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1.  INTRODUZIONE  

1.1.  Presentazione  

Lôindagine di Customer Satisfaction  (CS) , cominciata il 7 ottobre 2019  e protratta per un mese, ha come 

obiettivo la misurazione del grado di soddisfazione dellôutenza con riferimento ai servizi erogati dallôIstituto 

e coinvolge t utte le sedi Inail dislocate sul territorio  nazionale. Lo strumento di rilevazione del grado di 

soddisfazione dellôutenza ¯ rappresentato da un questionario, diversificato per tipologia di utente e articolato 

in più blocchi di domande relative alla qualità dei servizi offert i, allôaccesso e utilizzo del portale dellôIstituto 

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

miglioramento  evidenziate dagli utenti stessi.  

 

La misura della soddisfazione del Cliente e lôanalisi dei feedback da parte delle parti interessate costituiscono 

un importante input ai processi interni di miglioramento ed innovazione dei servizi. In particolare l ôanalisi 

dei feedback ¯ una delle modalit¨ di ascolto della ñvoce del Cliente (o Utente)ò, condotta attraverso la 

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

1.2.  Obiettivo del documento  

Scopo del presente report ¯ quello di divulgare e condividere i risultati dellôindagine della Customer 

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 re  indicazioni sullôimpianto dellôindagine e sullôinterpretazione dei risultati 

ottenuti aggrega ndo i dati a livelli di D ire zione regionale e D irezione territoriali.  

1.3.  Metodologia  

La rilevazione del grado di soddi sfazione ¯ stata effettuata mediante lôerogazione di un questionario, 

parzialmente diversificato per tipologia di utente ed articolato in blocchi di  domande volte a verificare la 

qualità dei servizi offerti dalle sedi territoriali (come ad  esempio le prest azioni sanitarie), lôaccesso e lôutilizzo 

del portale dellôIstituto e del Contact Center (CC) e la verifica e certificazione di impianti e macchinari.  

 

Anche questôanno sono stati analizzati separatamente due campioni: uno, pi½ numeroso, costituito da utenti 

rappresentanti il mondo delle aziende e dei lavoratori che si rivolgono  alle sedi ñclassicheò Inail, ed uno, di 

dimensioni molto contenute, per le aziende che  richiedono la certificazione e verifica di impianti e 

macchinari. I risultati sono sinteti zzati in elaborati statistici distinti per  lôIstituto (escluso il settore Ricerca), 

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  mai l-web. Nel caso dello sportello il questionario è 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 -web il coinvolgimento avviene tramite lôinvio di una e-mail (per i soli  utenti per i quali si 

dispone di un indirizzo di posta elettronica), mediante la quale si chiede  la compilazione del questionario. Il 

procedimento ¯ automatizzato con lôinvio on-line del  questionario compilato direttamente dallôutente. 

 

Al completamento del periodo di rilevazione i questionari vengono aggregati dalla D.C.  Organizzazione 
Digitale e il database è trasmesso alla Consulenza Statistico Attuariale che, dopo una prima fase di verifica della 
congruità dei dati, procede con le analisi di 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 è la sintesi dei giudizi espressi sui singoli aspetti. Il giudizio  qualitativo viene 

misurato attraverso una scala Likert a quattro valori ñallargataò con unôulteriore modalit¨ di risposta (ñNon 

soò) per raccogliere il parere degli utenti ñindifferentiò o che non sono in grado di esprimere un giudizio 

sullôaspetto richiesto. Lôutente potr¨ dare quindi una delle seguenti risposte, alle quali ¯ associato un valore 

numerico compreso tra 1 e 4:  

 

1 ñPer niente dôaccordoò 

2 ñPoco dôaccordoò 

3 ñAbbastanza dôaccordoò 

4 ñMolto dôaccordoò 

 

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 le risposte ñNon soò e le eventuali  mancate risposte in quanto lôutente manifesta la sua 

incapacità 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 .   

I questionari somministr ati presso gli sportelli sono stati 1046, mentre quelli pervenuti via mail sono stati 

157.  
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Nella tabella successiva riassumiamo la composizione del campione per categoria, sesso, età e nazionalità:  
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e la composizione per categoria, settore di attività e professione:  
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Dalla tabella rip ortata di seguito si evince che  per il settore aziende lôaccesso in sede da parte dei consulenti 

questo anno, a differenza del  2018 quando  essenzialmente era dettato dalla difficoltà di reperire il servizio 

on line dôinteresse sul sito istituzionale, è motivato  dalla necessità dellôIstituto di convocare i consulenti p er 

esigenze istruttorie. L a maggior parte degli infortunati , come nel 2018,  si rivolge alla sede di competenza 

per fruire d ei servizi de l centro medico legale (a differenza del 2017, quando gli infortunati si recavano 

presso la sede principalmente per consegnare documentazione mancante):  
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3.  SINTESI DE I RISULTATI  

 

 

Il giudizio medio complessivo a livello della regione Puglia , per lôanno 2019 è pari a  3,54 , uguale a quello 

del  201 8, ma al di sotto  del la media nazionale  (3,57 ). In relazione ai giudizi positivi espressi dallôutenza il 

54,8 % ha dichiarato di essere ñmolto dôaccordoò con le affermazioni riportate nel questionario e il 37,3 % 

ha dichiarato di essere ñabbastanza dôaccordoò.  

Per quanto attiene i giudizi negativi, ha affermato di esse re ñper niente dôaccordoò lo 0,4% dellôutenza, 

ñpoco dôaccordoò il 2,8% della stessa.  
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Il confronto fra i differenti canali di rilevazione conferma, anche nel 2019, che le valutazioni più favorevoli 

sono espresse presso lo sportello fisico con una valutazione positiva del 3,57, mentre resta meno 

soddisfacente lôaccesso mediante il canale web/mail con 3,14. 
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Di seguito riportiamo la tabella del riepilogo complessivo della media dei giud izi per singola domanda del 

questionario:  
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4.  RISULTATI RELATIVI A I  SINGOLI ASPETTI/SERV IZI A LIVELLO 
REGIONALE 

 

Dallôanalisi dei risultati dei seguenti macro-servizi (vedi tabella sopra riportata) non si evidenzia alcun valore 

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

commentiamo.  

 

4.1.  Giudizi sugli aspetti generali di sede  

 

La specifica sezione raccoglie la valutazione di ambedue le tipologie di utenza ï lavoratori e aziende ï e, 

pertanto, ha una significatività più ampia in relazione al numero dei risponde nti. Il valore medio è pari a 

3,52. I giudizi pi½ favorevoli attengono allô affermazione: ñIl personale amministrativo che ho incontrato 

nella Sede Inail è disponibile, competent eò con un giudizio medio di 3,64.  

Raccogliamo di seguito, in maniera sinottic a, i risultati delle singole domande a livello di DT regionali.  

  

Domanda TOT 1)* :lôaccessibilit¨ fisica, la comodit¨ di raggiungere la sede dal punto di vista logistico. 

Oggetto di valutazione ¯ lôinsieme degli elementi che rendono una Sede facilmente accessibile dal punto di 

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

 

DT con giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,38  Bari 3,63  3,5 1 

 

Domanda TOT 2)*: la disponibilità delle informazioni sui servizi garantiti (opuscoli informativi, 

manifesti...)  

 

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

Inail per informarli sulle attiv it¨ di competenza dellôIstituto e sulle modalit¨ di accesso e di fruizione dei 

servizi.  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,11  Foggia -BAT 3,70  3,4 3 

 

 

 

 

 



 INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION   

  C.S. PUGLIA 2019  

  Pag. 14  di 36  

Domanda TOT 3)* : la disponibilità, la competenza e la professionalità del personale di Sede.  

 

Oggetto di valutazione ¯ la capacit¨ del personale della Sede di fornire allôutenza un servizio caratterizzato 

da professionalità e disponibilità, tenendo conto della specifici tà e individualità delle effettive esigenze del 

singolo utente.  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,46  Foggia -BAT 3,81  3,6 4 

 

Domanda TOT 4)* : la disponibilità di informazioni per presentare i reclami in Sede.  

 

Oggetto di valutazione è la capacità della Sede di fornire informazioni e gestire efficacemente le 

contestazioni dellôutenza per presunte violazioni o mancato rispetto di un requisito relativo al servizio 

erogato (ai sensi de l D.P.C.M. del 27/01/94).  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 2,77  Foggia -BAT 3,7 2 3,39  

 

 

Domanda TOT 5)* : efficienza del servizio di sportello telefonico . 

  

Oggetto di valutazione è lôefficienza del canale telefonico di accesso alle Sedi, ovvero la capacit¨ degli 

operatori di Sede di fornire allôutenza informazioni di carattere generale attraverso il canale telefonico 

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

eleva to  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,41  Foggia -BAT 3,8 0 3,63  
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4.2.  Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende ï RAPPORTO ASSICURATIVO  

 

Il valore m edio è pari a 3,53 , quasi in linea con il 3,54 del 2018 . Lôutenza ha espresso maggiore 

soddisfazione sul punto: ñHo ottenuto i servizi richiesti per la gestione della mia pratica nei tempi previstiò  

e ñI servizi ricevuti per la mia pratica assicurativa sono corrispondenti alle mie richieste ò con un giudizio 

equivalente a 3,58 .  

 

Domanda AZ 6) : Il tempo per lôerogazione del servizio.  

 

Oggetto di valutazione sono i tempi che intercorrono dal momento in cui lôutente fa richiesta di un 

determinato prodotto/servizio al momento in cui lôIstituto eroga quel prodotto/servizio (emissione dei 

certificati di assicurazione, variazioni anagrafiche e contributive, cessazione posizioni assicurative...).  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

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 tutte le comunicazioni che lô Inail invia allôutente per la gestione del proprio 

rapporto assicurativo. Le comunicazioni devono garantire lôesaustivit¨, lôomogeneit¨ e la comprensibilit¨ dei 

dati contenuti e riguardano principalmente informazioni necessarie per gli adempimenti di legge (modulistica 

standard, certificati di assicurazione, tasso dei premi da applicare per il calcolo dellôautoliquidazione, 

dichiarazione unica di regolarità contributiva...).  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Foggia -BAT 3,3 6 Bari  3,5 0 3,4 4 

 

 

 

Domanda AZ 8) : la rispondenza del servizio offerto alla richiesta presentata.  

 

Oggetto di valutazione ¯ lôefficacia del servizio, ossia la capacit¨ di raggiungere gli obiettivi prefissati in 

termini di rispondenza ai bisogni e alle attese degli utenti.  
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DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Fogg ia-BAT 3,4 6 Taranto 3,82  3,5 8 

 

 

4.3.  Giudizi sui servizi  specifici forniti alle aziende ï PREVENZIONE E SICUREZZA 

SUL LAVORO 

Il risultato medio è pari a 3,32 in leggero aumento rispetto al dato 2018 ( 3,29) .  

Domanda AZ  10) :  prevenzione e sicurezza sul lavoro  

 

Trovo facilmente le informazioni per partecipare alle iniziative di prevenzione e sicurezza sul lavoro 

promosse dallô Inail (bandi per incentivi alla prevenzione, campagne inform ative...)   

 

DT con giudizio medio meno 

ele vato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3, 21  Bari 3,41  3,31  

 

4.4.  Giudizi sui servizi specifici for niti ai lavoratori ï SERVIZI DI  SPORTELLO 

Il valore medio per il 2019 è pari a 3 ,56. I giudizi pi½ positivi riguardano lôaffermazione: ñLo sportello 

amministrativo è organizzato in maniera agevole e confortevole (comodità, spazio,  segnaletica, orari di 

apertura...)ò con una media dello 3,58. 

 

 

Domanda LAV 6) : lôorganizzazione degli sportelli della Sede, lôambiente e gli orari di apertura.  

 

Oggetto di valutazione è la capacità della Sede di mettere in atto tutte le misure idonee ad agevolare la 

fruizione del servizio allo sportello: orario di apertura, gestione per appuntamenti, comodit¨, eccé 

DT co n giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,2 7 Foggia -BAT 3,91  3,5 8 

 

 

Domanda LAV 7) : tempi di attesa per poter ottenere un colloquio con lôaddetto allo sportello. 

  

Oggetto di valutazione è la 

tempestività, ossia il tempo di 

attesa  per ottenere il colloquio 

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  
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con il funzionario addetto allo 

sportello DT co n giudizio 

medio meno  elevato  

Taranto 3,23  Foggia -BAT 3,84  3,5 4 

 

Domanda LAV 8) : la garanzia della tutela della privacy allo sportello.  

 

Oggetto di valutazione ¯ la capacit¨ di garantire la privacy dellôutente durante il colloquio con lôaddetto allo 

sportello  

DT co n giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,38  Foggia -BAT 3,91  3,56  

 

 

 

4.5.  Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori ï PRESTAZIONI ECONOMICHE  

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

 

Domanda LAV 9) : il tempo di erogazione del servizio.  

 

Oggetto di valutazione ¯ il tempo che intercorre dalla richiesta di una prestazione economica allôerogazione 

della stessa.  

 

DT co n giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,44  Foggia -BAT 3,79  3,58  

 

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

 

Oggetto di valutazione sono tutte le comunicazioni inviate allôutente Lavoratore per la gestione della pratica 

di infortunio o malattia professionale. Le comunicazioni devono garantire lôesaustivit¨, lôomogeneit¨ e la 

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

 

DT co n giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3, 21  Foggia -BAT 3,79  3,52  
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Domanda LAV 11) : la rispondenza del servizio offerto alla richiesta presentata.  

 

Per tale aspetto specifico ï corrispondente a quello indagato, nellôambito del rapporto con lôutenza Aziende, 

con la domanda AZ 8 -  lôoggetto di valutazione ¯ la rispondenza delle prestazioni economiche ai bisogni e 

alle esigenze degli utenti, ossia la capacit¨ dellôamministrazione di individuare le attese dellôutenza e di 

erogare un servizio ad esse conforme.  

 

DT co n giudizio medio meno  

elevato  

DT con giudizio medio più  

ele vato  

Giudizio medio regionale  

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

 

 

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

 

Il valore medio è pari a 3,53 , valore nettam ente in diminuzione rispetto al 3,64 del 2018 . I maggiori favori 

dellôutenza riguardano lôaffermazione ñIl personale medico -sanitario che ho incontrato è disponibile e si fa 

cari co delle mie esigenze ñcon 3,64 .  

 

 

Domanda LAV 12):  lôidoneit¨ degli ambulatori per le visite mediche. 

  

Oggetto di valutazione è la capacità della Sede di offrire allôutente sottoposto a visita medica un ambiente 

accogliente, confortevole e idoneo a garantire la riservatezza .  

 

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 2,95  Foggia -BAT 3,85  3,49  
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Domanda LAV 13) : la disponibilità e cortesia del personale sanitario.  

 

Oggetto di valutazione è la disponibilità del personale sanitario (medici e personale di collaborazione 

sanitaria). Per disponibilit¨ si intende il modo in cui il personale si relaziona con lôutente, la capacit¨ di 

essere comprensivi, cortesi, ñempaticiò rispetto alla persona con cui si sta interagendo.  

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

elevato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,37  Foggia -BAT 3,93  3,6 4 

 

 

Domanda LAV 14) : lôorganizzazione delle visite mediche (tempi di attesa, orario di ricevimento, gestione 

di più visite...).  

 

Lôorganizzazione dello sportello sanitario, ossia la gestione delle visite mediche, risulta uno degli aspetti 

cui lôutenza ¯ pi½ sensibile. 

 

DT con giudizio medio meno 

elevato  

DT con giudizio medio più 

el evato  

Giudizio medio regionale  

Taranto 3,18  Foggia -BAT 3,72  3,46  
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5.  RISULTATI RELATIVI A I SINGOLI ASPETTI/SERV IZI A LIVELLO DI SED E 

In questa sezione analizzeremo gli elaborati dei risultati per singola Direzione territoriale regionale, così da 

poter ottenere unôanalisi pi½ particolareggiata delle criticit¨ riscontrate e poter porre in essere eventuali 

azioni migliorative  

 

5.1.  Sede di tipo A ï FOGGIA e sede di tipo B -  BARLETTA. Giudizi sugli aspetti generali 

di sede  

Il g iudizio medio complessivo è 3,74  ï di molto superiore al 3,54 della Puglia e a l 3,57 nazionale. Il giudizio 

è anche superiore e al valore  3, 63, ottenuto dalla Sede 2018.  

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

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

fatta per la domanda ñLe comunicazioni/provvedimenti inviati dallô Inail in merito alla mia pratica 

assicurati va sono semplici e chiareò (3,36) e richiesta  di migliore facilità nel reperire le informazioni che 

riguardano le iniziative di prevenzi one e sicurezza sul lavoro (3,32 ).  
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5.2.  Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende ï 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 . 

 

 

 

 

 

5.3.  Giudizi sui servizi specifici forniti alle aziende ï PREVENZIONE E   SICUREZZA 
SUL LAVORO 

Il giudizio medio complessivo per il 2019 è pari a 3,32 in aumento risp etto a quello espresso nel 2018  

( 3,28).  
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  5.4. Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori  ï SERVIZI DI SPORTELLO  

La media delle risposte rela tive ai servizi di sportello  del settore Lavoratori è  pari a 3,89 , superiore al 3,71 

del 2018 e al 3,56  regionale.  

 

 

 

 

 

5.5.  Giudizi sui servizi specifici forniti ai lavoratori ï PRESTAZIONI ECONOMICHE  

La media delle risposte relative alle prestazioni economiche del settore Lavoratori è pari a 3,79, superiore 

al 3,68 del 2018 ma superiore al 3,58  regionale.  

 

 

 

 

 

 

 




