II round
L’adesione è stata molto alta, solo  tre non hanno risposto al secondo questionario. L’88% dei dipendenti dell’URP ha risposto contro il 100% dei dipendenti del call center.

1. quale è la richiesta esplicita più frequente posta dall’utenza durante il suo lavoro?
( ottenere informazioni riguardo ad un determinato problema

( ottenere maggiori informazioni riguardo ad una comunicazione ricevuta per posta

( ottenere maggiori informazioni riguardo ad un’informazione rilevata sul sito

( effettuare dei reclami
( richiedere informazioni generali a livello legislativo (riguardo alla nuova finanziaria)
( richiedere informazioni sull’avanzamento della propria pratica
( segnalare un problema
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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2. quali sono secondo Lei le richieste implicite dell’utenza rispetto al suo servizio?

	I dipendenti dell’URP e del call center riferiscono che le richieste implicite dell’utenza si riferiscono a varie tematiche, complesse che vanno dalla situazione personale a chiarimenti di carattere generale e legislativo. Per esempio:
- avanzamento di pratiche in corso, chiarimenti su comunicazioni ricevute, reclami su richieste effettuate non ancora soddisfatte, chiarimenti legislativi su perequazione, nuova finanziaria etc, informazioni relative alle comunicazioni ricevute, all'esito della lavorazione della pratica, solleciti riguardo richieste inoltrate e non evase, informazioni legislative ad esempio riguardo l'applicazione della nuova finanziaria.

Tuttavia si rileva che per i dipendenti del call center l’utente che chiama utilizza il mezzo per sollecitare l’organizzazione (attraverso lamentele, solleciti, etc.). Se per i dipendenti dell’URP gli utenti chiedono cortesia e disponibilità; sembra che il call center svolga un ruolo di portavoce, di spoke person degli utenti. La richiesta maggiore che viene fatta è di avere maggiore tempestività nelle risposte che trova conferma nei dipendenti del call center. Il call center è sentito come un modo per esprimere le proprie emozioni che vengono raccolte e fatte proprie dai dipendenti del call center.


3. Secondo Lei, cosa soddisfa maggiormente l’utente riguardo al servizio da voi fornito?

· tempi d’attesa al telefono per poter formulare la domanda

· tempi di attesa al telefono per poter ricevere le risposte

· Ottenimento delle risposte nel tempo promesso

· Chiarezza nel dare informazioni

· Affidabilità del servizio

· Riservatezza della propria pratica

· Sincero interesse dimostrato dal personale per dare informazioni
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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4. Nel primo questionario emerge la necessità da parte dei dipendenti del call center di migliorare la tempistica del servizio (dando risposte in tempi brevi all’utente) attraverso una maggiore comunicazione interna tra servizi. Come si potrebbe migliorarla?

	È interessante notare che vi è una grande omogeneità nelle risposte tra dipendenti dell’URP e del call center: entrambi richiedono maggiore contatto tra i due servizi. Per i dipendenti dell’URP i contatti dovrebbero essere più diretti (email o decisioni prese in comune). I dipendenti del call center propongono invece di istituire canali di comunicazione più formali come corsi di aggiornamento in sede di ipost, riunioni periodiche. Si rileva una nota di rammarico dei dipendenti del call center che richiedono una maggiore considerazione del proprio lavoro ma anche una collaborazione tra l’organizzazione e il loro servizio. Questo presume un bisogno di appartenenza all’istituzione che i dipendenti del call center non sembrano sentire attualmente. 



5. Secondo Lei quale è la qualità che l’utente richiede maggiormente al personale?

· Prontezza nel rispondere

· Miglioramento continuo del servizio

· Disponibilità nel fornire aiuto 

· Cortesia del personale

· Esaustività delle informazioni

· Capacità nel comprendere le richieste

· Competenza del personale
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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6. Quale formazione del personale sarebbe più adeguata per migliorare il servizio?

	Per quanto riguarda la formazione, tutti i dipendenti dell’URP e del call center richiedono:
· una formazione informativa (cioè che trasmetta informazioni di carattere legislativo, normativo…)

· una formazione che permetta di stabilire un canale di comunicazione interna

· una formazione come momento di incontro tra i due servizi



7. Nel Suo lavoro, quando individua modalità migliori di intervento o incontra particolari

problemi che secondo Lei andrebbero discussi collettivamente, riesce a farne partecipi i Colleghi e i Responsabili? 
· Si, quasi sempre

· Si, soprattutto i Colleghi

· Si, ne parlo con i Responsabili, che poi valutano se discuterne insieme ai Colleghi

· Si, ne parlo con i Responsabili, che poi valutano se discuterne insieme al Dirigente
· Si, ne parlo con il Dirigente, che poi valuta se discuterne collettivamente

· No, non mi capita spesso di condividere con gli altri le mie esperienze

· No, non ci provo, perché so che il mio parere non e considerato
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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8. Quali sono gli indicatori che definiscono la qualità dei servizi?
	Le risposte sono simili nei due servizi per definire la qualità dei servizi che si basa sulle capacità del personale a dare risposte esaurienti e poter rispondere con una buona tempistica. Sembra tuttavia che ci si concentri soprattutto sull’aspetto informativo senza indagare le motivazioni o i bisogni impliciti dell’utente che si rivolge al loro servizio.



       9. Per soddisfare l’utenza, Lei si focalizza soprattutto?
· sui bisogni esplicitati dell’utente
· sulla capacità di creare una relazione di fiducia tra cliente e servizio
· sulla capacità di promuovere la comunicazione 
· sulla capacità di comprendere i bisogni impliciti dell’utente
· sul numero di telefonate effettuate dall’utente per risolvere un determinato problema
· sulla capacità di fidelizzare il cliente
· sulla capacità di anticipare i problemi che il cliente può avere e creare in team soluzioni ad hoc per gli utenti
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Per i dipendenti dell’URP
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Per i dipendenti del call center
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10. come valuta la qualità del suo lavoro?
	Se tutti considerano che la qualità è buona e/o soddisfacente ognuno pensa che potrebbero migliorarla. Tuttavia manca un’analisi e dunque una formazione per poter valutare professionalmente la qualità del proprio lavoro.



