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GR)GLIA DI AUTOVALUTAZIONE OELLE INDAGINI DI CUSTOMER SATISFACT REALIZZATE DALLO SUAP DEL COMUNE DI

It processo declsionale relativo aila realizzazione delle Indagini di customer satisfaction coinvolige attivamente: [Autovalutazione [Media al 10/10/03{ Scostamento__|
W dirigente dello Sportelio Unico, 20,0 200 0,
| dirigenti degi attri uffici interni al Comune comvoltl mn principali endoprocedimenti 20,0 12, 7,
| dirigenti degli uffici degli altri enti coinvolti nei I endo iment] : 20, OI 15, 4,
| rappresentanti degli ordini professionali . 20,0 15, 4
t rappresentanti delle associazioni di categoria 20,0 12 7.9
Valutazione complessiva detla gestione del processo decisionale 100,0] 75,4 24,6
Autovalutazione [Media el 10/10/03| Scostamento
X 28,7 4,
18, 18,1 -1
16, 27,3 -10,
Valutazions com| iva del gru dl lavoro 88, 74,1 <7,
Le indagini sono finalizzate al'analls! delia customer satisfaction delie sequenti categorie di soggettl: Autovalutazione [Media al 10/10403 | Scostamento
‘Commercialisti e consulenti d'azienda 3 11,4 -3,0
i aziendali (imprendhori, di i, quadri, impiegati, ecc., che sinterfacciano con io Sportelio_unico 12,5 1 0.0
ratori delle associazion! di rla (dirigenti, quadri_impiegati_ecc., che Sinterfacciano con io Sportello unico) 12,5] 1 0,0
Giovani in cerca di occupazione e potenziali imprenditort 3 9,
Personale di back office dello Sportetio Unico 5 A 3,
Personale di front office dello Sportefio Unico 5 4
Personale degll uffici degli altri enti coinvolti nei principali end S )
Rappresentanti di altri soggetti portatori d'interessi (aitre PPAA, banche ecc.) X 0 8,5
Valutazione complessiva deita sceita delle jorie di {} 7 68,5 231
Le indagini sono finalizzate ali*analisi det juenti as H Autovalutazione [Media al 10/1003]Scostamento |
Percezioni delie diverse categorie di utentl in merito ai servizi erogati dallo SUAP 20, 20,0
Attese delle diverse categorie di utenti in mefito ai servizi dello SUAP prima delia fruizione 20, 151 4
Desideri delie diverse categorie di utentl in merito al servizi detlo SUAP ideaie 20, 136
Suggeriment e reclami proposti dalle diverse categorie di utenti e portatori d'interesse in merito ai servm e_n_)g 20, 15,1
Differenze tra { punti di vista di dirigenti, operatori ed utenti in merito ai servizi erogati dalio SUAP 20, 79| 1
Valutazione complessiva della sceita degli as da analizzare 100, 71,8] __ 28,2
o sono definiti : Autovalutazione [Media al 101003 | Scostamento |
11 4 1
1, 1
nto di vista di commercialisti e consulent d'azienda 7, 9
Da indagini preliminari finalizzate a rilevare il punto di vista di i aziendall ditori, di uadri, ecc.) 11 X 4
Da indagini preliminari finalizzate a rilevare i punto di vista degli ‘operatori delle assoclazioni di categoria "
Da indagini preliminari finalizzate a rilevare il punto dl vista di giovani in cerca di occupazione © potenziali imprenditori IA 4 =
Da indagini mlu'nmari finalizzate a rilevare il

punto di vista del personale delio Sporteflo Unico 5

interessi A
Valutazione cemglmlva delia scelta dei criteri di quailta 92, 68, 26,1)
La rilevaziciiz del datl & effettuata: Autovalutazione [Media al 1010003 | Scostamento |
Usando strumenti di raccolta del dati (questionari, interviste, ecc.) basati su un linguaggio semplice e comprensiblie Q
Testando questionar, griglie d'intervista, ecc. su piccoll gruppi, prima della somministrazione su larga scala 333 21,7 11,6
Attraverso {a somministrazione altintero universc o ad un camplane statisticamente rilevante 333 24,2 ER
Valutazione complessiva del processo di rilevazione del dati [ 1000 783 20,8
L'elaborazione del dati & effettuata: Autovaiutazione [Media al 10/10/03] Scostamento
0 9.1 =X
25, 250 0,0
25, 19, 53
20,

L'anallsi del dati rilevatl avviene:
Usando strumenti informatici per 1a classificazione dei dati e per i ﬁlcolo dei risuttati
egli operatori

( risutati dell'indagine sono comunicatl attraverso: Autovalutazione | Media al 104003 | Scostamento
Affissione ail'albo, opuscoll, documenti di sintesi e pubbiicazioni 2 diffusione interna 16,7 1 3,
Sit internet 16,7 7.6
Stampa locale 16,7, _10,1]
Emittenti radiofoniche locali 0,0 -1,0!
Emittenti televisive locali ‘ 16,7’ 0 16,7
Televideo ¢¢ aiin mezzi di comunicazione locale 16,7 0 16,7
Vaiutazione complessiva del 950 di comunicazione del risuitat] 3 29,8 53,7
1 risultatl dell'indagine sono comunicati alle seguentl orie di etti: Atmwalutaznne Media al 10/10003| Scostamento
Commescialisti e consulenti d'azienda 10, 23
Operatori aziendali (imprenditori, dirigenti, quadri, impiegati, ecc. che s'interfacciano con lo Sportello_unico) 1 10, 2,4
(Operatori delle assoctazioni di categoria (dirigenti, quadri, km ti, ecc., che s'interfacciano con lo Si Ho _unico) 12, 12 0,
Giovani in cerca di occupazione e potenziall imprenditori 12 . -4,
Personale di back office delio Sportetio Unico 10
Personale di front office dello Sportello Unico 10,0
Personale degli uffici degli altri enti coinvolti nei principall endoprocedimenti i 3 33
Rappresentant di aitsi soggetti portatori d'interessi (altre PPAA, banche, ecc.) 5 (X 1
Valutazione complessiva deila sceita del destinatari del processo di comunicazione del risultati 858 75,7] 20,2
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