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                                                   del Comune della Spezia

Da un maggiore ascolto, una migliore risposta

QUESTIONARIO

QUAL E’ IL NOSTRO CLIENTE

	Notizie sul cliente
	

	- qual è il suo lavoro?
	· imprenditore

· tecnico

· consulente

· aspirante imprenditore

· altro ______________



	- se è imprenditore, qual è il settore in cui opera
	· artigianale

· commerciale

· servizi

· turismo

· telecomunicazioni

· altro ___________



	- se è professionista, tecnico o consulente quale attività svolge lo studio presso il quale opera
	· progettazione

· commerciale

· altro ____________



	- quante volte le è capitato, per procedimenti diversi, di rivolgersi allo Sportello
	· una volta

· due volte

· più volte

	- quale/i mezzo/i ha utilizzato per comunicare con lo Sportello?
	· incontro personale

· telefono

· fax

· e-mail

	- quale/i mezzo/i preferirebbe usare per comunicare con lo Sportello
	· incontro personale

· telefono

· fax

· e-mail

	- lo scopo per il quale si è rivolto/a allo Sportello è stato:
	· realizzazione di un nuovo insediamento

· riattivazione di un insediamento esistente

· ristrutturazione di un insediamento esistente

· riconversione di un insediamento esistente

· ampliamento di un insediamento esistente

· cessazione dell’insediamento

· realizzazione di opere interne

	- l’impianto produttivo per il quale si è rivolto allo Sportello è (possibile anche risposta multipla)
	· agricolo

· artigianale

· industriale

· turistico

· servizi

· telecomunicazioni

· socio-sanitario


VALUTAZIONE DELLA MODULISTICA

	caratteristica
	Qualità percepita al primo momento di incontro con lo Sportello Unico
	Qualità percepita al termine dell’anno 2003

	- la modulistica è stata illustrata in modo
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima


	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- qual è il suo grado di soddisfazione circa il modo con cui è stato condotto il procedimento
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima 


	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- qual è il suo grado di soddisfazione circa i tempi con cui è stato condotto il procedimento
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima


	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- qual è il suo grado di soddisfazione circa il modo con cui è stato coinvolto/a nel procedimento
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima


	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so


SENSAZIONE DEL CLIENTE

(se gli intervistati hanno avuto solo un unico contatto con lo Sportello compilare solo la prima griglia)

	caratteristica
	Qualità percepita al primo momento di incontro con lo Sportello Unico
	Qualità percepita al termine dell’anno 2003

	Accesso al Servizio
	
	

	- come ritiene segnaletica interna?
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- come ritiene che siano i locali in cui viene ricevuto il pubblico sotto l’aspetto del decoro (in ordine, puliti, ecc.) e dell’accoglienza?
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- l’orario di apertura al pubblico (attualmente l’orario è il seguente: dal lunedì al venerdì dalle ore 08.00 alle ore 14.00; il sabato dalle ore 08.00 alle ore 12.30)
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	può essere migliorato nel seguente modo: _______ (proposta dell’intervistato)



	- quando ha telefonato allo Sportello quanto è stato il tempo di attesa a causa delle linee occupate?
	· inferiore a 2 minuti

· tra 3 e 5 minuti

· tra 5 e 10 minuti

· tra 10 e 15 minuti

· oltre 15 minuti
	

	- se ha avuto accesso al sito internet come ne valuta la qualità globale?
	1. assolutamente insufficiente

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	se aveva utilizzatola precedente versione come trova quella attuale

· migliorata

· uguale

· peggiorata 




Come definisce globalmente la facilità di accesso allo Sportello Unico?

PROFESSIONALITA’ DEL SERVIZIO

	Affidabilità e competenza
	Qualità percepita al primo momento di incontro con lo Sportello Unico
	Qualità percepita al termine dell’anno 2003

	- ritiene che i servizi e le attività siano eseguiti bene fino dalla prima volta senza dovere quindi ricorrere ad ulteriori visite per il solito motivo)
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- ritiene che i servizi e le attività siano forniti entro i termini previsti dalla Carta dei Servizi o dalle norme che regolano la materia
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- ritiene che i servizi e le attività forniti in maniera chiara ed esaustiva
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- ritiene che i servizi e le attività prestati in modo rapido
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- in relazione ad una domanda atipica o di non immediata risposta, ritiene che  il personale si sia attivato per la soddisfazione del quesito
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so


Come definisce globalmente l’affidabilità e la competenza dello Sportello Unico?

I RAPPORTI CON L’UTENZA

	Comunicazione
	Qualità percepita al primo momento di incontro con lo Sportello Unico
	Qualità percepita al termine dell’anno 2003

	- come valuta l’attenzione e il modo di comunicare con cui il personale si rapporta al cliente?
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- come valuta la cortesia del personale?
	1. non so

2. scarsa

3. mediocre

4. sufficiente

5. buona

6. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

· non so

	- ritiene che il personale dia  informazioni complete e corrette sui servizi erogati
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	- utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	- disponibilità a rapporti basati sullo scambio di conoscenze e collaborazione
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	- volontà di trovare le soluzioni più adeguate per i problemi manifestati dal cliente
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata


Come definisce globalmente il modo di comunicare e di prestare attenzione al cliente da parte dello Sportello Unico?

…………………………………………………………………………………..

I RAPPORTI CON I PROFESSIONISTI (scheda specifica per i professionisti)

	Comunicazione
	Qualità percepita al primo momento di incontro con lo Sportello Unico
	Qualità percepita al termine dell’anno 2003

	Comunicazione e attenzione alla completa informazione preliminare alla presentazione dell’istanza 
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	Comunicazioni relative alle integrazioni e/o all’andamento dell’istanza
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	Informazione su atti e procedimenti di competenza del Comune della Spezia
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	Informazione su atti e procedimenti di competenza di altri Enti
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	Approccio alla risoluzione dei problemi che si incontrano nel procedimento
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata

	Capacità di soluzione dei problemi che si incontrano nel procedimento
	1. scarsa

2. mediocre

3. sufficiente

4. buona

5. ottima
	· migliorata

· uguale

· peggiorata


Quali impressioni ha avuto nel corso delle conferenze dei servizi?

…………………………………………………………………..

Legge 31.12.96 n. 675 e succ. mod. e int. – “Tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento dei dati personali” – Artt. 1 (finalità e definizioni), 8 (responsabile), 10 (informazioni rese al momento della raccolta), 13 (diritti dell’interessato);

D. Lgs.vo 30.7.99, n. 281 “Disposizioni in materia di trattamento di dati personali per finalità storiche, statistiche e di ricerca scientifica”; 

Provvedimento del garante per la protezione dei dati personali del 31.7.02, - “Codice di deontologia e di buona condotta per i trattamenti di dati personali a scopi statistici e di ricerca scientifica effettuati nell’ambito del sistema statistico nazionale”. (G.U. n. 230 del 1.10.02);
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