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1. INTRODUZIONE

1.1. Presentazione

L 6 i n d adgCQustaner Satisfaction (CS), cominciata il 7 ottobre 2019 e protratta per un mese, ha come
obiettivo |l a misurazione del grado di soddisfazione dell &
e coinvolge t utte le sedi Inail  dislocate sul territorio nazionale. Lo strumento di rilevazione del grado di

soddi sfazione dell 6utenza =~ rappresentato da un questionar
in piu blocchi di domande relative alla qualita dei servizi offert i, alldaccesso e utilizzo

e del Contact Center (CC ). Mediante le risposte si individuano, cosi, i punti di forza, le criticita e le aree di

miglioramento  evidenziate dagli utenti stessi.

La misura della soddisfazione del Cliente e | 6analisi dei feedback da parte del
un importante input ai processi interni di miglioramento ed innovazione dei servizi. In particolare| danal i ¢
dei feedback =~ una delle modalit? di aesnctoel )too, dceolnldao t it \ao cae

somministrazione diretta di domande al fruitore (sia interno che esterno) di un servizio

1.2. Obiettivo del documento

Scopo del presente report ~ quell o di di vul gare e condi
Satisfac tion condotta in ambito regionale, individuare i punti di forza e le aree di miglioramento evidenziate

dagli utenti ed interpretare il contesto che li ha determinati per avviare una riflessione organizzativa che

conduca al miglioramento dei servizi offerti al cliente.

Il documento si propone di forni reindicaziopiastudl delml 6i ndagine e sull éin
ottenuti aggrega ndo i dati alivellidi D ire zione regionale e D irezione territoriali.

1.3. Metodologia

La rilevazione del grado di soddi sfazione =~ stata effettuata meudstionaria, e |
parzialmente diversificato per tipologia di utente ed articolato in blocchi di domande volte a verificare la

qualita dei servizi offerti dalle sedi territoriali (come ad esempioleprest azi oni sanitarie), | 0z¢
del portale del | 61 sC€enter(CCe laeverifica ¢ cerfioazidna di impianti e macchinari.

Anche questbdanno sono stati analizzati separ atoditieoda eutemtiu e ¢
rappresentanti il mondo delle aziende e dei lavoratori che si rivolgono all e sedi ficl assicheo
dimensioni molto contenute, per le aziende che richiedono la certificazione e verifica di impianti e

macchinari. | risultati sono sinteti zzati in elaborati statistici distintiper 1 61 sti tut o ( esRidegag,0 i
per il Settore Ricerca Certificazione e Verifica, per le Direzi oni Regionali, per le Direzioni Territoriali e in

prospetti grafici di sintesi per le Direzioni Regionali

La somministrazione e raccolta dei questionari avviene tramite lo sportello presente solo nelle sedi di tipo

A e tramite il mail-web. Nel caso dello sportello il questionario & compilato in forma cartacea dagli utenti
selezionati casualmente che nei giorni della rilevazione si  recano presso le sedi e i dipartimenti territoriali.
Successivamente il personale di sede provvede a informatizzare i questionari cartacei compilati.

Nel caso del mail -we b i | coinvol gi ment o avvi e namil(peria sl tutenti pediiqualvsi o d i
dispone di un indirizzo di posta elettronica), mediante la quale si chiede la compilazione del questionario. Il
procedi mento =~ automat i-lngdeltouesni édamivo ocompi |l ato diretta

Al completamento del periodo di rilevazione i questionari vengono aggregati dalla D.C. Organizzazione
Digitale e il database e trasmesso alla Consulenza Statistico Attuariale che, dopo una prima fase di verifica
congruita dei dati, procede con le analis dettaglio.
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Per quanto attiene il Settore Ricerca si rimanda al report nazionale, in quanto i dati relativi  sono stati
aggregati ed analizzati esclusivamente a livello centrale.

Il grado di soddisfazione & la sintesi dei giudizi espressi sui singoli aspetti. Il giudizio gualitativo viene

mi surato attraverso una scala Likerunéoéaulqtueartitoroe vnad doarlii tA"a |«
so0) per raccogliere ifili npaféeeedegbi oucadretinon sonagiudizm gr-r
sull daspettbdutehtespotr”™ dare quindi una dell e seguenti

numerico compreso tra 1 e 4:

1 APer niente dbéaccordobo

2 APoco dbéaccordobo

3 AAbbastanza dbdaccordoo

4 AMolto dbdbaccordoo

Per quantifica re il livello di soddisfazione sul singolo aspetto, si utilizza , come indicatore  sintetico , la media
aritmetica dei giudizi espressi relativamente alla domanda oggetto di valutazione. Nel calcolo della media

sono escluse | e rieslpeventuali findomcatedori spost e i nmagifestanid sma | 6 u

incapacita ad esprimere un giudizio.
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2. DESCRIZIONE DEL CAMP IONE

Per il 2019 sono stati raccolti 1203 questionari, 340 per il settore L  avoratori e 863 per il settore Aziende
| questionari somministr  ati presso gli sportelli sono stati 1046, mentre quelli pervenuti via mail sono stati
157.

Elaborato di DR-PUGLIA - Anno 2019
Elaborato di Direzione Regionale (escluso Seftore Ricerca, Cerlificazione e Verifica)

Composizione del campione per Canale e Categoria

Canale N. questionari

Aziende Lavoratori Totale

Mail - Web 17 40 157
Sportello 223 823 1,046
Totale 340 843 1,203
Mal - Web Totale

4.6%

Mail - Web
34.4% Sportello
86.9%

Mail - Web
13.1%

Sportello
65.6%

Sportello
95.4%

Lavoratori Aziende
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Nella tabella successiva riassumiamo la composizione del campione per categoria, sesso, eta e nazionalita:

Composizione del campione per Categoria, Sesso, Eta e Nazionalita

Aziende Lavorateri

Sesso N. questionari Sesso N. questionari
Fermmina 114 Femmina 272
Maschio 226 Maschio 591
Non Specificato 0 MNon Specificato 0
Totale 340 Totale 843

Fascia di eta

N. questionari

Fascia di eta

N. questionari

Fino a 34 28 Fino a 34 166
Tra35e 49 141 Tra35e 49 259
Tra50e 64 137 Tra 50 e 64 389
&5 e oltre 33 45 e olfre 49
Mon specificato 1 MNon specificato 0
Totale 340 Totale 8463

Nazionalité

N. questionari

Nazionalité

N. questionari

Totale

Sesso N. questionari
Femmina 386
Maschio 817
MNon Specificato 0
Totale 1,203

Fascia di eta N. questionari
Finc a 34 194
Tra 35 e 49 400
Tra 50 e 64 526
&5 e olfre 82
MNon specificato 1
Totale 1,203

Nazionalita N. questionari
Italiana 1.168
Altri Paesi UE 21
Extra-UE 11
Mon specificato 3
Totale 1,203

[taliana 338 Italiana 830
Altri Paesi UE 1 Altri Paesi UE 20
Extra-UE 0 Extra-UE 11
Mon specificato 1 MNon specificato 2
Totale 340 Totale 863
mFino a 34 WTra35e 49 mTra 50 e 64
Femmina mMaschic m Non Specificato
W45 e olire W Non specificato
67.9%
33.5% 31.5% 32.1%
Aziende Laveratori Totale Aziende Laverateri Totale

INQIL

B Haliana WAli Paesi UE W Exira-UE B HNon specificate

Laveratori

Aziende

Pag. 7 di 36

0.2%

0.9%

1.7%

97.1%

Totale



e la composizione per

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

categoria, settore di attivita e professione:

C.S. PUGLIA 2019

Composizione del campione per Categoria, Settore di attivitd e Professione

Categoria (Aziende)

N. questionari

Datore di lavoro 72 Datore dilavore |G 21.27
Consulente del lavoro 297 Consulente del lavore | ©6.8%
Incaricato di Ass. di COfeQOF'ICI 7 Incaricato di Ass. di categoria |l 2.1%
Fattorino / commesso 1 Fattorine f commesso | 0.3%
Altre M 8.2%

Altro 28 Mon specificata ] 1.5%
Non specificata 5
Totale 340

Categoria (Lavoratori) N. questionari Distribuzione (7)
Inforunato 200 Infortunate | 7067
Affetto da M.P 91 Affetto da MP. [N 10.5%
Titolare di Rendita 110 Titolore di Rendite [N 12.7%
Delegato diInf / Affetto MP / Tit. rend 10 Delegato di Inf / Affetto MP / Tit. rendita I 1.2%
Patronato 29 Patronato [ 3.4%
Altro 14 At | 1.6%
Non specificata 0 Non specificata | 0.0%
Totale 843

Seftore di attivitd (Aziende)

N. questionari

Distribuzione (%)

Distribuzione (%)

Agricottura [l 4.4%
Agricoltura 15 =
. Artigianate [ $.1%
Artigianato 31
Industria g Industria [l 2.4%
Teriario 250 Terziorio IS . 57
Altro 36 Altro [N 10.6%
Non specificato 0 Non specificate | 0.0%
Totale 340
Professione (Lavoratori) N. questionari Distribuzione (%)
Agricoltore 125 Agricoltore |G 14.5%
Artigiano 109 Artigiane NN 12.6%
Dirigente / Quadro / Impiegato 76 Dirigente [/ Guadro / Impiegatc I 8.8%
Insegnante b6 Insegrante [N 7.6%
Operaio / Manovale 343 Operaic / Manovale |[INNNNEG 35.77%
Marittimo ? Marittime I 1.0%
Pensionato 36 Pensionatc [ 4.2%
Casalinga 5 Cosalinga | 0.6%
Altro 92 Attre [N 10.7%
Non specificata 2 Mon specificata | 0.2%
Totale 843
Totale complessivo utenza 1,203

Nota: Nell'elaborato la somma dei valori percentuali pud differire dal 100 per effetto di arrotondamenti automatici.

| giudizi medi sono calcolati come media aritmetica ponderata con pesi pari al numero dei rispondenti.

I campi "a zero” indicano nessuna risposta.
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aziende |

baccesso
reperire il servizio

on |ine dbéinteresse «mbtivami tlatha neécessita t delz i @ in adi @hvacarei consulentip er
esigenze istruttorie. L a maggior parte degli infortunati , come nel 2018, si rivolge alla sede di competenza
per fruire d ei servizi de | centro medico legale (a differenza del 2017, quando gli infortunati si recavano
presso la sede principalmente per consegnare documentazione mancante):
Frequenza di contatto per Categoria
Quante volte, nell'ultimo anno, si & presentato presso la Sede Inail oggefto della sva valutazione?
Categoria (Aziende) Datore di lavoro Consulente Incaricato di ass.di Fattorino / Altro Nessuna rispesta Totale
categoria commesso
Nessuna 9 44 0 o 0 o 55
E'la pima volta/una volta 27 24 2 1 24 5 83
Da Z a5 volte 29 97 3 0 4 0 133
Oltre 5 volte 7 60 2 1] 0 1] 69
Non specificata 0 0 0 0 0 0 0
Totale 72 227 7 1 28 5 340
Delegato di
Categoria (Lavoratori) Inforfunate Affetto da M.P. Titolare di Rendita Inf./Affetto Patronate Altro Nessuna risposta Totale
MP/Tit.rendita
Nessuna 3 0 o 0 o 7 o 10
E'la prima volta/una volta 236 31 22 5 ] 5 o 299
Da 2 a 5 volte 320 55 46 2 3 2 o 428
Olire 5 volte 50 4 42 3 26 0 o 125
Non specificata 0 1 0 0 0 0 0 1
Totale 609 1 110 10 29 14 ] 843
Per quale moftivo si & presentafe presso la Sede Inail oggetio della sva valutazione?
Categoria (Aziende) Datore di lavoro Consulente Incaricato dn.uss.u’n Fattorino / Altro Nessuna risposta Totale
categoria commesso
Perché sono stato convocato per esigenze istrutfone
19 42 0 1 15 ] 84
Perché ho richiesto un'appuntamento framite IAgenda
12 32 0 0 1 ] 45
Perché nel sito interet non ho travato il servizio che mi occome
18 49 1 0 3 3 74
Perché ha cercato la nsposta al Contact-Center ma non I'ha
frovata 5 19 0 0 1 1 26
Alira 12 45 5 0 8 0 71
Totale 56 195 [ 1 28 4 300
Delegato di
Categoria (Laveratori) Infortunato Affetto da M.P. Titolare di Rendita Inf./ Affetto Patronate Altro Nessuna risposta Totale
MP/Tit.rendita
Perché preferisco rivolgermi allo sportello
150 17 32 4 23 4 0 230
Perché ho dovuto consegnare la documentazione relafiva alla
mia pratica 191 31 37 3 3 2 0 267
Perché convocato per esigenze istruttarie
143 48 35 1 1 1 0 229
Per servizi fruibili al Centfro Medico Legale
302 37 53 1 2 o] 0 395
Perché nel sitc non & ancora dispenibile il servizio che mi
occome 20 5 4 0 4 o] 0 33
Perché ha cercato risposta al Contact-Center ma non l'ha
frovata 0 0 1 1 0 0 0 2
Alfro 4
12 1 3 0 1 1 0 18
Totale 818 139 145 10 34 8 0 1,174
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3. SINTESI DE | RISULTATI

Il giudizio medio complessivo a livello della regione Puglia , per | 68epada B®A, uguale a quello

del 2018, ma al di sotto della media nazionale (3,57) . In relazione ai giudi zi pos
548% ha dichiarato di essere fimolto dbébaccordoo con B7/8%af f
ha dichiarato di essere filabbastanza dbéaccordoo.

Per quanto attiene i giudizi negativi, ha affermato di esse re fiper niente dé&adedd dwuada el

ipoco doacrtc baddla essa.

CUSTOMER SATISFACTION - ANNO DI RILEVAZIONE 2019
PROSPETTO RIASSUNTIVO PER DIREZIONE TERRITORIALE E CONFRONTO REGIONALE

Anno 2019
Giudizi medi - C.S.2019 S
3,55 3,59
3,50 3,54
3,49

e— [).R.PUGLIA

= e e @ TOTALE ISTITUTO

o . EECeTRuuS VRGN S

3,54

Direzione territoriale Bari Direzione territoriale Foggia - Direzione territoriale Lecce - Brindisi Direzione territoriale Taranto
Barletta/Andria/Trani
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Il confronto fra i differenti canali di rilevazione conferma, anche nel 2019, che le valutazioni piu favorevoli
sono espresse presso lo sportello fisico con una valutazione positiva del 3,57, mentre resta meno
soddi sfacente | 6accesso mediante il canale web/mail con

Confronto medie per Sesso, Classe di eta e Canale

Maschio Femmina
Media Numero Media Numero
Giudizi ; o ;
Totale aspefti generali di sede 3.55 3923 3.47 1,830
Totale aspetti specifici aziende - rapporie assicurafivo 3.56 678 3.48 342
Totale aspetti specifici aziende - prevenzione e sicurezza sul lavoro 334 222 3.24 112
Totale aspetti specifici lavorateri - servizi di sporiello 3.58 1,755 3.52 801
Totale aspetti specifici lavoratori - prestazioni economiche 3.58 1,771 3.56 814
Totale aspetti specifici lavorateri - prestazioni sanitarie 3.52 1,758 3.56 801
Giudizio medio complessivo* 3.55 10,107 3.51 4,700
Fino a 34 Tra35e 49 Tra 50 e 64 45 e olfre
Media Numero Media Numero Media Numero Media Numero
Totale aspefti generali di sede 3.59 962 3.52 1,904 3.48 2,496 3.63 386
Totale aspetti specifici aziende - rapporto assicurativo 3.63 84 3.57 423 3.44 411 3.58 99
Totale aspetti specifici aziende - prevenzione e sicurezza sul lavoro 3.38 27 3.38 141 3.22 132 3.33 33
Totale aspetti specifici lavoratori - servizi di sportello 3.62 492 3.54 768 3.51 1,152 379 144
Totale aspetti specifici lavorateri - prestazioni economiche 3.62 496 3.54 777 3.55 1,166 377 144
Totale aspetti specifici lavorateri - prestazioni sanitarie 3.60 495 3.53 768 3.47 1,152 372 144
Giudizio medio complessivo* 3.60 2,556 3.53 4,781 3.49 6,509 3.68 952
Mail-Web Sportello
Media Numero Media Numero
Giudizi " P "
Totale aspetti generali di sede 313 524 3.56 5229
Totale aspetti specifici aziende - rapporio assicurafivo 3.38 351 3.61 669
Totale aspetti specifici aziende - prevenzione e sicurezza sul lavoro 3.00 111 347 223
Totale aspetti specifici lavorateri - servizi di sporiello 2.87 87 3.58 2,469
Totale aspetti specifici lavorafoeri - prestazioni economiche 299 17 3.61 2,468
Totale aspetti specifici lavoratori - prestazioni sanitarie 293 90 3.55 2,469
Giudizio medio complessivo* 3.14 1,280 3.57 13,527
Giudizi di | di et¢ ivdizi i
Giudizio medio per sesso udizio medio per classe di era Giudizio medio per canale
La lined rappresenta il givdizio medio totale w00 La linea rappresenta il givdizio medio fotale - La linea rappresenta il givdizio medio totale
4,00 - X
350 - e =m =m e= 354 3.50 o -—em am mm e o= 4 350 -— e wr wr wr w o= w354
3.00 3.51 3.00 3.00 3.57
3.14
250 250 250
Maschio Femmina Finoa34 Tra35ed9 7 Trasoest 65 e oltre Mail-Web sportello

[*): I givdizic complessive & dato dalls media artmetica pondsrata def giudiz medi, rlevati su ciascuna domanda, con pesi pari al numere dei ispondenti
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Di seguito riportiamo la tabella del riepilogo complessivo della media dei giud izi per singola domanda del
guestionario:

Riepilogo complessivo della media dei giudizi per singola domanda del questionario

Demanda del auesionr o
mGiudizi-  * Giudizi +

TOT 1)* La sede Inail & facimente accessibile (segnaletica, assenza di barrere architeftoniche....) 3.51 1,138 0.4% 2.4% 43.4% 53.4% 0.4% ToT!) M 3.5 | 2.7% 97.3%
TOT 2)* Presso la Sede Inail trovo facimente il materiale informativo di cui ho bisognoe (opuscoli, m 343 1,137 0.5% 4.4% 43.3% 458% &.0% TOT2) N 3.4 | 5.2% 94.8%
TOT 3)* Il personale amministrativo che ho incontrato nella Sede Inail & disponiole, competente 364 1137 0.2% 1.0% 32.9% 65.4% 0.5% TOT3) — 3.6 Lk 98.9%
TOT 4)* Se voglio presentare dei reclami (lamentele, ricorsi, retfifiche....) so cosa fare & a chirivolg 337 1,138 18% 6.3% 349% 43.4% 13.6% ToT4) . 3.4 s 90.6%
TOT 5)* Riesco ad avere le informazioni che mi servono direttamente nella sede Inail che gestisce 3.63 1,203 0.0% 1.8% 32.0% 62.6% 3.6% ToTS) 3.6 Jul3Z 98.1%
TOTALE ASPETTI GENERALI DI SEDE 3.52 5,753 0.6% 3.2% 37.2% 54.2% 4.8% Torale [ 3.5 EE 96.1%
AL 6] Ho ottenuto i serviz richiesti per la gestione della mia pratica nei tempi previsti 3.56 340 0.6% 1.6% 355% 60.3% 1.5% 426) — 3.6 | 2.4% 97.6%
Al 7) Le comunicazioni/provvedimenti inviati dall'Inail in merito alla mia prafica assicurativa sono 3.44 340 1.2% 2.6% 47.1% 48.2% 0.9% 27— 34 S 96.1%
AI 8) I servizi ricevuti per la mia pratica assicurativa sono comispondenti alle mie richieste 3.58 340 0.3% 2.1% 36.5% 59.7% 1.5% Az NN 3.6 i 97.6%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE - RAPPORTO ASSICURATIVO 3.53 1,020 0.7% 2.2% 39.8% 56.1% 13% TOAE [ 35 1 2.9% 97.1%
AZ 10} Trovo facilmente le informazioni per partecipare alle inziative di prevenzione e sicurezza s 331 334 0.0% 7.5% 44.0% 33.8% 14.7% AZ10) 33 RLEK 91.2%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE - PREVENZIONE e SICUREZZA SUL LAVORO 3.31 334 0.0% 7.5% 44.0% 33.8% 14.7% TOTAE [ 133 = 88% 91.2%
LAV 6] Lo sportello amministrativo & organizzato in maniera agevole & confortevole (comodita, 5| 3.56 852 0.1% 2.7% 36.0% 60.2% 0.8% LAVE) I 3.6 a2 97.2%
LAV 7] Sone riuscito a parlare con I'addetfo allo sportello in tempi rapidi 3.54 852 0.2% 3.3% 38.8% 57.0% 0.6% Lav7) 5 1 3% 96.5%
LAV 8] Durante il colloquio allo sportello & stata garantita la mia privacy 356 352 0.5% 1.4% 38.8% 58.5% 0.6% Lavz) I 35 ! 2.1% 97.9%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATORI - SERVIZI DI SPORTELLO 3.5¢ 2,556 0.3% 2.5% 37.9% 58.6% 0.7% ToRE [ ] 36 1 2.8% 97.2%
LAV 9 Ho ricevuto i pagamenti che mi spettavanc entro i tempi previsti 355 862 03% 0.7% 319% 48.0% 19.0% Lavs) I 36 | 3% 98.7%
LAV 10] Le comunicazioni/provvedimentiinviati dall'Ingil sono semplici e chiari 3.52 862 0.1% 2.0% 40.6% 50.3% 7.0% L I s 1 2.2% 97.8%
LAV 11] I servizi ricevuti sono stati ufli per provvedere alle mie esigenze 3.63 861 0.1% 1.3% 33.2% 64.1% 1.3% LAVl 3.6 il 98.6%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATORI - PRESTAZIONI ECONOMICHE 3.58 2,585 0.2% 1.3% 35.2% 54.2% 9.1% TORE [ 136 fuliZ 98.3%
LAV 12] Gli ambulatori dove si eseguono le visite mediche sono accoglienti e confortevoli (segnc 3.49 853 0.5% 5.4% 36.3% 53.1% 47% Lavi: I 35 o2 93.8%
LAV 13] Il personale medico-sanitario che ho incontrato & disponibile e si fa carico delle mie esige 3.64 853 0I% 1.4% 31.8% 62.6% 41% v I 3.6 | L6% 98,4%
LAV 14] Le visite mediche sono organizzate in mode puntuale ed efficiente (fempi di attesa, orari 346 853 0.6% 3.5% 42.6% 49.0% 43% i I 3.5 p4.3% 95.7%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATORI - PRESTAZIONI SANITARIE 3.53 2,559 0.4% 3.4% 36.9% 54.9% 4.4% ToTAE ] 35 " 0% 96.0%

GIUDIZIO COMPLESSIVO™** 3.54 14807 04% 28% 373% 548% 4.7%

% al netto delle risposte "Non So"
*):La voce "TOT" fiene conto del dato complessiva delle aziende {voce "AZ'] e deilavoratori [voce "LAY']

[**)-ll giudizio complessivo & date dalla media aritmefica ponderata dei giudiz medi, ilevatisu ciasauna demanda, con pesi par al numero e fispondenti
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4. RISULTATI RELATIVI
REGIONALE
Dall 6anal i si dei

inferiore alla soglia prevista per il miglioramento, pur con delle differenziazioni, che di seg

commentiamo.

4.1. Giudizi sugli aspetti

La specifica sezione raccoglie la valutazione di ambedue le tipologie di utenza T

A | SINGOLI

generali di sede

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

ASPETTI/SERV

pertanto, ha una significativita piu ampia in relazione al numero dei risponde

3,52. I giudi zi pi
nella Sede Inail & disponibile, competent

Raccogliamo di seguito, in maniera sinottic

Domanda TOT 1)* 2
di

6dacces

Oggetto val ut az

¥ favorevolii

ed con un

bilit™ fi

0i

S i s

ione | nsi

attengono
giudi zi.o

ca,

e me

C.S. PUGLIA 2019

IZI A LIVELLO

r i s u l-serdizi (vedidhbella sepm gportata)tnon simadenziaalcun valore

uito brevemente

lavoratori e aziende 1
nti. Il valore medio € pari a
all o

medi o di

3,64

a, i risultati delle singole domande a livello di DT regionali.

di
e | e essihild dal puntb &

la comodi t ™~

degl i

vista logistico e strutturale (presenza di segnaletica, abolizione delle barriere architettoniche...).

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio
elevato

piu

Giudizio medio regionale

Taranto 3,38

Bari 3,63

351

Domanda TOT 2)*:
manifesti...)

la disponibilita delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli informativi,

Oggetto di valutazione sono tutti i materiali e gli strumenti messi a disposizione dei destinatari dei servizi

Inail per informarli sulle attiv it

servizi.

di competenza

del

| 6l stituto e sull e

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,11

Foggia -BAT 3,70

3,43
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Domanda TOT 3)*

Oggetto di

singolo utente.

valutazione =~ | a
da professionalita e disponibilita, tenendo conto della specifici

capacit?”

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

: la disponibilita, la competenza e la professionalita del personale di Sede.

del

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,46

Foggia -BAT 3,81

3,64

Domanda TOT 4)*

Oggetto di valutazione € la capacitd della Sede di fornire informazioni e gestire efficacemente le
presunte violazi

contestazioni del |

erogato (ai sensi de

. la disponibilita di informazioni per

butenza per

| D.P.C.M. del 27/01/94).

presentare i reclami in Sede.

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 2,77

Foggia -BAT 3,7 2

3,39

Domanda TOT 5)*

Oggetto di valutazione & | 6ef fi
operatori di Sede

. efficienza del servizio di sportello telefonico

cienza del ca
di fornire al/l

telefonico

butenza informazi

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
eleva to

Giudizio medio regionale

Taranto 3,41

Foggia-BAT 3,8 0

3,63
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

4.2. Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende I RAPPORTO ASSICURATIVO

Il valore m edio € pari a 3,53 , quasi in linea con il 3,54 del 2018 . Lébutenza ha espres
soddi sfazione sul punto: fiHo ottenuto I servi zi richiesti
e | Bervizi ricevuti per la mia pratica assicurativa sono corrispondenti alle mie richieste 0 con un giudizio
equivalente a 3,58

Domanda AZ 6) : 1 tempo per | 6erogazione del servi zio.
Oggetto di valutazione sono i t empi che intercorrono da
determinato prodotto/servizio al moment o in cui I 61 stitt
certificati di assicurazione, variazioni anagrafiche e contributive, cessazione posizioni assicurative...).

DT con giudizio medio meno DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale

elevato elevato

Lecce-Brindisi 3,4 2 Taranto 3,76 3,58

Domanda AZ 7) :la chiarezza delle informazioni presenti nelle c omunicazioni/provvedimenti inviati per la

gestione della pratica assicurativa.

Oggetto di valutazione sono t utntad |l @ nowad mu mil d @dauit emit ec tpee r|
rapporto assicurativo. Le comunicaizt onil demogenegiatr aneilra
dati contenuti e riguardano principalmente informazioni necessarie per gli adempimenti di legge (modulistica

standard, certificati di assicurazione, tasso dei p reg mi

dichiarazione unica di regolarita contributiva...).

DT con giudizio medio meno DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale

elevato elevato

Foggia -BAT 3,3 6 Bari 3,50 3,44
Domanda AZ 8) :larispondenza del servizio offerto alla richiesta presentata.
Oggetto di valutazione =~ | 6efficacia del servi zi o, 0ssi a

termini di rispondenza ai bisogni e alle attese degli utenti.
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale

elevato

DT con giudizio medio meno
elevato

Foggia-BAT 3,46 Taranto 3,82 3,58

4.3. Giudizi sui servizi PREVENZIONE E SICUREZZA

SUL LAVORO

e pari a 3,32 in leggero aumento

specifici forniti alle aziende |

Il risultato medio
Domanda AZ

rispetto al dato 2018 (  3,29) .

10) : prevenzione e sicurezza sul lavoro

Trovo facilmente le informazioni per partecipare alle iniziative di prevenzione e sicurezza sul lavoro
pr omo s s elnad @dndi @er incentivi alla prevenzione, campagne inform ative...)

DT con giudizio medio meno DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale
ele vato elevato
Taranto 3, 21 Bari 3,41 3,31
4.4. Giudizi sui servizi specifici for niti ai lavoratori 7 SERVIZI DI SPORTELLO
Il valore medio per il 2019 é pari a 3 ,56. 1 giudi zi pi % positivi i gnaaspaiello | 6

amministrativo € organizzato in maniera agevole e confortevole (comodita, spazio, segnaletica, orari di

apertur a. .)0 con una media dello 3,58

Domanda LAV 6) | 6organi zzazione degl. sportell i apeaural a Sede, I

Oggetto di valutazione € la capacita della Sede di mettere in atto tutte le misure idonee ad agevolare la

fruizione del servizio allo sportello: orari o di apertura

DT co n giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,2 7 Foggia -BAT 3,91 3,58
Domanda LAV 7) t empi di attesa per poter ottenere un coll oqui
Oggetto di valutazione €& la DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale

tempestivita, ossia il tempo di
attesa per ottenere il colloguio

elevato
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

con il funzionario addetto allo
sportello DT con giudizio
medio meno  elevato
Taranto 3,23 Foggia -BAT 3,84 3,54
Domanda LAV 8) . la garanzia della tutela della privacy allo sportello.
Oggetto di valutazione =~ | a capacit”™ di garantire | a

sportello

priv

DT co n giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,38

Foggia -BAT 3,91

3,56

4.5.

Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori

I PRESTAZIONI ECONOMICHE

Il valore medio & pari a 3,56, risultato in aumento rispetto al 3,54 del 2018

Domanda LAV 9)

Oggettodi val ut azi

della stessa.

one

. il tempo di erogazione del servizio.

il tempo che

intercorre dall a

i chi est

DT co n giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,44

Foggia -BAT 3,79

3,58

Domanda LAV

Oggetto di val
di infortunio o

ut azi
ma |

one tutt

attia

sono

10) : la chiarezza delle informazioni relative alla propria pratica.

e |l e comunicazi

comprensibilitd dei dati (modulistica standard, richiesta di dati mancanti, provvedimenti...).

oni
professional e.eslaemstomumni ¢ a2 id®mio

i nvi at

DT co n giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3, 21

Foggia -BAT 3,79

3,52
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

C.S. PUGLIA 2019

Domanda LAV 11) : la rispondenza del servizio offerto alla richiesta presentata.
Per tale aspetto specifico T corri spondente a quello indagato, nel 6ambi
conladomandaAZz8 -1 6oggetto di val ut az adelegrestazidniecomomishe ai bisbgnhez
all e esigenze degli utenti, 0SS a capacit”™ del 6 ammi
erogare un servizio ad esse conforme.

DT co n giudizio medio meno DT con giudizio medio piu Giudizio medio regionale

elevato ele vato

Taranto 3,55 Foggia -BAT 3,80 3,63

4.6. Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori T PRESTAZIONI SANITARIE

Il valore medio é paria 3,53 , valore nettam ente in diminuzione rispetto al 3,64 del 2018 . | maggiori favori

del | 6nuztae ri guar dano | bpeikdaemadicoi caniariofiche ho incontrato e disponibile e si fa

carico del |l e mi ecore364 genze 0

Domanda LAV 12): | 6i doneit”™ degli ambul atori per |l e visite medi
Oggetto di valutazione ¢é la capacita del |l a Sede di of frire all dutente sottorg

accogliente, confortevole e idoneo a garantire la riservatezza

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 2,95

Foggia -BAT 3,85

3,49
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Domanda LAV 13)

: la disponibilita e cortesia del personale sanitario.

INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

C.S. PUGLIA 2019

Oggetto di valutazione € la disponibilita del personale sanitario (medici e personale di collaborazione

sanitaria). Per
essere comprensi vi

di sponibilit”™ si

ntende il

mo d o

,  Cispettd adlsspiersonafcenroy si $ta irteragendo.

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
elevato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,37

Foggia -BAT 3,93

3,64

Domanda LAV 14) : |l dorga
di piu visite...).

Léorganizzazione d
cui | dutenza ~ pi ¥

ni zzazi one del

el l o
sensi bil e.

sportell o sanitari o,

vV i s iofare dimeedneotd) gestione e mp i

0ssi a

DT con giudizio medio meno
elevato

DT con giudizio medio piu
el evato

Giudizio medio regionale

Taranto 3,18

Foggia -BAT 3,72

3,46
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

5. RISULTATI RELATIVI A | SINGOLI ASPETTI/SERV IZI A LIVELLO DI SED E

In questa sezione analizzeremo gli elaborati dei risultati per singola Direzione territoriale regionale, cosi da
poter ottenere undanal i si pi % particolareggiata delle criti.
azioni migliorative

5.1. SededitipoA i FOGGIAesededitipoB - BARLETTA. Giudizi sugli aspetti generali
di sede

Il g iudizio medio complessivo € 3,74 I dimolto superiore al 3,54 della Puglia e a | 3,57 nazionale. Il giudizio
e anche superiore e al valore 3,63, ottenuto dalla Sede 2018.

La lettura dei dati disaggregati, illustra chiaramente che la Sede di tipo A I Foggia - sostanzialmente fa da

traino, incr ementando il valore del giudizio medio aggregato. Non si evidenziano particolari criticita, eccezion

fatta per | a domanda iLe comuni cazi aliid merio valaentia pnaicat i in
assicurativa sono sempl i ci )e richidsiaa dieniglioré Bgcilita éel reperire le informazioni che

riguardano le iniziative di prevenzi one e sicurezza sul lavoro (3,32 ).

Riepilogo complessivo della media dei giudizi per singola domanda del questionario

BGudin-  Gudaz+

Per niente Poco Abbastanza Molto

Domanda del questionario Media Givdizi Numero Risposte daccorde  daccordo  daccorde  daceordo Nen So o
TOT 1)* La sede Inail & facilmente accessibile (segnaletica, assenza di bariere architettoniche....) 3.59 268 1.1% 2.6% 32.8% 83.4% 0.0% Torl) N— 26 ’ . - 96.3%
TOT 2)* Presso |a Sede Inail trovo facimente il materiale informativo di cui ho bisogno (opuscoli, m 3.70 267 0.4% 1.5% 25.5% 70.0% 2.6% Tor) I 3.7 | 1% 98.1%
TOT 3)" Il personale amminisirativo che ho incontrato nella Sede Inail & disponible, competente & 381 268 0.4% 0.4% 17.2% 81.7% 0.4% Tor:) .3 07% 9.3%
TOT 4)* se voglio presentare dei reclami (lamentele, ficorsi, reffifiche...) so cosa fare e a chirivolge 372 268 0.4% 0.7% 21.3% 84.2% 13.4% Tors) 3.7 | 15% 98.7%
TOT §)* Riesco ad avere le informazieni che miservono direttamente nella Sede Inail che gesfisce 3.80 285 0.0% 0.7% 18.6% 80.0% 0.7% Tors) — 3.3 07 95.3%
TOTALE ASPETTI GENERALI DI SEDE 3.72 1,356 0.4% 1.2% 23.0% 720% L S—  17% 98.3%
Al 6) Ho ottenuto i servizi richiesti per la gestione della mia pratica nei tempi previsfi 3.49 97 1.0% 21% 43.3% 52.6% 1.0% AZ6) [— 35 1% 96.9%
AI 7) Le comunicazioni/provvedimentfi inviati dall'Inail in merito alla mia prafica assicurativa sono 3.36 97 21% 41% 49.5% 44.3% 0.0% 27— 34 " 2% 93.8%
Al 8) I servizi ficevufi per la mia prafica assicurativa sono cemispondenti alle mie richieste 3.46 97 1.0% 2.1% 46.4% 49.5% 1.0% A28) 3.5 adi L2 96.9%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE - RAPPORTO ASSICURATIVO 3.44 Al 1.4% 27% 46.4% 48.8% 0.7% ToE 134 [ 2% 95.8%
AI 10) Trovo facimente le informazioni per partecipare alle iniziafive di prevenzione e sicurezza su 3.32 95 0.0% 7.4% 45.3% 35.6% 11.6% A210) - 3.3 &% 91.7%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE - PREVENZIONE e SICUREZZA SUL LAVORO 3.32 95 0.0% 1.4% 45.3% 35.8% 11.6% ToTE [ 33 = 5.3% IL7%
LAV 6] Lo sportello amministrativo & organizzato in maniera agevole & confortevele (comodita, sg sl 187 0.0% 1.6% 59% 92.5% 0.0% vve) p— 35 | L0% 98.4%
LAV 7} Sono riuscito a partare con I'addetto allo sportello in tempi rapidi 384 187 0.0% 1.6% 12.8% 85.0% 0.5% verr) p— g | L5% 98.4%
LAV 8] Durante il colloguio allo sportello & stata garantifa la mia privacy 391 187 0.0% 0.5% 8.0% 90.9% 0.5% L) — 39 | 0% 99.5%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATORI - SERVIZI DI SPORTELLO 3.89 561 0.0% 1.2% 8.9% 89.5% [ — R S 98.7%
LAV 9) Ho ricevuto | pagamenti che mi speffavano enire i tempi previsti 3.79 188 0.0% 0.5% 16.0% 63.3% 202% L) I 3.3 oz 99.3%
LAV 10} Le comunicazieni/provvedimenti inviati dall'Inall sono semplici e chiare a7 187 0.0% 1.1% 17.6% 73.8% 7.5% Lo I 38 12% 98.8%
LAV 11} I servizi ricevufi sono stafi ufili per provvedere alle mie esigenze 3.80 188 0.0% 00% 19.1% 78.2% 2.7% LVl e 2.3 0.0% ﬂgu
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATOR! - PRESTAZIONI ECONOMICHE 3.79 563 0.0% 0.5% 17.6% 71.8% 10.1% TOTAE [T 38 0.6% 99,4%
LAV 12) Gli ambulaton dove si eseguono le visite mediche sono accoglienti e confortevoli (segna 3.85 187 0.0% 0.5% 12.5% 80.7% 59% Wi I 39 1) 99.4%
LAV 13} Il personale medico-sanitario che ho inconfrato & disponibile e sifa carico delle mie esige 353 187 0.0% 0.5% 5.3% 88.5% 53% W 39 |06% 99.4%
LAV 14} Le visite mediche sono organizate in modo puntuale ed efficiente (tempi di attesa, oraric 372 87 0.5% 1.1% 23.0% 70.1% 53% L1 I 17 | L17% 98.3%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI LAVORATORI - PRESTAZIONI SANITARIE 3.83 561 0.2% 0.7% 13.7% 79.9% 55% tome ————————]3g |03% 99.1%
GIUDIZIO COMPLESSIVO** 3.74 3,427 03% 13% 209% 73.1% 4.3%

% al netto delle risposte "Non $o"

[*): La voce "TOT" tene conto del dato complessivo delle adende (voce "AZ") e dei lavorator [vace "LAV').

[**): Il giudizio complessivo & dato dalla media antmetica ponderata dei giudiz medi, rilevati su ciascuna domanda, con pesi pari al numero dei rispondenti
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INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION
C.S. PUGLIA 2019

5.2. Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende I RAPPORTO ASSICURATIVO

Di seguito riportiamo la tabella riassuntiva dei dati relativi al settore aziende. Notiamo che il valore medio
di gradimento si at testa al 3,44 , in diminuzione rispetto al 3,51 del 2018 e alla media del 3,53 di tutta la
regione .

Totale aspetti specifici aziende - rapporto assicurativo

Numero Per niente Poco Abbastanza Molto

Categoria Media Giudizi Risposte d'accordo d'accordo d'accordo d'accordo Non So
Datore dilavoro 3.28 57 5.3% 5.3% 45.6% 43.9% 0.0%
Consulente del lavoro 3.51 144 0.7% 2.1% 43.1% 54.2% 0.0%
Incaricato 3.87 15 0.0% 0.0% 13.3% 86.7% 0.0%
Fattorino / commesso 3.33 3 0.0% 0.0% 66.7% 33.3% 0.0%
Altro 3.33 72 0.0% 2.8% 59.7% 34.7% 2.8%
Non specificato 0 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE* 3.44 291 1.4% 2.7% 46.4% 48.8% 0.7%

5.3. Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende I PREVENZIONEE SICUREZZA
SUL LAVORO
Il giudizio medio complessivo per il 2019 é pari a 3,32 in aumento risp etto a quello espresso nel 2018
(3,28).
Totale aspetti specifici aziende - prevenzione e sicurezza sul lavoro
. e s Numero Per niente Poco Abbastanza Molto

Categoria Media Giudizi Risposte d'accordo d'accordo d'accordo d'accordo Non So
Datore dilavoro 3.36 18 0.0% 5.6% 38.9% 33.3% 22.2%
Consulente del lavoro 3.23 47 0.0% 12.8% 46.8% 34.0% 6.4%
Incaricato 3.25 5 0.0% 0.0% 60.0% 20.0% 20.0%
Fatforino / commesso 3.00 1 0.0% 0.0% 100.0% 0.0% 0.0%
Alfro 3.52 24 0.0% 0.0% 41.7% 45.8% 12.5%
Non specificato 0 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
TOTALE ASPETTI SPECIFICI AZIENDE* 3.32 95 0.0% 7.4% 45.3% 35.8% 11.6%
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5.4. Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori 1T SERVIZI DI SPORTELLO

La media delle risposte rela  tive ai servizi di sportello del settore Lavoratori & pari a 3,89 , superiore al 3,71
del 2018 e al 3,56 regionale.

5.5. Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori I PRESTAZIONI ECONOMICHE
La media delle risposte relative alle prestazioni economiche del settore Lavoratori € pari a 3,79, superiore
al 3,68 del 2018 ma superiore al 3,58 regionale.
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