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Prefettura Ufficio territoriale del Governo di Cremona
Relazione conclusiva indagine di customer satisfaction Anno 2009.
In ottemperanza alle disposizioni del Ministero dell’Interno la Prefettura-UTG di Cremona ha avviato per il trimestre ottobre/dicembre 2009, attraverso lo strumento della Conferenza Permanente, organismo di coordinamento dell’azione amministrativa locale, un’indagine finalizzata a monitorare il grado di soddisfazione degli utenti dei servizi pubblici.
L’analisi di customer satisfaction è stata condotta attraverso la distribuzione  all’utenza di 23 uffici pubblici della provincia di un apposito questionario, finalizzato a rilevare il grado di soddisfazione, nel complesso, del servizio erogato.
La rilevazione è stata effettuata su  4.804 questionari riconsegnati  dall’utenza a fronte degli 11.043  questionari distribuiti dagli enti che hanno realizzato il monitoraggio.

Il questionario contiene domande che riguardano l’individuazione dei servizi forniti all’interno dei rispettivi uffici, il rispetto dell’orario di apertura al pubblico, la chiarezza delle informazioni rese, la semplificazione della modulistica nonché i tempi di erogazione del servizio. 
Per quanto concerne l’esito della rilevazione in parola, a fronte dei 4804 questionari distribuiti, 3931 utenti hanno dichiarato “soddisfacente” nel complesso la qualità del servizio reso, 758 cittadini hanno giudicato “abbastanza soddisfacente” il servizio erogato, 108 utenti hanno dichiarato di  non essere soddisfatti  e 7 utenti  non hanno risposto. 
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La percentuale di utenti che ha espresso un giudizio positivo, pari all’81,83%, risulta  inferiore a quella rilevata nell’anno 2008 (91%) mentre il  2,25% degli intervistati (corrispondente a 108 utenti) ha espresso un giudizio negativo; detta percentuale è superiore a quella degli utenti non soddisfatti della qualità del servizio pubblico interpellati nell’anno 2008 (1%).
E’, però, necessario interpretare lo scarto tra le percentuali riferite all’anno 2009 e quelle risultanti dalla rilevazione dell’anno precedente tenendo conto della differenza del numero di utenti interpellati. 
Infatti, il numero dei questionari consegnati e restituiti nell’anno 2009 in merito  è di 4.804 a fronte dei 1932 questionari riconsegnati nell’anno 2008.
Da ciò si evince che la rilevazione effettuata nell’anno 2009 si riferisce ad un campione molto più ampio e  quindi maggiormente rappresentativo. 

Dall’ultima rilevazione è emerso che gli utenti insoddisfatti (108 utenti) o parzialmente insoddisfatti (758 utenti) della qualità del servizio chiedono, in generale, una maggiore informazione sui costi e sui tempi  di  erogazione  dei 
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servizi, anche attraverso l’esposizione di appositi cartelli all’interno degli uffici,  il potenziamento dei servizi on-line (possibilità di inoltrare le eventuali richieste e di disporre della modulistica on-line), il prolungamento degli orari di apertura al pubblico (con apertura anche nelle fasce pomeridiane), la semplificazione della modulistica (tenendo conto anche dell’utenza straniera), lo snellimento dei procedimenti amministrativi  e  quindi soprattutto la riduzione dei tempi di attesa.
Pertanto, al fine di garantire un servizio sempre più rispondente alle esigenze dei cittadini è necessario tener conto delle proposte e delle rimostranze espresse dall’utenza e monitorare periodicamente il grado di soddisfazione per verificare se le criticità rappresentate  vengono gradualmente superate. 

(1)Enti intervistati: Procura della Repubblica, Tribunale di Cremona,Tribunale di Crema, Archivio Notarile,Agenzia del Territorio, Direzione Provinciale del Lavoro, Archivio di Stato, INPS, Camera di Commercio, Ufficio Scolastico Provinciale, INPDAP, Guardia di Finanza, Provincia di Cremona, Questura, Aipo, Corpo Forestale dello Stato, Vigili del Fuoco, Comune di Cremona, Direzione Provinciale del Tesoro, INAIL, Agenzia delle Dogane, Comune di Crema e Motorizzazione Civile. 
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