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L' INDAGINE

L'indagine e stata condotta attraverso la predisposizione e successiva
somministrazione di uno strumento-questionario. Il target della rilevazione ha
riguardato tutte le Imprese partecipate dal Comune di Perugia costituite come
SpA o, in genere, come societa di capitali.

Sono state escluse dalla indagine tutte le altre possibili forme (aziende speciali,
cooperative, consorzi, ecc...).

Le Imprese target sono risultate 12 (dodici), appartenenti ai piu diversi settori

produttivi. Di seguito la stratificazione quantitativa per gruppo.

SETTORE INDUSTRIALE NUMERO IMPRESE
Ciclo dell’acqua 3
Igiene Urbana 1
Trasporti 4
Informatica e telematica 2
Energia 1
Finanziario 1

Il questionario € stato inviato al Presidente/Amministratore Delegato di
ciascuna delle Imprese con lettera a firma del Sindaco all’inizio di luglio 2004.
La compilazione & stata effettuata in “autosomministrazione” (senza rilevatori)
da parte delle Imprese che hanno poi provveduto a restituirlo al Comune.

Dei 12 questionari inviati ne sono rientrati compilati 10, pari all’83,33%.

I due casi mancanti riguardano la unica Impresa del settore finanziario,
rispetto la quale il Comune vanta, peraltro, una partecipazione molto modesta
(0,062% con un investimento di poco superiore a 1.500,00 €), ed una delle tre
del ciclo idrico che, pur presentando una partecipazione del Comune molto
cospicua (52,72% con un investimento superiore a 6.000.000,00 €), € in fase
di riconversione verso altro settore industriale (probabilmente energia) ancora

da definire con precisione.
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LA METODOLOGIA DI ANALISI

Nella successiva analisi, derivante dalla elaborazione delle risposte fornite dalla
10 Imprese che hanno partecipato alla indagine, si effettueranno, oltre a
considerazioni interne all’'ambito di indagine, dove possibile anche confronti
con i risultati di una analoga indagine compiuta nel 2003 da Confservizi a
livello nazionale. Questo confronto, pud fornire alcuni parametri di
comprensione in ordine al posizionamento temporale (2003/2004) e geografico
(nazionale/locale) della Holding del Comune di Perugia rispetto la Qualita di

Impresa.
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Responsabile e organizzazione della funzione qualita

S1 - La Politica della Qualita

D1 - Il primo gruppo di quesiti verifica il rilievo dato dall'Impresa alla politica

della Qualita, accertando la
presenza/assenza di un
Responsabile della Qualita (RQ)
ed il livello di strutturazione
organizzativa che gli e
eventualmente riservato.

In 6 delle 10 Imprese, RQ ¢

S1D1 - La figura del Responsabile della Qualita
presente all’interno dell’Azienda?

@Sl
mNO

presente, mentre le restanti 4 ne dichiarano esplicitamente |'‘assenza. La

maggioranza dei casi positivi & piuttosto netta (SI 60%), ma il dato e - di poco

- peggiore rispetto a quello pubblicato nel rapporto Confeservizi riferito all'anno

2001 (SI 64%).

D2 - Se si valuta, dove presente RQ, la rilevanza organizzativa della Funzione

17%

17%

S1D2 - La Funzione Qualita & organizzata attraverso: Qualité rispondono 5

Imprese su 6: per il 66%

RQ & unico, nel 17% dei

casi esiste una
suddivisione di
responsabilita tra

O Non risponde

@ Unico Responsabile della Qualita
W Suddivisione della responsabilita tra differenti aree

differenti aree aziendali

ed un 17% non risponde.

La situazione & piuttosto difforme rispetto al dato nazionale 2001 dove nell’

81% dei casi esiste RQ e unico (fonte: elaborazione Nomisma su dati

Confservizi 20011).
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D3 - Infine, si € indagata, ove RQ & presente in forma unica (4 casi), la

posizione organizzativa come S1D3 - Nel caso in cui vi sia un unico Responsabile della
Qualita quale ¢ la sua posizione professionale?

Dirigente, Quadro o] 259,

Funzionario: in un 75% dei casi

@ Dirigente
\ . o/ 2 B Quadro
RQ e un Quadro ed in un 25% e

un Dirigente (nessun

Funzionario). Rispetto a quello

75%

nazionale 2001 (quadro 32%,

dirigente 33%), il ruolo di RQ nella realta perugina appare penalizzato.

SINTESI S1: In un 60% delle Imprese e prevista la figura del Responsabile
della Qualita. Di norma (66%) RQ & unico ed € inquadrato prevalentemente
come Quadro (75%).
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Carta dei Servizi

S2 - La Carta dei Servizi

D1 - La domanda relativa all’adozione della Carta dei Servizi, registra un 60%

di risposte positive, un 30%

di negative, mentre in un
10% dei

volerla

casi si dichiara di

adottare entro |l
2004. Il panorama perugino
appare nettamente in ritardo
rispetto a quello emergente

dalla indagine Confservizi gia

S2D1 - La Carta dei Servizi é stata adottata dall’Azienda?

10%

@ Sl
= NO
O ENTRO 2004

citata dove almeno il 75% delle Imprese dichiarava nel 2001 di aver adottato

la Carta.

D2 - La situazione pare migliorare appare con il quesito successivo: nella meta

17%

@ Sl
= NO

S2D2 - Qualora adottata, la Carta dei Servizi é stata
sottoposta a revisione/aggiornamento?

O ENTRO 2004

50%

dei 6 casi in cui e stata
adottata, la Carta €& gia stata
sottoposta a revisione /
aggiornamento. Il fatto
testimonia di un dinamismo
dello strumento migliore del
dato nazionale se Si

considera che questa aliquota

(riferimento sempre al 2001) non superava il 45%.

D3 - In ogni caso, la Carta, in tutte e 6 le Imprese che I’hanno gia adottata,

definisce gli “standard di qualita” dei servizi erogati.
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D4 - Solo nella meta dei casi precedenti, pero, la Carta, oltre a prevedere gli

S2D4 - Se nella Carta dei Servizi sono definiti gli standard di
qualita, sono anche riportati casi e modalita di indennizzo degli
Utenti per il mancato rispetto degli standard?

standard, contempla
anche l'indennizzo agli
utenti per il mancato

=Sl
rispetto degli standard.
Si assiste ad una netta

50% 50%

distribuzione simmetrica

dei casi. Va rilevato che

nessuno degli intervistati prevede di introdurre tali modifiche entro il 2004.

SINTESI S2: la Carta dei Servizi e stata gia adottata nel 60% delle Imprese
rilevate. Nella meta di queste €& gia stata sottoposta a revisione e/o
aggiornamento. Dove adottata, la Carta contiene gli standard di qualita relativi
ai servizi erogati e nel 50% dei casi, oltre a questi, vi sono anche criteri e modi

di indennizzo per gli Utenti nel caso di mancato rispetto degli standard.
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Contratto di Servizio

S3 - Il Contratto di Servizio

D1 - Anche nella utilizzazione del “Contratto di Servizio” come strumento di

regolazione dei rapporti tra Impresa e Ente, la holding comunale perugina

sconta un ritardo rispetto al

panorama nazionale. Solo il 20%

50% delle Imprese, infatti,
dichiara di usarlo, contro il
valore del 74,6% registrato
dal campione nazionale nel 30%

2001, anche se 2 Imprese

S3D1 - | rapporti tra Azienda e Ente di riferimento sono
regolati dal Contratto di Servizio?

m S|
mNO
0O ENTRO 2004

50%

(20%) asseriscono di volerlo

introdurre entro il 2004 (ma va ricordato che nell’analisi del 2001 un 7% del

campione dichiarava che I'avrebbe adottato entro il 2002).

D2 - Se possibile, ancora meno confortante la risposta al quesito successivo,

riferita all’inserimento nel Contratto degli standard di qualita della Carta, i cui

S3D2 - Nel Contratto di Servizio sono stati inseriti gli
standard di qualita previsti dalla Carta dei Servizi?

20%

30%

10%

40%

=Sl ENO O ENTRO 2004 O NON RISPONDE

risultati sono sintetizzati nel

diagramma a lato: la
prevalenza (40%) delle
Imprese esprime  risposta

negativa, solo il 30%, contro il
62,8% del dato
2001,

recepito nel

nazionale
asserisce di aver

Contratto gli

standard di qualita, il 10% dichiara di volerlo fare entro il 2004 ed il 20% non

risponde.
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SINTESI S3: solo il 50% delle Imprese utilizza il Contratto di Servizio. Tra
queste, appena il 30% ha contemplato nel Contratto gli standard di qualita

della Carta dei Servizi.



SSERVATORIO

sui Servizi Pubblici Locali del

Comune di

PERUGIA

Ricerche — Analisi dei Risultati — Ottobre 2004
Prima Indagine sui Percorsi di Qualita nelle Aziende Partecipate
Comune di Perugia - U.O. Aziende e Servizi in Concessione

Rapporti con I'Utenza

S4 - Rapporti con I'Utenza e gestione dei reclami

D1 - In relazione alla istituzione di un “ufficio di rappresentanza” delegato a

gestire i rapporti con il

pubblico, le Imprese
intervistate
un 50%

per un 40% negativamente

rispondono per

affermativamente,

ed un 10% dichiara di avere
intenzione di attuarlo entro il
2004. L'indagine ConfServizi

S4D1 - L'Azienda ha istituito un Ufficio di Rappresentanza
per gestire i rapporti con il pubblico?

10%

50%

@ Sl

= NO

O ENTRO 2004

gia utilizzata come raffronto 2001, riporta, a questo proposito, solo indici

stratificati per settore produttivo: & interessante, comunque, notare che la

frequenza relativa degli Uffici di Rappresentanza non scende mai al di sotto del

70%. Per contro, va notato che nel campione perugino sono presenti anche

Imprese di industrie non contemplate nell’indagine ConfServizi (ad esempio,

ICT).

D2 - Il quesito sull’Ufficio Reclami

mostra

10%

40%

S4D2 - L'Azienda ha istituito un Ufficio Reclami?

50%

@Sl = NO

O NON RISPONDE

una situazione analoga alla

precedente: meta delle
Imprese affermano di averlo
istituito, 4 si  esprimono
negativamente ed 1 non
risponde. Il confronto con la
indagine nazionale penalizza
di nuovo la realta perugina:

con le eccezioni gia viste a

proposito della domanda precedente (S4D1), il dato nazionale 2001 non € mai

inferiore al 75%.

10
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D3 - Tra coloro che hanno
tendenza ad avere un orario
di apertura piuttosto ampio
con piu di 4 ore al giorno
nell’'83% dei casi, in nessun
caso si scende al di sotto
delle 2 ore al giorno, mentre
nel 17% |‘apertura si situa

tra le 2 e le 4 ore giornaliere.

gia istituito I’'Ufficio Reclami, pero, prevale la

S$4D3 - Se I’ Azienda lo ha gia istituito, I’ Ufficio Reclami
rimane aperto:

17%

Etra2e4hfg
Hm piudi 4 h/g

83%

Il confronto con il dato nazionale 2001 (86,5% con apertura maggiore di 4 ore)

mostra la stessa tendenza riscontrata nel 2004 a Perugia, anche se, al solito, i

valori effettivi penalizzano - di poco - la realta locale.

D4 - La istituzione dell’Ufficio Reclami telefonico sembra molto in ritardo: la

m Sl
mNO

60%

S4D4 - L' Azienda ha istituito I' Ufficio Reclami telefonico? h0|d|ng de| Comune |O ha

istituito solo nel 40% dei casi
a fronte di un 78% (dato
nazionale 2001). Tra coloro
che non lo hanno ancora
istituito, nessuno, peraltro,

manifesta la propensione a

volerlo attivare entro il 2004.

11
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D5 - La situazione, rispetto al quadro nazionale 2001, migliora invece se si

analizzano gli strumenti
interattivi di relazione con
l'utenza (numero  verde,
reclami via e-mail o web,
ecc...) dove un 70% di
Imprese asserisce di
utilizzarli contro un 57,7%

del nazionale. Nella

stragrande maggioranza dei

S4D5 - L'Azienda ha attivato strumenti interattivi (numero
verde, e-mail, ecc...) di relazione con l'utenza ?

casi

I'interattivita & delegata a strumenti

tecnologici particolari: S4D5 prevedeva anche la possibilita di specificare

opzionalmente quale, o quali, tipi di strumento fossero utilizzati.

S4D5 - Strumenti principali di interazione con l'utenza

n. casi
N »® h o

mail

Numero verde  Reclami via e- Reclami via Web

Come emerge dal grafico, un
60% delle Imprese utilizza il
reclamo via e-mail come
strumento  privilegiato  di
interazione con l‘utenza, un
40% il numero verde ed un
30% consente di ricevere

reclami anche via web.

D6 - Sempre a proposito dei reclami, ai fini della Qualita di Impresa acquisisce

una certa rilevanza la
utilizzazione dei reclami non
solo come problema da
risolvere  contingentemente
ma anche come indicatore da
monitorare periodicamente

per valutare la efficacia di

50%

S4D5 - L' Azienda provved alla redazione di report

periodici sui reclami?

@ Sl
ENO

50%

12
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eventuali piani di miglioramento nel frattempo adottati. Come si nota dal
grafico, la distribuzione tra SI e NO in risposta alla domanda se la Impresa
provvedesse a redigere periodicamente report sui reclami & perfettamente
simmetrica (5 e 5). Il dato conferma il ritardo rispetto ConfServizi 2001 dove i
casi positivi spuntavano gia un 54,4% ed un ulteriore 8,4% dichiarava

I'intenzione di volerlo fare entro il 2002.

SINTESI S4: la meta degli intervistati ha gia istituito un Ufficio di
Rappresentanza per I'Utenza e la stessa quota ha anche attivato un Ufficio
Reclami, che rimane prevalentemente aperto (83%) piu di 4 ore/giorno. Solo
un 40% ha attivato un Ufficio Reclami telefonico mentre in un 70% dei casi
sono utilizzati strumenti tecnologici di interazione con l'utenza. Tra questi, &
prevalente (6 casi su 10) la ammissione di reclami via e-mail. Il 50% delle
imprese provvede alla redazione periodica di report sui reclami. Nel complesso,
anche il panorama che emerge da questa sezione, ad eccezione della
utilizzazione di strumenti interattivi tecnologici con l'utenza (S4D5), appare in

ritardo rispetto al confronto con il nazionale 2001.

13
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Certificazione di Qualita
S5 - Gli strumenti della qualita

D1 - Le Imprese gia certificate alla data della rilevazione sono in minoranza:

40% del totale. Il dato & S5D1 - L'Azienda ha gia ottenuto la Certificazione di Qualita?

leggermente migliore di
quello nazionale 2001 che
era pari al 39,0%, cui

mNO
andava aggiunta

un’aliquota del 26,8 che

dichiarava di essere in

corso di certificazione. Nel

caso di Perugia in esame nessuna impresa prevede di ottenere una qualche

certificazione entro il 2004.

D2 - Ulteriori elementi possono essere tratti dalla analisi comparata delle

risposte fornite alla domanda successiva. La quota dei casi negativi espliciti

S5D2 - L'Azienda possiede o ha gia avviato processi tendenti ad ottenere: scende dal 60% al

09, (1509001 0% 10% 40% (non hanno

[150 9001 e non intendono
= VISION 2000 .. .

L ENTRAVBE acquisire certifica-

O NESSUNA 30% | zione) ma compa-

m NON RISPONDE re un‘aliquota del

40%

20% di non rispo-

ste: resta difficile

interpretare questo dato come miglioramento rispetto al panorama gia visto
ovvero come conferma del medesimo. Rispetto al tipo di certificazione
perseguita, appare scontata la assenza della sola - perché obsoleta - ISO
9001, mentre & presente una quota (10%) che ha o sta operando per avere la

Vision 2000. In un 30% dei casi, infine, si possiede o si ambisce ad entrambe

14
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(presumibilmente si ha la ISO 9001 e si sta ottenendo la Vision 2000). In
termini di paragone evolutivo rispetto a dato nazionale 2001, il trend appare
abbastanza scontato in virtu della obsolescenza e della graduale sostituzione di
ISO 9001 con Vision 2000: a quell’epoca era presente una quota
preponderante di ISO 9001 (73,7%), una frazione inferiore di Vision 2000
(22,4%) ed un minimo (3,9%) di entrambe.

D3 - Sugli altri tipi di certificazione lo scenario appare nel complesso piuttosto

arretrato. Hanno, 0 S5D3 - L'Azienda possiede o ha gia avviato processi tendenti ad
ottenere la certificazione ambientale 1SO 14001?

hanno avviato processi
20%

tendenti ad ottenerla, la
Certificazion ambientale

mNO
ISO 14001 solo il 20%
intervistate. Il dato e
peggiore del nazionale
2001 dove un 14,4% 80%

delle Imprese dichiarava di avere gia la certificazione ed un altro 12,6% di aver

iniziato il percorso.

D4 - Il Regolamento EMAS non e stato adottato in nessuna delle Imprese

S5D4 - L'Azienda ha adottato il Regolamento EMAS? riIevate e SO|O 1 (100/0)

10% dichiara di volerlo
adottare entro il 2004. La
= NO _ _

m ENTRO 2004 situazione appare
peggiore di quella
nazionale 2001 dove il

3,3% delle Imprese lo

90%

aveva gia adottato.

15
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D5 - Attenzione maggiore pare riservata al Bilancio Ambientale, rispetto al

quale 1 Impresa (10%) dichiara
gia di utilizzarlo e 2 (20%) di
il 2004.

Anche rispetto al dato nazionale

volerlo adottare entro

il panorama appare migliore: la

somma delle due aliquote

positive nella sintesi ConfServizi

S5D5 - L'Azienda ha adottato lo strumento del Bilancio
Ambientale?

20% 10%

@Sl mNO OENTRO 2004

70%

2001 si attestava all’'11,6% ed i NO erano pari al 88,4%.

D6 L'interesse verso

lo strumento del

Bilancio Sociale mostra un

S5D6 - L'Azienda ha adottato lo strumento del Bilancio
Sociale?

20% 10%

@Sl

ENO OENTRO 2004

70%

distribuzione identica a quella
gia vista in precedenza per il
Bilancio Ambientale. Rispetto al
dato nazionale 2001, in cui i SI
erano il 20%, si rileva appena il
10% di

risposte positive. Per

risultato

contro, €& migliore

della prevista adozione entro il 2004 (20%) contro il 2,3% del campione 2001

che dichiarava di avere il processo in corso.

D7 - Infine, I'analisi delle risposte date al quesito sul Codice Etico fornisce un

panorama quello
nazionale 2001, dove il 91,2%

del campione dichiarava di non

migliore di

adottato lo strumento
il 70%
perugina 2004). I SI a Perugia

2004 il 20%

aver

(contro della holding

rappresentano

S5D7 - L'Azienda ha adottato lo strumento del Codice Etico o
Carta dei Valori ?

10%

-

@Sl ENO

20%

0O ENTRO 2004

70%

16
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(5,6% Italia 2001) ed un ulteriore 10% ne dichiara I'adozione entro il 2004.

SINTESI S5: |la maggioranza delle Imprese (60%) non ha certificazione di
qualita. Tra quelle che la possiedono (40%), |'interesse prevalente si manifesta
o verso la sola Vision 2000 (10%) o verso entrambe le forme maggiori (ISO
9001 e Vision 2000). Nessuna impresa ha soltanto la ISO 9001.

Di seguito la sintesi dei casi positivi (possiedono gia o entro il 2004) rispetto le
altre forme di certificazione: ISO 14001 20%, EMAS 10%, Bilancio Ambientale
30%, Bilancio Sociale 30%, Codice Etico 30%.

17
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Customer Satisfaction Analysis

S6 - Customer Satisfaction Analysis

D1 - La utilizzazione di metodi e tecniche tipiche della CSA per valutare la

erogati € presente nel 10%

40% dei casi, mentre in

msl
un 10% e prevista entro mNO
0O ENTRO 2004

il 2004. Il risultato e
peggiore di quello Italia
2001 dove il 53,7%

dichiarava di utilizzare

|t \ d . - S6D1 - In Azienda sono utilizzate tecniche di Customer Satisfaction
q ualita el Servizi Analysis come strumento di controllo della qualita?

gia simili strumenti.

D2 - Tra coloro che rispondono affermativamente alla prima domanda, risulta

S6D2 - Se si, gli indicatori verificati con la CSA sono poi riutilizzati nella
redazione della Carta dei Servizi e/o del Contratto di Servizio?

20%

@Sl
ENO
O ENTRO 2004

20% 60%

un livello di integrazione
(attuale o in previsione
2004) con la qualita
aziendale piuttosto
elevato (80%), risultato
comunque peggiore
rispetto all'indagine
nazionale 2001 (83,8%).

Il livello di integrazione si desume attraverso il riuso, o0 meno, dei risultati della

CSA per aggiornare Carte dei Servizi e/o Contratti di Servizio.
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Sistemi di Sicurezza
S7 - I Sistemi di Sicurezza

D1 - Il Piano OPHAS per la sicurezza non € utilizzato da nessuna delle

Imprese . SO|O S7D1 - L'Azienda ha adottato il Piano OPHAS 18001 per la gestione della
' salute e della sicurezza aziendale?
una (10%)
10%
dichiara di

adottarlo entro il
B ENTRO 2004

2004, mentre nel

90% dei casi non

si ha neppure

una previsione a

90%

breve. Nell'inda-
gine nazionale 2001 i SI erano il 4,7%, gli IN CORSO il 6,0% ed i NO 89,3%.
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Comune di

Comunicazione

S8 - La Comunicazione

D1 - Il 40% delle Imprese partecipate dal Comune possiede gia un Ufficio

Stampa e Comunica-
zione. Tra quelle che non
ce I'hanno (60%), nes-

suna manifesta la vo-

m Sl
ENO

lonta di attivarlo entro il
2004. Nel 2001, il
campione nazionale som-
mava il 56,5% (53,5%

S8D1 - L'Azienda ha istituito I'Ufficio Stampa e Comunicazione?

SI e 3,0% ENTRO 2002) di casi positivi.

D2 - Nelle Imprese in cui esiste, |I'Ufficio Stampa h

prevalentemente orientata verso i servizi erogati

a una valenza informativa

(100%), pur informando

anche sulla istituzione. Nessuna risposta per le altre due ipotesi previste nel

guestionario (solo istituzionale o prevalentemente istituzionale). Nell'indagine

nazionale 2001, i valori del campione rilevato erano rispettivamente: 42,9%,

13,3% e 43,8%.

D3 - La web presence delle Imprese perugine e de

S8D3 - L'Azienda di spone di un proprio sito web ufficiale?

10%

. =Sl
ENO

O ENTRO 2004

cisamente elevata (80%):
per il 70% hanno gia un
web istituzionale, un 10%
ce l'avra entro il 2004 e
solo 2 (20%) non
sembrano interessate. La
situazione migliorativa
rispetto  al panorama

nazionale 2001 in cui i
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casi positivi assommavano al 69,1% (54,7% SI e 14,4% ENTRO 2002).

D4 - Dalla analisi dei risultati riguardanti la successiva domanda, infine, la
tipologia del web site appare orientarsi piuttosto verso il sito di servizio (50%),

che permette un S8D4 - Se si, a quale tipo appartiene?
20%

20%

certo, moderato
grado di
interazione con

'utenza. Meno
10%

praticata, ed

ormai quasi

desueta, la 50%
forma classica B SITO di PRESENTAZIONE m SITO di SERVIZIO

O PORTALE AZIENDALE O NON RISPONDE

del sito di

presentazione (20%), che si limita a fornire informazioni ma non permette
interazione con l'utenza. Ancora poco praticata, invece, la forma piu recente
del portal aziendale (10%) ad elevata interattivita. Un 20% delle Imprese non

risponde.

SINTESI S8: le Imprese della Holding comunale perugina non sembrano
molto propense ad adottare forme di comunicazione in senso classico: solo il
40% dispone di un Ufficio Stampa e Comunicazione che, in ogni caso, informa
prevalentemente sui servizi erogati. Sembrano invece orientarsi piu
decisamente verso forme piu nuove di comunicazione, considerando che entro
I’'anno in corso 1'80% del gruppo possedera un proprio sito web ufficiale (ma il
70% ce I'ha gia) e che questo strumento & prevalentemente rappresentato
(50%) dal sito di servizio che consente una certa — ancorché non completa -

interazione con |'utenza.
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