	[image: image9.png]



	Citta` di Follonica

Settore 1 Ufficio Informazione e Comunicazione 

Largo Cavallotti n.1   - 58022 Follonica (GR)

Tel. 0566.59455 - Fax 0566 - 59217


	[image: image10.png]150 14001

BUREAU VERITAS
Certification

SINCERT




          
	[image: image11.jpg]TP








Ufficio Comunicazione
La soddisfazione a misura dei cittadini 

Customer Satisfaction

Report

del questionario di per misurare la percezione dei cittadini rispetto ai servizi offerti dall’Urp

Elaborazioni grafiche e analisi dei risultati

Dott.ssa Noemi Mainetto 

Follonica, 9.11.2010

	
	


COMUNICATO STAMPA 

L’amministrazione si misura e misura la soddisfazione dei cittadini 

L’amministrazione, con comunicato stampa, annunciava quanto segue: 

“ i cittadini che si recheranno in Comune per usufruire dei servizi offerti dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico, potranno partecipare ad una indagine di Customer Satisfation con la quale saranno liberi di esprimere un giudizio sui servizi resi dall’Urp, dare  suggerimenti e collaborare a creare una fotografia di quelle che sono le esigenze della collettività rispetto al servizio reso e atteso. 

Questa idea, studiata e attuata dall’ufficio Informazione e Comunicazione, offre varie  chiavi di lettura e  serve  a   fare uno screening del cittadino che si rivolge all’Urp, delle sue esigenze e di quello che si aspetta di poter ricevere,   e tutto ciò  risulta funzionale all’ente per valutare le  criticità  e migliorare la qualità del servizio ascoltando  direttamente coloro ai quali  il  servizio è rivolto. “Misurare il grado di qualità percepita dai cittadini – dice l’Assessore Novelli,  con delega alla Comunicazione - non sempre significa misurare la qualità del servizio, ma sicuramente aiuta ad evidenziare  eventuali  gap di percezione e  sottolineare incongruenze  tra il servizio  offerto e il servizio percepito dal cittadino. E su questo possiamo  e dobbiamo lavorare, perché i cittadini non sono solo gli utenti finali ma sono coloro per i quali il servizio pubblico esiste, e noi amministratori siamo  delegati a prendere decisioni affinché le esigenze dei cittadini siano soddisfatte, in un’ottica di  collettività e di buon vivere. 

Siamo pronti anche alle critiche, perché  saranno costruttive,  e la nostra volontà   è quella di interagire per migliorare la qualità della vita. 

Questo non è che il primo passo, e piano piano contiamo di effettuare altre  rilevazioni, studiate specificatamente  secondo i target  e servizi, al fine di poter avere  costantemente la conoscenza della domanda della collettività e dell’offerta dell’ente”.  

Il questionario è pronto, è in forma anonima e volontaria. Questo questionario – conclude Novelli -  è rivolto ai cittadini che si rivolgono all’Urp, ma contiamo di farne altri, anche virtuali.  D’altronde l’Urp è il front office dell’ente,  lo sportello che apre il Comune ai cittadini e al quale i cittadini si rivolgono spesso, per quasi tutte le attività legate all’ente. L’idea del Customer satisfaction  era  già stata espressa nelle Linee programmatiche dell’ente, e questa quindi non è che la fase attuativa di quanto  questa Amministrazione aveva già scelto di fare, nella consapevolezza che la comunicazione si pone come tramite fondamentale tra amministratori e i cittadini, e questo tramite è in senso biunivoco.  Ringrazio fin da ora i cittadini che vorranno rendersi disponibili alla compilazione, coadiuvati dai nostri operatori, e rimando  a  successivi comunicati la valutazione del  risultato di questo primo questionario, che  offrirà a noi  uno spunto per riflettere anche  sulle scelte strategiche e funzionali”. 

Questionario – tipo 
Gentile utente, con questa scheda Le chiediamo di esprimere il suo livello di soddisfazione riguardo alcuni aspetti del servizio offerto dall’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico (URP) e dagli uffici comunali. Il questionario è anonimo. I contenuti dello stesso verranno utilizzati dal Comune di Follonica al fine di migliorare i servizi al cittadino. 
1. Come è venuto a conoscenza dei servizi effettuati dall’URP?
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Passaparola
Altro
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. Con quale frequenza utilizza i servizi dell’URP ?

E’ la prima volta
Almeno una volta a settimana
una volta al mese
due / tre  volte all’anno

una volta all’anno

Altro
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
3. Per quale tipo di servizio, in genere, si rivolge all’URP ?

Informazioni relative a servizi
Accesso ai documenti amministrativi
Segnalazioni e reclami
Sportello Parcometro
Bandi e Concorsi

Informazioni sulle manifestazioni culturali, eventi, sportive
Altro

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
4. Come valuta i seguenti aspetti ?

A. Cortesia e disponibilità del personale

Buono    
Medio            Sufficiente   
     Insufficiente   
Non risponde

B. Chiarezza ed adeguatezza delle risposte e delle informazioni ricevute 

Buono    
Medio            Sufficiente   
     Insufficiente   
Non risponde

C. Chiarezza e disponibilità della modulistica richiesta

Buono    
Medio            Sufficiente   
     Insufficiente   
Non risponde

D. Adeguatezza dell’orario di apertura dell’ufficio (Lun-Ven. 10.00-12.30; Mart-Giov. 15.30-17.00)
Buono    
Medio            Sufficiente   
     Insufficiente   
Non risponde

E. Preferirebbe un altro orario di apertura?  specificare quale orario e le motivazioni di tale preferenza: 

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
5. Come valuta nel complesso il servizio offerto dall’URP

Buono    
Medio            Sufficiente   
     Insufficiente   
Non risponde

6.  Nell’ultimo anno si è personalmente recato/a presso gli uffici comunali sotto elencati (escludendo oggi). Se “Sì”, quante volte?

	
	NO
	1 VOLTA
	MENO

 DI 5
	MENO 

DI 10
	PIU’ 

DI 10

	Servizi Demografici 

(Anagrafe, Stato civile, Elettorale)
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Relazioni con il Pubblico
                                           
	○
	○
	○
	○
	○

	Tributi
	○
	○
	○
	○
	○

	Polizia Municipale
	○
	○
	○
	○
	○

	Segreteria - Affari Generali                                                                                                                                                                         
	○
	○
	○
	○
	○

	Uffici Socio Educativi                                                                                                       
	○
	○
	○
	○
	○

	Politiche abitative
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Tecnico - Lavori Pubblici
	○
	○
	○
	○
	○

	Edilizia Privata e Urbanistica
	○
	○
	○
	○
	○

	Suap e Attività Produttive
	○
	○
	○
	○
	○

	Biblioteca - Pinacoteca

Museo del ferro
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Ambiente 
	○
	○
	○
	○
	○

	Protocollo
	○
	○
	○
	○
	○

	Sport – Caccia
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Eventi e Spettacolo
	○
	○
	○
	○
	○


Per ciascun ufficio sotto elencato come giudica il servizio reso al pubblico?

	
	BUONO
	MEDIO
	SUFFICIENTE
	INSUFFICIENTE
	NON

RISPONDE

	Servizi Demografici (Anagrafe, Stato civile, Elettorale)
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Relazioni con il Pubblico
	○
	○
	○
	○
	○

	Tributi
	○
	○
	○
	○
	○

	Polizia Municipale
	○
	○
	○
	○
	○

	Segreteria - Affari Generali
	○
	○
	○
	○
	○

	Uffici Socio Educativi
	○
	○
	○
	○
	○

	Politiche abitative
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Tecnico – Lavori Pubblici
	○
	○
	○
	○
	○

	Edilizia Privata e Urbanistica
	○
	○
	○
	○
	○

	Suap e Attività Produttive
	○
	○
	○
	○
	○

	Biblioteca - Pinacoteca 

Museo del ferro
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Ambiente
	○
	○
	○
	○
	○

	Protocollo
	○
	○
	○
	○
	○

	Sport – Caccia
	○
	○
	○
	○
	○

	Ufficio Eventi e Spettacolo
	○
	○
	○
	○
	○


7. Le capita di consultare il sito web del nostro comune ?

SI’    

 NO 

8. Se si, con quale frequenza? 

Ogni giorno

Più di una  volta a settimana
una  volta a settimana
Più di una volta al mese

una volta al mese
9. Quale sezione del sito web consulta solitamente ?

Rassegna Stampa   
Comunicati Stampa dell’Ente
Informazioni su Uffici, Servizi, Amministratori

Bandi - Concorsi e lavoro
Albo Pretorio   
Eventi Culturali, Sportivi
Forum

Altro, specificare
____________________________________________________________________
10. Dati Anagrafici

Sesso:
Maschio    

 Femmina 

Età:
Meno di 18 anni
Tra 18 e 30 anni
Tra 31 e 40 anni
Tra 41 e 65 anni

Oltre 65 anni
Titolo di studio:
Licenza elementare
Media inferiore
Media superiore
Laurea

Professione:
Studente/Studentessa
Disoccupato/a
Casalinga
Lavoratore/trice autonomo/a

Lavoratore/trice dipendente
Pensionato/a

Comune di residenza:



Provincia:


Analisi dei Questionari

La rilevazione è stata effettuata durante l’anno 2011, in  vari step, al fine  di rendere il campione di rilevazione  il più possibile rappresentativo.
 I questionari sono stati consegnati e ritirati dai dipendenti dell’ufficio Urp, e la compilazione è stata assistita, quando richiesto dal cittadino.  I questionari elaborati sono 379. 
Identificazione del compilatore

Il campione di cittadini,  cioè coloro che volontariamente hanno compilato il questionario distribuito dall’ufficio comunicazione,  risultano così suddivisi:  44%,  Uomini  e 56%, donne. 

La fascia di età più rappresentata è quella che va dai 41 ai 65 anni ( il 48% del totale) , ma più in generale l’80% degli intervistati  va dai 31 e 65 anni, si cui la maggior parte residenti a Follonica. 
Il  cittadino-tipo  che ha dato disponibilità alla compilazione del questionario  può essere così riassunto: 

donna, dai 41 ai 65 anni, con licenza media superiore, dipendente, che  conosce  la rete civica www.comune.follonica.gr.it  e la utilizza sporadicamente. 
E’ necessario sottolineare che il questionario è finalizzato al fatto di capire la soddisfazione dei cittadini rispetto all’Urp e ai servizi resi, ma al contempo offre spunti per capire criticità generali quali l’orario di apertura degli uffici comunali, i servizi più  richiesti e gli uffici maggiormente al servizio del cittadino. La parte che riguarda la rete civica offre solo alcune informazioni marginali, non relative al servizio offerto on line ma più indirizzate alla identificazione del compilatore, e alla diffusione delle notizie. La parte riguardante gli altri uffici oltre all’Urp, non rende un’immagine definita della soddisfazione del cittadino rispetto agli altri uffici, ma offre solo una mappatura degli uffici più frequentati dal pubblico, con lievi accenni di gradimento molto generali. 
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Classi di età 

La maggior parte dei questionari è compilato da persone  tra i 31 e i 65 anni (più dell’80%), ma  la classe di età più densa è quella  trai 41 e i 65 anni. 
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Titolo di Studio 

Quasi il 50%  del campione di cittadini ha conseguito il diploma di   scuola media superiore, mentre circa il  25% risulta laureato. Solo il 6%  dichiara di avere  la licenza elementare. 
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Professione 

Il 65,3 % degli intervistati  ha un lavoro (la maggior parte dipendente) mentre  poco meno del  15% risulta essere  pensionato.
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L’86,5% è residente a Follonica mentre il 15% è residente in altri comuni, soprattutto della provincia di Grosseto. 

Servizio URP

Come è venuto a conoscenza dei servizi effettuati dall'URP?

Il 42,7% tramite il passaparola;  anche il sito Internet è risultato essere un buon mezzo di informazione che i cittadini utilizzano (22%) 

	Come è venuto a conoscenza dei servizi effettuati dall'URP?

	Sito Internet
	22,0%

	Quotidiani/Riviste
	4,9%

	Altri uffici
	19,0%

	Passaparola
	42,7%

	Altro:
	11,4%
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Come mai il cittadino si rivolge all’Urp?  

Il 30% dei cittadini si rivolge all’Urp 2 o  3 volte all’anno, mentre  il 22,9% dichiara che era la prima volta proprio il giorno della rilevazione.  Due  sono le motivazioni  principali per le quali i cittadini si rivolgono all’Urp:  la richiesta di informazioni  sui  servizi  che l’Ente offre al cittadino (32,9%)  e l’ accesso ai documenti amministrativi (32,7%) . Anche lo sportello parcometro ha una buona utenza (12,8%). Il 15%  dei cittadini, invece,   richiede  informazioni su bandi concorsi e eventi, mentre le segnalazioni e reclami rappresentano solo il 3,3% delle richieste (anche perché il servizio di segnalazioni on line è molto utilizzato da casa) 
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 Con quale frequenza utilizza i servizi dell'URP?

è la prima voltaalmeno 1 volta a settimana1 volta al mese
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	Per quale tipo di servizio si rivolge all'URP?
	

	Info relative a servizi
	32,9%

	Accesso documenti amm.vi
	32,7%

	Segnalazioni e reclami
	3,3%

	Sportello Parcometro
	12,8%

	Bandi e Concorsi
	7,1%

	Info su manifestazioni, eventi, sport
	7,5%

	Altro
	3,8%


Quale è la percezione del servizio che il cittadino ha, rispetto all’URP? 

La percezione dei cittadini è buona, il  personale risulta cortese e disponibile (63,9%); non manca , comunque , una  percentuale   di  gradimento negativo del  4,1%. Le risposte che i dipendenti danno al cittadino  risultano  perlopiù buone  (63,9%), e solo 3,6 % risulta non soddisfatto.  In merito alla  modulistica, il gradimento risulta buono il più dichiarato, seppur con una percentuale leggermente inferiore  rispetto alla cortesia del personale (54,1%). In pratica la modulistica è abbastanza  chiara e funzionale , ma il contatto e la spiegazione risulta essere più efficace. 
	Come valuta i seguenti aspetti?
	

	CORTESIA E DISPONIBILITA' del personale
	

	buono
	63,9%

	medio
	19,0%

	sufficiente
	13,0%

	insufficiente
	4,1%

	non risponde
	0,0%


	CHIAREZZA e ADEGUATEZZA di risposta e informazioni ricevute
	

	buono
	54,1%

	medio
	23,5%

	sufficiente
	18,0%

	insufficiente
	3,6%

	non risponde
	0,8%


	CHIAREZZA e DISPONIBILITA' della modulistica richiesta
	

	buono
	49,6%

	medio
	27,3%

	sufficiente
	20,3%

	insufficiente
	2,3%

	non risponde
	0,6%


Nel complesso il servizio Urp è percepito in modo positivo ( buono e medio tot. 78,4%), con feedback insufficiente per il 3,1%. 
	Come valuta nel complesso il servizio offerto dall'URP?
	

	buono
	48,3%

	medio
	30,1%

	sufficiente
	16,3%

	insufficiente
	3,1%

	non risponde
	2,2%


Orario di apertura al pubblico 

L’orario di apertura al pubblico degli uffici comunali   risulta  funzionale  per  il 30%  cittadini; mentre il 20% dei cittadini non è soddisfatto. 
	ADEGUATEZZA dell'ORARIO di apertura dell'Ufficio
	

	buono
	30,7%

	medio
	26,6%

	sufficiente
	22,3%

	insufficiente
	17,6%

	non risponde
	2,8%


I cittadini che hanno evidenziato criticità hanno proposto orari alternativi, più soddisfacenti rispetto alle esigenze, soprattutto lavorative, dell’utenza. Le numerose  proposte sono state raggruppate in modo pressoché omogeneo, e la traccia può essere la seguente: 
	Orari di apertura al pubblico 
	

	Ore 8.00 – 8.30 -9.00
	60,8%

	Il sabato 
	16,0%

	Ore 7.00
	2,4%

	Orario continuato martedì e giovedì 
	4,8%

	Chiusura alle ore 18.30-19.00 martedì e giovedì 
	5,6 %


Sito web 
Nel questionario sono state  inserite n. 3 domande riguardanti  la rete civica del Comune: lo scopo è quello di   definire meglio la  tipologia del compilatore (cittadino informato sulle nuove tecnologie, cittadino che utilizza le nuove tecnologie ecc). le risposte non offrono una interpretazione sul gradimento e sulla funzionalità della rete civica www.comune.follonica.gr.it poiché per avere una mappatura di questo tipo risulta necessario effettuare un questionario on line, indirizzato proprio ai navigatori della rete. 

Le risposte, comunque , offrono un quadro chiaro: circa la metà dei compilatori consulta utilizzare il sito internet  (53%), ma la frequenza è piuttosto bassa, tanto che il 38% ha dichiarato di visitare il sito una volta al mese. La sezione più consultata risulta essere la rassegna stampa (28%). 
	Con quale frequenza?
	

	ogni giorno
	14%

	più di 1 volta a settimana
	18%

	1 volta a settimana
	16%

	più di 1 volta al mese
	13%

	1 volta al mese
	38%


	Quale sezione del sito web consulta solitamente?
	

	Rassegna stampa
	28%

	Comunicati stampa 
	10%

	Info su uffici, servizi, amministratori
	17%

	Bandi e concorsi di lavoro
	19%

	Albo pretorio
	3%

	Eventi culturali, sportivi
	17%

	Forum
	3%

	Altro
	4%


Altri uffici 
Nel questionari ci sono due domande relative agli altri uffici comunali, oltre all’Urp. Le risposte evidenziano che 
Il  58% dei compilatori   non si era mai rivolto all’Urp  prima di quel momento,  il 19% una volta , il 14% meno di 5 volte,    il 5% meno di  10 volte e  il 5%  più di 10 volte all’anno. 
Le persone che si recano  frequentemente in comune  vanno soprattutto in all’Anagrafe, alla Polizia Municipale,  all’Urp, al  Protocollo, al Urbanistica  e in Biblioteca (con questo ordine) ; seguono gli altri uffici. . 
Alla domanda “ Come sono giudicati i servizi?” i cittadini hanno risposto con percentuali di gradimento che vanno dall’80% buono al 30% , ma questo dato serve solo per capire che gli uffici dove i cittadini si rivolgono più frequentemente riscontrano un gradimento positivo,  sempre maggiore del 50%, con picchi del 79% e del 73% per Ufficio demografie Urp. Ovviamente sono gli uffici più frequentati. 
	DEMOGRAFICO

URP

BIBLIOTECA

PROTOCOLLO 

POLIZIA MUNICIPALE

URBANISTICA
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