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In ottemperanza alla “Direttiva sulla rilevazione della qualità percepita dai cittadini” emanata nel 2004 dal 

Amministrazione e con l’obiettivo di migliorare la capacità di dialogo e la rel

 

l’efficacia degli interventi della Pubblica Amministrazione sono presenti all’art. 12 del Decreto Legislativo 
del 27 gennaio 1994 “Principi 

sull’erogazione dei servizi pubblici”.
 

satisfaction contribuisca a “definire nuove modalità di erogazione dei servizi o in
quelle esistenti”, favorendo “il coinvolgimento e la partecipazione dell’utente”.
 

 
cittadino: quest’ultimo non 

subisce più le scelte dell’Amministrazione, che è tenuta a migliorare le capacità di ascolto delle esigenze dei 

 

 
L’obiettivo della indagine sulla customer satisfaction è infatti quello di raccogliere feedback dagli utenti per 
l’individuazione non soltanto dei punti di forza ma soprattutto delle debolezze dell’Amministrazione, al fine 

nti nell’ottica del miglioramento continuo dei processi e dei servizi.
 

 

Per quanto riguarda il primo, infatti, l’indagine si è concentrata sui possibili 

verificato l’effettiva qualità dell’assistenza fornita 
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LA FINALITA’ E MODALITA’ DI COMPILAZIONE DEL QUESTIONARIO

Il questionario, dopo una prima parte dedicata all’anagr dell’utente 
interesse, prevede la possibilità di scegliere la modalità con cui si è entrati in contatto con l’Amministrazione, 

più facile ed agevole lettura da parte dell’utente

 

  
 
 

un’età 
’Abruzzo ed il 

 

 
 

  

Utenti dei servizi per fascia d’età  
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l’Attività ispettiva 

Ammortizzatori sociali e incentivi all’occupazione, l’Infanzia e l’

 
 

 
 

  



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

8

 

–
 

 
  

–  
  

 
  

–
 

degli incentivi all’occupazione

l’inclusione e le politiche sociali
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– i riguardanti i servizi erogati dall’Ufficio, 

–

Politiche Sociali riguarda la “chiarezza, adeguatezza e completezza” delle risposte ricevute tramite il canale 
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–

–

Sul quesito relativo alla competenza e professionalità del personale dell’Amministrazione 10 utenti hanno 
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– Grado di soddisfazione* sulla disponibilità e la collaborazione del personale con cui è venuto in contatto durante l’erogazio

–

– Grado di soddisfazione* sulla competenza e la professionalità del personale con cui è venuto in contatto durante l’erogazione

–

ulla comprensibilità della documentazione fornita dall’ufficio

comprensibilità della documentazione fornita dall’ufficio. 
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– Grado di soddisfazione* sulla comprensibilità della documentazione fornita dall’ufficio (v.p.)

–

di quanto richiesto all’Amministrazion

– Grado di soddisfazione* sulle tempistiche di rilascio/invio di quanto richiesto all’Amministrazione (v.p.)

–
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L’ultimo ambito di valutazione riguarda in particolare le loro “capacità” (primo quesito
“velocità” (secondo quesito) nel far fronte e

Per quanto riguarda la capacità dell’Ufficio di far fronte ad eventuali problematiche, vi sono 10 utenti con 

Anche in merito alla velocità di risposta dell’Ufficio alle problematiche sopraggiunte, si hanno 

– di soddisfazione* sulla capacità dell’Ufficio di far fronte ad eventuali problematiche (v.p.)

–

– Grado di soddisfazione* sulla velocità di risposta dell’Ufficio di fronte ad eventuali problematiche (v.p.)

–
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i dall’ufficio

–

–

– li per accedere ai servizi erogati dall’Ufficio (v.p.)

–



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

15

La scelta di queste modalità di contatto con l’Amministrazione permette di 

utenti sull’utilizzo e sull’organizzazione dei contenuti sul sito.

Giudizi sulla facilità di accesso alle informazioni e sull’organizzazione del sito

quesiti riguardano la “facilità e velocità di accesso alle informazioni” e una valutazione sulla 
funzionalità dell’organizzazione per aree tematiche.

nessun’utente

Sul quesito relativo all’organizzazione per aree tematiche, 

–

–
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– unzionalità dell’organizzazione del sito web per aree tematiche (v.p.)

–

Valutazione sull’interesse dei contenuti dei focus

valutazione sull’interesse dei contenuti dei focus on presenti sul sito web, 

– Grado di soddisfazione* sull’interesse dei contenuti dei focus on (v.p.)

–
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–

–
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L’ultimo quesito

–

–
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di ciascun’ utente

–

–

–

–
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A completamento del questionario viene chiesto all’utente su quale sezione 

utilizzata è “ ” ( risposte), seguita da “ ”
“ ” e “ ” ( “ ”,
“ ” e “ ” (Fig. 2

Infine, gli utenti hanno usufruito maggiormente dei seguenti strumenti/servizi: “Fondo nazionale politiche 
sociali” ( insieme a “ISEE”, “Patrocini” e “Sistema informativo servizi sociali”

“ ”, “ ”, “
”, “ ”, “ e “ ”

–

– –

–
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nell’utilizzo del sito web. La soddisfazione 

’

–

–

– Livello di soddisfazione raggiunto per caratteristica dell’ufficio

Caratteristica dell’ufficio

Canale di comunicazione “telefono”
Canale di comunicazione “e mail”

–
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–

Funzionalità dell’organizzazione per aree tematiche

–  
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L’URP online dal novembre 2017 all’indirizzo www.urponline.lavoro.gov.it, permette a cittadini e 

tecnico all’esecuzione delle procedure e adempimenti di competenza

personalizzata compilando un form online “Chiedi supporto”. Il sistema che è alla base della piattaforma 
tempi di risposta da parte dell’Amministrazione, sia di migliorare i servizi 

attraverso i feedback forniti dall’utenza.

Il grado di soddisfazione dell’utente è stato misurato su una scala da 1 a
una valutazione di insoddisfazione; dal 5 al 6 una parziale soddisfazione; i valori dal 7 all’8 una valutazione di 
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dall’Urp online rappresenta una fetta importante della survey con il 
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Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali, nell’ambito dello svolgimento delle sue funzioni, partecipa ad 

 

dall’Amministrazione durante gli eventi.
 
In tale questionario si richiede di esprimere una valutazione sull’evento e sul servizio/informazione offerto 
dallo stand e dal personale dell’Amministrazione presente, nonché sulle aree di interesse del partecipa

 

 
    

    
      –  

    
– Convention Centre “La 

Nuvola”
      –  
    –
      – Mostra D’Oltremare 

    
–

   –    –  
      
 
 
 

merito dell’analisi dei singoli eventi, si riporta di seguito un prospetto di sintesi degli 
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a) L’accoglienza e la disponibilità  
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dei servizi offerti dal Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali durante l’evento, sono in prevalenza donne (

), a causa dell’alta numerosità di studenti delle 

d’età, livello di istruzione e tipo di occupazione (Tav. 1
 
 

Numerosità rispondenti per genere e fascia d’età

 
 

Numerosità rispondenti per genere, fascia d’età e livello d’ istruzione
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Numerosità rispondenti per genere, fascia d’età e tipo di occupazione
 

 

  

    

      

      

      
     

      
      

      
      

      

       
                    

   
                       

 

 
 
 

  

  

 

 
 
 

  
  

 
 

vantaggio del numero di diplomati), mentre la fascia d’età più rappresentata rimane quella dei giovani con 
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Numerosità rispondenti per fascia d’età 
      
 
 
 

 
 
 

Numerosità rispondenti per livello d’istruzione 
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l’analisi di dettaglio degli esiti raccolti durante ogni evento svolto nel 201

 

survey (genere, fasce d’età, livello d’istruzione e tipo di occupazione).
 
 
 

–
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Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 
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all’evento e prevede la possibilità di risposta 

persone partecipano all’evento per utilizzare servizi (Fig. 
 
 

 

 
 

il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 
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Motivo della visita per fascia d’età
 

 

   
      

 

     

     

     

 
 

 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
 
 L’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti

 

livello di soddisfazione è sempre alto (“Molto soddisfatto” o “Soddisfatto”) e non si registrano aree 
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Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

a) L’accoglienza e la  

–  
  

  

 

 
  

  

 

Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
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Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione  
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–
 

–
–

 
 
 

 

  

 
tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 
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Il secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e

(28 risposte). La ricerca di materiale informativo (10 risposte) e l’utilizzo di servizi (9 risposte) sono
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Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 

 
 

Motivo della visita per fascia d’età
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 L’accoglienza e la 
 
 
 L’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” sono ai primi due posti), con maggiore gradimento per l’accoglienza da 

leggermente più bassa circa i prodotti editoriali e i materiali informativi (le risposte “Parzialmente 
soddisfatto” e “Insoddisfatto” raggiungono una percentuale del 27%)
 
 

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

  

a) L’accoglienza e la 
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti  
  

 

 
 

rilievo considerando il pubblico di riferimento dell’evento, sono molto soddisfacenti, con la risposta “Molto 
soddisfatto” indicata in 13 occasioni, “Soddisfatto” in 19 e “Parzialmente soddisfatto” in 3. Nessuno è invece 

 
 

–
 

line per l’integrazione dei minori stranieri

 
 

 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

42

 

Numerosità per fasce d’età
 

Numerosità per livello d’istruzione  
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–
 
Il Ministero, anche per l’anno 2018, è stato presente all'evento, che si è svolto da giovedì 5 a sabato 7 luglio 

 

dello stand e prevede la possibilità di risposta multipla. L’area che ha maggiormente attirato l’attenz

 

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 
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1 0 1 0 3 1 0 0 1 0 
4 1 0 1 0 0 4 3 0 0 
5 1 0 1 0 0 2 2 0 1 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
10 2 1 2 3 1 6 5 1 1 

 
 

 

        

         

         

         

 
 
Il secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e prevede la possibilità di risposta 
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Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 

 
 

Motivo della visita per fascia d’età

 
 

 
 

    

    

    

    

 
 

 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
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 
 

 

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” che sono sempre ai primi due posti. Anche per quanto riguarda i prodotti 
o che supera l’80%.

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

  

L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori  
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
 

 
 
 
 
 
 

 

aventi un’età 

 

 

Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione  
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–

 
Anche nell’anno 2018 il Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali è stato presente al Teen Parade, il 

 

rivolto l’evento, in larga parte composto da 
 
 

 

  

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 

 

 

2 3 1 5 3 1 0 1 0 0 
9 8 1 17 3 7 2 0 3 1 
7 8 1 15 2 5 1 0 3 2 
0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 
18 19 3 37 8 14 4 1 7 4 

 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

49

0 1 0 3 1 0 0 1 0 0 

4 7 0 9 1 6 1 

 
 
0 0 

 
0 

          
10 6 1 13 5 5 1 0 4 3 

2 1 0 4 1 0 1 

 
 
 
0 0 

 
0 

2 1 1 2 0 1 0 0 1 1 
          
0 1 1 4 0 1 0 0 1 0 
0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 
0 2 0 2 0 1 0 0 0 0 
18 19 3 37 8 14 4 1 7 4 

Il secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e prevede la possibilità di risposta 

 

 

  

 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 
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Motivo della visita per fascia d’età
 

 

 

 
 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
 
 

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” che 
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Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

a) L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori

 
  

Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
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Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione 
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–

 

”

 

multipla. La tematica di maggior interesse risulta essere, come ci si potrebbe aspettare l’Orientamento al 

 
 

 

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

54

 

 
21 42 2 61 11 23 7 4 14 3 
3 5 2 5 0 2 2 1 1 0 
5 5 1 12 1 2 4 0 2 0 
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
30 52 5 78 12 27 13 5 17 3 

 

 

         

         

         

 
        

secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e prevede la possibilità di risposta 
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Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 

 
 

Motivo della visita per fascia d’età
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 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
 
 

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” che sono sempre ai primi due posti.
 
 

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

a) L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
 

 
 

 
 

 

Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione
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–
 
 
Il Salone dell’Orientamento è una rassegna nazionale dedicata all’informazione, all’istruzione, alla 
formazione e all’orientamento. La manifestazione ha come tema conduttore lavoro, formazione, istituzioni, 

professioni. Partecipare al Salone dell’Orientamento significa poter conoscere le opportunità 
offerte a livello locale, nazionale, europeo quali: l’offerta formativa ed universitaria, le opportunità del 
mercato del lavoro e l’esperienza dei Centri per l’Im

i Centri per l’Impiego, gli enti di formazione, le istituzioni locali e nazionali, le

“Sistema duale” e “Il Lavoro che cambia”, fornendo informazioni su digitalizzazione e automazione, 

“Orientamenti”, che è stato in programma al Porto Antico di Genova da martedì 13 a giovedì 15 novembre. 

all’interno del proprio spazio espositivo, condiviso con 
l’illustrazione de ività propri del Dicastero e delle Agenzie: l’orientamento, la 

formazione, gli strumenti per l’inserimento nel mercato del lavoro, le opportunità occupazionali in Italia e 
all’estero, i dettagli su programmi e azioni comunitarie.

 
 

 

  

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 
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36 36 4 88 21 16 6 6 7 4 
2 2 0 6 1 1 0 0 2 0 
5 2 0 4 2 2 0 0 0 0 
0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 
43 41 4 100 24 19 6 6 9 4 

 

         

 

         

         

 
 
Il secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e prevede la possibilità di risposta 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

60

 

  

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 

 
Motivo della visita per fascia d’età
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 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
 
 

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” che sono sempre ai primi due
 
 

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 

a) L’accoglienza 
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
 

 

 

 

Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione  
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–

 
Orienta è il salone nazionale sull’orientamento, la scuola, la formazione e il lavoro promosso da Verona 

Fiere e la Regione Veneto, in collaborazione con il Ministero dell’Istruzione, dell’Università e della Ricerca 

d’incontro privilegiato tra il visitatore e il mondo del lavoro, della scuola e della formazione, con informazioni 
ed eventi utili all’orientamento dei giovani. Nel corso dell’edizione 201
incontri e seminari, alla presenza di autorevoli esponenti del mondo dell’economia, della politica e 
dell’imprenditoria, destinati sia agli addetti ai lavori che ai giovani e alle famiglie. Nello spazio espositivo, 

 

 

 

  

 
 
Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio delle tematiche di interesse per fascia d’età e per tipologia 
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29 36 1 79 16 23 5 3 9 4 
7 13 2 13 2 3 1 1 2 0 
5 11 1 15 5 10 2 0 3 5 
0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 
41 60 4 108 23 36 8 4 14 9 

         

         

         

         

 
Il secondo quesito riguarda il motivo della partecipazione all’evento e prevede la possibilità di
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Nelle tavole seguenti viene riportato il dettaglio dei motivi di partecipazione per fascia d’età e per tipologia 

Motivo della visita per fascia d’età
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 L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
 
 
 

 

“Molto soddisfatto” e “Soddisfatto” che sono sempre ai primi due posti.

 
Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori

 

a) L’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti
 

 

 

 

Numerosità per fasce d’età  
  

Numerosità per livello d’istruzione  
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aspettative dell’utente. Per questo lo strumento di customer satisfa

 

orzi dell’Amministrazione siano riusciti a raggiungere gli obiettivi 

 
Gli eventi a cui ha partecipato l’Amministrazione risultano eterogenei, essendo rivolti a differenti categorie 

 

 

all’Orientamento al lavoro, 

 

risultati lusinghieri per l’Amministrazione.
 

complessivamente, emerge un quadro altamente soddisfacente che conferma l’efficacia delle iniziative di 
comunicazione intraprese dall’Ammini

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori 
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Livello di soddisfazione per l’assistenza all’uso degli strumenti telematici offerti 
 

 
 
 

 

aspettative dell’utente. Per questo lo strumento di customer satisfa

 

orzi dell’Amministrazione siano riusciti a raggiungere gli obiettivi 

 
Gli eventi a cui ha partecipato l’Amministrazione risultano eterogenei, essendo rivolti a differenti categorie 

 

 

all’Orientamento al lavoro, 

 

risultati lusinghieri per l’Amministrazione.
 

complessivamente, emerge un quadro altamente soddisfacente che conferma l’efficacia delle iniziative di 
comunicazione intraprese dall’Ammini

Livello di soddisfazione per l’accoglienza e la disponibilità da parte degli operatori 
 

 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

70

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

71

 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

72

 
 
 
 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

73

 
 

 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

74

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

75

 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

76

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

77

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

78



CUSTOMER SATISFACTION SULLA QUALITÀ DEI SERVIZI EROGATI DAGLI UFFICI, DAI PORTALI E DURANTE GLI EVENTI FIERISTICI NEL 2018

79

 



Direzione Generale dei sistemi Informativi, dell’innovazione
tecnologica, del monitoraggio dati e della comunicazione

Ministero del Lavoro e delle Politiche Sociali


