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L’indagine, la prima in Italia nel suo genere, ha coinvolto  20 amministrazioni diverse che operano sul territorio piemontese, 40 strutture informative (uffici relazioni con il pubblico, Infopoint, sportelli del cittadino,..). Si tratta di enti che hanno aderito al progetto Polis Piemonte, che conta oggi 52 amministrazioni e oltre 180 operatori che lavorano in rete, condividono dati per dare ai cittadini risposte complete e chiare.

Ecco i risultati complessivi sugli oltre 1200 questionari raccolti ed elaborati utilizzando lo  “Sportello telematico per le informazioni al cittadino”, una procedura informatica finanziata dalla Regione Piemonte e realizzata dal CSI Piemonte.

Tra le Amministrazioni che hanno partecipato spiccano la Provincia di Torino, l’Azienda Ospedaliera San Giovanni Battista, la rete di sportelli URP della Regione Piemonte e l’Arpa Piemonte con 626 questionari, complessivamente compilati.

Tra i Comuni si segnala  l’iniziativa di Pinerolo, che ha effettuato il monitoraggio sull’attività dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico e che utilizzerà la stessa metodologia per valutare il gradimento da parte dei cittadini dei servizi bibliotecari. Positiva l’esperienza di Domodossola che per la prima volta ha utilizzato questo tipo di strumento.

ANALISI DEI DATI 

1) PROFILO UTENTI

Il questionario è stato proposto ai cittadini che si rivolgevano di persona e telefonicamente agli uffici informativi.

Il profilo delle persone che si rivolgono agli uffici informativi: una leggera prevalenza di utenti di sesso femminile, in possesso di un diploma di scuola media superiore. Intorno all’11% la percentuale di richieste che provengono da cittadini laureati. L’età di chi contatta maggiormente le strutture informative è quella che va dai 41 ai 60 anni, ma con uno scarto percentuale minimo rispetto alla fascia di utenza che va dai 21 ai 40 anni.

2) QUESITI  

Ecco i risultati dei singoli quesiti (al cui totale vanno ovviamente aggiunte le “non risposte”).

Dal punto di vista qualitativo, l’indagine mette in luce una situazione sostanzialmente buona, con punte di gradimento molto alto. 

Certo si tratta di un campione  “eccellente” del sistema pubblico,  di amministratori, comunicatori e  operatori motivati e che, pur con difficoltà logistiche ed organizzative, hanno colto la sfida lanciata dal Progetto Polis mostrando capacità di “mettersi in gioco” e la volontà di condividere la loro esperienza per dare ai cittadini un servizio  sempre  più vicino alle loro esigenze.

Ciò che contraddistingue l’operato delle strutture informative che si sono sottoposte al giudizio del pubblico,  è senz’altro il fattore “umano”, in sintesi l'accoglienza, la cortesia e la disponibilità del personale:  il  66% dei cittadini da un giudizio “ottimo”, ed il 28% si attesta sul “buono”; la sufficienza viene assegnata solo dal  3% degli interpellati. 

Valutazione dei tempi di risposta, notevole il 90 % di risposte tra l’”ottimo” e il “buono”, anche in questo caso più del 6% degli utenti si esprime con un “sufficiente”.   

Chiarezza della risposta: anche su tale quesito il riscontro è davvero notevole, con più della metà degli intervistati che dà un giudizio “ottimo” e  con un 41% di cittadini che fornisce  “buono” come valutazione. 

Interessante è il raffronto di questo dato con quello sulla Qualità e completezza della documentazione “cartacea” fornita:  il 48% degli utenti danno un giudizio “buono”, “solo” il 33% si dichiarano completamente soddisfatti della documentazione (schede informative semplificate, opuscoli, moduli)  consegnata a corredo della risposta del personale, e il 9% dà un valutazione “sufficiente”. Pur rimanendo in un ambito di qualità, il dato segnala margini di miglioramento.  

Ancora più ampia la possibilità di migliorare l’erogazione di informazioni attraverso i siti internet: dove il 17% degli utenti dà un giudizio tra il sufficiente e lo scarso, il 38% da un giudizi  “buono”,  il 21%  ottimo. Ampia la percentuale ( 24% ) di risposte non fornite. 

Le valutazioni meno favorevoli  riguardano aspetti solo apparentemente marginali: da segnalare il 17% di utenti che si dichiarano solo sufficientemente soddisfatta dell’orario di apertura degli sportelli, con un 4% di cittadini che danno una valutazione scarsa, e con un “ottimo” che, in questo caso, si attesta al 22%.. 

Pur rimanendo in un ambito di valutazione positiva, da notare il dato sulla facilità nel mettersi in contatto con la struttura informativa:  vero che oltre il 83% da un buon giudizio buono/ottimo sull’orario di apertura, ma il 13% di giudizi “sufficiente” induce a ripensare a modalità e strumenti che agevolino il contatto con il pubblico.  Ancora più evidente i dati che riguarda la segnaletica per raggiungere gli uffici informativi e la funzionalità degli arredi: il primo quesito lascia intravedere chiaramente la possibilità di migliorare la quantità e la  qualità delle indicazioni e/o della segnaletica per raggiungere la struttura informativa (16% di “ottimo, 43% “buono” e 24% “sufficiente”, ma un 11% “scarso”) e sulla funzionalità di spazi e arredi  (21% “ottimo”, “49%” buono, 16% sufficiente, 5% “scarso”).

Il risultato del quesito “come valuta complessivamente il servizio fornito dalla struttura informativa? “ ci offre un dato sintetico dal quale emerge un panorama sostanzialmente positivo, (più del 90% dei cittadini  da un voto “ottimo” e “buono”, solo il 6% valuta il servizio fornito “sufficiente”)   in cui risultano premianti  le capacità comunicative, di relazione e la professionalità degli operatori, in grado di recuperare problemi logistici, difficoltà di accesso e metodi di lavoro che possono certo diventare più trasparenti, tempestivi e razionali.

Statistiche riferite ai questionari compilati nel periodo 15 marzo 2008 - 31 marzo 2008

1. Come valuta la facilità di mettersi in contatto con la struttura

informativa?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde  
  1,20%

1. ottimo         

30,70%

2. buono         

52,19%

3. sufficiente 

13,33%

4. scarso 

 2,58%

Totale:

          100,00%

2

2. Come valuta l'orario di apertura della struttura informativa?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
   2,49%

1. ottimo 

 22,44%

2. buono 

 52,79%

3. sufficiente

 17,63%

4. scarso 

   4,64%

Totale:


100,00%

3

3. Come valuta le indicazioni e/o la segnaletica per raggiungere la struttura

informativa?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
  4,47%

1. ottimo 

16,34%

2. buono 

43,08%

3. sufficiente 

24,85%

4. scarso 

11,26%

Totale: 

            100,00%

4

4. Come valuta, complessivamente, la funzionalità degli arredi e degli spazi

della struttura informativa?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde

 7,31%

1. ottimo 

21,24%

2. buono 

49,36%

3. sufficiente 

16,94%

4. scarso

  5,16%

Totale:

           100,00%

5

5. Come valuta, complessivamente, l'accoglienza, la cortesia e la

disponibilità del personale?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
 1,63%

1. ottimo 

66,04%

2. buono 

28,55%

3. sufficiente 

 3,27%

4. scarso 

 0,52%

Totale: 

           100,00%
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6. Come valuta i tempi di risposta?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
 2,32%

1. ottimo 

47,64%

2. buono 

41,96%

3. sufficiente 

 6,53%

4. scarso 

 1,55%
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7. Come valuta la chiarezza della risposta fornita?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
 1,89%

1. ottimo 

51,59%

2. buono 

40,15%

3. sufficiente

 5,85%

4. scarso

 0,52%

Totale: 

          100,00%
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8. Come valuta, complessivamente, la semplicità e la completezza della

documentazione fornita (schede informative, moduli, opuscoli...)?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde

 7,91%

1. ottimo 

33,62%

2. buono 

48,50%

3. sufficiente 

 9,03%

4. scarso 

 0,95%

Totale:

           100,00%
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9. Come valuta le informazioni fornite dalla struttura informativa attraverso

il sito internet?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde 
23,82%

1. ottimo 

21,32%

2. buono 

38,35%

3. sufficiente 

14,27%

4. scarso 

 2,24%

Totale: 

           100,00%

0

10. Come valuta, complessivamente, il servizio fornito dalla struttura

informativa?

Valutazione Risposte Percentuale

0. non risponde

 3,61%

1. ottimo 

41,36%

2. buono

48,24%

3. sufficiente 

 6,28%

4. scarso 

 0,52%

Totale: 

          100,00%
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