DIREZIONE SERVIZI CIVICI
SERVIZI DEMOGRAFICI

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

1 OTTOBRE-30 NOVEMBRE 2011



Nel periodo 1 ottobre/30 novembre 2011 &’ stato distribuito, presso gli Uffici di Anagrafe e
di Stato Civile, un questionario per rilevare la soddisfazione degli utenti e sono stati
intervistati 1297 soggetti .

Analisi delle risposte:

1. Per quale motivo si e recato presso gli uffici?

| dati elaborati mettono in evidenza che la maggior parte degli utenti (18,4%) si e recata
negli uffici di Corso Torino per il rilascio di certificati anagrafici, cui segue un 17,6 % per
il rilascio/rinnovo della carta d’identita a maggiorenne; significativa & anche la
percentuale della richiesta di cambio di abitazione (13,6 %), di autentica di foto/firma
(10,8 %), di rilascio certificati di Stato Civile (8,9%).

In percentuale minore si rilevano: pratiche relative a cittadini comunitari (5,9%) iscrizioni
anagrafiche (5,2%) informazioni pratiche matrimoniali (4,8%) dichiarazione di dimora
abituale cittadini non UE (4,2%) rilascio carta identitd a minorenne (3,3%) riconoscimento
nascituro (2,9%) cittadinanza (1,6%) iscrizione/variazione AIRE (0,9%) Autorizzazione
Cremazione Affido/Dispersione ceneri (0,6%) certificati AIRE (0,5%) registrazione portale
on line (0,5%) scelta del prenome (0,4%).

\Per guale motivo si & recato presso gli Uffici ? \

Rilascio carta identita a maggiorenne 17,p%
Rilascio carta identita a minorenne | 3’@0 I T8l
Rilascio certificati anagrafici = 4
Rilascio certificati italiani residenti all' Estero 3
Autentica Copie Foto Firme 10,8 °0
Cambio di Abitazione | 13p%
Iscrizione Anagrafica E’ 2%
Iscrizione/Variazione anagrafe italiani residenti all' estero 9.9
Dichiarazione di dimora abituale (cittadini non appartenenti alla UE) 4,2%
Pratiche relative a cittadini comunitari 2499
Rilascio certificati di Nascita / Matrimonio / Morte 118.9%
Scelta del Prenome 014%
Riconoscimento di Nascituro b
Cittadinanza 1,69
Autorizzazione a Cremazione/ Affido / Dispersione Ceneri 016%
Informazione Pratiche Matrimoniali 4,8%
Registrazione al portale dei servizi on line 05%
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2. FE’ aconoscenza che é possibile iscriversi al portale del Comune per accedere ai servizi on
line anche presso gli Uffici Elettorale/Nascita/Matrimonio?




La percentuale di cittadini che sono a conoscenza della possibilita di iscriversi al portale
del Comune per accedere ai servizi on- line ammonta al 50% .

E’ a conoscenza che é possibile iscriversi al portale del Comune
per accedere ai Servizi On Line anche presso gli Uffici
Elettorale/Nascita/Matrimonio?
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3. Sesi,come ne € venuto a conoscenza?

Tra questi il 49% ne e venuto a conoscenza attraverso il sito internet del Comune, il
33,8% tramite il “passaparola” , il 13% tramite il personale comunale ed il 4% grazie all’
informativa posta all’'ingresso del palazzo.

Se si, come ne € venuto a conoscenza ?

Informativa distribuita all'ingresso del palazzo

Passaparola

Sito internet del Comune

Personale Comunale
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4. LeIndicaziont e Ta cartefionistica sono cniare?




Il 43,5% degli intervistati ritiene che le informazioni e la cartellonistica siano chiare, il
35,5% che siano abbastanza chiare, il 2,9% che non lo siano affatto e il restante 18,1%
dichiara di no averle guardate.

Le indicazioni e la cartellonistica sono chiare ?
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2,9%
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Non le ho guardate P 18,196

0% 5% 10%15%20%25%30%35%40%45%50%55%60%65%70%75%80%85%90%95%100%

5. Iltempo di attesa & stato:

Il tempo di attesa agli sportelli e stato in egual misura (44,3%) inferiore ai 10 minuti e fra i
10 e 20 minuti, mentre I'8,7% dell’'utenza ha atteso fra i 20 e i 30 minuti e solo il 2,7% ha
dovuto attendere oltre 30 minuti.

Il tempo di attesa e stato \

44 3%

Inferiore ai 10 minuti

4413%

Trai10 e i 20 minuti

8,Y%

Trai 20 e i 30 minuti

2,7%

Piti di 30 minuti
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6. E’a conoscenza che gli Uffici Demografici di C.so Torino che rilasciano certificazioni, il
lunedi e il mercoledi effettuano orario continuato di apertura al pubblico dalle 8.10 alle
15.30?

Dell'orario “continuato” nei giorni di lunedi e mercoledi ne & a conoscenza il 59,8% .

E’ a conoscenza che gli Uffici Demografici di c.so Torino il lunedi e
il mercoledi effettuano orario continuato dalle 8.10 alle 15.30?

4012%
No

59,8%
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7. Se sicome ne e venuto a conoscenza?

L’informazione é& stata appresa in percentuali pressoché simili mediante impiegati degli
uffici (29,4%) sito internet (32,6%) passaparola (33,2%) ed in percentuale residuale
(5,3%) dalla cartellonistica.

\Se si, come ne e venuto a conoscenza ?

Impiegati degli Uffici

Sito Internet del Comune di Genova / Servizi Demografici

Passaparola

Cartellonistica
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8.Questo nuovo orario di apertura uffici soddisfa le Sue esigenze?

L’orario continuato & gradito dalla stragrande maggioranza degli intervistati (90,2%), il
9,5% e parzialmente soddisfatto e solo lo 0,3% é insoddisfatto.

Questo nuovo orario di apertura degli Uffici soddisfa le Sue

esigenze?
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9. |l personale cui si e rivolto é stato cortese e disponibile fornendo con chiarezza le
informazioni?

Il 62,9% dell’'utenza si € ritenuto molto soddisfatto di cortesia, disponibilita e chiarezza del
personale comunale, il 35,6% abbastanza soddisfatto, I'1,3% poco soddisfatto e per
niente soddisfatto lo 0,2%.

Il personale cui si e rivolto é stato cortese e disponibile fornendo
con chiarezza le informazioni ?

62,0%
Molto
35,69
Abbastanza
1,3%
Poco =
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Per Niente 0,p%
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DATI RELATIVI ALLUTENZA

L’utenza femminile (63,9%) € in maggioranza rispetto a quella maschile (36,1%) ;

36,1%

63,900
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La fascia di eta che si rinviene maggiormente e quella compresa frai 21 e i 65 anni
(82,2%);

<21 anni

Fra 21 e 65 anni

> 65 anni
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Il 61,8 % degli utenti e cittadino italiano, seguito dai cittadini extracomunitari (21,2%)
ed in ultimo dai cittadini comunitari (17,0%);

\ Cittadinanza

6[L,8%)
Italiana
17,0%0
Comunitaria
o 21,2%
ExtraComunitaria |/

s
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Tra i lavoratori dipendenti (31,8%) individuiamo i maggiori fruitori, mentre gli studenti si
posizionano all’'ultimo posto con il 5,4%.

\Professione

Disoccupato i
—o-49
Casalinga °
Pensionato |] [13.0p6
Studente S14%
Lavoratore Autonomo 16,3%
[ [ |
Lavoratore Dipendente R 1,8%
Colf/ Badante 11,6%
L L
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Per quanto riguarda il titolo di studio posseduto dagli utenti, € emerso che: il 57,1% degli
intervistati € in possesso del diploma di scuola media superiore, seguito dal 23,9% che
ha conseguito il diploma di scuola media inferiore, dal 16,0% in possesso della laurea ed
infine un 3,0% che ha conseguito la licenza elementare.

Titolo di Studio

Laurea

Scuola Media Superiore

Scuola Media Inferiore

Licenza Elementare
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