 “Questionario sulla qualità dei servizi offerti dalla ripartizione servizi demografici, elettorali e statistici” – ANALISI DEI RISULTATI

Sono stati coinvolti  nell’indagine quindici Uffici  presso i quali sono stati raccolti i dati contenuti in n.806 questionari, compilati dai cittadini/utenti, di cui 6 pervenuti per posta elettronica; di seguito  si descrivono sinteticamente, per ogni quesito contenuto nel questionario,  i risultati.

La maggior parte degli utenti dichiara di avere sufficienti informazioni sul servizio di cui ha bisogno già prima di recarsi presso l’Ufficio di cui si servirà; tale situazione si riscontra (con percentuali diverse) anche nell’analisi dei singoli Uffici, così come si evince dalle tabelle e dai grafici relativi.
Fra i diversi servizi offerti, la richiesta della “Carta di identità” e delle “Certificazioni anagrafiche” sono quelli che si riscontrano nella maggioranza assoluta dei casi e tali servizi sono richiesti prevalentemente presso la Sede Centrale dell’Ufficio Anagrafe e presso le delegazioni di Japigia, Carrassi e Libertà; mentre, come era logico aspettarsi, le richieste di “Tessere elettorali” sono fatte esclusivamente presso l’Ufficio Elettorale e le richieste di “Dati statistici” nonché  l’“Assegnazione di numeri civici” sono fatte esclusivamente presso l’Ufficio Statistica e Toponomastica.
Tutti gli Uffici sono facilmente raggiungibili dagli utenti, ad eccezione delle delegazioni di Carbonara e Loseto.

Attendere molto tempo prima di ricevere un servizio è la cosa che generalmente rende, agli occhi degli utenti, un ufficio poco efficiente; ma non è sempre così, perché si deve anche considerare l’affluenza e la tipologia delle richieste dei cittadini presso alcuni Uffici; in questo caso,  gli utenti della sede centrale dell’Anagrafe e delle delegazioni di Carbonara, Japigia e Carrassi hanno dichiarato di dover aspettare nella maggioranza dei casi, al contrario di quanto si verifica per gli altri Uffici, specialmente  per l’Ufficio Elettorale, per l’Ufficio Statistica e Toponomastica e per le delegazioni di Ceglie, di Loseto  e di San Paolo.
Per quanto riguarda la gentilezza e la disponibilità del personale degli Uffici, sono davvero pochi i casi in cui sia stato espresso un giudizio “Insufficiente”; infatti gli utenti hanno espresso  il giudizio  “Ottimo” per l’Ufficio Statistica e Toponomastica , per l’Ufficio Elettorale  e per tutte le delegazioni. Solo gli utenti della sede centrale dell’Anagrafe hanno giudicato il servizio prevalentemente “Buono” .

In merito alla Efficienza/Competenza degli addetti degli Uffici  si ripete la situazione appena osservata: solo gli utenti dell’Ufficio Centrale dell’Anagrafe e delle delegazioni di S.Paolo e S.Spirito esprimono il giudizio “Insufficiente”. Ancora una volta la maggioranza degli intervistati ha giudicato prevalentemente “Ottime” l’efficienza e la competenza degli impiegati dell’Ufficio Statistica e Toponomastica , dell’Ufficio Elettorale e di tutte le delegazioni.
Quindi, è stata riscontrata, nel complesso, più che soddisfacente la completezza delle informazioni fornite dagli impiegati degli Uffici interessati; “Ottima” per l’Ufficio Statistica e Toponomastica, per l’Ufficio Elettorale e per quasi tutte le delegazioni, “Buona” per l’Ufficio Centrale dell’Anagrafe e per la delegazione di S.Spirito.


I cittadini, per la tipologia delle richieste  e  nella maggior parte dei casi, visitano al massimo due volte gli stessi, ricevendo un servizio abbastanza solerte e rapido; gli uffici che ottengono un giudizio meno positivo da parte degli utenti sono la sede centrale dell’Anagrafe  e le delegazioni di Carbonara  e San Paolo.
Per ottenere il servizio di cui hanno bisogno è necessario spesso di compilare moduli, ma tale attività è meno richiesta nelle delegazioni di Japigia e San Paolo. Sul grado di chiarezza e comprensibilità gli interessati hanno espresso un giudizio prevalentemente “Buono”, dichiarando, nel contempo di aver avuto un aiuto da parte degli addetti per la compilazione degli stessi.
Gli uffici maggiormente “frequentati” sono risultati le delegazioni di Carbonara, San Paolo, Picone-Poggiofranco, Ceglie, Santo Spirito e la sede centrale dell’Anagrafe, mentre quelli meno frequentati sono l’Ufficio Statistica e Toponomastica e quello Elettorale.

La fascia oraria privilegiata per la visita agli Uffici è quella della mattina, ad eccezione  per la delegazione di Picone-Poggiofranco;  è quindi comprensibile che gli utenti della citata delegazione preferirebbero venisse aumentata i giorni di apertura pomeridiana, così come richiesto anche per le delegazioni di Japigia (numericamente più visitata) e di Loseto.   

Gli utenti degli Uffici del Comune di Bari oggetto di indagine hanno un’impressione generalmente positiva sull’organizzazione della Ripartizione Servizi Demografici, Elettorali e Statistici; infatti la maggioranza ha espresso un giudizio generalmente “Buono”.

Per quanto riguarda il comfort degli spazi la situazione è un po’ meno “rosea”; gli utenti hanno  in questo caso un’impressione generalmente “Sufficiente”; gli Uffici giudicati poco confortevoli o “Mediocri” sono stati quelli relativi alle delegazioni  di Loseto, Carbonara, San Paolo e Picone-Poggiofranco, nonché quelli relativi all’Ufficio Elettorale ed alla sede centrale dell’Anagrafe.
Gli 806 utenti costituenti il campione sono rappresentati prevalentemente da uomini  e coniugati, con un’età media di 44,7 anni ( 43,4 per le donne e 45,6 per gli uomini, 48,8 per i coniugati e 36,4 per i liberi). Il 50,6% di essi risulta avere una occupazione stabile (23,3% di impiegati, 13,0% di operai e 14,3% di imprenditori); pensionati e casalinghe si attestano rispettivamente al 18,0% ed al 17,1%, mentre il 13,3% dichiara di essere in cerca di occupazione.
Una parte dei cittadini hanno espresso suggerimenti per migliorare, ove necessario, la qualità dei servizi offerti dagli Uffici della Ripartizione Servizi Demografici, Elettorali e Statistici; gli stessi sono espressione e desideri di varia natura. In riferimento ad alcune segnalazioni la Direzione già sta attuando azioni migliorative in tal senso, quale ad esempio lo svolgimento di alcuni servizi in più delegazioni, l’applicazione di segnaletica luminosa in fase di attesa, l’installazione di condizionatori d’aria, la gentilezza  e  disponibilità degli impiegati, la disponibilità di sedie durante i tempi di attesa; mentre si  sono riscontrate marcate esigenze in merito all’aumento di personale, alla  divulgazione dell’apertura della delegazione di Loseto, alla educazione e disponibilità di alcuni addetti, alla  motivazione degli impiegati  ed alla  istituzione di sedi operative più confortevoli e moderne.

 Per una analitica “lettura” dei dati sono state elaborate tabelle e grafici contenenti i dati riscontrati, mentre non è stato possibile l’elaborazione a riguardo dei suggerimenti  in quanto ogni caso viene rappresentato da un valore relativo inferiore ad uno e da un valore assoluto inferiore a  cinque.

