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Premessa

La “Carta dei servizi Urp. Standard di qualità del servizio”, approvata con deliberazione della Giunta provinciale n. 149 del 23.10.2012, prevede tra gli obiettivi/indicatori di qualità la realizzazione di una indagine annuale sulla soddisfazione dell’utenza dell’ufficio a partire dall’anno 2013, quale misuratore degli standard di qualità dei servizi offerti.

Il progetto dell’indagine per il 2013-2014 è stato presentato all’OIV il 28.5.2013 ed ha ricevuto la sua approvazione.

Come previsto dal progetto, l’oggetto dell’indagine è stato in particolare il front office, aperto al pubblico dal lunedì al venerdì dalle 8,30 alle 13 ed il Portale web gestito dallo stesso Urp: per lo sportello è stata indagata la rispondenza dei servizi offerti rispetto alle aspettative dell’utenza, mentre per il portale web prevalentemente l’obiettivo è costituito dalla rilevazione degli accessi e delle criticità del servizio.

La ricerca è stata svolta esclusivamente con risorse interne: per poter affrontare questa nuova attività con la necessaria professionalità, è stata  fondamentale l’attività formativa garantita dal Network Linea Amica. Tra l’ottobre 2012 e marzo 2013 due operatrici hanno partecipato alle due edizioni del Laboratorio di Customer Satisfaction, dalla progettazione dell’indagine all’elaborazione dei risultati.

La scelta di svolgere internamente l’indagine, oltre ad evitare un aggravio di costi a carico dell’ente che per il momento sono improponibili,  è legata ad alcuni vantaggi: non conviene commissionare all’esterno indagini che si possono svolgere autonomamente: indagando in prima persona si impara. La continuità delle attività di ascolto e quella di indagine sulla soddisfazione degli utenti rappresenta sicuramente un patrimonio anche per altri servizi per l’impostazione di indagini analoghe.

Obiettivi

Misurare la soddisfazione dell'utenza del front office dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico della Provincia di Pistoia per  mettere in luce i punti di forza e le criticità dei servizi offerti nell'ottica del miglioramento del servizio, per renderlo più conforme alla necessità dell'utenza. Si punta a capire la percezione che l’utenza ha dell’Urp e cosa si aspetta, con riferimento a tutto quello che l’Urp offre anche attraverso le pagine web: è l’occasione per far emergere le criticità, e cogliere il grado di soddisfazione, oltre a quanto già emerso negli anni dall’attività di ascolto presso lo sportello.

Destinatari dell’indagine

L’indagine si è rivolta a tutti gli utenti che contattano l’ufficio direttamente allo sportello, per telefono, per posta elettronica e quelli che consultano le pagine web.

Attori coinvolti

Gli attori coinvolti :

· responsabile front office (supervisione operazioni, elaborazione ed analisi risultati);

· operatrici di front office (promozione del questionario,  imputazione dati, elaborazione ed analisi risultati);

· 5/6 utenti con i quali collaudare il questionario con la modalità dell’intervista;

· utenti del servizio (sportello, telefono, posta elettronica, pagine web);

· Dirigente del servizio e Organo Indipendente di Valutazione ai quali riportare i risultati dell’indagine per valutare le azioni di miglioramento e valorizzazione dell’Urp.

L’indagine, effettuata da personale interno, ha avuto il contributo del Servizio Informatico, che per la somministrazione del questionario sulle pagine web ha fornito il programma LimeSurvey, applicativo opensource, distribuito anche da MiglioraPA. Per il questionario di sportello invece le operatrici Urp hanno realizzato in autonomia il data entry necessario.

Campione

Come meglio specificato nel progetto d’indagine, per gli utenti di sportello è stato utilizzato come criterio di riferimento quello del Mese di Punta Tipico (MPT) che, sulla base dei dati rilevati nel 2012, corrisponde al mese di ottobre 2013.

Il questionario è stato proposto a tutti gli utenti reali, avendo cura di evitare le ripetizioni e di coprire tutte le fasce orarie in cui è attivo il servizio per raggiungere tutte le fasce d’utenza. 

Per quanto riguarda gli utenti web, considerato che non esiste alcun dato sugli accessi alle pagine, è stato ritenuto di elevata utilità individuare un arco temporale più  ampio possibile: il dato riferito ad un intero anno solare è senz’altro  un elemento determinante per la valutazione ed il miglioramento del servizio. Poiché nel caso del questionario somministrato via web non è ovviamente necessaria nessuna operazione di data entry, l’attivazione è stata effettuata nel mese di luglio 2013 per 12 mesi  con eventuale interruzione nel caso la normativa nazionale intervenga sulla soppressione delle province, come preannunciato. 
Il questionario

I questionari che sono stati proposti agli utenti sono stati preventivamente sottoposti a collaudo, come previsto dal progetto d’indagine. Dalle n. 6 interviste effettuate sono emerse le seguenti correzioni/modifiche al questionario di sportello:

· rispetto alle tre classi d’età scelte, ci è stato proposto di portarle a quattro, per meglio individuare l’età dell’utente;

· la domanda “Ritiene utile il servizio svolto da questo ufficio?”, semplificata in “Ritiene utile questo ufficio?”;

· la domanda “Può darci un suggerimento per migliorare i servizi di questo ufficio?”, ritenuta troppo elaborata, è stato proposto di trasformarla in domanda più diretta e neutra rispetto a quella proposta che suggerisce una connotazione negativa del servizio;

· alla seconda domanda, aggiungere la possibile risposta: “non ho cambiamenti da suggerire”;

· la risposta “gli orari di apertura al pubblico sono molto limitati” considerata troppo negativa, è stata modificata in “Orario di apertura più ampio”.

Modalità di raccolta dei dati

E’ stata proposta la compilazione del questionario agli utenti che si sono presentati allo sportello nel mese di ottobre 2013, avendo cura di evitare le ripetizioni. 

I questionari compilati sono stati inseriti a cura dell’utente in una urna sigillata e posta nell’ufficio di ricevimento del pubblico. Le operatrici sono rimaste disponibili per ogni eventuale chiarimento ed è stata garantita la privacy e l’autonomia nella compilazione del questionario nell’area dedicata alla postazione internet.

Il questionario è anche stato proposto agli utenti che ci hanno contattato per telefono: in questo caso l’operatrice ha letto il questionario, riportando le risposte sulla scheda in forma anonima. 

Per gli utenti delle pagine web, nella home page del portale è stato reso disponibile il questionario dal 12 luglio 2013 ed è stata diffusa la sua pubblicazione. Gli utenti hanno a disposizione un breve form ed i dati confluiranno direttamente nel DB. Questo tipo di indagine è tutt’ora attiva e vi rimarrà fino al luglio 2014.
Analisi dei dati e aspettative dell’utenza

In questa sezione sono riportati i dati rilevati dall’indagine presso lo sportello e un primo parziale rapporto sui dati dell’indagine attualmente in corso sul web.

Sulla base dei risultati ottenuti dall’indagine, e che si riportano di seguito, saranno infine proposte iniziative di miglioramento e di intervento sulle aree critiche evidenziate, in stretta correlazione con le risorse messe a disposizione. 

Il totale dei questionari compilati è 138, di cui n. 35 autocompilati dagli utenti ed inseriti nell’urna presso lo sportello e n.  103 compilati dalle operatrici con intervista telefonica. E’ stato tenuto conto del fatto che l’ufficio ha una utenza “ricorrente” e si è prestata attenzione a proporlo una sola volta ad utente.

Il primo dato emerso è dato dalle caratteristiche dell’utenza:  l’utenza di sportello è prevalentemente femminile (il 58%) e di età maggiore ai 30 anni (l’82%.

Il giudizio sull’utilità dell’ufficio è totalmente positivo: il 97% giudica molto utile la presenza dell’Urp nella nostra amministrazione, il 3% abbastanza utile: nessuno ha valutato non molto utile o non utile l’ufficio.

Per quanto riguarda il giudizio complessivo sulle risposte ricevute dall’ufficio alle domande poste dai cittadini, il 98.% esprime piena soddisfazione sul servizio ricevuto ed il 2% si dice abbastanza soddisfatto, delineando una percezione positiva sull’utilità, anche perché nessuno ha dichiarato di non essere molto soddisfatto o non soddisfatto.

Riguardo ai suggerimenti che sono stati richiesti per migliorare il servizio, l’83% degli utenti non ha cambiamenti da proporre, a conferma dei giudizi positivi già espressi nelle altre domande, validando ulteriormente la qualità del servizio, sia nell’organizzazione che nelle professionalità presenti.

Tra coloro che invece i suggerimenti li hanno segnalati, il 75% indica un complessivo miglioramento della postazione di accesso gratuito ad internet, il 17% gradirebbe un orario di apertura più ampio ed il 4% la disponibilità di consultazione di quotidiani e poter svolgere presso l’Urp anche altre pratiche amministrative.  I suggerimenti proposti  per la postazione di accesso gratuito ad internet consistono nel richiedere una postazione più confortevole, l’aumento delle postazioni presso l’ufficio, un computer con tecnologie migliori e la possibilità di utilizzare le chiavette usb personali.

Comunicazione dei risultati

I destinatari del rapporto sono gli amministratori, l’Organismo Indipendente di Valutazione dell’ente, il Segretario Generale, il dirigente del Servizio di cui fa parte l’Urp ed anche gli utenti del servizio. Il rapporto viene anche pubblicato nelle pagine web del’Urp ed in quelle della sezione “Amministrazione Aperta”, oggi “amministrazione Trasparente” ai sensi del Decreto Legislativo 33/2013 e  messo a disposizione nei locali dell’Urp per i suoi utenti, in modo da dare un significato alla richiesta di collaborazione per la compilazione del questionario. 

Sarà predisposta poi una sintesi dei risultati e delle azioni di miglioramento proposte ed accolte, per metterla a disposizione degli utenti presso l’ufficio.
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		utente 1		1																				1						1										utente 1				1						1
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		utente 23		1								1																		1										utente 23		1										1
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		Aggiungerei una nuova linea telefonica		0
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		Postazione internet più confortevole		7
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