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LE INDAGINI DI CUSTOMER SATISFACTION

La misurazione della qualita dei servizi risulta una funzione ormai fondamentale e strategica per le
Amministrazioni pubbliche, poiché consente di verificare il livello di efficienza ed efficacia di un servizio,
cosi come percepita dagli utenti del servizio, in un’ottica di riprogettazione, dunque di miglioramento delle
performance.

Modalita di attuazione di una indagine:

Elaborazione del disegno dell'indagine : in questa fase si definiscono gli obiettivi dell'intervento, le
modalita di realizzazione e la scelta del modello di indagine. L'output di questa fase consiste
nell’elaborazione del guestionario;

raccolta dei dati : in questa fase si procede, innanzitutto, alla precisa individuazione del campione di
indagine rispettando adeguati criteri di rappresentativita statistica e alla somministrazione del
guestionario

elaborazione e interpretazione dei risultati  : in questa fase invece si procede alla elaborazione dei
dati, ovvero al calcolo delle medie delle valutazioni espresse, che ci forniscono indicazioni sintetiche
dell’'ordine di grandezza del fenomeno studiato, associate eventualmente ad indicatori di variabilita
che consentono di evidenziare il livello di dispersione dei dati raccolti rispetto al valore medio.
Successivamente, si procede all’interpretazione dei dati che ha lo scopo di evidenziare punti di forza,
sui cui attuare strategie di mantenimento, e punti di debolezza, dove invece indirizzare azioni di
miglioramento del servizio. Il report di ricerca, dunque il quale si compone sia di tabelle di
distribuzione e grafici, ottenuti in base al calcolo delle medie e degli indicatori di variabilita, sia da
note di commento e descrizione delle risultanze statistiche ottenute, le quali vengono correlate
all'individuazione di possibili azioni di miglioramento. Il valore di un’indagine di customer satisfaction
infatti non si individua tanto nel suo apporto conoscitivo, bensi soprattutto nella sua capacita di
proporre soluzioni di miglioramento rispetto alle principali criticita rilevate, dunque di riorientare le
modalita di erogazione dei servizi al fine di renderli maggiormente rispondenti ai bisogni e alle attese
degli utenti;

presentazione e utilizzo dei risultati : conclusa la fase di realizzazione dell'indagine occorre
pianificare e realizzare con precisione anche la fase di reporting, definendo con consapevolezza a
chi restituire gli esiti ottenuti, con quali modalita e a quali scopi. A questo proposito, € utile tenere in
considerazione la necessita di restituire gli esiti della ricerca, nella sua duplice veste, conoscitiva e
soprattutto propositiva, agli attori che hanno collaborato alla realizzazione. Sul versante interno la
fase di presentazione dei risultati assume la valenza di autodiagnosi organizzativa finalizzata
all'implementazione di azioni di miglioramento, sul versante esterno, invece, essa incarna ed esplicita
l'orientamento all'utente da parte dellamministrazione, rendendo note le proprie strategie di
intervento;



. il raccordo della rilevazione ai processi decisiona li e ai processi gestionali : poiché la customer
satisfaction non consiste esclusivamente in una pratica conoscitiva, bensi rappresenta uno
strumento strategico per orientare le scelte dell’'amministrazione verso piu elevati livelli di efficienza
ed efficacia dei servizi erogati, € necessario prevedere modalita e sistemi di interfaccia tra il
processo di CS e i processi decisionali e i processi gestionali dell’ente. In particolare, & opportuno
che la CS si raccordi con il sistema di valutazione e il sistema premiante, che contribuisce a motivare
il personale verso il miglioramento della qualita dei servizi. La CS inoltre pud costituire una fonte
informativa importante per orientare il sistema di programmazione e controllo dell’Ente, dunque dare
indicazioni circa gli interventi correttivi da apportare al pacchetto di servizi, al fine di renderlo

maggiormente coerente con i bisogni e le attese dei cittadini;

. la continuita della rilevazione : in un’ottica di miglioramento continuo, la customer satisfaction non
pud costituire un evento sporadico. Il monitoraggio costante consente di capire e interpretare
efficacemente I'evoluzione dei bisogni del contesto socio-economico di riferimento, dunque tenere
sotto controllo nel tempo la capacita dei servizi di rispondere adeguatamente a tali sollecitazioni. Il
sistema dei bisogni e delle attese di una collettivita infatti muta nel tempo con velocita sempre
maggiore, modificando il sistema delle aspettative dei cittadini.

I Comune di Spoleto, nell’ottica di una strategia finalizzata a porre il cittadino al centro dei servizi e al loro
continuo miglioramento, nel’anno corrente ha previsto di implementare e migliorare il sistema dei
controlli interni realizzando indagini di customer satisfaction su tutti i servizi a domanda individuale ai fini
della valutazione della performance allo scopo di analizzare la soddisfazione dei servizi da parte degli
utenti fruitori degli stessi.

Merita di essere richiamato, al riguardo, il disposto di cui all’art. 147, comma 2 lett. e) del TUEL, dal quale
si evince che il sistema di controllo interno é diretto a garantire il controllo della qualita dei servizi erogati,
sia direttamente, sia mediante organismi gestionali esterni, con I'impiego di metodologie dirette a
misurare la soddisfazione degli utenti esterni e interni dell’Ente.

L'elenco dei servizi sottoposti ad indagini di customer € riportato nel Piano Dettagliato degli Obiettivi
approvato con delibera di Giunta Comunale n. 198 del 29/06/2017.

La presente relazione riporta i risultati dell'indagine effettuata il giorno 29 gennaio 2018 per verificare il
gradimento dei genitori circa il servizio degli Asili Nido comunali nell’lanno 2017.

| questionari sono stati distribuiti dal personale della Direzione Servizi alla Persona — Servizio Scuola,
Famiglia e Minori e una volta compilati, sono stati posti all'interno di un’urna appositamente posizionata
per garantire la segretezza dei dati.

L'urna, ancora chiusa ermeticamente, e stata consegnata all'Ufficio Controllo di Gestione che ha
provveduto ad inserirli in un data-base ed a redigere la presente relazione da trasmettere alla Giunta
Comunale, al settore oggetto dell'indagine e pubblicata sul sito istituzionale dell’Ente.

La distribuzione dei questionari € stata realizzata mediante somministrazione a tutti i genitori dei bambini
che usufruiscono degli Asili Nido oggetto dell'indagine, presenti in quella data e precisamente:
* “ll Girotondo” — Martiri della Resistenza

Bambini iscritti n. 50

Bambini presenti il 29 gennaio n. 35

Questionari consegnati n. 35

Questionari restituiti n. 28

“Il Carillon” (Villa Redenta)

Bambini iscritti n. 13

Bambini presenti il 29 gennaio n. 9

Questionari consegnati n. 9

Questionari restituiti n. 6

L’indagine e stata svolta da due intervistatori, appositamente formati, mediante contatti diretti con gl
I'utenti dell’Asilo Nido il Girotondo di Via Martiri della Resistenza e con gli utenti dell’Asilo Nido il Carillon
di Villa Redenta, momentaneamente trasferito presso la sede del Girotondo. Nella riorganizzazione della
rete scolastica, a seguito degli eventi sismici che hanno colpito la nostra citta, alcune sede, infatti, sono
state temporaneamente accorparti con altri servizi simili.

| dati raccolti, organizzati in un database, sono stati analizzati da personale non coinvolto nelle indagini
per consentire di rilevare in maniera asettica, i punti di forza e i fattori di criticita del servizio oggetto
dell'indagine al fine di individuare le azioni di miglioramento e/o eliminazione delle criticita emerse.

Nella pagina seguente si riporta il questionario distribuito.
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ASILI NIDO

Anno educativo 2017-2018

VALUTIAMO IL SERVIZIO

(Inserire un punteggio da 1 a 10 considerando che : 1-5 per niente o poco soddisfatto:

6-8 mediamente soddisfatto; 9-10 molto soddisfatto)

Up
poleto 2 b\a _'_\\y‘ - «J
S .

||

-, MIGLIORIAMO INSIEME LA QUALITA’
—
sl COSI'COSI' __ NO
4 | L orario di ingresso dell’ asilo nido coincide L1
con le vostre esigenze? =
> L' orario di uscita dell’ asilo nido coincide con L1
le vostre esigenze? =
3 | locali dell’ asilo nido, nel loro complesso, L L]
sono di aspetto gradevole e pulito? -—
4 | 1gicchi, le attivita’ ludiche e gli arredi (X}
rispondono alle esigenze del bambino? e
5 Il personale si & dimostrato disponibile a (X}
risolvere i vostri problemi? -
5 La professionalita’ del personale e’ adeguata LA
al servizio? -
7 | Il servizio & gestito in modo adeguato? . ._: .
8 Le iniziative per i genitori rispondono alle (X ]
vostre esigenze? -
g | Ladocumentazione che le viene restituita & (L]
soddisfacente? e
10 | | tempi di iscrizione sono soddisfacenti? . ._: .

SUGGERIMENTI, RECLAMI e/o OSSERVAZIONI

L'efficacia del progetto

1 educativo 11 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10
La documentazione delle
esperienze realizzate dal

2| hambino (biglietti, foto, diario, | 1| 2| 3| 4| 5| &| 7| 8| 9| 10
ecc)

3| Gli orari di funzionamento 1] 2| 3| 4| &| 6| 7| 8| 9| 10

4 | La qualita’ dei pasti 1| »| 3| 4| 5| 6| 7] 8] 9| 10
La qualita’ dei giochi e degli

5 | arredi degii spazi interi Rl Il I I I
La qualita’ dei giochi e degli

8 arredi degli spazi esterni T 23] % 8] & 7] &[9] 10

7 | L'igiene dell' ambiente 1 2| 3| 4 5| 6] 7| 8| 9| 10

8 | Le attivita di apprendimento 1 2| 3| 4 5| 6] 7| 8| 9| 10
La competenza del personale

s nelle relazioni con i bambini ol B Bl el Bl ) I [ ) B
La competenza del personale

w nelle relazioni con gli adulti 1] 2 #| =] # G R
La procedura e modalita’ di

i iscrizione del bambino al nido 112 6| & o

Il questionario & anonimo

L'indagine & realizzata dalla Direzione Servizi alla Persona e dall'Ufficio Controllo di Gestione del
Comune di Spoleto nel mese di gennaio 2018
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| grafici sotto riportati riferiscono i dati riportati dai genitori dei bambini che frequentano I'asilo nido il Carillon .

Asilo nido Il Carillon
Medie della valutazione della qualita percepita

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 La
Lefficacia del documentazion Laqualita dei | La qualita dei La competenza |La competenza|La procedura e
rogetto e delle Orari di Laqualita dei | giochie degli | giochie degli L'igene Le attivitadi | del personale | del personale modalita di
e%ugativo esperienze | funzionamento pasti arredi degli arredi degli dell'ambiente |apprendimento | nelle relazioni | nellerelazioni | iscrizione al
realizzate dal spaziinterni | spazi esterni con i bambini | con gli adulti nido
bambino
OMedia 9,67 9,33 9,67 9,33 9,50 9,33 9,50 9,83 10,00 9,83 9,00

Tutti gli aspetti del servizio hanno avuto un giudizio molto alto.

La competenza del personale € considerata dai genitori una vera eccellenza, sia per quanto concerne il
rapporto con i genitori ma in particolare nella relazioni con i bambini, a cui tutti gli intervistati hanno
assegnato il punteggio massimo (10).

La media piu bassa (seppure di per se molto alta) e stata espressa alla procedura e modalita di iscrizione al

nido.

Di seguito sono riportati i grafici con i dati scaturiti dalle domande “Miglioriamo insieme la qualita” in cui gli

intervistati dovevano rispondere tracciando un segno su una delle tre faccine emoticon .
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Di seguito si riportano i dati riferiti agli item proposti

L'orario di ingresso coincide con le vostre esigenze?

osi
oOAbbastanza

Ono

Ilocali dell'asilo nide nel loro complesso
sono di aspetta gradevole ¢ pulito?

-5}
m/bbastanea

Ok

I giochi e le attivita ludiche rispondono
alle esigenze del bambino?

osi
BAbhagtanza
oNo

L'orario di uscita coincide con le vostre esigenze?

Gliarredirispondonoalle esigenze del bambino?

oz
BAkbastanza
ohc

osi

mAbbastanza

oMo

Il personale si & dimostrato disponibile
arisolvere i tuoi problemi?

osi

BAbbastanza

ona




La professionalita del personale é adeguata al servizio? Il servizio & gestito in modo adeguato?

asi asi
mAbbastanza BAbbastanza
anNe ano

La documentazione che vi viene restituita é soddisface I tempi di iscrizione sono soddisfacenti?

asi
oAbbastanza
aNo

| dati sopra riportati mostrano ancora la grande soddisfazione dei genitori relativamente al servizio

dell’Asilo Nido il Carillon.

Tutti gli aspetti soddisfano completamente tutti gli utenti ad eccezione della documentazione che viene
restituita e dei tempi di iscrizione al Nido per i quali un genitori si dichiara non completamente soddisfatto.



Di seguito si riportano i suggerimenti e/o consigli riportati dagli utenti nella parte “libera” del questionario

ASILO NIDO IL CARILLON

Iscrizioni on line - Pagamento retta on line — piu manutenzione all’esterno — riaprite il nido di Villa
Redenta

Nel complesso soddisfatta del servizio

Ottimo servizio. Complimenti!

Sarebbe bello un diario mensile con immagini del bimbo/a (ovviamente lo sviluppo a carico dei
genitori)




e katgeumertazione = La qualits deigiochi | Laqualits deigiochi . Feeompetenzadel’| y op nzadel | Laprecedurae
L'efficacia del delle esperienze  Draridi e : ok - e . Le attivits di personale nelle : s e
aetto educative realizzate dal finzisa st Laqualitd deipasti | e degliaredidegli edegliarredidegli |Ligene delfambiente s A R inisoni peranale nelle modalitd dikerizione
RIRGE P zpaziinterni zpaziastemi PR ity relazionicon gli adulti alnida
bambina 5 S g bambini
|wadia 245 9,18 8.58 9,26 943 826 952 8,60 a.61 9,53 559

Medie della valutazione della qualita percepita

Tutti gli aspetti del servizio hanno avuto un giudizio molto alto. Particolare gradimento € stato espresso alla
competenza del personale.

Anche per i genitori dei bambini frequentanti I’Asilo Nido Il Girotondo, I’ aspetto meno gradito del servizio
quello relativo alla procedura e modalita di iscrizione al Nido.

Di seguito sono riportati i grafici con i dati scaturiti dalle domande “Miglioriamo insieme la qualita” in cui gli

intervistati dovevano rispondere tracciando un segno su una delle tre faccine emoticon
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Di seguito si riportano i dati riferiti agli item proposti

L'orario diingresso coincide con le tue esigenze? L'orario di uscita dell'asilo nido
coincide con le tue esigenze?

0; 0%

asi
BAbbastanza

aklo

| locali dell'asilo nido nel loro complesso

sono di aspetto gradevole e pulito? i o i .
Gli arredi rispondono alle esigenze del bambino?

@si =i

QAbbastanza BAobastanza

OMe

ohlo

Il personale si @ dimostrato disponibile

I giochi e le attivita ludiche rispondono . A X .
arisolvere i vostri problemi?

alle esigenze del bambino?

=8

mRbbastanza

=




La professionalita del personale € adeguata al servizio?

msi

métbastanza

mho

Le iniziative per i genitori rispondono alle vostre esigenze?

mi
mibhastanza

mHo

Il servizio € gestito in modo adeguato?

I tempi di iscrizione sono soddisfacenti?

msi
ebbastanza

oMo

(=K}
Drobastanza

oHo
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Di seguito si riportano i suggerimenti e/o consigli riportati dagli utenti nella parte “libera” del questionario

ASILO NIDO IL GIROTONDO

Mi piacerebbe avere pil documentazione delle esperienze dei bambini

Ottimo

A volte riprendo mio figlio sporco sia in viso che nell’abbigliamento e sono costretta, se impegnato,
ad andare altrove a passare a casa o fermarmi all’asilo a cambiarlo e lavarlo benché ci siano i cambi
nell’armadio(*)

Tutto bene ma vedo che dorme troppo, dalle ore 13,00 alle ore 16,00 e la notte non riesce a dormire

Sarebbe bello dedicare maggiore cura allo spazio esterno, a partire dalle bandiere affisse all’angolo
che sono veramente tristi e poi in genere curare la parte esterna

Nei bagni vi e troppo stesso un fortissimo cattivo odore

E’ il nostro primo anno di frequenza perd siamo davvero contenti. Seguite in questa strada e un
grande in bocca al lupo

Al punto 2(*) ho messo 8 solo perché riguardo alle foto o comunque a quello che fanno, mi
piacerebbe un aggiornamento piu frequente. Parlo solo delle foto perché per il resto ok. Anzi mi
piace molto I'idea del foglietto ogni giorno e soprattutto dell’extra (oltre a cibo e cambio). IDEA un
guadernino per ogni bimbo anziché foglietti volanti (io me li tengo tutti... cerco di tenermeli)

Alcune volte alle mie domande sulla giornata di mio figlio non ho esaurienti risposte comunque sia le
maestre che il personale sono educate

(*) Tale osservazione non risulta perd congruente con i giudizi espressi dal genitore che ha compilato il
questionario, relativamente alla professionalita del personale in quanto ha valutato 10 la competenza del
personale nelle relazioni con gli adulti e ha dichiarato adeguata la professionalita del personale barrando

la faccina verde.

(*) Il punto 2 si riferisce alla documentazione delle esperienze realizzate dal bambino (biglietti, foto,
diario, ecc).

13




Asili Nido comunali
Medie della valutazione della qualita percepita

10
9
8
7
B
5
4
3
2
1
0 La
. . docurmeniazion La qualita d=i | La qualita dei
Leicacadel 2 delle Oraridi  |Laqualit dei | giochiedegli | giochi e degl modalita di
EI::IuEaﬁuu esperienze  funziznamento arreddi degli aredidegh d iscrizioneal
realizzate dal spaziintemi | spazi estemi conibambini | congli adulti nido
bambino
[BMedia| 9,49 9,19 5,59 9,27 T L 9,51 9,64 9,68 8,62 8,86

Il grafico sopra riportato mostra i dati delle valutazioni riportate dai genitori dei due Asili Nidi comunali.

Di seguito sono riportati i grafici con i dati scaturiti dalle domande “Miglioriamo insieme la qualita” in cui gli

intervistati dovevano rispondere tracciando un segno su una delle tre faccine emoticon
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Di seguito si riportano i dati riferiti agli item proposti

L'orario di ingresso coincide con le vostre esigenze?

1 3% L'orario di uscita dell’asilo nido coincide con le vostre esigenze?
;3%

0;0%

ms
OAubaz.dnea

Oha

Solo un intervistato su 37 non é soddisfatto dell’orario L'89% degli intervistati & soddisfatto dell’
d’ingresso di uscita

| locali dell'asilo nido nel loro complesso

sono di aspetto gradevole e pulito? I giochi, le attivita ludiche e gli arredi

rispondono alle esigenze del bambino?
1;3% 0; 0%

s asi

DO#bbastanza Bibbastanza

oho ONg

I locali sono considerati puliti e gradevoli I 100% e soddisfatto dei giochi e degli arredi
per quasi tutti i genitori

La professionalita del personale

Il personale si e dimostrato disponibile A e
& adeguata al servizio?

arisolvere i vostri problemi?

0:0%

msi

mPAbbastanza

alg

Il personale e considerato disponibile da tutti i genitori La professionalita & per tutti adeguata al
servizio
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La documentazione che viene restituita e soddisfacente? Le iniziative per i genitori rispondono alle vostre esigenze?

Migliorabile per 4 genitori la documentazione , Per 6 degli intervistati le iniziative peri
che viene loro restituita genitori sono migliorabili
Il servizio e gestito in modo adeguato? | tempi di iscrizione sono soddisfacenti?

I 100% degli intervistati ritiene che il servizio 4 genitori ritengono migliorabile i tempi di
sia gestito in modo adeguato iscrizione al Nido
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L'indagine effettuata per il quarto anno presso gli Asili Nido comunali ha permesso di acquisire, in maniera
diretta la valutazione delle famiglie dei bambini frequentanti gli Asili nido comunali sulla qualita del servizio
fornito.

Le risposte inerenti la percezione dei genitori sulla soddisfazione dei bambini frequentanti gli Asili Nido del
Comune sono, ancora una volta, di grande consenso.

Di seguito si riporta un grafico con i dati di raffronto con I'indagine effettuata nell’'anno 2015.

B Anno 2015 M Anno 20107

9,7

5
9,68 9,69

558 L
ad9
9,3
9,19
a,1 9,08
8,86
Progetto Doc. Orari Cualita Qualita Qualita lgiene  Qualita dei Compet. Compet. Procedura
educativa esperienze pasti attr.spazi  attr.spazi giochi Fersonale Personale  iscrizione
interni asterni nelle nelle nida
relazioni relazioni
con i con ghi
bambini adulti

Come si puo osservare la percezione dei genitori che hanno compilato il questionario, € migliorata rispetto
alla precedente indagine, su quasi tutti gli aspetti del servizio.
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