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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
puo 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, nelllanno 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. ) del TUEL, dal quale
si evince che il sistema di controllo interno € 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 e riportato nel Piano Dettagliato degli Obiettivi
approvato con delibera di Giunta Comunale n. 198 del 29/06/2017

IL TEATRO GIANCARLO MENOTTI

La presente relazione riporta i risultati dellindagine effettuata nel mese di novembre/dicembre per
verificare il grado di soddisfazione del pubblico del Teatro Giancarlo Menatti.

| questionari sono stati distribuiti dal personale di sala in servizio al pubblico, al momento dell’'ingresso nel
foyer del Teatro Giancarlo Menotti. Non tutti gli spettatori hanno ritenuto di compilare il questionario;
alcuni di essi non lo hanno voluto ritirare, altri lo hanno ritirato ma non riconsegnato.

Durante gli intervalli e/o all'uscita, i questionari riconsegnati sono stati posti all’interno di un’urna
appositamente posizionata nel foyer.

| dati raccolti sono stati poi elaborati e analizzati dal servizio Controllo di Gestione che ha provveduto a

redigere la presente relazione da trasmettere alla Giunta Comunale, al settore oggetto dell'indagine e
pubblicata sul sito istituzionale dell’Ente.

Di seguito viene riportato il questionario distribuito.
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Citta di S

Gentile Signora/e

il Comune di Spoleto ha ritenuto opportuno svolgere un'indagine per conoscere la vostra opinione e i vostri
suggerimenti rispetto ad alcuni servizi del Teatro. Le chiediamo, pertanto, di dedicare un po’ del suo tempo
per compilare il presente questionario e riconsegnarlo al termine dello spettacolo.

La Sua opinione e per noi importante. Ci dara indicazioni preziose per migliorare la qualita del servizio.

Grazie per la collaborazione

Questionario indagine di Customer Satisfaction Teatro Giancarlo Menotti

Indichi quanto e soddisfatto dei seguenti aspetti legati ai servizi dei Teatri Comunali, dando un voto da

1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto)

ITEM 1 2 3

Numero di portieri e maschere di sala

Professionalita e cordialita dei portieri e delle maschere di sala

Professionalita e cordialita del personale addetto alla biglietteria

Qualita degli spettacoli proposti

Qualita della temperatura percepita

Qualita dell’ascolto

Pulizia del Teatro

Pulizia dei servizi igienici del Teatro
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Orario di inizio degli spettacoli
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Prezzo dei biglietti d’ingresso agli spettacoli

Suggerimenti e consigli

Grazie per la collaborazione



1 risultati

1. Numero di 2. Professionalita e 3. Professionalitae 4. qualita degli 5. Qualita della
portieri e maschere cordialita dei portieri  cordialita del spettacoli proposti temperatura
disala e delle maschere di personale addetto percepita
sala alla biglietteria
4 3,59 352 3,58
3,44 3,45 ’ ‘
’ ’
3 /_
2 */7
1 r T r r f
6. Qualita 7. Pulizia del Teatro 8. Pulizia dei servizi 9. Orario di inizio 10. Prezzo dei
dell'ascolto igienici del Teatro degli spettacoli  biglietti d'ingresso

agli spettacoli
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1. Numero di portieri e maschere di sala

Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto)

%

5,66%

25,47%

AW N =

65,10%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti del numero
dei portieri e delle maschere di sala presenti nel Teatro, superiore al 90%, e che, comunque nello
specifico la percentuale degli utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta

essere al di sotto del 10%.




2. Professionalita e cordialita dei portieri e
delle maschere di sala

ml
2
3
4
0.\-=-=mmmmm e 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 1w
2 4,72%
3 15,09%
4 78,30%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si_dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti della

professionalita e cordialita dei portieri e delle maschere di sala presenti nel Teatro, superiore al 93%, e
che, comunque nello specifico la percentuale degli utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o

poco soddisfatti risulta essere al di sotto del 7%.




3. Professionalita e cordialita del personale
addetto alla biglietteria
ml
2
3
4
T 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 - oaax%
2 3,77%
3 21,70%
4 73,59%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano

i Teatro, con una percentuale degli utenti che si_dichiarano soddisfatti

o _molto soddisfatti della

professionalita e cordialita del personale addetto alla biglietteria, superiore al 95%, e che, comunque
nello specifico la percentuale degli utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti

risulta essere al di sotto del 5%.
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4. Qualita degli spettacoli proposti

m1
2
3
4
I 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 T
2 8,49%
3 41,51%
a 48,11%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti della qualita
degli spettacoli proposti, superiore all’'89%, e che, comunque nello specifico la percentuale degli utenti

che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta essere al di sotto del 11%.
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5. Qualita della temperatura percepita

ml
2
3
4
T 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 L
2 16,98%
3 42,45%
4 36,79%

Dalla lettura dei dati statistici la valutazione data dalle persone che frequentano il Teatro risulta essere
abbastanza positiva, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti_o molto soddisfatti
della temperatura percepita all’'interno del Teatro, superiore al 79%.

Si deve rilevare che oltre il 20% dei frequentatori del Teatro, rispondendo alla domanda del
questionario, ha fatto comunque emergere una criticita sulla temperatura percepita all'interno del
Teatro ritenuta dagli utenti troppo alta, pertanto, si rende necessario che I'ufficio tecnico proceda con
I'analisi e la valutazione dei parametri misurati all'interno dell’ambiente, questo al fine di attivare azioni
migliorative rivolte al raggiungimento di una buona qualita della temperatura percepita.
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6. Qualita dell'ascolto

0
9
ml
2
3
4
T 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 oo
2 8,49%
3 38,68%
4 52,83%

%
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Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti_o molto soddisfatti sulla qualita

dell’ascolto all’interno del Teatro, superiore al 91%, e che, comunque nello specifico la percentuale degli
utenti che poco soddisfatti risulta essere al di sotto del 9%. Nessuno ha espresso un giudizio per niente

soddisfatto.
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7. Pulizia del Teatro

1
9
ml
2
3
4
T 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 osmx
2 8,50%
3 20,75%
4 69,81%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione positiva data dalle persone che frequentano il
Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti sul servizio di
pulizia all'interno del Teatro, superiore al 90%, e che, comunque nello specifico la percentuale degli
utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta essere al di sotto del _10%.
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8. Pulizia dei servizi igienici del Teatro

ml
2
3
4
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Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 s
2 10,20%
3 25,51%
4 61,22%
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Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione positiva data dalle persone che frequentano il
Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti sul servizio di

pulizia dei servizi igienici all'interno del Teatro, superiore all'86%, e che, comunque nello specifico la

percentuale degli utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta essere al di

sotto del 14%.
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9. Orario di inizio degli spettacoli

m1
2
3
4
I 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 s
2 8,50%
3 25,47%
a 64,15%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti sull’orario di
inizio degli spettacoli, superiore all’'89%, e che, comunque nello specifico la percentuale degli utenti che

si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta essere al di sotto dell’11%.
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10. Prezzo dei biglietti d'ingresso
agli spettacoli

ml
2
3
4
I 106
Da 1 (per niente soddisfatto) a 4 (molto soddisfatto) %
1 oo
2 6,60%
3 25,48%
a 66,98%

Dalla lettura dei dati statistici risulta una valutazione molto positiva data dalle persone che frequentano
il Teatro, con una percentuale degli utenti che si dichiarano soddisfatti o molto soddisfatti sul prezzo
dei biglietto d’ingresso agli spettacoli, superiore al 92%, e che, comunque nello specifico la percentuale

degli utenti che si dichiarano per niente insoddisfatti o poco soddisfatti risulta essere al di sotto dell’

8%.
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SUGGERIMENTI/CONSIGLI

Numero
di Utenti

Temperatura troppo alta

8

Riapertura del bar o in subordine installazione di una macchinetta per acqua,
caffe, ecc -

Maggiore manutenzione del Teatro e soprattutto alle poltrone

Da migliorare il sito del Teatro e il sistema di prenotazione on line

L’inizio degli spettacoli € sempre ritardato

Mascherine spesso non molto motivate - Maggiore cordialita

C’e IL Direttore molto bello — Uomo molto sexy

Diminuite i prezzi dei biglietti

RiRrWW AP U

Anticipare gli abbonamenti per poter permettere la prenotazione qualche
giorno prima dello spettacolo di apertura della stagione

Le poltrone in platea sono molto vicine; le file e quindi le gambe stanno un po’
scomode

Tenere sotto controllo i ragazzi delle scuole. A volte sono rumorosi. Vi
consiglio di non metterli tutti vicino e di istruirli su come ci si comporta a Teatro

Non permettere I'uso dei telefoni cellulari durante lo spettacolo

E’ gradita qualche commedia in piu

| portieri sono due per tutto I’arco dello spettacolo; & sbagliato far venire un
portiere per lavorare una sola ora

Il teatro deve essere aperto piu giorni

Ripristinare il servizio navetta

Aprire i Teatri come attrazione turistica (vedi Orvieto)

R(R|R| -
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Come si puo notare dall’analisi dei dati statistici rilevati dall'indagine di customer satisfaction, per le 10
domande poste nel questionario, la soddisfazione complessiva degli utenti che frequentano il

Teatr Comunali raggiunge 1’89,90%: la maggior parte di questi (61,69% del totale) & addirittura
molto soddisfatta. Anche se il suddetto dato & da considerarsi soddisfacente, vi € comunque un
rimanente 10,10% di utenti che dichiarano una loro insoddisfazione complessiva.

Anche se il dato d’insoddisfazione € da ritenersi comunque basso, rispetto a circa il 90% delle
persone che si dichiarano soddisfatte, analizzando attentamente le risposte date a ciascuna
domanda del questionario sono state rilevate per i seguenti servizi (con un grado di
insoddisfazione complessiva superiore al 10%), delle seppur minime criticita, sicuramente
migliorabili, per le quali & necessario valutare gli idonei interventi da mettere in campo:

- Domanda n. 5 - Qualita della temperatura percepita, gli utenti dichiarano di essere per il
3,78% per niente soddisfatti e per il 16,98% poco soddisfatti.

- Domanda n. 8 - Pulizia dei servizi igienici del Teatro, gli utenti dichiarano di essere per il
3,07% per niente soddisfatti e per il 13,27% poco soddisfatti.

- Domanda n. 4 - Qualita degli spettacoli proposti, gli utenti dichiarano di essere per I’1,89%
per niente soddisfatti e per il 10,38% poco soddisfatti.

- Domanda n. 9 - Orario di inizio degli spettacoli, gli utenti dichiarano di essere per I'1,89%
per niente soddisfatti e per il 10,38% poco soddisfatti.
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