comune di

PBATO QSSERVATORIO SULLA QUALITA’ DEI SERVIZI
'*ﬂ Servizi Demografici - Ufficio Anagrafe - Stato Civile — Elettorale
*. Indagine sulla qualita del servizio IN PRESENZA - Anno 2020/2021

a cura dell’Ufficio di Statistica

Indagine rivolta a tutti gli utenti che si sono rivolti ai Servizi Demografici, sia presso la sede centrale che presso le sedi
decentrate, per i servizi allo sportello o per chiedere informazioni.

Sono stati compilati questionari cartacei tramite intervista ai cittadini da parte di personale appositamente istruito e
successivamente i questionari sono stati inseriti in un software per 1’elaborazione.

Periodo di rilevazione: novembre 2020 — gennaio 2021 (fase di test); 26.04.2021- 30.06.2021
Questionari compilati: 356
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A1) Per quale servizio & venuto? (valori assoluti)
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A1a) Per quale servizio € venuto? (valori %)

Chiedere un

appuntamento
5,34%
Avere
informazioni
3,93% sportello
Anagrafe/ Stato
Accesso Civile
sportello 82.30%
Elettorale :

8,43%

A2) <E' venuto per informazioni/ a chiedere un appuntamento>

Ha avuto difficolta nell'utilizzo della procedura?

Mon risponde
3,03%
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A2.1) <E' venuto per informazionil a chiedere un appuntamento>
<Ha cercato le informazioni che le servivano su Internet>
Ha trovato su Internet quello che cercava?

A3) <E' venuto per informazioni>
In particolare, per quali informazioni & venuto?

Informazioni su

Elettorale Informazioni su
7.14% Anagrafe/ Stato
civile
82 86%
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A3ab) <E' venuto per informazioni su Anagrafe/Stato Civile>
In particolare, per quale serviziolpratica?

Certificati/Estratti e
23,08% e

Carta di identita’
15,38%

Autenticazione di
firma o copia di
documento
T,69%

Pratiche relative alla
residenza (cancellazione/
iscrizione [ informazioni
sulla pratica in essere)

S Adab) <E' venuto per accesso sportello Anagrafe/Stato Civile>
ity In particolare, per quale servizio/pratica?
0,68%
Certificati/Estratti
1,02%

Accessoallo
sportello zero
1,71%

Carta di identita
T7.82%
Matrimoni/Unioni
Civili
2.05%

Dichiarazione
sostitutiva di atto

notorio Autenticazin_ne di
478% firma o copia di
’ documento Certificati/Estratti
7.51% 3,41%
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<E' venuto per il servizio allo sportello>
B1) Ha preso I'appuntamento prima di venire allo sportello?

.---"d___ ___h"‘“-m,q_\_

Mo
16,10%

<E' venuto per il servizio allo sportello Anagrafe / State Civile / Elettorale>
B1.a) Ha preso 'appuntamento prima di venire allo sportello?
Per sportello

Accesso sportello
Anagrafe/ Stato Civile

Accesso sportello
Elettorale

93,33%

0% 20% 40% B0% 80 % 100%

B Con appuntamento O Senza appuntamento |
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<E' venuto per il servizio allo sportello>
<Ha preso l'appuntamento prima di venire>
B2) Con quale modalita ha preso I'appuntamento?

____.:-'-"" M~
- Servizio on line di

/ prenotazione

s 168
/ 61,99%

i

Di persona

9,59% Mail dedicata alla
richiesta di
appuntamenti
Per telef ar
er i.;g ono 1_{,34%
11,07%
<E' venuto peril servizio allo sportello>
<Ha preso l'appuntamento tramite il
SERVIZIO OMN LINE DI PRENOTAZIONE>
B2.1) Indichi con un votoda 1 a & quanto Lei ed'accordo
con la seguente affermazione
(1= Per niente <----=> § = Molto)
E’ facile prendere l'appuntamento 5,03
0 1 2 3 4 5 5]
<E' venuto peril servizio allo sportello>
<Ha preso l'appuntamento tramite MAIL dedicata
alla richiesta di appuntamenti>
B2.2) Indichi con un votoda 1 a 6 quanto Lei éd'accordo
con la seguente affermazione
(1= Per niente <-----> 6 = Molto)
E’ facile prendere I'appuntamento m
0 1 2 3 4 5 6
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<E' venuto peril servizio allo sportello>
<Ha preso l'appuntamento per TELEFONO>
B2.3_1) Indichi con un voto da 1 a6 quanto Lei @d'accordo
con le seguenti affermazioni
(1= Per niente <-----> § = Molto)

Tempo di attesa in linea

Completezza delle informazioni
ricevute

<E' venuto peril servizio allo sportello>
<Ha preso l'appuntamento di PERSONA>
B2.3 2)Indichi conun voto da 1 a6 quanto Lei ed'accordo
con le seguenti affermazioni
(1= Per niente <-----» 6 = Molto)

Tempo di attesa in fila

Completezza delle informazioni
ricevute

<E' venuto per il servizio allo sportello Anagrafe/ Stato Civile>
<Ha preso l'appuntamento per TELEFONO o di PERSONA>
B2.4) Sapevache poteva prendere I'appuntamento on line?
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<E' venuto per il servizio allo sportello Anagrafe/ Stato Civile
o Elettorale>
<Ha preso I'appuntamento per TELEFONO o di PERSONA>
B2.5) Sapeva che poteva prendere appuntamento tramite una
mail appositamente dedicata?

Si
28,57% \

<E' venuto per il servizio allo sportello>
<Ha preso I'appuntamento prima di venire>
B3) La data dell'appuntamento corrisponde alle sue esigenze?

No
517%
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C) Complessivamente quanto Lei & soddisfatto/a del servizio?
(1 = Per niente <-----> 6 = Molto)

5,82

=
M -
[}
NN
n
o

C.a) Complessivamente quanto Lei & soddisfatto/a del servizio?
Per servizio utilizzato
(1 = Per niente <-----> 6 = Molto)

Avere informazioni

5,50

Accesso sportello Anagrafe/
Stato Civile

Accesso sportello Elettorale 03

D) Esprima il suo grado di soddisfazione sui seguenti aspetti
del servizio utilizzato:
(1 = Per niente <-----> 6 = Molto)

Organizzazione degli s pazi di
attesa (all'es terno)

Tutela della sicurezza nel rispetto
dollerogole del Covi 15

Orari di apertura 5

Competenza del personale e
chiarezza nelle risposte

= 4
P
%]
o
g
[y]
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E1 - Genere

E2 - Eta

Oltre 70 anni
6,18%

6170
13,48%
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E3 - Titolo di studio

MNon risponde.

0.84% e Scuola
o dell'obbligo
" Laurea o titolo 30,90%
F, post-laurea

; 23,88%

E4 - Cittadinanza

Marocchina
0,56%

Pakistana

Italiana \

85,67%

0,84%
Rumena
2,81%
Albanese .
1,12% acquisita
3,06% 1,40%
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G) Indichi un suggerimento o una precisazione utile per migliorare il servizio

Totale
Suggerimenti o precisazioni
n. %
Non specifica/ nessun suggerimento 321 90,17
Giudizio positivo (va bene cosi, ottimo servizio, complimenti) 4 1,12
Attesa in fila troppo lunga 3 0,84
Attesa per gli appuntamenti troppo lunga 4 1,12
Ha avuto difficolta con il personale 2 0,56
Implementare gli orari di apertura al pubblico 2 0,56
Mancanza /insufficienza di interpreti 2 0,56
Mancanza delle traduzioni in cinese nel sito/allegati 3 0,84
Migliorare gli ambienti (aria condizionata) 2 0,56
Migliorare gli spazi esterni (sedie per 1'attesa) 3 0,84
Migliorare il servizio informazioni per telefono 2 0,56
Procedura per gli appuntamenti troppo complessa 4 1,12
Scarsa disponibilita di appuntamenti 1 0,28
Semplificare 'appuntamento con 1'agenda elettronica 2 0,56
Specificare meglio la documentazione da portare in fase di prenotazione 1 0,28
Totale 356| 100,00
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IL QUESTIONARIO

comune di
PRALO Servizi Demografici
'*' UFFICIO ANAGRAFE - STATO CIVILE - ELETTORALE
'*” Indagine sulla qualita del servizio IN PRESENZA

Gentile Signora/Signore,

il Comune di PRATO sta conducendo una indagine per valutare la soddisfazione della cittadinanza relativamente ai
servizi offerti dai Servizi Demografici.

Le chiediamo di compilare cortesemente questo breve questionario, allo scopo di fornirci elementi che possano
contribuire al miglioramento delle attivita dell'Ente.

L’indagine € anonima: garantiamo la riservatezza dei dati forniti che saranno usati solo a fini statistici, ai sensi del
Regolamento (UE) n.679/2016.

A) UTILIZZO DEI SERVIZI DEL COMUNE

A1) Per quale motivo & venuto? <una sola risposta>

L1, AVEre iNfOrMAZIONT ........eeeeeeeeeeiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnnees ---> andare a domanda A2
2. Chiedere un appuntamento ...........coceevieeriieiie e ---> andare a domanda A2
U3. Accesso sportello Anagrafe / 4. Stato Civile (nascite, matrimoni, ecc.). ---> andare a domanda A4ab
Us. Accesso sportello Elettorale .........oocevveeiiiiiieiieeiie e ---> andare a domanda A4c

<Se e venuto per informazioni / a chiedere un appuntamento>

A2) Prima di venire personalmente, ha cercato le informazioni che le servivano su Internet?

Q1.Si > A2.1) Ha trovato su Internet quello che cercava?

Q 1. Si > A2.1a) Ci descriva brevemente per quale motivo &€ comunque dovuto venire
personalmente:

Q2. No

Q2 No -> A2.2)Cidescriva brevemente per quale motivo non ha cercato le informazioni
su Internet:

< Se ¢ venuto a chiedere un appuntamento ---> andare a domanda B3>
< Se ¢ venuto per informazioni ---> proseguire >

A3) In particolare, per quali informazioni & venuto? <una sola risposta>

Informazioni su:

U 1. Anagrafe/ 2. Stato Civile ......cccevceeveviiieiieeen. ---> andare a domanda A3ab
U3 Elettorale ... ---> andare a domanda A3c
U 4. Altro (specificare): ---> andare a domanda C

Continua »
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A3ab) <Se informazioni su Anagrafe/Stato civile>

In particolare, per quale servizio/pratica dell’ufficio Anagrafe/Stato civile? <una sola

risposta>
U a1. Certificati/ Estratti Q bi1. Matrimoni/ Unioni civili
U a2. Carta di identita U b2. Nascite

U a3. Autenticazione di firma o copia di documento Q b3. Decessi
U b4. Cittadinanze
O bs. Adozioni/ Riconoscimenti
U be. Separazioni/ Divorzi

U b7. Altro (specificare):

---> andare a domanda C

A3c) <Se informazioni su Elettorale>

In particolare, per quale servizio/pratica dell’ufficio Elettorale?
<una sola risposta>

U c1. Rilascio tessere e duplicati tessere elettorali
U c2. Rilascio certificazioni (iscrizioni liste elettorali/ godimento diritti politici)
Q c3. Altro (specificare):

---> andare a domanda C

<Se e venuto per il servizio allo sportello>

<Se e venuto per il servizio allo sportello Anagrafe/Stato civile>

Adab) Qual e la motivazione di accesso allo sportello Anagrafe/Stato Civile? <una sola

risposta>
U a1. Certificati/ Estratti U bi. Matrimoni/ Unioni civili
U a2. Carta di identita U b2. Nascite

U a3. Autenticazione di firma o copia di documento U b3. Decessi
Q b4. Cittadinanze
U bs. Adozioni/ Riconoscimenti

Q be. Separazioni/ Divorzi
U b7. Altro (specificare):

< Se é venuto per il servizio allo sportello Elettorale>

A4c) Qual e la motivazione di accesso allo sportello Elettorale? <una sola risposta>

U c1. Rilascio tessere e duplicati tessere elettorali
U c2. Rilascio certificazioni (iscrizioni liste elettorali/godimento diritti politici)
Q c3. Altro (specificare):

B) MODALITA' DELLE RICHIESTE DI APPUNTAMENTI

B1) Ha preso I'appuntamento prima di venire allo sportello?

O 1.Si -->andare a domanda B2
U 2. No --> andare a domanda C

Continua »
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B2) <Se si> Con quale modalita ha preso I'appuntamento?
U+ Servizio on line di prenotazione - AGENDA DEGLI APPUNTAMENTI

(non disponibile per I'Ufficio Elettorale)..........cccccoveviinnnnne. --> andare a domanda B2.1
Q2. Mail dedicata alla richiesta di appuntamenti —................... --> andare a domanda B2.2
L3, Per telefono .......coocceecee e --> andare a domanda B2.3
(4. Di PEISONA .o --> andare a domanda B2.3

<Se [1] Servizio on line di prenotazione (AGENDA DEGLI APPUNTAMENTI)>

B2.1) Indichi con un voto da 1 a 6 quanto Lei € d’accordo con la 1=per 6=
seguente affermazione niente molto
1) E’ facile prendere I'appuntamento 1 | 2 \ 3 | 4 \ 5 | 6

<Se [2] Mail dedicata alla richiesta di appuntamenti>

B2.2) Indichi con un voto da 1 a 6 quanto Lei € d’accordo con la 1=per 6=
seguente affermazione niente molto
1) E’ facile prendere 'appuntamento 1 | 2 \ 3 | 4 \ 5 | 6

<Se [3] Per telefono o [4] Di persona>

B2.3) Indichi con un voto da 1 a 6 quanto Lei & soddisfatto di... | =P molto
1) Tempo di attesa in linea/ in fila 112 |3|4|5]|6
2) Completezza delle informazioni ricevute 112 |3|4|5]|686

<Per chi é venuto allo sportello anagrafe / stato civile>
B2.4) Sapeva che poteva prendere I'appuntamento on line? (tramite I'agenda digitale)

Q1. Si Q2. No

<Per chi e venuto allo sportello anagrafe / stato civile / elettorale>
B2.5) Sapeva che poteva prendere appuntamento tramite una mail appositamente dedicata?

Q1. Si Q2. No

<Per tutti coloro che hanno preso I'appuntamentos|

B3) La data dell'appuntamento corrisponde alle sue esigenze?
ai1iSi U 2.No

<Per tutti>

VALUTAZIONE DEI SERVIZI DEL COMUNE

C) Complessivamente quanto Lei & soddisfatto/a del servizio?

1=per niente soddisfatto/a 6 = molto soddisfatto/a

1 2 3 4 5 6

Continua »
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D) Esprima il suo grado di soddisfazione sui seguenti aspetti del servizio utilizzato:

1=per niente 6 = molto

soddisfatto soddisfatto
1) Organizzazione degli spazi di attesa (all'esterno) 1 2 3 4 5 6
2) Tutela della sicurezza nel rispetto delle regole del Covid-19 1 2 3 4 5 6
3) Orari di apertura 1 2 3 4 5 6
4) Competenza del personale e chiarezza nelle risposte 1 2 3 4 5 6

E) Informazioni su chi risponde al questionario
E1) Genere: (1. Uomo U2 Donna

E2) Eta: (Qi.finoa 20 O2.21-30 0O3.31-40 0O4.41-50 0Os5.51-60 Os6.61-70
7.71-80 Us. oltre 80 anni

E3) Titolo di studio:
Q1. Licenza elementare/nessun titolo Q2. Scuola media inferiore

Q3. Diploma medie superiori Q4. Laurea o titoli post-laurea

E4) Cittadinanza:

Q1. ltaliana
Q2. ltaliana acquisita (specificare la vecchia cittadinanza):

Q3. Cinese

Q4. Albanese

Us. Rumena

Use. Pakistana

Q7. Marocchina

Us. Altra straniera (specificare):

F) In quale sede si é recato?

U1. Sede centrale (Piazza Cardinale Niccold, 13) U3. Sede decentrata NORD (via VII Marzo 1944, 15)
Q2. Sede decentrata EST (Viale Alcide De Gasperi, 67) 4. Sede decentrata OVEST (Via Lorenzo da Prato, 17)

G) Indichi un suggerimento o una precisazione utile per migliorare il servizio

Data:

Grazie della collaborazione
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