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Premessa

La “Carta dei servizi Urp. Standard di qualità del servizio”, approvata con deliberazione della Giunta provinciale n. 149 del 23.10.2012, prevede tra gli obiettivi/indicatori di qualità la realizzazione di una indagine annuale sulla soddisfazione dell’utenza dell’ufficio a partire dall’anno 2013, quale misuratore degli standard di qualità dei servizi offerti.

Il progetto dell’indagine per il 2013-2014 è stato presentato all’OIV il 28.5.2013 ed ha ricevuto la sua approvazione.

Come previsto dal progetto, nel 2013 è stata sottoposta ad indagine l’attività di front office dell’Urp, i cui risultati sono stati consegnati secondo le scadenze previste. Sempre nel 2013 ha preso avvio l’indagine via web e relativa ai servizi ed informazioni offerti dall’Urp attraverso il portale locale, raggiungibile dal sito istituzionale dell’ente. Come da progetto l’indagine è stata attiva per dodici mesi (luglio2013-luglio2014) ed i risultati elaborati sono riportati di seguito.

Occorre tuttavia premettere che il Portale locale dell’Urp è gestito in piena autonomia  per tutto ciò che riguarda i contenuti informativi e di servizio, mentre la struttura tecnologica è predisposta e gestita  dalla Regione Toscana e dalla stessa offerta gratuitamente nell’ambito della Rete Regionale Toscana degli Urp.

Pertanto l’oggetto dell’indagine è costituito principalmente dalla rilevazione delle criticità del servizio offerto attraverso le pagine internet ma anche dalla rilevazione degli accessi, in considerazione del fatto che a tutt’oggi la piattaforma regionale non è dotata di uno strumento di misurazione.

La ricerca è stata organizzata e gestita  esclusivamente con risorse interne: per poter affrontare questa nuova attività con la necessaria professionalità, è stata  fondamentale l’attività formativa garantita dal Network Linea Amica. Tra l’ottobre 2012 e marzo 2013 due operatrici hanno partecipato alle due edizioni del Laboratorio di Customer Satisfaction, dalla progettazione dell’indagine all’elaborazione dei risultati.

La scelta di svolgere internamente l’indagine, oltre ad evitare un aggravio di costi a carico dell’ente che per il momento sono improponibili,  è legata ad alcuni vantaggi: non conviene commissionare all’esterno indagini che si possono svolgere autonomamente: indagando in prima persona si impara. La continuità delle attività di ascolto e quella di indagine sulla soddisfazione degli utenti rappresenta sicuramente un patrimonio anche per altri servizi per l’impostazione di indagini analoghe.

Obiettivi

Misurare la soddisfazione dell'utenza web dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico della Provincia di Pistoia per  mettere in luce i punti di forza e le criticità del servizio offerto nell'ottica del suo miglioramento, per renderlo più conforme alla necessità dell'utenza. Si punta a capire la percezione che l’utenza ha dell’Urp e cosa si aspetta, con riferimento a tutto quello che l’Urp offre attraverso le pagine web: è l’occasione per far emergere le criticità, e cogliere il grado di soddisfazione, oltre a quanto già emerso negli anni dall’attività di ascolto presso lo sportello.

Destinatari dell’indagine

L’indagine si è rivolta a tutti gli utenti che  consultano le pagine web del Portale Locale dell’Urp.

Attori coinvolti

L’indagine, organizzata da personale interno, ha avuto il contributo del Servizio Informatico, che per la somministrazione del questionario sulle pagine web ha fornito il programma LimeSurvey, applicativo opensource, distribuito anche da MiglioraPA.

Campione

Considerato che non esiste alcun dato sugli accessi alle pagine web, si è scelto un arco temporale piuttosto ampio: il dato rilevato in un intero anno solare è senz’altro  un elemento determinante per la valutazione ed il miglioramento del servizio, anche in considerazione del fatto che è più che prevedibile un basso livello di risposte, quale rischio tipico dei questionari rilasciati in autocompilazione, anche se con un numero limitatissimo di domande. 

Il questionario

Il questionario proposto agli utenti è stato preventivamente sottoposto a collaudo, come previsto dal progetto d’indagine ed è risultato così formulato: 

“Ha trovato le informazioni che cercava?” , per capire se i contenuti soddisfano la ricerca di informazioni;

“Che cosa non ha trovato o ritiene che dovrebbe essere presente?” per individuare con precisione gli eventuali contenuti mancanti;

“Come è arrivato alle pagine web dell’Urp?” per  conoscere da quali canali informativi si arriva alle pagine urp;

“Nel complesso come giudica queste pagine web?” per avere infine  una valutazione complessiva sull’utilità percepita delle pagine web.

E’ stato richiesto infine il sesso e la fascia d’età per poter individuare la fascia di popolazione che ha preso parte all’indagine.
Modalità di raccolta dei dati

Nella home page del portale è stato reso disponibile il questionario dal 12 luglio 2013 al 10 luglio 2014, e l’utente è stato libero di partecipare all’indagine in piena autonomia. Gli utenti hanno avuto a disposizione un breve form ed i dati sono confluiti direttamente nel DB, come previsto dal progetto.

Analisi dei dati e aspettative dell’utenza

In questa sezione sono riportati i dati rilevati dall’indagine svolta e sulla base dei risultati ottenuti dall’indagine, e che si riportano di seguito, sono infine proposte iniziative di miglioramento e di intervento sulle aree critiche evidenziate, in stretta correlazione con le risorse messe a disposizione. 

Come già accennato in precedenza  molti utenti sono entrati nel questionario ma in pochi lo hanno completato: gli accessi risultano essere n. 161 ma i questionari completati n. 32.

La possibilità di segnalare anomalie, inesattezze, omissioni, errori, ecc. nelle nostre pagine web offerta agli utenti dal questionario proposto se rapportata all’esiguo numero di questionari compilati già di per sé costituisce un apprezzamento dei contenuti offerti, apprezzamento peraltro confermato dai dati emersi e riportati di seguito.

Gli utenti sono equamente distribuiti tra maschi e femmine mentre rispetto all’età il 71% ha tra i 31 ed i 60 anni ed il 18% tra i 19 ed i 30 anni.

Il 62% conosce l’Urp e ricorre direttamente alle sue pagine web per la ricerca di informazioni mentre il 15% vi ricorre su suggerimento di altri, con il “passaparola”, che anche qui si conferma come elemento positivo per la conoscenza dell’Ufficio.

L’87% dichiara di aver trovato nelle pagine web dell’Urp le informazioni che cercava, il 6% ha dovuto chiamare il numero verde ed il 6% dichiara di non averle trovate. Viene quindi confermata la validità dell’organizzazione adottata per la pubblicazione delle informazioni, orientata cioè alla ricerca per “bisogno”, in modo da risultare facilmente fruibile da parte dei cittadini .

Infatti  il giudizio complessivo sull’utilità delle pagine informative offerte sul nostro Portale locale dell’Urp ha riscontrato il favore del 96% degli utenti e nessuno di essi ha valutato le pagine “per niente utili”.

Infine per quanto riguarda i suggerimenti per la pubblicazione di informazioni e documenti utili ma non presenti, il 28% si è espresso segnalando ad esempio: 

· carta delle strade provinciali: esiste già nella sezione Viabilità, abbiamo comunque realizzato un collegamento diretto anche dalla home page del Portale Urp;

· Previsioni tempo mari e maree: il contenuto è già ricompresso all’interno del collegamento diretto al “Meteo in Toscana” della Regione;

· Numeri di telefono ed orari degli uffici: il contenuto è già presente nella sezione Contatti, abbiamo comunque realizzato anche un collegamento diretto dalla home page del portale Urp.

E’ evidente come, almeno per il momento, ci siano stati segnalati argomenti già in pubblicazione sul sito istituzionale, per i quali è bastato portare sul Portale Urp un collegamento diretto e metterli in evidenza.

Proposte di miglioramento delle attività oggetto di indagine 2014

Alla luce di quanto emerso dai risultati sopra esposti ed in stretta relazione con l’attuale fase di trasformazione dell’ente e con le risorse a disposizione, si ipotizzano di seguito le possibili soluzioni migliorative al fine di soddisfare al meglio le aspettative sul servizio.

Premesso che la riforma dell’assetto istituzionale delle province ha condizionato tra l’altro anche l’attuazione del progetto di revisione di tutto il sito istituzionale dell’ente, e che la struttura del Portale Locale dell’Urp è predefinita a livello regionale, lo spazio per apportare qualsiasi miglioramento è molto ristretto: anche il posizionamento del collegamento all’Urp dalla home page del sito istituzionale dell’ente risulta già stabilito dalla “Linee guida per i siti web delle pubbliche amministrazioni” del Dipartimento della Funzione Pubblica.

Considerato che comunque il livello di aspettativa degli utenti rispetto alle informazioni e contenuti delle pagine web ad oggi offerte dal nostro portale, desunto dalla valutazione complessiva rilevata, risulta eccellente, la nostra azione può essere orientata sui contenuti informativi e per poterlo fare al meglio è possibile attivare un nuovo canale di comunicazione con l’utenza, dedicato esclusivamente alla segnalazione di contenuti mancanti o non trovati.

In sostanza si propone di aprire uno spazio libero nella home page del portale, nel quale senza alcuna formalità si possa segnalare ciò che non si è riusciti a trovare, una sorta di “aiuto alla navigazione”.

Ogni giorno l’Urp sulla base delle segnalazioni ricevute provvede alla verifica se l’argomento o la notizia sia già stata oggetto di pubblicazione o meno e se quanto richiesto è già presente, la notizia verrà “rinnovata” tra le notizie della home page, in modo che sia immediatamente visibile. Nel caso invece l’informazione non sia stata oggetto di pubblicazione, verrà verificato se di effettiva pubblica utilità e ne verrà organizzato l’inserimento.

In sostanza, oltre alla quotidiana ricerca e divulgazione  di informazioni di pubblica utilità dai siti istituzionali della pubblica amministrazione curata dall’ufficio, offriamo agli utenti un vero e proprio ruolo attivo: ci segnaleranno cosa non sono riusciti a trovare e noi lo ricercheremo per loro in modo da poterlo rendere fruibile direttamente dal portale per le successive consultazioni .

Comunicazione dei risultati

I destinatari del rapporto sono il Presidente, l’Organismo Indipendente di Valutazione dell’ente, il Segretario Generale, il dirigente del Servizio di cui fa parte l’Urp ed anche gli utenti del servizio. Il rapporto viene anche pubblicato nelle pagine web dell’Urp ed in quelle della sezione  “Amministrazione Trasparente” ai sensi del Decreto Legislativo 33/2013 e  messo a disposizione nei locali dell’Urp per i suoi utenti, in modo da dare un significato alla richiesta di collaborazione per la compilazione del questionario. 

Pistoia, 30 novembre 2014                                                                 Lucia Vezzosi
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