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PREMESSA - OBIETTIVO

Come ogni anno, la presente relazione si prefigge di rappresentare all’utenza la disponibilita
di questa amministrazione a raccogliere le sue piu svariate opinioni per farne patrimonio di
valutazione sul generale miglioramento della efficienza della Pubblica Amministrazione.

La Customer Satisfaction rappresenta uno strumento indispensabile per la costruzione di una
pubblica amministrazione non solo piu efficace, ma anche piu democratica e aperta a un ruolo attivo
dei cittadini.

L'art.12 del decreto legislativo n. 29/1993 e la direttiva del Presidente del Consiglio dei
Ministri del 27 gennaio 1994 “Principi sull'erogazione dei servizi pubblici”, individuavano la
partecipazione e l'ascolto dei cittadini quali strumenti utili per valutare la qualita e 1'efficacia degli
interventi della pubblica amministrazione. La direttiva del Ministro della Funzione Pubblica
Direttiva sulla rilevazione della qualita percepita dai cittadini del marzo 2004, ha fornito alle
amministrazioni indicazioni piu precise affinché lo strumento della Customer Satisfaction
contribuisca a “definire nuove modalita d'erogazione dei servizi o interventi di miglioramento di
quelle esistenti, dimensionandone le caratteristiche tecniche alle effettive esigenze dei cittadini e
delle imprese” e a “favorire il coinvolgimento e la partecipazione dell'utente nelle fasi d'accesso,di
fruizione e di valutazione del servizio, in modo da rafforzare il rapporto di fiducia tra
amministrazione e cittadino”.

Nella Direttiva dell'allora Dipartimento per l'innovazione e le tecnologie Qualita dei servizi
on line e misurazione della soddisfazione degli utenti del luglio 2005 si offrono invece indicazioni
sulla rilevazione e sul monitoraggio del gradimento e delle aspettative degli utenti sui servizi on line
quale elemento essenziale per l'attivazione di questi nuovi canali; nella direttiva si indicano tre
diverse modalita- da integrare tra loro e con gli altri strumenti riconducibili alla Customer
Satisfaction:

» una modalita diretta, attuata attraverso un questionario su web o per via telefonica, da proporre
periodicamente;

* una modalita indiretta fondata sulle informazioni acquisite attraverso le e-mail ricevute, il contact
center e ogni altra forma di contatto prevista con gli utenti;

* una modalita "tecnica" basata sull'analisi dei comportamenti di navigazione.

Si individuano poi una serie di azioni che le PP.AA. dovrebbero attuare nella definizione e
progettazione dei nuovi servizi on line.

Nella direttiva dell'allora Ministro per le riforme e le innovazioni nella P.A., Per una
pubblica amministrazione di qualita, del 2006, la rilevazione della soddisfazione dei cittadini e dei
c.d. portatori di interesse, viene individuata come un'azione prioritaria per il processo di
miglioramento della qualita e 1'individuazione di azioni appropriate volte a migliorare 1 servizi resi
in tempo reale.

In sintesi con le indagini di Customer Satisfaction si vuole ascoltare e comprendere i
bisogni degli utenti, tenere conto del loro giudizio e sviluppare la capacita di dialogo e di
relazione, in modo da rafforzare il rapporto fiduciario del Cittadino con I'Amministrazione.



LA CUSTOMER SATISFACTION CONDOTTA PRESSO IL DIPARTIMENTO AMBIENTE

La Customer Satisfaction nelle Pubbliche Amministrazioni serve a rilevare il grado di
soddisfazione dell’utente/cittadino, assunta come misura della qualita di un prodotto o servizio. La
soddisfazione dell’utente ¢ da intendersi come la percezione dello stesso di aver speso bene le
proprie risorse, avendo ottenuto, in proporzione alle sue aspettative, il massimo possibile.

L’utilizzo delle tecniche di Customer ha la finalita di migliorare le relazioni tra la P.A. ed il
cittadino, nella misura in cui I’Amministrazione ¢ in grado di recepire i “suggerimenti” degli stessi
utenti.

Da qui nasce I’esigenza di raccogliere, massimamente, le informazioni, gli spunti, le
critiche, 1 consigli allo scopo di effettuare un’analisi dei dati piu completa e realistica; le risultanze
dovranno servire al miglioramento della macchina amministrava e dei servizi rivolti al cittadino.

IL CAMPIONE STATISTICO UTILIZZATO

Il campione statistico utilizzato ¢ composto da tutti gli utenti che hanno accettato di
partecipare alla rilevazione nel momento in cui sono entrati in contatto con gli Uffici del
Dipartimento Regionale dell’Ambiente, in particolar modo con I’U.R.P., che ha cercato di
coinvolgerli mediante i mezzi di cui dispone il Dipartimento.



Metodologie di rilevamento

Customer

Satisfaction

QUESTIONARIO CARTACEO

INTERVISTE TELEFONICHE

PAGINE FACEBOOK E INSTAGRAM

QUESTIONARIO ONLINE

QUESTIONARIO ONLINE TRAMITE LETTURA DI UN QR

DATI RACCOLTI

MODALITA’ DI RILEVAZIONE NUMERO
Interviste telefoniche 60
Accesso a Facebook 260

(Non sono stati presi in considerazione i numeri del questionario online, delle schede cartacee e del
questionario attraverso lettura di QR code, vista l'esiguita dei dati dovuti al poco tempo a

disposizione.)




RISULTATI DELI’INDAGINE

Sulla base dei dati raccolti si ¢ redatto un grafico che esprime in sintesi il giudizio degli utenti che
hanno interagito con gli uffici del Dipartimento.
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CONCLUSIONI

I dati raccolti quest'anno hanno registrato un’ulteriore riduzione della partecipazione
dell’utenza per la compilazione delle schede cartacee e del questionario on-line.

Il questionario on-line raggiungibile attraverso la lettura di un QR code, di seguito
rappresentato, non ha sortito 1’effetto che si auspicava. Pertanto si intende promuovere
maggiormente la diffusione della scheda contenente il QR code all’interno dell’edificio.

Di contro si ¢ rilevato un interesse crescente per la pagina Facebock del Dipartimento.

Customer
Satisfaction

Dipartimento dell’Ambiente — U.R.P.

Alcune domande per mipliorare
1 nostri servizi resi all'utenza
Gentlle utente, ti chiedlamo di spendere un attimo del tuo tempe per esprimere | tue gradimento sulla visita nel nostrl Ufficl, un plecolo gesto

per nol molto Importante. |l tuo contributo permetterd di migliorare | nostrl servizl nel tuol confrontl. Punta il lettore QR code del tuo cellulare
sullimmagine sottostante e procedl.

La Customer Satisfaction si prefigge di rappresentare all'utenza la disponibilita di questa amministrazione a raccogliere le sue pili svariate opinioni per farme
patrimonio di valutazione sul generale miglioramento della efficienza della Pubblica Amministrazione. Pertanto rappresenta uno strumento indispensabile
per la costruziona di una pubblica amministrazione non solo pili efficace, ma anche pll democratica e aperta a un ruclo attivo dei cittadini.

Il respansabile dell'U.R.P. Il dirigente dell’ Area Interdipartimentale
(Giuseppe Tagliavia) [Mariz Grazia Patrizia Sacco)
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