Esito della rilevazione di Customer
satisfaction del Servizio Paghe
2018

Seconda rilevazione

Nell'ambito del progetto che prevede il mantenimento della certificazione di qualita per la norma di
riferimento ISO 9001/2015, ottenuta nel 2017, si e avviato il processo di rilevazione della qualita
percepita dagli utenti, che in questo caso sono gli stessi dipendenti dell'Ente.

Il questionario anonimo da sottoporre agli utenti € stato modificato rispetto alla versione della
precedente rilevazione.

Contiene sempre sei domande in modalita chiusa, ma la risposta al primo e/o al secondo quesito ne
possono determinare un'ulteriore riduzione, e con la possibilita, in cinque casi, di indicare “altro”,
per consentire di esprimere un'opinione anche a chi non rientri nelle ipotesi gia preventivate.

Nel mese di dicembre sono stati interpellati in tutto 45 dipendenti, quasi il 50% degli utenti (46) per
la rilevazione.

Di tutte le risposte ottenute é stata fatta una elaborazione semplice, tramite un foglio di calcolo, che
ha evidenziato gli esiti riportati di seguito.



Domanda n.1

La domanda proposta rileva se i dipendenti si rivolgono all'ufficio, durante il periodo medio di sei
mesi, ed é riportata insieme all'esito numerico ottenuto

Si no
Negli ultimi sei mesi ti sei rivolto allUfficio
Personale per avere informazioni e/o
richiedere un servizio relativi o attinenti alla
busta paga o ad alcune sue voci e/o
importi? 15 30

Qui sotto anche la rappresentazione grafica, che consente di avere un impatto immediato delle
risposte
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I dipendenti intervistati hanno dichiarato in maggioranza di non avere chiesto informazioni
all'Ufficio.



Domanda n.2

La domanda proposta é particolarmente significativa per rilevare la qualita del servizio.

In base alla formulazione del questionario puo essere restituita solo dai dipendenti che rispondono

positivamente al quesito precedente (23).

Negli ultimi sei mesi hai riscontrato errori

nella tua busta paga che hai dowto
segnalare allufficio ?

Si, rilevanti ma | Si, rilevanti e
per i quali non ho |per i quali ho
Si, manon awto problemi  |awuto problemi
No, nessuno [rilevanti presso alfri enti  |presso altri enti | Altro
13 0 0 1

L'Ufficio sta verificando l'errore segnalato.

Qui sotto anche la rappresentazione grafica, che consente un impatto immediato delle risposte
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W Negli ultimi sei mesi hai riscontrato
errori nella tua busta paga che hai
dowito segnalare all' ufficio ?

No, nessuno

Si, ma non rilevanti
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Domanda n.3

Anche in questo caso 1'organizzazione del questionario riserva la domanda solo agli utenti che
segnalano errori (1). La domanda proposta é questa:

Si, li ha corretti

entro il mese No, li ha corretti in No, non li ha

successivo un tempo piu lungo corretti per niente |Altro
L'Ufficio ha corretto gli errori segnalati
entro il mese successivo? 1 0 0 1

Il quesito verifica che la correzione degli errori presenti sia avvenuta, se possibile, con la busta paga
successiva, e quindi entro il mese dopo, in un ciclo tempestivo di risoluzione del problema.
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. . . W |'Ufficio h rretto gli errori
No, non li ha corretti per niente Ufficio ha corretto gli erro

segnalati entro il mese suc-
cessivo?

No, li ha corretti in un tempo piu lungo

Si, li ha corretti entro il mese successivo -

0 0,20,40608 1 1,2

Questa risposta € collegata con quella riportata per la domanda precedente, per la quale 1'Ufficio
Paghe sta procedendo alla verifica.



Domanda n. 4

Questa domanda é rivolta per verificare la qualita percepita in caso di richiesta di informazioni da
parte degli utenti (15 persone ).

Si, ¢i sono voluti tanti
giorni perché ho rivolto
una domanda complessa
No, la risposta mi &No, ho awito la |, c¢i sono  |che ha reso necessario
No, la risposta & |stata data in breve [risposta in un voluti diversi |per il Senizio acquisire

stata immediata  tempo tempo ragionevole (giorni altre informazioni Altro
Negli ultimi sei mesi, quando hai chiesto
informazioni attinent alla busta paga o ad
alcune sue voci e/o importi, hai dowuto
aspettare a lungo per potere avere
risposta? 10 4 0 0 0 1

Le risposte fornite sono tutte largamente positive.
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Domande n. 5 e n.6

In questo caso si verifica se le risposte ricevute sono chiare e gli utenti vengono accolti con cortesia.

e chiarezza

No, la
Si, le spiegazione
informazioni No, la eranon
sono state molto  Si, le informazioni  No, sono stati usati spiegazione  attinente alla
chiare sono state chiare  termini difficili eraconfusa domanda  |Altro
In caso di richiesta di informazioni attinenti
alla busta paga o ad alcune sue voci e/o
import, ti € stato risposto con chiarezza? 10 4 0 0 0 1

* cortesia
Sono stati cortesi
ma mi hanno dato No, hanno  No, sono stati
Si sono stati Si sono stai una risposta perso la maleducati
molto cortesi cortesi negativa pazienza nei modi Altro
CGli operatori sono stati cortesi? 10 4 0 0 0 0

A quest'ultima domanda in un questionario non é stata data risposta.

Le risposte avute dai dipendenti sono state molto positive .



Conclusione

La rilevazione ha interessato la meta dei dipendenti.

Dall'esito riportato non emergono criticita, ma anzi ¢ confermato I'altissimo livello del servizio, gia
evidenziato dalle rilevazioni del 2017.

Nel 2019 si proseguira la rilevazione .

Tempio, 29 gennaio 2019
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