Risultati del primo questionario sull’analisi della qualità dei servizi.

Presentazione dell’analisi sulla qualità dei servizi:
L’indagine ha lo scopo di analizzare la qualità dei servizi in essere al fine di implementare le attività e di orientarle nell’ottica di un miglioramento continuo. 

La metodica adottata attraverso l’utilizzo di procedimenti idonei ha effettuato una ricerca quantitativa (la somministrazione di un questionario sulla qualità dei servizi agli utenti) ed una ricerca qualitativa che analizza il clima aziendale (ossia l’atmosfera del proprio ambiente di lavoro) approfondendo, inoltre, l’aspetto sulla qualità dei servizi percepita da parte di chi produce evidenziando la congruità tra aspettative e operatività.

 I questionari online costituiscono la ricerca qualitativa.
I tre questionari online hanno come obiettivi:

□       fornire un’occasione di confronto e d’elaborazione concettuale sulla qualità dei servizi tra i vari operatori dei due servizi – call center, URP – e sugli aspetti relazionali ed organizzativi delle attività quotidiane;
□        migliorare la qualità della vita all’interno dei servizi;

□       analizzare la qualità dei servizi percepiti tra i produttori ed i beneficiari dei servizi.

Le persone coinvolte sono i dipendenti dell’URP e del call center d’Ipost. 
Il 23 maggio sono stati invitati, attraverso un’email informativa, i dipendenti dell’URP e del call center a rispondere al primo questionario online sull’analisi della qualità dei servizi.
L’adesione è alta, poiché tutte le persone sollecitate hanno risposto al questionario online.

Chi ha risposto al questionario?
Per poter accedere al questionario ogni dipendente ha dovuto registrarsi e ciò ha permesso di poter rilevare alcune caratteristiche dei dipendenti che hanno risposto. È importante precisare che i dati statistici riferiti alle risposte date dai dipendenti dell’URP e del call center sono influenzati dal fatto che il numero dei dipendenti del call center è maggiore di quello dell’URP. Per questo motivo i risultati saranno suddivisi in tre grafici: il primo che presenta le risposte dei dipendenti dell’URP e del call center, il secondo riferito unicamente ai dipendenti dell’URP e l’ultimo grafico illustra le risposte del call center.
Caratteristiche del personale URP e del call center:

· Per quanto riguarda l’età i dipendenti dell’URP e del call center riuniti appartengono soprattutto alla fascia d’età dai 31 ai 34 anni (29%) seguiti dalla fascia d’età che va dai 25 ai 30 anni (22%):
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Suddividendo per servizi (non sono compresi nell’URP i responsabili del secondo livello del call center):
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- I dipendenti dei due servizi sono prevalentemente di sesso femminile:
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Suddividendo tra servizi si rileva subito che i dipendenti dell’URP che hanno risposto sono unicamente donne mentre all’interno del call center sono 32% maschi contro il 68% delle donne.

· Per quanto riguarda gli studi svolti possiamo notare una maggiore omogeneità tra servizi, anche se tra i dipendenti dell’URP si contano più persone laureate:
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Differenziando tra servizi:
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· Per quanto riguarda la situazione famigliare
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Differenziando tra servizi:
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Numero dei figli:
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Differenziando i servizi:
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Risultati del primo questionario
Premessa:

I risultati del primo questionario online presentano graficamente i risultati alle domande a risposte chiuse e presentano una breve sintesi delle risposte ottenute nelle domande aperte.
I risultati online presentano separando le risposte dei due servizi:
1. Alla prima domanda “Da quanto tempo lavora per Ipost?”:
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È da tenere in mente che vi è un numero maggiore di persone che lavorano al call center (17 operatori più i due responsabili del secondo livello del call center contro 7 che lavorano all’URP) ed è per questo motivo che le caratteristiche del personale del call center prevalgono a livello statistico sul personale dell’URP. 

Ma differenziando i due servizi:
· Per i dipendenti dell’URP:
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· Il call center è nato da due anni ed è dunque ovvio che l’anzianità ha un range tra 1 e 2 anni:
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2. Per quanto riguarda la seconda domanda “Mi può definire in cosa consiste il suo lavoro?”
· Per i dipendenti dell’URP si nota che anche se l’equipe è di numero nettamente inferiore (7 contro i 19 del call center) la mission, l’utenza ed i compiti sono molto più vari rispetto alla mission, all’utenza ed ai compiti che gli operatori del call center per la loro stessa natura del servizio (servizio telefonico) devono affrontare.
3. Per quanto riguarda la terza domanda “E’ informato dall’attività che viene svolta all’URP?”
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· Per i dipendenti dell’URP:
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· Per i dipendenti del call center:
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4. Per quanto riguarda la quarta domanda “In che modo vorrebbe ricevere maggiori informazioni dalle attività svolte dall’URP?”

I dipendenti dell’URP sembrano richiedere maggiore comunicazione attraverso riunioni (mensili per esempio) con dirigenti e colleghi o direttamente con il responsabile e/o attraverso email al fine di essere tempestivamente informati delle attività svolte. Tuttavia non sembra che la comunicazione interna al servizio sia sentita come insufficiente, è tuttavia richiesta una maggiore frequenza nella fase d’aggiornamento.
Mentre per i dipendenti del call center sembra che sia assolutamente importante la tempistica della comunicazione da parte dell’URP al call center. Anche se le informazioni e la collaborazione sono soddisfacenti quando sono sollecitate dai dipendenti del call center  nei confronti dell’URP, parte degli aggiornamenti avvenuti non sono, secondo i dipendenti del call center, trasmessi in modo celere, tempestivo e/o in tempo reale. Il flusso d’informazione avviene solo per richiesta mentre sarebbe auspicabile per i dipendenti del call center esserne informati ancor prima che l’utenza segnali un problema. Tale aggiornamento migliorerebbe il servizio. 
5. Per quanto riguarda la quinta domanda “In che modo vorrebbe ricevere maggiori informazioni dalle attività svolte dal call center?”
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Per quanto riguarda i dipendenti dell’URP
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Per quanto riguarda i dipendenti del call center
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6. Per quanto riguarda la sesta domanda “In che modo vorrebbe ricevere maggiori informazioni dalle attività svolte dal call center?”

Per quanto riguarda i dipendenti dell’URP essi desidererebbero maggiori informazioni o aggiornamenti quotidiani. Ma dalle loro osservazioni si nota che il ricevere informazioni sulle attività svolte dal call center ha un’influenza marginale sul loro servizio. La mancanza d’informazione delle attività svolte dal call center ha un impatto più grande solo quando nascono problemi che vengono comunque risolti grazie ad un affiatamento tra i due servizi.
Per quanto riguarda i dipendenti del call center essi sono pienamente soddisfatti delle informazioni che ricevono all’interno del proprio servizio, tuttavia alcuni osservano che sarebbe particolarmente utile avere anche informazioni scritte.

7. Per quanto riguarda la settima domanda “Nelle decisioni che riguardano la sua attività all’interno della sua organizzazione, è reso partecipe”?
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center:
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8. Per quanto riguarda l’ottava domanda: “Ci sono allo stato attuale degli aspetti critici del suo lavoro che sarebbe utile discutere collettivamente per trovare una soluzione comune?”
Per i dipendenti del call center e dell’URP, emerge chiaramente il bisogno di confrontarsi tra servizi in modo periodico e continuo al fine di risolvere tempestivamente i problemi. Ma i problemi sono molti e di carattere generale per i dipendenti dell’URP, mentre per i dipendenti del call center è chiaro che bisogna lavorare maggiormente sulla comunicazione interna tra servizi al fine di migliorare la tempestività delle risposte.
9. Per quanto riguarda la nona domanda: “Quale è il punto di forza del suo servizio?”
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per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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10. Per quanto riguarda la decima domanda: “immaginate l’utente tipo del suo servizio?”
Riguardo a questa domanda, ci limiteremo ad esporre in sintesi il profilo dell’utente differenziando i risultati tra i due servizi URP e call center. Alla fine della ricerca sarà presentato un’analisi più dettagliata delle risposte.

Per i dipendenti dell’URP:
Il profilo dell’utente coincide con la clientela con la quale il servizio ha l’abitudine di confrontarsi: 

· Pensionato ultra 60enne, 
· Dipendente Poste e pensionato Ipost, 
· Qualsiasi rappresentante sindacale o responsabile di un patronato, interessati ad avere informazioni chiare e corrette
· Dipendente postale che spesso, a causa di mancata conoscenza della problematica o dietro suggerimento di Poste riversa sull'Ipost questioni che riguardano la propria vita lavorativa, 
· Personale in servizio presso la società Poste Italiane SPA.

In genere gli aggettivi per definire l’utente sono: gentile e soddisfatto del servizio reso, preparato ed aggiornato. 
Per i dipendenti del call center:

Prevalentemente si tratta di:

· Utenti in pensione che cercano conforto chiedendo di essere aiutati a capire le variazioni che spesso si verificano nelle mensilità riscosse,

· Dipendenti che cercano assistenza che spesso manca presso le loro amministrazioni relativamente a ricongiunzioni, prestiti, contributi mutualità e assistenza e cerca soluzioni chiamando il call center

· Pensionati che quasi sempre lamentano modifiche continue sulle mensilità e/o con problematiche di vario tipo o interessato a concorsi a lui dedicati; 
· Dipendente che chiede informazioni sulla possibilità di richiedere prestiti o di conoscere la sua anzianità contributiva; 
· Dipendente, pensionato o altre persone non necessariamente dipendenti o pensionati in quanto Ipost si occupa anche d’immobili. 
· Pensionato quasi sempre scontento della sua condizione economica e frustrato per le continue variazioni economiche. 
· Dipendenti poco informati o al contrario molto precisi che lamentano lavorazioni di pratiche che spesso hanno tempi troppo lunghi. 
· In minor misura, i lavoratori che richiedono delucidazioni su prestiti, mutualità e anzianità contributiva,

· Dipendente non informato da parte della sua amministrazione anche delle cose più banali.
