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Customer Satisfaction

Nell’'ambito del progetto “Latina anche Citta di Mare - Volano di riqualificazione urbana”, & prevista una customer
satisfaction degli utenti che hanno usufruito del servizio sportello InformaGiovani. Di seguito i risultati della
seconda release che monitora il livello di soddisfazione rilevati per il periodo maggio 2021 — luglio 2021. Si
ricorda che — a causa della situazione di emergenza sanitaria - dal mese di luglio 2020 in poi, le aperture al
pubblico sono state previste per due giorni a settimana, in corrispondenza con gli orari degli uffici comunali
presenti in Corso della Repubblica 118. Per gli altri giorni della settimana, 'erogazione & continuata attraverso
la modalita online ed itinerante.
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La metodologia

La raccolta dati € avvenuta tramite somministrazione di un questionario in modalita CAWI, inviato a tutti coloro
che si sono recati allo sportello entro 48 ore dalla visita. Al fine di raggiungere una numerosita significativa e di
ampliare il campione, & stato effettuato un richiamo telefonico.

Le domande della survey si sono focalizzate sul livello di soddisfazione del servizio in generale e su alcuni
aspetti specifici; ampio spazio e stato dedicato alle aree di miglioramento, chiedendo ai ragazzi quali servizi
possono essere introdotti.

1.2

Il campione

L’universo di riferimento si compone di tutti coloro i quali hanno risposto alla survey. Le risposte totali sono state
10. Come nella precedente survey, la maggior parte si compone di donne (70% vs 20% uomini, mentre non
sono stati raccolti i dati anagrafici di un utente).

| giovanissimi (meno di 25 anni) compongono il 30% del campione, mentre i giovani tra i 25 e i 34 anni
costituiscono il 60%.

La maggior parte degli utenti, piu della meta, puo contare sul diploma di scuola superiore, mentre il 20% ha
conseguito la laurea (una triennale e una specialistica). | restanti hanno la licenza media.

Figura 1 - Titolo di Studio
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Il campione € costituito per il 40% da lavoratori dipendenti, mentre 30% degli utenti sono disoccupati in cerca
di occupazione. | rimanenti 20 sono studenti (20%). Non ci sono lavoratori autonomi.



Figura 2 - Professione
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1.3 Le aree di interesse

Abbiamo chiesto ai ragazzi di indicare quale fosse I'area di riferimento per la quale si sono recati allo sportello.
L’area piu rilevante & “Scuola e Universita, Formazione e Lavoro”, con il 70% di preferenze. “Arte e Cultura,
Tempo Libero e Sport” e “Legalita e cittadinanza attiva” raccolgono invece il 10% di preferenze ciascuna. Il 10%
degli utenti si & recato allo sportello per chiedere informazioni sui servizi offerti. Ritorna quindi la dominanza
dell’area scuola/lavoro: visto il periodo considerato (maggio-luglio), sono infatti aumentate richieste per le
iscrizioni all’'universita, cosi come ad eventuali master o corsi di formazione.

Figura 3 - Aree di interesse
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14 Il giudizio sullo sportello

Il gradimento totale del servizio € elevato. Alla domanda «Nel complesso, quale giudizio daresti alla tua
esperienza con lo sportello Informagiovani? Rispondi con un voto da 1 a 10, dove 1 significa “pessimo” e 10
significa “ottimo”», i giovani hanno risposta in media con 9,5, un risultato in lieve crescita rispetto alla passata
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edizione di customer (9,3). Lo sportello InformaGiovani & quindi un servizio apprezzato dagli utenti che ne hanno
usufruito.

Nello specifico I'analisi dei singoli item ricostruisce il quadro del gradimento. La domanda somministrata € stata
cosi formulata: «Ripensando alla tua ultima visita allo sportello Informagiovani, quale giudizio daresti ai seguenti
aspetti? Rispondi dando un voto da 1 a 10, dove 1 significa “pessimo” e 10 significa “ottimo”?».

| risultati ottenuti sono di seguito graficizzati (in rosso ed evidenziati in grassetto). Si nota, rispetto alla prima
edizione (in blu), un sostanziale allineamento.

Figura 4 - Soddisfazione per item
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In linea con la passata edizione, gli operatori sono apprezzati soprattutto in termini di cortesia e disponibilita,
competenza e professionalita e chiarezza delle informazioni fornite.

Uno degli item in netto calo € la piacevolezza e funzionalita degli ambienti dello sportello, che perd non influisce
sul gradimento totale che — come sopracitato — € di 9.5. A tal fine, il RTI si sta attrezzando, in accordo con la
committenza, per cercare ulteriori spazi che potrebbero creare una forte sinergia con I'attuale ufficio di Corso
della Repubblica. Tali spazi dovrebbero essere dotati di postazioni PC, garantendo I'operativita per slot
temporali ampi e diversificati , permettendo agli utenti di usare le postazioni con il supporto delle educatrici
presenti.

1.5

Lo sportello informagiovani e la fidelizzazione degli utenti

Il dato del ritorno allo sportello conferma I'apprezzamento del servizio da parte di chi ne ha usufruito.

Come si evince dal grafico sottostante, il 30% dei rispondenti si & recato allo sportello una sola volta; il 30% &
ritornato una seconda volta e il 40% ha visitato lo sportello tre o piu volte. Sono quindi numerosi i ritorni multipli
della stessa persona allo sportello. La spiegazione potrebbe ritrovarsi nella presenza di casistiche che
prevedono un intervento prolungato nel tempo, oppure potrebbe essere collegata ad un processo di
fidelizzazione, per cui I'utente si reca piu volte allo sportello per essere seguito a 360°, per soddisfare diverse
necessita.



Figura 5 - Ritorni allo sportello
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Ulteriori segnali di apprezzamento sono confermati dalle risposte alla domanda: “Pensi che ti recherai nei
prossimi mesi allo sportello Informagiovani di Latina?”. La quasi totalita del campione ¢ intenzionata a ritornare
(90%, di cui il 70% sicuramente si); nessuno ha dato risposta negativa, e solo il 10% ha risposto di non aver
ancora deciso. Questi risultati sono perfettamente in linea le precedenti edizioni: lo sportello & diventato un
punto di riferimento per gli utenti che ne hanno sperimentato i servizi e che ritornano per un’approfondita analisi

Figura 6 - Probabilita di ritorno allo Sportello
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1.6

La comunicazione e lo sportello

Come mostra il grafico sottostante, il passaparola rimane il mezzo prevalente attraverso il quale si viene a
conoscenza dello sportello (60%). Di nuovo, questa survey conferma che la fruizione dello stesso in prima
persona e la conseguente promozione dell’'utente — a fronte di un’elevata soddisfazione — si conferma come
I'*arma” migliore per la comunicazione.

I 40% degli utenti, invece, & entrato in contatto con lo sportello grazie ai social network. Le pagine Facebook e
Instagram del Comune di Latina, che vengono utilizzati dal RTI per comunicare le principali novita, hanno quindi
raggiunto quattro utenti su dieci.



5

| social network sembrano avere sostituito i siti web: il sito dell'Informagiovani, che era il mezzo attraverso cui il
23% degli utenti aveva scoperto lo sportello nella passata edizione, non compare in questa occasione. Questo
risultato pil essere spiegato da un campione piu giovane

Figura 7 - Come hai saputo dell'esistenza dello Sportello InformaGiovani a Latina?

Passaparola, 60%

Il RTI ha anche investigato i mezzi di comunicazione desiderati. Il grafico sottostante rileva alcune differenze
fondamentali tra l'ultima (in rosso) e la penultima (in blu) edizione della customer satisfaction.

Tra i mezzi di comunicazione desiderati, predominano ancora una volta i siti istituzionali. Il preferito & pero quello
dell'InformaGiovani stesso (38%, rispetto al 24% della passata edizione), mentre il sito del Comune di Latina si
trova ancora in seconda posizione. Seguono a pari merito newsletter e email e, a sorpresa, gli eventi, che
risalgono, probabilmente anche alla luce delle aperture nel periodo considerato. Oltre al continuo
aggiornamento del sito quindi, si potrebbe incrementare la presenza fisica dello sportello duranti gli eventi che
e possibile svolgere in questo periodo, seppur in maniera limitata, che possono fungere da amplificatore per i
servizi offerti dallo sportello stesso.

Gli altri canali sono nettamente piu distaccati.

Figura 8 - Mezzo di informazione desiderato
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1.7

Le raccomandazioni degli utenti

Non sono stati offerti suggerimenti specifici dagli utenti, tuttavia & possibile fornire alcune raccomandazioni
consigliabili nel medio periodo:

strutturare il piu possibile I'area formazione e lavoro, che si dimostra ancora una volta di rispondere ai
bisogni piu profondi, soprattutto alla luce del periodo economico che si sta vivendo e delle peculiarita del
territorio di Latina. Al riguardo, ampio spazio potrebbe essere dato alla promozione delle iniziative sostenute
dagli enti pubbilici: il Comune, la Provincia, il Provveditorato agli Studi, la Camera di Commercio. Si dovrebbe
quindi insistere sulla ricerca di collaborazioni, integrazioni e scambi con tutti i soggetti protagonisti nei vari
settori di intervento del servizio (associazioni, gruppi, organizzazioni, ecc.). L’obiettivo ultimo potrebbe
essere quello di progettare e attivare un sistema informativo territoriale

calibrare gli interventi sugli utenti che ritornano piu volte allo sportello, pensando a nuove modalita di
supporto nel lungo periodo

in tal senso, potrebbe essere utile offrire degli spazi alternativi, dove i ragazzi posso essere seguiti — ad
esempio — nella creazione del proprio CV, nella ricerca di lavoro in modo autonomo, etc.

aumentare la presenza nel corso degli eventi, ove possibile, dello sportello, in modo da agire direttamente
sul territorio e portare lo sportello all’'utente



