per diversi pomeriggi (escluso il venerdi pomeriggio).
Circa un terzo degli intervistati (32,1%) vorrebbe orari
continuati fino alle ore 14.00 e percentuali minori, ri-
spettivamente il 14,9% e I'1,1%, vorrebbero orari per il
pubblico limitati alla mattina, con apertura degli uffici
dalle 8.30 o dalle 9.30.
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Graf. 4

Sie bevorzugen? - 2007
Prozentuelle Verteilung

Composizione percentuale

Wenn Sie die Mdglichkeit hitten, die Offnungszeiten der Landesiamter zu verindern, welche Méglichkeit wiirden

Se potesse scegliere I'orario di apertura al pubblico degli uffici provinciali, cosa preferirebbe? - 2007

%

51,9%

Am Vormittag und einigen Nachmittagen -
Freitagnachmittag ausgenommen

Tutte le mattine e alcuni pomeriggi -
escluso venerdi pomeriggio

14,9%
Am Vormittag ab 8:30
Un'apertura al mattino dalle 8:30

1,1%
Am Vormittag ab 9:30
Un'apertura al mattino dalle 9:30

32,1%
Durchgehend bis 14:00
Orario continuato fino alle 14:00
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' Meinungen zu Dezentralisierung
und Gemeindeautonomie

Mehr als 80% der Burger befurworten eine stérkere
Dezentralisierung der Verwaltung, d.h. eine Abgabe
verschiedener Kompetenzen des Landes an die Ge-

‘ Le opinioni sulla decentralizzazione
e 'autonomia locale

Piu dell’80% dei cittadini & a favore di una maggiore
decentralizzazione dellamministrazione, vale a dire di
un passaggio di diverse competenze dalla Provincia ai

Graf. 5

Prozentuelle Verteilung

Composizione percentuale
%

Opinioni su decentralizzazione e autonomia comunale - 2007

Meinungen zu Dezentralisierung und Gemeindeautonomie - 2007

competenze ai Comuni

Wirde die Landesverwaltung tatsachlich den Gemeinden
mehr Kompetenzen Ubertragen, héatten die Birger eine
groRere Kontrolle und mehr Einflussméglichkeiten

Il fatto che la Provincia deleghi ai Comuni maggiori
competenze garantisce un maggior controllo e possibilita
di partecipazione da parte dei cittadini

62,3

Die Landesverwaltung sollte den Gemeinden
mehr Kompetenzen ubertragen 209 63
La Provincia dovrebbe delegare maggiori ’ ’

Der Verbleib der Kompetenzen beim Land gewahrleistet
eine einheitliche Behandlung aller Biirger

La gestione provinciale garantisce un’uniformita

di trattamento nei confronti dei cittadini

46,0

Wenn die Landesverwaltung mehr Kompetenzen an die
Gemeinden ubertragt, werden die Biirger damit dem Gut-
diinken der Gemeindeverwaltungen ausgesetzt

Il fatto che la Provincia deleghi ai Comuni maggiori
competenze espone i cittadini alla discrezionalita delle
amministrazioni comunali

38,2

25,7 22,0

Die héheren Kosten, welche die Dezentralisierung mit sich
bringt, sind durch die Vorteile fur die Burger gerechtfertigt
| maggiori costi che derivano da una gestione decentrata
sono giustificati dai vantaggi per i cittadini
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meinden (84,7%). Sie sind der Auffassung, dass der
Einzelne auf diese Weise mehr Einfluss- bzw. Kon-
trolimoéglichkeiten hatte (81,3%). Andererseits sind
sich 70,4% der Burger aber auch im Klaren, dass ein
Verbleib der Kompetenzen beim Land eine einheit-
liche Behandlung aller gewahrleistet und der einzelne
weniger dem Gutdiinken seiner Wohnsitzgemeinde
ausgesetzt ist (63,9%). Die geringste Zustimmung
fand die Aussage, dass die hoheren Kosten, welche
eine Dezentralisierung mit sich bringen wirde, durch
die Vorteile fur den Burger gerechtfertigt seien
(60,6%).

Um Verwaltungskosten zu sparen und die Effizienz
der Dienstleistung zu steigern, kdnnten kleine Ge-
meinden mit der nachstgréReren zusammengelegt
werden. Dies wirde aber bedeuten, dass sich die Biir-
ger in die Nachbargemeinde begeben missen, um
Bescheinigungen oder Dokumente zu erhalten, aul3er
in der Wohnsitzgemeinde wirde ein Burgerschalter
eingerichtet, der die Anfragen weiterleitet. Unter der
Bedingung, dass ein Burgerschalter eingerichtet wird,
waren fast 80% der Befragten mit einer Zusammen-
legung einverstanden. In Bezug auf die beiden ersten
Aussagen ist die Bevolkerung hingegen geteilter Mei-
nung; nur geringfligig mehr als die Halfte beflrwortet
die Vorschlage.

Tab. 3

Comuni (84,7%). | rispondenti sono dell’opinione che i
cittadini, in questo modo, potrebbero avere maggiore
controllo e possibilita di partecipazione (81,3%). D’'al-
tronde il 70,4% dei cittadini &€ cosciente del fatto che la
gestione provinciale garantisce uniformita di tratta-
mento nei confronti dei cittadini ed eviterebbe di
esporre i cittadini alla discrezionalita delle amministra-
zioni comunali (63,9%). Il consenso minore e dato dal-
I'affermazione "I maggiori costi che derivano da una
gestione decentrata sono giustificati dai vantaggi per i
cittadini" (60,6%).

Una misura atta a ridurre le spese amministrative ed
aumentare I'efficienza del servizio potrebbe consistere
nellaccorpamento dei comuni piu piccoli a quelli piu
grandi. Cio tuttavia comporterebbe che i cittadini do-
vrebbero recarsi nei comuni limitrofi per ottenere do-
cumenti o certificati, a meno che, nel comune di resi-
denza non vi fosse uno sportello comunale che po-
trebbe inoltrare le richieste. A questa condizione, qua-
si '80% degli intervistati, sarebbe favorevole ad un ac-
corpamento di comuni. Per quanto riguarda le altre
due proposte, invece, la popolazione € piuttosto divi-
sa, solo poco piu della meta si dichiara favorevole.

Zustimmung zur Zusammenlegung von Diensten bzw. Kompetenzen der Gemeinden - 2007

Prozentwerte; Antworten ,einverstanden® und ,eher einverstanden“

Grado di accordo in riguardo all’accorpamento di servizi e/o competenze dei comuni - 2007

Valori percentuali; risposte "d’accordo” e "abbastanza d’accordo”

4Einverstanden“ und ,eher einverstanden“
"D’accordo” e "abbastanza d’accordo”

Kleine Gemeinden sollten mit der nachstgroReren
zusammengelegt werden.

Ich wére bereit, mich fur die Anforderung bestimmter Dienste
oder Dokumente in die Nachbargemeinde zu begeben.

Dienste verschiedener Gemeinden sollten nur dann
zusammengelegt werden, falls vor Ort eine Anlaufstelle
fur den Burger eingerichtet wird.

Comuni piccoli dovrebbero essere accorpati
ad un comune limitrofo pit grande.

Sarei disposto/a a recarmi nel comune limotrofo
per alcuni servizi o documenti.

| servizi di piu comuni dovrebbero essere uniti in
uno, solamente se in ognuno venisse aperto uno
sportello per il cittadino.

Was die finanziellen Zuwendungen des Landes an
Burger und Wirtschaftstreibende anbelangt, so wirde
jeder zweite Sudtiroler dem Gesundheits- und Sozial-
bereich den Vorrang geben. Danach sei der schuli-
sche bzw. kulturelle Bereich zu bertcksichtigen, dann
der Wohnbau und erst zum Schluss die Wirtschafts-
treibenden. Die Prioritdten sind dieselben geblieben
wie 1998, als diese Frage erstmals gestellt wurde, al-
lerdings hat sich die Gewichtung etwas in Richtung
Sozial- und Gesundheitswesen sowie Schule und Kul-
tur verstarkt und in Richtung Wirtschaft abge-
schwacht.

Beitragsvergabe des Landes

Contributi provinciali

Per quanto riguarda i contributi finanziari provinciali a
cittadini e aziende, un cittadino su due darebbe la pre-
cedenza al settore sanitario e sociale. Seguono il set-
tore scolastico/culturale, I'edilizia agevolata e solo in-
fine, le aziende. Le priorita sono le stesse del 1998,
anno in cui il quesito e stato posto per la prima volta, il
peso tuttavia si € spostato lievemente verso il settore
sanitario/sociale e scolastico/culturale, diminuendo
per il settore economico.
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Graf. 6

Welchen Bereich sollte das Land lhrer Meinung nach bei der Beitragsvergabe den Vorzug geben? - 1998 und 2007
Prozentwerte

Qual'é secondo Lei il settore al quale la Provincia dovrebbe dare priorita nell'assegnazione dei contributi? - 1998 e 2007
Valori percentuali

100 — % Bl 1998 Bl 2007

80

60 53,2 54.3

40

20 18,3 22,9 16,8 16,0 117
0

Dem Gesundheits- und Sozialwesen
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Der Wirtschaft
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L'assistenza scolastica e alla cultura

Dem geférderten Wohnbau
L'edilizia abitativa
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‘ Gesundheitsdienste . Servizi sanitari

Die groRe Bedeutung der Gesundheitsdienste wird
durch die hohe Anzahl von Biirgern deutlich, die sich
im Bezugszeitraum (die letzten sechs Monate vor der
Befragung) an verschiedene Einrichtungen dieses Be-

L'importanza dei servizi sanitari & evidenziata anche
dall’elevato numero di cittadini che hanno fatto ricorso
(nei sei mesi precedenti l'intervista) a diverse strutture
di questo settore.

reichs gewandt haben.

Graf. 7

Haben Sie in den vergangenen sechs Monaten folgende Dienste der lokalen Sanitédtseinheit fiir sich oder fiir
eine andere Person in Anspruch genommen? - 2007
Prozentwerte = Antworten "ja"

Negli ultimi sei mesi, Lei ha avuto modo di utilizzare qualcuno dei seguenti servizi sanitari forniti dalle ASL,
per sé o per un'altra persona di cui si & preso/a cura? - 2007
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Am haufigsten wandte sich die Bevolkerung an den
Hausarzt (76,9%), an Fachéarzte (49,2%), Ambulato-
rien (46,2%) und an Amter/Schalter fir Vormerkungen
(45,8%).

Piu frequentemente i cittadini si sono rivolti al medico
di famiglia (76,9%), a medici specialisti (49,2%), ad
ambulatori (46,2%) e a uffici/sportelli per le prenota-
zioni (45,8%).
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Die Qualitat der Dienste liegt zwar insgesamt eindeu-
tig im positiven Bereich, allerdings stellen die langen
Wartezeiten durchaus ein Problem fir die Burger/Pa-
tienten dar. Kein anderer Punkt erreicht derart hohe
Unzufriedenheitswerte. Am schlimmsten ist die Situa-
tion an den Amtern/Schaltern fiir Vormerkungen - hier
beméangeln 54,5% der Birger zu lange Wartezeiten.
GrolRe Unzufriedenheit mit den Terminen/Wartezeiten
herrschen auch bezlglich der Ersten Hilfe (43,8%),
der Ambulatorien (38,2%) und der Fachéarzte (29,2%).

La qualita dei servizi complessivamente si attesta ad
un buon livello. I lunghi tempi di attesa, tuttavia, rap-
presentano un problema per i cittadini/pazienti. Nes-
sun altro argomento raggiunge percentuali cosi alte.
La situazione peggiore si riscontra agli sportelli per le
prenotazioni: il 54,5% lamenta tempi di attesa troppo
lunghi. Grande insoddisfazione si registra anche per i
tempi di attesa al pronto soccorso (43,8%), degli am-
bulatori (38,2%) e dei medici specialisti (29,2%).

Graf. 8

Mittlerer Zufriedenheitsgrad

Grado di soddisfazione medio
i servizi forniti dalle ASL

Wie beurteilen Sie die Qualitdt der von lhnen in Anspruch genommenen Dienste? Wie zufrieden waren Sie mit: - 2007
Nur Personen, die in den letzten sechs Monaten vor der Befragung Dienste der lokalen Sanitatseinheit
fur sich oder fiir eine andere Person in Anspruch genommen haben

Come giudica la qualita dei servizi forniti? Per quel che riguarda ... - 2007
Solo persone che nei sei mesi precedenti l'intervista hanno utilizzato, per sé o per un'altra persona,
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Graf. 9

Mittlerer Zufriedenheitsgrad

Grado di soddisfazione medio
i servizi forniti dalle ASL

Wie beurteilen Sie die Qualitat der von lhnen in Anspruch genommenen Dienste? Wie zufrieden waren Sie mit: - 2007
Nur Personen, die in den letzten sechs Monaten vor der Befragung Dienste der lokalen Sanitatseinheit
fur sich oder fiir eine andere Person in Anspruch genommen haben

Come giudica la qualita dei servizi forniti? Per quel che riguarda ... - 2007
Solo persone che nei sei mesi precedenti l'intervista hanno utilizzato, per sé o per un'altra persona,
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' Informationen tber die 6ffentlichen ‘ Informazioni sui servizi pubblici

Dienste

Laut 64,0% der Befragten bietet die Landesverwaltung
ausreichend Informationen tber die 6ffentlichen Dien-
ste. Fast ein Drittel (31,1%) winscht sich hingegen
mehr Informationen und 4,9% weniger.

Secondo il 64,0% degli intervistati, ’Amministrazione
provinciale offre sufficienti informazioni sui servizi pub-
blici. Quasi un terzo (31,1%), invece, desidererebbe
avere piu informazioni mentre il 4,9% ne gradirebbe
meno.

Graf. 10
Bietet die Landesverwaltung lhrer Meinung nach zu wenige, a

die eigene Tatigkeit und insbesondere liber die 6ffentlichen D
Prozentuelle Verteilung

Composizione percentuale

Secondo Lei vengono offerte da parte del’Amministrazione provinciale troppo poche, abbastanza o troppe
informazioni sulla propria attivita e in particolare sui servizi pubblici? - 2007

usreichende oder zu viele Informationen liber
ienste an? - 2007

%
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Die von der Autonomen Provinz Bozen herausge-
gebenen Broschiren sind in unterschiedlichem Aus-
malf in der Bevdlkerung bekannt. Am bekanntesten ist
die monatlich erscheinende Informationszeitschrift der
Sidtiroler Landesverwaltung ,Das Land Suidtirol”,
welche mehr als die Halfte der Befragten kennen
(53,9%), am wenigsten bekannt ist der Sozialbericht
(20,1%).

Tab. 4

La conoscenza da parte della popolazione degli opu-
scoli pubblicati dalla Provincia Autonoma di Bolzano &
variabile. La pubblicazione piu conosciuta € il mensile
di informazione sulla pubblica amministrazione "Pro-
vincia Autonoma”, che € noto a piu della meta degli
intervistati (53,9%). La pubblicazione meno conosciuta
e la relazione sanitaria (20,1%).

Bekanntheit der Informationstatigkeit der Landesverwaltung - 2007

Prozentwerte

Conoscenza dell’attivita di informazione della Provincia Autonoma di Bolzano - 2007

Valori percentuali

Bekanntheitsgrad
Grado di conoscenza

Zeitschrift ,Das Land Sudtirol" 53,9
Videos/Infosendungen im Kino/Fernsehen 49,5
Birgernetz 39,9
Sudtirols Autonomie 33,5
Das Neue Autonomiestatut 32,7
Sudtiroler Behordenfiihrer 31,2
Gesundheitsbericht 29,1
Sudtirol-Handbuch 27,6
Tatigkeitsbericht Landesverwaltung 27,3
Das statistische Jahrbuch 26,3
Arbeitsmarktbericht 20,2
Sozialbericht 20,1

La rivista "Provincia Autonoma"

Video e spot informativi in tv e al cinema

La rete civica in internet

La pubblicazione "L'autonomia dell’Alto Adige"

La pubblicazione "Il nuovo statuto di autonomia"
La pubblicazione "Guida agli uffici dell’Alto Adige"
La Relazione sanitaria

Il Manuale dell’Alto Adige

La Relazione sull'attivita dell’ Amministrazione Provinciale
L’Annuario statistico

Il Rapporto sul mercato del lavoro

La Relazione sociale
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Das Sudtiroler Birgernetz www.provinz.bz.it bietet
seit nunmehr zwolf Jahren Informationen und Dienste
der offentlichen Verwaltungen Uber das Internet an.
Ziel ist die Verringerung von Behordengéngen und ein
allgemeiner Burokratieabbau. Im Birgernetz finden
sich unter anderem der Wetter- und Lawinenwarn-
dienst, der Sudtiroler Behtdrdenfuhrer, Tourismusinfor-
mationen, offentliche Stellenwettbewerbe und Stellen-
vermittlung, Regierungsdokumente und Gesetze, Ver-
anstaltungen, FérdermafRnahmen, Weiterbildung, Sta-
tistikdaten und Mitteilungen des Landespresseamtes.
Das Birgernetz ist rund 40% der Befragten bekannt.
Am haufigsten werden Informationen Uber die Lan-
desregierung und Landesamter abgefragt, aber auch
die Aussendungen des Landespresseamtes, der Wet-
terbericht, die Arbeitsbérse, Veranstaltungen und For-
dermafRnahmen werden haufig konsultiert.

La rete civica ovvero il sito internet
www.provincia.bz.it offre, ormai da dodici anni,
informazioni e servizi della pubblica amministrazione.
Lo scopo € quello di ridurre I'afflusso agli uffici pubblici
e la burocrazia. Tra le altre cose, nella rete civica si
trovano informazioni su meteo e servizio valanghe, su
uffici provinciali, informazioni turistiche, su concorsi
pubblici e mediazione di lavoro, moduli e leggi, ma-
nifestazioni, agevolazioni, corsi di formazione, dati
statistici e notizie dell'ufficio stampa. La rete civica &
nota a circa il 40% degli intervistati. Le informazioni
piu consultate sono quelle sulla Giunta e gli uffici
provinciali, ma anche le notizie dell'ufficio stampa, il
meteo, la borsa lavoro, le manifestazioni e le agevo-
lazioni.

Graf. 11

Cosa consulta maggiormente della rete civica? - 2007
Valori percentuali = Solo persone, che utilizzano la rete civica
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Etwa ein Viertel der Benutzer (27,3%) &ul3erte Ver-
besserungsvorschlége: in erster Linie wiinschen sich
die Befragten ein Ubersichtlicheres Layout, eine
schnellere Suchmaschine und detailliertere Informa-
tionen.

Circa un quarto degli intervistati (27,3%) ha espresso
proposte di miglioramento: anzitutto gli intervistati
auspicano un layout piu chiaro, un motore di ricerca
piu veloce e informazioni piu dettagliate.
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Graf. 12

Wiirden Sie im Biirgernetz eventuell etwas verbessern? Wenn ja, was? - 2007
Prozentwerte = Nur Burgernetznutzer

Sarebbero opportuni dei miglioramenti nella rete civica? Se si, quali? - 2007
Valori percentuali = Solo persone, che utilizzano la rete civica

%
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Altro
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‘ Volksanwalt und
Konsumentenschutzvereine

Um die eigenen Rechte und Interessen besser gegen
die offentliche Verwaltung und Private vertreten zu
kénnen, stehen dem Birger Einrichtungen wie die
Volksanwaltschaft und Konsumentenschutzvereine
zur Verfugung. Drei Viertel der Bevdlkerung kennen
die Figur des Volksanwaltes, aber seine genauen
Aufgaben sind vielen nicht ganz klar. Fast ein Drittel
(29,4%) derjenigen, welche den Volksanwalt zwar
kennen, wissen nicht, wofir er eigentlich zustandig ist,

‘ Il difensore civico e la tutela dei

consumatori

Per rappresentare meglio i propri interessi nei con-
fronti della pubblica amministrazione o di privati, il cit-
tadino pud rivolgersi a istituzioni come il difensore
civico o il centro per la tutela consumatori. Tre quarti
della popolazione conoscono la figura del difensore
civico, ma le sue funzioni a molti non sono chiare.
Quasi un terzo (29,4%) di coloro che conoscono |l
difensore civico non sa quali siano i suoi compiti, poco
pit della meta (57,5%) hanno dato le risposte esatte

Graf. 13

Wofiir ist lhrer Meinung nach der Volksanwalt zustandig? - 2007
Prozentwerte =~ Nur Personen, welche den Volksanwalt kennen

Secondo Lei, quali sono le competenze del difensore civico? - 2007
Valori percentuali © Solo persone, che conoscono il difensore civico
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Come avvocato, se non si ha la possibilita di affrontarne le spese

Anderes
Altro
Weil nicht 29,4
Non so
30

© astat 2007 - Ir

. seel 11 Jogra | astatinfof]452007




etwas mehr als die Hélfte (57,5%) lieferten die rich-
tigen Antworten (Prifung von Beschwerden, Auskunft
und Beratung, Mittler zwischen Burger und Verwal-
tung) und 13,0% nannten Aufgaben, welche in die
Aufgabenbereiche von Rechtsanwalten oder Frie-
densrichtern fallen. Insgesamt haben 7,0% der Siud-
tiroler in den drei Jahren vor der Befragung die Diens-
te der Volksanwaltin in Anspruch genommen.

Ziel von Konsumentenschutzvereinen ist die Ver-
braucherinformation, Verbraucherberatung und -sen-
sibilisierung sowie die Vertretung von Verbraucher-
interessen gegenuber Politik und Wirtschaft.

86,4% der Bevdlkerung kennen Konsumentenschutz-
vereine - 1998 waren es noch rund zehn Prozent-
punkte weniger (76,2%). Etwa jeder funfte (18,2%) hat
ihre Dienste in den vergangenen drei Jahren aus
irgendeinem Grund in Anspruch genommen. Dies sind
mehr als doppelt so viele im Vergleich zu 1998 —
damals hatten sich nur 7,5% der Befragten an einen
Konsumentenschutzverein gewandt. Am haufigsten
wird Beratung in den Bereichen Verkehr und Kom-
munikation (26,2%), Versicherung und Vorsorge
(18,2%), Finanzdienstleistungen (12,8%) sowie Kon-
sumentenrecht und Werbung (12,5%) benétigt.

(esame dei reclami, informazione e consulenza, me-
diazione tra cittadini e amministrazione) e il 13,0%
elenca compiti che spettano ad avvocati o giudici di
pace. Complessivamente il 7,0% degli altoatesini ha
fatto ricorso al difensore civico nei tre anni precedenti
l'intervista.

Le associazioni di tutela dei consumatori si pongono
I'obiettivo di dare informazioni e consulenza, di sensi-
bilizzare i consumatori e di rappresentare gli interessi
dei consumatori nei confronti del’economia e della po-
litica.

L'86,4% della popolazione conosce associazioni di
tutela dei consumatori, nel 1998 erano 10 punti per-
centuali in meno (76,2%). All'incirca un cittadino su
cinque (18,2%) é ricorso a un centro di tutela consu-
matori negli ultimi tre anni. Questa percentuale e rad-
doppiata rispetto al 7,5% del 1998. Le richieste di con-
sulenza piu frequenti riguardano i settori trasporti e
comunicazioni (26,2%), assicurazioni e previdenza
(18,2%), servizi finanziari (12,8%), diritti del consu-
matore e pubblicita (12,5%).

Irene Ausserbrunner

Stichprobenziehung und Methodik

Im Juni 2007 wurde vom Landesinstitut fur Statistik (ASTAT) eine
Umfrage zum Thema ,Zufriedenheit mit den 6ffentlichen Diensten”
durchgefuhrt.

Die Grundgesamtheit bildete die Bevolkerung Sudtirols mit einem
Mindestalter von 15 Jahren (ausgenommen die standigen Mitglie-
der von Gemeinschaftseinrichtungen): Nach den Bevdlkerungs-
registern der Gemeinden zum 31.12.06 handelt es sich hierbei um
403.615 Personen. Das Konzept der Stichprobenziehung sieht eine
Schichtung des Gebietes nach verschiedenen Kriterien vor. Im
vorliegenden Fall wurde die Schichtung nach GréRe und geografi-
scher Lage der Gemeinde vorgenommen. Insgesamt wurden 692
Personen befragt. Mit Hilfe einer Gewichtung wurden die erhobe-
nen Daten anschlieBend auf die gesamte Sudtiroler Bevdlkerung
hochgerechnet.

Mehrere eigens geschulte Interviewer und Interviewerinnen fiihrten
im Zeitraum 7. bis 15. Juni 2007 die telefonischen Befragungen
unter Verwendung des WinCati-Systems (Computer Assisted Tele-
phone Interviewing) mit einem zuféllig ausgewahlten Mitglied der
gezogenen Haushalte durch.

Ergebnisse aus Stichprobenerhebungen sind immer mit dem
sogenannten ,Stichprobenfehler” behaftet. Bei der Datenanalyse
muss man sich immer vor Augen halten, dass nur groRere Unter-
schiede zwischen zwei vergleichbaren Ergebnissen als ,signifi-
kant“, d. h. als real vorhanden gelten kénnen.

Campionamento e metodologia

Nel giugno 2007 I'lstituto provinciale di statistica (ASTAT) ha con-
dotto un’indagine sulla soddisfazione dei cittagini con i servizi pub-
blici.

L'universo di riferimento era rappresentato dalla popolazione alto-
atesina di almeno 15 anni (esclusi i membri permanenti delle con-
vivenze): secondo i registri anagrafici comunali al 31/12/06 essa
ammontava a 403.615 persone. Il concetto di campionamento pre-
vede la stratificazione del territorio secondo diversi criteri. Nel pre-
sente caso si € realizzata la stratificazione per dimensione e collo-
cazione geografica del comune. Sono state intervistate comples-
sivamente 692 persone. Un calcolo di ponderazione ha permesso
di riportare i dati rilevati all'intera popolazione altoatesina.

Nel periodo dal 7 al 15 giugno 2007 alcuni intervistatori e inter-
vistatrici appositamente istruiti hanno intervistato telefonicamente,
utilizzando il sistema WinCati (Computer Assisted Telephone Inter-
viewing), un componente della famiglia scelto casualmente.

E necessario ricordare che i risultati di indagini campionarie sono
sempre da leggere alla luce del cosiddetto "errore campionario”.
Nell'analisi dei dati bisogna percid sempre tenere presente che
solo differenze di una certa entita tra due valori comparabili pos-
sono essere considerate "significative" ovvero realmente esistenti.
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