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Perché monitorare la
customer satisfaction?
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> Per verificare la qualita “percepita” del servizio erogato

> Per orientare le prestazioni e i comportamenti dei nostri operatori
al raggiungimento di standard qualitativi sempre piu elevati



STRUMENTI
DI
INDAGINE

La rilevazione della qualita del servizio
viene effettuata mediante:

1. la somministrazione di un questionario
all’'utenza che si reca presso lo Sportello

2. On line mediante i feedback raccolti
dall’agenda digitale di prenotazione
appuntamenti «PUBLIAGENDA»
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1. Il questionario

I L p LJ b | ‘ilﬁ' eI 'I';v' izi QUESTIOMARIO SODDISFAZIONE UTENTE

SPOMEN i wureeeeinesvemeesnssrrnsesseanes
DATA Operatore

Facendo riferimento alla Sua esperienza personale, Le chiediamo df valutare alcuni aspefti relativi
al nostro servizio di sportelio. Per ciascun aspetto, dovrd esprimere la sua valufazione utilizzando la
scala di valore sotfoindicala. Grazie per [a collaborazione.

{mettere una X sui voto dato)

1-2 punti - PESSIMO - MEDICCRE
34 punti = SUFFICIENTE - BUONO
56 punti = SODDISFACENTE - OTTIMO

SERVIZIO FORNITO ALLO SPORTELLO lI L Q
1) Ubicazione ed adeguatezza della sede 1 2 3 4 S A
2) Adeguatez=a delle fasce orarie di apertura 1 2 = 4 ?ﬁ‘.' ¢
3) Sopportabilita dei tempi di attesa 1 2 2 4 5$'.J A
4} Tempestivita del nscontro all'istanza presentata 1 2 3 4 ",,' &
OPERATORE DI SPORTELLO
1} Professionalita delloperatore 1 2 3 4
2) Adeguatezza delle divise 1 2 3 4
3) Cordialita & disponibilita 1 2 3 4
Dati utente (Dati personali): Facoltativi
Privato cittadino O MNome e Cognome
Ente ! Azienda [m] Denominazione
Commercialista ]
Lorvocato =]
Ragioniers o
Altro | S acanE o R AR S e

Frequenza utilizzo (guante

wvolte in un anno) o (=] =] O
Modalitd di accesso Sportello Call center Sito Intemet
prevalente o {m ] O

Gentlie contribuante. al sensi defar. 13 dal Regolamenio Euwropao per i3 Protezions ded Dall Personall (Reg. UE n 20M8/57E), La Informiamo

rattamento (art. 15);Dirtic aka portadiits del 43t (art 207, Diftto o! opposiziona (art. 21 Antto d reciamo ail Aulorma Garante.
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Nell'ottica del miglioramento
continuo delle nostre procedure,

raccogliendo le indicazioni degli
utenti circa la necessita di
rendere l'indagine piu snella,

e stato elaborato
gia a partire dagli scorsi anni

un questionario

di semplice lettura e di
immediato impatto

SATISFACTION 2023




Sezioni del questionario
Il questionario consta di nr.2 sezioni
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SERVIZIO FORNITO ALLO SPORTELLO m '

1) Ubicazione ed adeguatezza della sede

2) Adeguatezza delle fasce orarie di apertura

3) Sopportabilita dei tempi di atteza

4) Tempestivita del iscontra all'istanza presentata

bk ek
TR B B
[RC T L R R

oo

OPERATORE DI SPORTELLO

1) Professionalita delloperatore !f ﬁ 3 4
2) Adeguatezza delle divise 1 § 3 4
3) Cordialith e disponibilita 1 g 3

Sezione 1:

N SERVIZIO
FORNITO ALLO Sezione 2:

SPORTELLO > OPERATORE DI

SPORTELLO




Sezione 1 del questionario
Al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 4 elementi del
servizio di sportello ritenuti particolarmente significativi e critici
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Tempestivita del
riscontro all’istanza
presentata
Ubicazione ed
adeguatezza
sede

SERVIZIO FORNITO ALLO SPORTELLO

1) Ubicazione ed adeguaterza della sede

2) Adequatezza delle fasce orarie di apertura

3) Sopportabilita dei tempi di attesa

4) Tempestivitd del iscontro allistanza presentata

Sopportabilita dei Adeguatezza
tempi di attesa delle fasce orarie
di apertura




Sezione 2
Al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 3 aspetti
dell’'operatore di sportello con cui ha interloquito
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Professionalita
dell’operatore

Adeguatezza
delle divise

OPERATORE DI SPORTELLO

1) Professionalita delloperatore
2) Adeguatezza delle divise
3) Cordialita e disponibilita

Cordialita e
adeguatezza
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Metodo/Scala di
valutazione
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Il giudizio si basa su una scala di valutazione numerica da 1 a 6,
raggruppata in 3 macrogruppi identificati da faccine colorate dal rosso al
verde/tipo semaforo:

- W i 1 e 2 = Per niente/poco soddisfacente

' 3 e 4 = Sufficiente/abbastanza soddisfacente

5 e 6 = Molto/totalmente soddisfacente
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Publiagenda . ..

::::::::::::

inoltra automaticamente un messaggio e-mail o un sms all’'utente che ha
richiesto e ricevuto |'erogazione di un servizio di sportello.

La richiesta di valutazione (feedback) e volutamente formulata in modo poco
ricercato e tale da consentire una risposta semplice, veloce ed immediatamente
misurabile
(da 1 a 5 stelle)

Publiagenda Publiagenda i

Raccontaci della tua esperienza con i nostri
operatori

o presso lo sportedle dl woouor Tisaremmo grat se

futazione del servizio ricevuto al fine di mighiorarne |2

Grazie peril tuo feedback

i assicureremo df tenere In considerazione & tua valutasione per mighorare i

TORNA ALLA HOME
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2. Publiagenda

............

La finalita di questo secondo strumento
di indagine e cogliere dall'utente

I'impressione immediata del servizio

ricevuto presso lo sportello



CUSTOMER SATISFACTION
2023
Sportelli di
Giugliano in Campania/
Lago Patria

Campionatura e risultati raggiunti:

Sportelli del contribuente

(Servizio di gestione utenze del servizio idrico,
installazione e lettura dei misuratori idrici
bollettazione, contrasto alle morosita e riscossione
coattiva dei corrispettivi dovuti dagli utenti per il
comune di Giugliano in Campania)

nnnnnnnnnnnnn

| risultati raggiunti dal servizio erogato da Publiservizi
presso le due strutture territoriali dedicate al front office
per conto del comune di Giugliano in Campania
sono stati elaborati su una campionatura di:

-nr.793 questionari somministrati all’'utenza

-nr.251 feedback da PUBLIAGENDA



CUSTOMER SATISFACTION
2023
Sportelli di
Giugliano in Campania/
Lago Patria

Significativita
dell'indagine:

rrrrrrrrrrrr

Rispetto agli appuntamenti prenotati agli sportelli, la
percentuale di valutazioni ricevute e stata la seguente:

» Appuntamenti prenotati =4.110
» Valutazioni sul servizio e sugli appuntamenti = 1.044

Campionatura = 25,40%
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CUSTOMER SATISFACTION
2023
Sportelli di
Giugliano in Campania/
Lago Patria

::::::::::::

La percentuale di feedback positivi rispetto ai
feedback ricevuti da Publiagenda é stata la
seguente:

» Valutazione 5 stelle = 193 (76,89%)
> Valutazione 4 stelle = 30 (11,95%) 92,82%
» Valutazione 3 stelle = 10 (3,98%)
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