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I Bollettino di Statistica viene pubblicato con una tiratura della versione cartacea ridotta a qualche
decina di copie e una diffusione pressoché esclusiva via web.

Accanto ai consueti focus demografici che cambiano di mese in mese, per essere poi a volte
riproposti a distanza di un anno, alle rassegne sull’andamento dei prezzi al consumo e su quello
meteorologico, pubblichiamo ogni mese un report o una ricerca o una rassegna su indagini o
banche dati di interesse.

Il focus demografico di questo mese e concentrato sui nomi e sui cognomi dei residenti a Firenze.

Viene inoltra pubblicata I'indagine di citizen satisfaction sul servizio di Contact Center 055055.
Parte dei contenuti vengono diffusi dall’account Twitter @FiStatistica.
Il bollettino e disponibile in formato elettronico in rete civica all’indirizzo http://statistica.fi.it.

La pubblicazione viene effettuata in ottemperanza alle disposizioni della Legge 16 novembre
1939, n. 1823, art. 3.
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Popolazione
| residenti a Firenze al 30 giugno 2022 sono 367.904 di cui 57.648 stranieri (il 15,7%). Dall’inizio
dell’anno sono aumentati di 1.958 unita.

&)

m

Il focus demografico di questo mese & concentrato sui nomi e sui cognomi dei residenti a Firenze. <

Nella tabella 1 sono riportati i trenta nomi maschili e femminili piu frequenti a Firenze sul totale O

della popolazione. %

Tabella 1 - Comune di Firenze. Trenta nomi pit frequenti per genere -|>i|

Nome frequenza Nome frequenza 5
FRANCESCA 3.435 ANDREA 5.190
ANNA 3.228 MARCO 4.768
LAURA 3.121 ALESSANDRO 4.704
MARIA 2.968 FRANCESCO 4.543
GIULIA 2.603 LORENZO 4.165
ELENA 2.574 PAOLO 3.244
SILVIA 2.533 STEFANO 3.057
PAOLA 2.523 GIOVANNI 2.803
CHIARA 2.219 ROBERTO 2.793
SARA 2.128 LEONARDO 2.693
LUCIA 1.895 MATTEO 2.534
DANIELA 1.876 MASSIMO 2.377
PATRIZIA 1.721 GIUSEPPE 2.289
ALESSANDRA 1.713 SIMONE 2.143
CRISTINA 1.612 ANTONIO 2.102
ANNA MARIA 1.578 RICCARDO 2.066
VALENTINA 1.532 NICCOLO’ 2.037
CARLA 1.502 LUCA 2.030
BARBARA 1.458 TOMMASO 2.017
GIOVANNA 1.455 GABRIELE 1.699
STEFANIA 1.415 DANIELE 1.653
ELISA 1.350 FILIPPO 1.563
MARTINA 1.349 MARIO 1.554
CLAUDIA 1.337 FABIO 1.515
ILARIA 1.334 ALESSIO 1.484
ELISABETTA 1.303 FRANCO 1.449
ROBERTA 1.230 CARLO 1.330
SOFIA 1.225 MAURIZIO 1.329
CATERINA 1.182 CLAUDIO 1.324
ANTONELLA 1.170 PIETRO 1.312

Fonte: elaborazione ufficio comunale di statistica su dati anagrafici al 31 dicembre 20201
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I nome maschile piu diffuso a Firenze € quindi Andrea: si chiamano cosi 5.190 residenti alla data
del 31 dicembre 2021. Seguono Marco con 4.768, Alessandro con 4.704, Francesco con 4.543 e
Lorenzo con 4.165, il primo dei nomi che tradizionalmente sono individuati come tipici di Firenze.
Per i nomi maschili non si registrano variazioni significative negli ultimi dodici mesi.

Tra le femmine il nome piu diffuso & Francesca 3.435 che ha superato da qualche anno Anna con
3.228. Laura ¢ in terza posizione con 3.121 e ha superato Maria, scesa sotto quota 3.000 (2.968)
in quarta posizione, che solo cinque anni fa era il nome femminile pitu frequente. Da segnalare
che al sedicesimo posto tra i nomi femminili ¢’€ il nome composto tra il secondo e il quarto
tra i nomi piu frequenti, cioé Anna Maria. Anche per il genere femminile il confronto con I'anno
precedente non evidenzia variazioni di rilievo.

Se silimita I'analisi ai nati negli ultimi dodici mesi, Leonardo si conferma come il nome piu utilizzato
tra i maschi dopo molti anni in cui primeggiava Lorenzo, forse anche sulla scia delle celebrazioni
legate ai 500 anni dalla morte di Leonardo da Vinci. Lorenzo rimane comunque al secondo posto
davanti a Niccolo, risalito dal 6° posto del’anno precedente. Tra le femmine primeggia Sofia
seguita da Giulia, Vittoria e Ginevra. Scendono al 6° e 7° posto Anna e Bianca (erano 2° e 3° nel
2020).

Tabella 2 - Comune di Firenze. | dodici nomi piu frequenti per genere tra i residenti con meno di un anno

Nome frequenza Nome frequenza
SOFIA 27 LEONARDO 47
GIULIA 26 LORENZO 46
VITTORIA 23 NICCOLO’ 85
GINEVRA 21 GIULIO 32
MATILDE 20 EDOARDO 29
ANNA 19 TOMMASO 29
BIANCA 18 GABRIELE 28
ARIANNA 17 PIETRO 26
AURORA 15 MATTEO 24
MARTINA 15 DIEGO 22
EMMA 15 COSIMO 19
ALICE 14 FRANCESCO 18

Fonte: elaborazione ufficio comunale di statistica su dati anagrafici al 31 dicembre 2021

Nella tabella 3 sono riportati i trenta cognomi piu diffusi a Firenze. | cognome piu frequente
e Rossi seguito da Bianchi e da Innocenti, il primo dei cognomi piu tipici di Firenze. Il primo
cognome straniero, Hu, & all’'ottavo posto come nel 2020.

Hu ¢ il cognome piu diffuso in tutto il quartiere 5, seguito da Rossi, Chen, Wang e Innocenti. In
tutti gli altri quartieri il cognome piu diffuso &€ sempre Rossi. Complessivamente a Firenze ci sono
69.768 cognomi diversi mentre nel 2020 erano 68.342.
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Tabella 3 - Comune di Firenze. | trenta cognomi piu frequenti tra i residenti anni 2021, 2020 e 2019

Cognome Frequenza 2021 Cognome Frequenza 2020 Cognome Frequenza 2019
Rossi 1.327 Rossi 1.337 Rossi 1.367
Bianchi 835 Bianchi 854 Bianchi 874 O
Innocenti 804 Innocenti 824 Innocenti 839 M
Gori 689 Conti 700 Gori 712 <
Cont 688 Gori 692 Cont 710 @)
Ricci 631 Ricci 638 Hu 668 G)
Martini 609 Martini 618 Ricci 651 ;U
Hu 592 Hu 609 Martini 636 -|>i|
Bartolini 584 Bartolini 587 Bartolini 587 5
Cecchi 6585 Cecchi 544 Cecchi 547
Manetti 516 Manetti 526 Manetti 536
Fabbri 510 Fabbri 522 Berti 685
Galli 506 Berti 517 Fabbri 532
Berti 498 Galli 514 Galli 530
Lombardi 491 Casini 499 Casini 506
Casini 484 Lombardi 494 Lombardi 497
Masi 484 Masi 490 Landi 493
Landi 483 Landi 483 Masi 491
Russo 481 Russo 470 Masini 482
Masini 459 Masini 466 Russo 468
Bini 444 Cappelli 444 Cappelli 457
Baldini 443 Bini 443 Vannini 447
Cappelli 433 Baldini 441 Baldini 446
Baldi 433 Bacci 435 Bacci 444
Martelli 428 Baldi 434 Bini 441
Chen 423 Martelli 432 Martelli 440
Bacci 421 Vannini 421 Baldi 438
Vannini 416 Paoli 417 Degl’lnnocenti 428
Paoli 413 Degl’'Innocenti 416 Chen 423
Mancini 404 Mancini 405 Paoli 423

Fonte: elaborazione ufficio comunale di statistica su dati anagrafici al 31 dicembre 2021
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Prezzi al consumo

A giugno cresce ancora l'inflazione a Firenze: in un anno prezzi aumentati di +8,3%.

L'Ufficio Comunale di Statistica ha presentato i risultati del calcolo dell’inflazione a Firenze per il
mese di giugno 2022 secondo gli indici per 'intera collettivitd nazionale.

La rilevazione locale si svolge normalmente dal 1 al 21 del mese di riferimento su oltre 900 punti
vendita (anche fuori dal territorio comunale) appartenenti sia alla grande distribuzione sia alla
distribuzione tradizionale, per complessivi 11.000 prezzi degli oltre 900 prodotti compresi nel
paniere. Sono poi considerate anche quotazioni di prodotti rilevati nazionalmente e direttamente
dall'lstituto Nazionale di Statistica. | pesi dei singoli prodotti sono stabiliti dall'Istat in base alla

rilevazione mensile dei consumi delle famiglie e dai dati di contabilita nazionale.

I Comune di Firenze comunica che, in base alla rilevazione effettuata durante il mese di giugno

2022, gli indici dei prezzi al consumo hanno avuto i seguenti andamenti:

PREZZ|I AL CONSUMO: VARIAZIONI PERCENTUALI DEGLI INDICI N.1I.C. (Intera Collettivita Nazionale)

DIVISIONI Pesiin % Variazione congiunturale mensile Variazione tendenziale annuale
Prodotti alimentari e bevande analcoliche 15,38 1,3 9,5
Bevande alcoliche e tabacchi 2,93 0,5 2,1
Abbigliamento e calzature 6,21 0,0 0,2
Abitazione, acqua, elettricita e combustibili 10,35 1,2 27,2
Mobili, articoli e servizi per la casa 6,67 0,8 5,6
Servizi sanitari e spese per la salute 8,28 0,0 0,4
Trasporti 15,89 3,4 13,9
Comunicazioni 2,36 -0,3 -3,6
Ricreazione, spettacoli e cultura 7,74 0,4 0,8
Istruzione 0,94 0,0 -1,6
Servizi ricettivi e di ristorazione 13,89 3,7 6,8
Altri beni e servizi 9,35 0,4 2,3
INDICE GENERALE 100,00 +1,4 +8,3

La variazione mensile € +1,4% mentre a maggio era +1,1%. La variazione annuale & +8,3%
mentre a maggio era +6,7%.

Il carrello della spesa:

| prezzi dei prodotti acquistati con maggiore frequenza dai consumatori a giugno 2022 sono
variati di +7,9% rispetto a un anno fa.

| prodotti a media frequenza di acquisto sono aumentati di +11,7% rispetto a giugno 2021. Quelli
a bassa frequenza fanno registrare una variazione di +2,9% su base annua.
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INDICI DEI PREZZI AL CONSUMO NIC, PER PRODOTTI A DIVERSA FREQUENZA DI ACQUISTO
aprile 2022 e giugno 2022, variazioni tendenziali percentuali (base 2010=100)

Tipologia di prodotto Giugno-22/Giugno-21 Aprile-22/ Aprile-21
Alta frequenza +7,9 +5,0
Media frequenza +11,7 +9,8
Bassa frequenza +2,9 +2,6
Indice tendenziale generale +8,3 +6,7

| beni, che pesano nel paniere per circa il 56%, hanno fatto registrare una variazione di +11,9%
rispetto allo stesso mese dell'anno precedente. | servizi, che pesano per il restante 44%, hanno
fatto registrare una variazione annuale pari a +3,6%.

Scomponendo la macrocategoria dei beni, si trova che i beni alimentari registrano una variazione
annuale pari a +9,3%. | beni energetici sono in aumento di +50,2% rispetto a giugno 2021.

La componente di fondo (core inflation) che misura 'aumento medio senza tener conto di
alimentari freschi e beni energetici fa registrare una variazione pari a +3,8% su base annuale.
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Variazioni tendenziali dell’indice dei prezzi al consumo (NIC) Complessivo e per prodotti ad alta frequenza
di acquisto — giugno 2019 / giugno 2022
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Variazioni tendenziali dell’indice dei prezzi al consumo (NIC) Complessivo e disaggregato per Beni, Servizi
e Core Inflation — giugno 2019 / giugno 2022
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Variazioni tendenziali dell’indice dei prezzi al consumo (NIC) — giugno 2019 / giugno 2022
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Ambiente e Territorio
Climatologia

Sono stati utilizzati i dati del Servizio Idrologico Regionale provenienti dalla stazione ubicata
presso la Stazione Universita (Codice TOS01001096), quota 84 m s.I.m. In tabella 1 sono indicati
i valori minimi e massimi della temperatura per ciascun giorno del mese.

Si osserva che la temperatura massima mensile, pari a 39,4°C, si € registrata il giorno 27 e quella
minima, pari a 16°C, il giorno 1e 2.

Tabella 1 — Escursione termica e temperature giornaliere minime e massime. Giugno 2022 e 2021

Giugno 2022 Giugno 2021
Giorno Temperatura max. Temperatura min. Temperatura max. Temperatura min.
1 30,2 16,0 27,3 11,7
2 33,8 16,0 26,9 12,6
8 30,0 19,5 29,4 12,9
4 36,1 18,1 29,9 13,5
5 33,2 20,9 26,1 16,9
6 30,3 18,3 28,3 171 —
7 29,0 17,0 26,4 16,4 M
8 30,2 18,3 21,2 14,8 Py
9 25,1 18,6 28,7 13,3 E_
10 271 17,5 29,0 15,1 —
11 30,1 16,7 28,1 14,6 O
12 32,1 16,6 31,8 15,2 _;g
13 327 16,5 30,8 16,8 @)
14 34,3 17,5 32,0 19,5
15 34,9 20,8 32,2 19,4
16 34,2 18,6 31,3 19,0
17 34,1 19,4 32,8 18,8
18 32,9 20,6 32,5 17,7
19 34,6 18,8 30,8 17,7
20 33,2 19,4 1,3 19,5
21 34,1 18,7 31,6 18,8
22 33,6 20,0 33,1 20,6
23 30,0 21,1 34,1 18,2
24 32,9 20,9 31,3 19,5
25 31,7 22,1 30,0 17,5
26 36,7 18,8 31,9 15,2
27 39,4 21,8 34,3 16,7
28 31,2 23,0 36,2 18,7
29 30,0 20,9 32,2 19,1
30 34,0 17,9 28,5 19,2

Fonte: Servizio Idrologico Regionale
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Il grafico 1 riporta 'andamento delle temperature massime e minime per il mese di giugno 2022
a confronto con giugno 2021.

Grafico 1 — Temperature massime e minime. Giugno 2022 e 2021.
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale

La massima escursione termica si & registrata il giorno 4 con 18,0°C; nel 2021 ¢ stata di 17,6°C
registrata il giorno 27.

Grafico 2 — Escursione termica giornaliera. Giugno 2022 e 2021.

O
v
O
=
v
o
L
|_

21,0

18,0

15,0

12,0

9,0

escursione termica °C

6,0
3,0

0,0
1.2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

—— escursione 2022 —&— escursione 2021

Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale




Bollettino mensile di statistica Luglio 2022

Nel grafico 3 vengono riportate le temperature mensili massime e minime da gennaio 2021.

Grafico 3 — Temperature massime e minime mensili (gennaio — giugno 2022).
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale
Nel grafico 4 vengono riportate le temperature medie da gennaio 2022.

Grafico 4 — Temperature medie mensili (gennaio — giugno 2022).
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale
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Nel mese di giugno sono caduti complessivamente 2,0 mm di pioggia in O giorni piovosi (giorni
con precipitazione superiore o uguale a 1 mm). Nel 2021, nel mese di giugno, erano caduti
complessivamente 16,2 mm di pioggia in 3 giorni piovosi.

Nel grafico 5 viene riportata la distribuzione giornaliera delle precipitazioni.

Grafico 5 — Distribuzione giornaliera delle precipitazioni (in mm). Giugno 2022.
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale
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La tabella 2 riporta la distribuzione delle piogge per i mesi di giugno 2022 e 2021 e i relativi giorni

piovosi.

Tabella 2 — Precipitazioni e giorni piovosi. Giugno 2022 e 2021.

mm pioggia
Giorno 2022 2021
1 0,0 0,0
2 0,0 0,0
3 0,0 0,0
4 0,0 0,0
5 0,0 1,8
6 0,0 0,0
7 0,0 1,6
8 0,0 12,8
9 0,0 0,0
10 0,0 0,0
11 0,0 0,0
12 0,0 0,0
13 0,0 0,0
14 0,0 0,0 —
15 0,4 0,0 m
16 0,0 0,0 Py
17 08 0,0 Py
18 0,0 0,0 :|
19 0,0 0,0 O
20 0,0 0,0 _79
21 0,0 0,0 @)
22 0,0 0,0
23 0,0 0,0
24 0,0 0,0
25 0,0 0,0
26 0,0 0,0
27 0,0 0,0
28 0,2 0,0
29 0,6 0,0
30 0,0 0,0
totali 2,0 16,2

giorni piovosi 0 3
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| grafici 6 e 7 rappresentano le cumulate e le precipitazioni giornaliere del mese di giugno e la
cumulata annuale delle precipitazioni (2022 e al 2021).

Grafico 6 — Cumulata e precipitazioni giornaliere. Giugno 2022 e 2021.
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale

Grafico 7 — Cumulata precipitazioni 2022 e 2021
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Fonte: elaborazione Ufficio comunale di statistica su dati Servizio Idrologico Regionale
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Dati territoriali

Territorio

Quota massima
Quota minima
Quota media
Superficie
Lunghezza strade
la piu lunga

la piu corta

Luglio 2022

341 metri
20 metri
83 metri
102 kmqg
979 Km

Via Bolognese 7.134 metri

Volta dei Mazzucconi 13 metri

(Il calcolo della lunghezza delle aree strade € in rapporto al disegno delle stesse, pertanto il conteggio tiene conto di tutte le carreggiate e degli eventuali svincoli)

Sezioni di censimento 2011

Aree di censimento 2011

Verde

Q1 — Centro Storico
Q2 — Campo di Marte
Q3 — Gavinana Galluzzo
Q4 — Isolotto Legnaia
Q5 — Rifredi

Totali aree verdi
Giardino

Parco

Area giochi

Area cani

Aree sportive in aree pubbliche

Strade e numeri civici
Toponimi

di cui:

Via

Piazza

Viale

Numeri civici

di cui:

Neri

Rossi

(I numeri rossi sono stati istituiti a partire dal 1938 e fino gli anni ‘70 per tutti gli accessi diversi da quelli abitativi)

La strada con piu numeri:

di cui:

2.185

21

ha %

129,56 21,57

72,88 12,13

81,68 13,59

166,62 27,73

150,06 24,98

600,80 100,00
191,96
165,62
7,71
12,27
157,24

2.387

1.815

201

95

108.533

85.354

23.179

Via Pisana 1.566

1.244 neri

322 rossi

Old0lldd4dl
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Fiumi
(da opendata Autorita di Bacino)
Lunghezza principali corsi d’acqua nel tratto fiorentino
di cui:
Fiume Arno 14,65 km
Torrente Mugnone 9,43 km

Canale Macinante 7,90 km

Edifici con superficie superiore a 20 metri quadrati
(da Anagrafe Comunale Immobili)

di cui:

Residenziale

Commerciale

Servizi

(Tipologie di edifici utilizzate da Istat a fini censuari)

Luglio 2022

61,46 km

Torrente Terzolle 5,96 km
Fiume Greve 5,87 km
Torrente Ema 4,87 km

47.809

29.920
1230
1092
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Premessa

Il Contact Center 055055 € un servizio multicanale e multiente unificato per il territorio fiorentino,
gestito da Firenze smart spa, in parte con personale proprio e in parte in outsourcing con
assegnazione tramite procedure di gara ad evidenza pubblica.

Il servizio ad oggi € attivo nei Comuni di Bagno a Ripoli, Barberino Tavarnelle, Fiesole, Firenze,
Greve in Chianti, San Casciano Val di Pesa, Scandicci e Sesto Fiorentino.

Il contact center 055055 accoglie, ascolta, informa, indirizza e orienta il cittadino su uffici e
servizi degli Enti aderenti, effettua prenotazioni per servizi specifici, raccoglie segnalazioni
e suggerimenti, svolge la funzione di centralino e gestisce le richieste dell’'utente al 1°livello,
inoltrando quelle piu specialistiche e personali agli uffici preposti (2° livello). Costituisce da 17
anni un punto di riferimento qualificato e aggiornato per il cittadino per supportarlo e orientarlo nel
disbrigo delle proprie pratiche amministrative. Il fattore di successo dello 055055 & rappresentato
dalla collaborazione stretta e quotidiana tra il 1° e 2° livello e dai continui refresh formativi tenuti
direttamente dai responsabili dei vari servizi dei Comuni agli operatori dello 055055; tutto cid
garantisce informazioni certificate e sempre aggiornate. Tutti i contatti con i cittadini vengono
tracciati su un sistema di CRM (Citizen Relationship Management), gestito e manutenuto da
Firenze smart, che consente di monitorare le richieste relative ai servizi di ciascun Ente ed
individuare eventuali input di miglioramento degli stessi.

Il servizio & attivo dalle 8.00 alle 20.00, dal lunedi al sabato, e gestisce in media circa 450.000
contatti 'anno. Nel 90% dei casi la richiesta é risolta al 1° livello, riducendo non poco le chiamate
verso gli uffici comunali competenti.

Nel 2021 ¢ proseguito il trend di crescita dei contatti ricevuti (seppur in lieve diminuzione rispetto
al 2020) e soprattutto sono aumentate le richieste di prenotazioni (+26% rispetto al 2020), le
richieste di informazioni sono piu complesse e richiedono un maggior tempo di conversazione
per la gestione.

Il contact center 055055 rappresenta un’eccellenza ed un’esperienza consolidata e molto
apprezzata nel territorio fiorentino, grazie al lavoro quotidiano e sinergico di una nutrita squadra
di persone che ogni giorno, con passione, impegno e dedizione, si prende in carico le richieste dei
cittadini; in particolare, gli operatori di | livello del servizio 055055, i referenti dei Comuni aderenti
che fanno da raccordo tra contact center e uffici e lo staff dell’Unita Centro Servizi Multicanale di
Firenze smart.

L'indagine di citizen satisfaction, commissionata annualmente da Firenze smart, ha I'obiettivo
di verificare e monitorare la percezione della qualita del servizio 055055 e la soddisfazione dei
cittadini che lo hanno utilizzato, per coglierne i punti di forza e gli elementi di attenzione, i margini
di miglioramento e possibili sviluppi ulteriori.

Essa fa parte di un piano di qualita piu ampio e articolato che Firenze smart adotta per monitorare
le performance degli operatori di | livello e garantire elevati standard di efficienza e qualita del

servizio.
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In sintesi
Di seguito i principali risultati:

Il canale principale tramite cui gli intervistati sono venuti a conoscenza del Contact Center &
internet (58,8%).

I159,1% degli utenti ha usufruito del servizio meno di una volta al mese nei tre mesi precedenti
l'intervista, il 29,8% almeno una volta al mese e il restante 11,1% almeno una volta a settimana.
Il 59,2% degli utenti ha valutato accettabile I'attesa prima di essere messo in contatto con
I'operatore, il 26,2% minima, I'11,4% un po’ troppo lunga e il 3,2% eccessiva.

| giudizi in merito alla cortesia, disponibilita e professionalita sono molto positivi, con
percentuali di soddisfazione dall'87,0% al 92,4%.

Nel 67,1% dei casi gli operatori hanno subito individuato il problema, nel 21,8% hanno quasi
sempre posto domande di chiarimento, nel 7,7% a volte e solamente nel 3,4% non sono
riusciti a capire la richiesta dell’'utente.

L'86,5% degli utenti ha sempre ritenuto comprensibile il linguaggio utilizzato dagli operatori, il
10,1% quasi sempre, il 2,9% a volte e 1o 0,5% non lo ha valutato positivamente.

Il 70,9% degli intervistati ha subito ottenuto le informazioni che cercava mentre il 15,3% ha
dovuto telefonare piu volte, il 7,8% ha trovato una soluzione dopo essere stato contattato
dall'ufficio competente e nel 6,0% dei casi le richieste dell’'utente non sono state soddisfatte.
Il 41,6% degli utenti ritiene che le informazioni ricevute siano affidabili, il 49,4% complete e
consistenti mentre il 9,0% le ha giudicate talvolta contraddittorie.

Oltre il 90,0% degli intervistati (91,5%) ha avuto fiducia negli operatori e non ha avvertito la
necessita di verificare attraverso altri canali la correttezza di quanto gli era stato indicato.

Gli utenti ritengono utile il Contact Center per chiedere informazioni (93,2%), per segnalazioni
(75,9%), per informazioni personalizzate (70,8%), per reclami e lamentele (68,3%) e per le
prenotazioni (71,5%).

La live chat é stata utilizzata dall’5,5% degli intervistati, di questi il 69,1% ne ha dato un
giudizio positivo.

L'83,5% degli utenti ha espresso una valutazione molto positiva (buona o ottima) del servizio
ricevuto.
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Descrizione dell’indagine

Obbiettivi

Il Contact Center 055055 rappresenta ormai da anni per le Amministrazioni aderenti un punto di
riferimento qualificato e aggiornato di contatto con i cittadini.

La misurazione della qualita del servizio € fondamentale e strategica, poiché consente di verificare
e monitorare negli anni il livello di efficienza ed efficacia del servizio percepito dai cittadini, in
un’ottica di riprogettazione e di miglioramento delle performance.

Con questarilevazione, si & voluto valutare 'attuale grado di soddisfazione dei cittadini nei confronti
del Contact Center 055055 per coglierne i punti di forza e le criticita, i margini di miglioramento e
le opportunita di ulteriore sviluppo.

Gli aspetti sul servizio principalmente analizzati sono tre:

Relazionale: rapporto tra utenti e operatori (cortesia, competenza, disponibilita degli operatori);

Funzionale: tempo di attesa per parlare con I'operatore, capacita di risolvere il problema al primo
contatto, chiarezza delle risposte fornite;

Operativo: facilita di accesso al servizio, adeguatezza orari del servizio, facilita di trovare |l

numero di telefono del Contact Center o di avere informazioni.

Di grande utilita risulta essere anche il confronto con le indagini del 2019 e 2020 (seppur il
2020 é stato un anno anomalo a causa del COVID-19), in quanto consente di misurare eventuali
scostamenti rispetto al valore medio della qualita del servizio ed in relazione ai tre aspetti analizzati.
Dal confronto delle tre indagini emerge un dato molto interessante, ovvero che la percezione
della qualita del servizio da parte degli utilizzatori, con il passare degli anni, € rimasta sempre
molto alta; nell'ultima indagine & cresciuta di oltre 3 punti percentuali (rispetto al 2019 e 2020) la
valutazione con giudizio “ottimo” che i cittadini intervistati hanno dato sul servizio di contact center
nel suo complesso.

Anche le performance degli operatori (cortesia, professionalita e disponibilita) sono migliorate
rispetto al 2019 e 2020 ed € cresciuta di circa 7 punti percentuali rispetto al 2020 e 4 punti
percentuali rispetto al 2019 la quota di coloro che hanno ottenuto le informazioni richieste al
primo contatto; cio significa che gli operatori dello 055055 sono piu preparati ed hanno acquisito
pit competenze. Infine € cresciuta, quasi raddoppiata rispetto al 2020, anche la quota di coloro
che utilizzano settimanalmente lo 055055, con una sempre maggiore fidelizzazione del servizio.

Metodologia adottata

L'indagine & stata svolta da I1ZI S.p.A. dal 13 al 23 dicembre 2021, utilizzando la metodologia CATI
(Computer Assisted Telephone Interviewing): l'intervista, strutturata attraverso un questionario,
€ stata condotta telefonicamente da un intervistatore che ha gestito il colloquio, ponendo le
domande e registrando le risposte sul computer. Tale metodo oltre a garantire maggior riservatezza
all'intervistato, consente il controllo del’'andamento dell'intervista riducendo il margine di errore,

rende piu veloci le successive operazioni di elaborazione dei dati e permette di contenere i costi
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raggiungendo rapidamente le persone in vaste aree geografiche.

L'impostazione, la definizione degli obbiettivi di rilevazione ed il coordinamento dell'indagine sono
stati curati dall’'Unita Centro Servizi Multicanale di Firenze smart, mentre I'elaborazione dei dati
e la redazione del rapporto finale sono stati prodotti grazie al contributo dell’Ufficio Statistica del
Comune di Firenze.

La lista degli utenti da intervistare € stata fornita dall’Unita Centro Servizi Multicanale di Firenze
smart ed era composta da utenti che avevano contattato lo 055055 nel 2021 e che avevano dato
il consenso a essere ricontattati per esprimere un giudizio sul gradimento del servizio ricevuto.

Sono state effettuate 1.000 interviste telefoniche, ciascuna durata in media fra i 5 e i 6 minuti.

Caratteristiche della popolazione osservata

In questo paragrafo vengono presentate le principali caratteristiche degli utenti che hanno
partecipato all'indagine.

La popolazione intervistata & composta per il 52,3% da femmine e per il 47,7% da maschi. La
distribuzione per eta evidenzia come la maggior parte della popolazione osservata appartenga
alla classe “31-60 anni” (44,9%), il 20,8% alla classe “61anni e oltre” e il 4,4% alla classe giovanile
(18-30 anni); si osserva anche una percentuale di non risposta pari al 29,9%. Analizzando
congiuntamente le variabili genere e classe di eta si osserva che nella classe iniziale (18-30 anni)
si ha la perfetta parita dei generi, mentre la classe degli ultrasessantenni & quella in cui la quota

delle femmine & superiore alla media (53,4% vs 52,3% - cfr. Grafico 1).

Grafico 1 - Distribuzione per genere e per classe di eta
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Il 31,7% degli utenti & laureato o ha ottenuto un titolo superiore, il 45,3% & diplomato, il 12,5%
ha la licenza media inferiore. La tabella 1 riporta la distribuzione del titolo di studio per genere e
classe di eta.
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Tabella 1 - Distribuzione per genere e fascia di eta del titolo di studio (percentuali di colonna)

M F 18-30 31-60 61+ n.r. Totale

Diploma di Laurea 28,7 344 50,0 35,6 31,4 23,4 31,7
Diploma di scuola superiore 47,2 43,6 36,4 47,4 37,8 47,2 45,3
Qualifica professionale (2-3 anni) 1,5 1,3 0,0 1,8 2,2 0,7 1,4
Diploma post maturita 0,6 0,6 2,3 0,4 1,1 0,3 0,6
Licenza Media Inferiore 14,3 10,9 11,4 11,1 14,1 14,0 12,5
Licenza Elementare 1,9 2,9 0,0 0,9 10,3 0,0 2,4
Nessun titolo 0,2 0,0 0,0 0,0 0,5 0,0 0,1
n.r. 5,7 6,3 0,0 2,7 2,7 14,4 6,0
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

In merito alla condizione occupazionale il 63,4% degli intervistati si dichiara occupato, il 3,4%

casalinga, il 4,3% in cerca di occupazione e il 19,7% pensionato (cfr. Grafico 2).

Grafico 2 - Condizione occupazionale
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Poco piu della meta degli utenti intervistati occupati lavora come impiegato/a (54,7%); il 14,7%
lavora come operaio, mentre il 22,6% lavora come libero professionista cui si aggiunge il 6,9% di
imprenditori/trici (cfr. Grafico 3).
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Grafico 3 — Posizione nella professione.

imprenditore/trice

libero professionista _ 22,6
operaio _ 14,7

dirigente/funzionario I 1,1

Nell’ambito delle caratteristiche personali € stato richiesto all'intervistato di indicare il Comune
di residenza: sono stati palesati i Comuni in cui il servizio di Contact Center & attivo, mentre
coloro che hanno chiamato da un altro Comune sono stati raggruppati in ‘altri Comuni’. Risulta
che il 64,3% degli intervistati risiede a Firenze, il 2,7% a Sesto Fiorentino, il 2,1% a Bagno a
Ripoli, I'1,2% a Fiesole, I'1,1% a Scandicci, I'1,4% nel’Unione dei Comuni del Chianti (Barberino
Tavarnelle, Greve in Chianti e San Casciano Val di Pesa) e il 24,2% risiede in un altro Comune
non servito dallo 055055 (cfr. Grafico 4).

Grafico 4 - Comune di residenza degli utenti intervistati
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| risultati

La prima domanda posta agli utenti intervistati € finalizzata a conoscere quali sono i canali tramite
cui sono venuti a conoscenza del servizio. La domanda prevede la possibilita di scegliere tra
una serie di risposte o la possibilita di fornire una risposta aperta. | canali principali attraverso
il quale gli intervistati sono venuti a conoscenza del Contact Center sono internet (58,8%) e
amici e conoscenti (14,1%), seguiti da multa/verbale (8,6%). Percentuali inferiori si registrano
per quotidiani locali (3,8%), manifesti e locandine (3,5%), altri uffici comunali (3,0%) e pannelli
informativi stradali a messaggio variabile (2,3%). |l grafico 5 mostra le percentuali di risposta
fornite a questa domanda per tutte le possibili opzioni. Confrontando i risultati con I'indagine del
2020 si conferma che il principale canale di conoscenza del Contact Center € internet, in crescita
di 2,0 punti percentuali.

Grafico 5 - Canali tramite cui gli utenti hanno conosciuto il Contact Center
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In riferimento al genere dell’intervistati, si nota che i canali principali attraverso cui sono venuti
a conoscenza del servizio sono internet (maschi 61,4%, femmine 56,4%), e amici e conoscenti
(maschi 13,6%, femmine 14,5%), seguiti da multe/verbali (maschi 9,2%, femmine 8,0%).

Dalla tabella 2 emerge che per le classi dei giovani (18-30 anni) e degli adulti (31-60 anni) il
canale internet raggiunge quote superiori alla media (68,2% e 63,8% rispettivamente contro la
media del 58,8%) mentre per gli over 60 si registra una quota superiore alla media per amici/
conoscenti (25,3% contro 14,1% di media).
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Tabella 2 - Canali tramite cui gli utenti hanno conosciuto il Contact Center, per genere e fascia di eta
(percentuali di colonna)

M F 18-30 31-60 61+ Totale
internet 61,4 56,4 68,2 63,8 43,5 58,8
quotidiani locali 4,0 3,6 0,0 1,4 5,9 3,8
radio/televisione 0,4 1,0 0,0 0,7 1,1 0,7
manifesti e locandine 3,1 3,8 2,3 2,8 7,5 3,5
pannelli informativi stradali a messaggio variabile 1,5 3,1 4,5 1,9 7,0 23
amici/conoscenti 13,6 14,5 13,6 13,8 25,3 14,1
altro ufficio 2,9 3,1 4,5 2,8 6,5 3,0
multe e verbali 9,2 8,0 6,8 12,9 3,2 8,6
altro 3,8 6,5 0,0 4,9 11,8 52
Totale 100 100 100 100 100 100

Le domande successive proposte agli intervistati riguardano la frequenza dell’'utilizzo del servizio
nei tre mesi precedenti l'intervista e la loro valutazione su alcuni aspetti del servizio stesso. I
59,1%, ha affermato di aver utilizzato il servizio meno di una volta al mese, il 29,8% almeno una
volta al mese, mentre il restante 11,1% almeno una volta a settimana.

Confrontando i risultati ottenuti con le indagini precedenti si osserva una frequenza quasi
raddoppiata della quota di coloro che utilizzano il Contact Center almeno una volta la settimana;
cid vuol dire che € aumentata la fidelizzazione al servizio (cfr. Grafico 6).

Grafico 6 - Frequenza di utilizzo del servizio nei 3 mesi precedenti l'intervista (2019, 2020 e 2021)
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Il questionario richiede successivamente la valutazione di alcuni aspetti relativi al servizio, a
partire dall’attesa prima di avere una risposta da parte dell'operatore. Complessivamente gl
utenti sono soddisfatti e, osservando nel dettaglio, il 26,2% ha risposto di aver avuto un tempo di

attesa minimo, il 59,2% accettabile, I'11,4% un po’ troppo lungo e il 3,2% eccessivo (cfr Grafico
7). Rispetto all’anno precedente i tempi di attesa sono tornati quasi sui livelli del 2019.
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Grafico 7 - Valutazione della durata dell’attesa prima di parlare con un operatore (2019, 2020 e 2021)
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L'indagine si propone inoltre di ottenere una valutazione sulle performance dell’'operatore: agli
utenti & stato richiesto di esprimere un giudizio tramite una scala di quattro livelli (Ottimo, Buono,
Sufficiente, Insufficiente), relativamente a cortesia, disponibilita e professionalita dell’operatore
che ha gestito la telefonata.

Nel complesso le risposte sono molto positive: i giudizi buono e ottimo raccolgono oltre I'87,0%
delle preferenze per tutte le caratteristiche di cui € stata richiesta una valutazione (cfr. Grafico 8).
Le valutazioni ottime rilevano percentuali piu elevate a scapito del ‘buono’ rispetto al 2020 e nel
complesso la somma delle valutazioni positive & in leggera crescita (cfr. Grafico 8a).

Grafico 8 - Valutazione cortesia, disponibilita e professionalita degli operatori
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Grafico 8a - Valutazione ottima e buona della cortesia, disponibilita e professionalita degli operatori (2019,

2020 e 2021)
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Relativamente all’atteggiamento tenuto degli operatori durante la telefonata, viene chiesto di
valutare in che modo si sono confrontati con l'utente e, in modo particolare, se hanno posto delle
domande per comprendere meglio le richieste.

Le risposte ottenute hanno portato ai seguenti risultati: nel 67,1% dei casi gli operatori hanno
subito individuato il problema, nel 21,8% hanno quasi sempre posto domande di chiarimento, nel
7,7% a volte, e per il restante 3,4% non hanno fatto domande per cercare di capire il problema
posto dall'utente (cfr. Grafico 9). La situazione si conferma sostanzialmente stabile rispetto al
2020 con un aumento della percentuale dei casi in cui & stato individuato subito il problema il
problema (64,9% quasi sempre) e una lieve diminuzione dei casi in cui 'operatore non ha capito
subito il problema (4,8% mai).

Grafico 9 - L'operatore ha cercato di comprendere il problema (2018, 2019 e 2020)
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Un altro aspetto che & stato richiesto di valutare &€ quello dell’utilizzo di un linguaggio efficace e
comprensibile da parte dell'operatore. Agli intervistati & stato chiesto di valutare se il linguaggio
utilizzato dagli operatori rispettasse queste caratteristiche. L'86,5% degli intervistati ha ritenuto
il linguaggio sempre comprensibile, il 10,1% quasi sempre, il 2,9% a volte e lo 0,5% mai (cfr.
Grafico 10).

Grafico 10 - Valutazione comprensibilita e chiarezza del linguaggio utilizzato dagli operatori ( 2019, 2020 e
2021)
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Il questionario si € posto I'obiettivo di valutare se attraverso la chiamata al Contact Center l'utente
abbia ottenuto le informazioni ricercate e, in tal caso, se immediatamente o in pit momenti. |l
70,9% degli intervistati ha risposto di aver ricevuto le informazioni richieste alla prima telefonata,
il 15,3% di aver dovuto chiamare piu volte, il 7,8% & stato ricontattato dall’ufficio competente e il
6,0% ha affermato di non aver avuto le informazioni di cui necessitava. Rispetto allo scorso anno,
si evidenzia un aumento degli utenti che hanno ottenuto le informazioni necessarie alla prima
richiesta (+6,8 punti percentuali) mentre diminuisce la quota di coloro che sono stati richiamati
dall'ufficio competente (-6,3%). Invariate le percentuali dei casi in cui I'operatore non € stato in
grado di fornire una risposta (-0,5 punti percentuali) e di chi ha dovuto richiamare piu volte (+0,2
punti percentuali- cfr. Grafico 11).

Fra coloro che sono stati ricontattati dall’'ufficio competente, il 60,3% € riuscito a ottenere le
informazioni ricercate, il 23,0% solo parzialmente e il restante 16,7% non ha ottenuto risposta alle
proprie richieste. Fra coloro invece che hanno dovuto fare piu di una telefonata al Contact Center,
il 58,8% ha avuto la medesima risposta anche da operatori differenti, il 37,3% ha riscontrato
qualche volta risposte differenti e il 3,9% dichiara di aver avuto sempre informazioni diverse.
In questo caso si riscontra un miglioramento rispetto al 2020 con una diminuzione di -4,0 punti
percentuali di cloro che rilevano incoerenza nelle risposte di operatori diversi.

V111D el Jad ¥OILSILVLS




Bollettino mensile di statistica Luglio 2022

Grafico 11 - Il Contact Center e stato in grado di fornire le informazioni all’'utente (2019, 2020 e 2021)
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Successivamente € stata richiesta agli intervistati una valutazione in merito alla qualita delle
informazioni ricevute. Si osserva che il 49,4% degli intervistati le ritiene complete e consistenti, il
41,6% le ritiene affidabili, mentre solo il 9,0% le ritiene talvolta contraddittorie. Rispetto agli anni
scorsi cresce la completezza e consistenza a scapito dell’affidabilita e continua a diminuire la
contraddittorieta (cfr. Grafico 12).

Grafico 12- Qualita delle informazioni ricevute 2019, 2020 e 2021)
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Un ulteriore elemento utilizzato per valutare la validita delle informazioni & la verifica della veridicita

o meno delle indicazioni fornite dagli operatori. La grande maggioranza degli intervistati (91,5%),

ha risposto di non aver mai verificato la veridicita delle informazioni ricevute dal Contact Center.
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Questo aspetto rimane in linea con quanto espresso nelle precedenti occasioni d’indagine (cfr.
Grafico 13).

Grafico 13 - Verifica delle informazioni ricevute tramite altri canali (2019, 2020 e 2021)
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In riferimento all’utilita del Contact Center, gli utenti intervistati risultano soddisfatti del servizio
ricevuto e in particolare lo ritengono utile per chiedere informazioni (93,2%), per effettuare
segnalazioni (75,9%), per inoltrare reclami e lamentele (68,3%), per richiedere informazioni
personalizzate (70,8%) e per prendere prenotazioni (71,5%).

Osservando il grafico 14, che mette a confronto i risultati ottenuti nei differenti anni, si nota un
calo della percezione che hanno gli intervistati sull'utilita del Contact Center nei diversi aspetti,
nonostante le percentuali rimangano alte.

Grafico 14 - Giudizio sull'utilita del Contact Center (2019, 2020 e 2021)
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A circa quattro anni dall’attivazione della webchat, accessibile anche da smartphone dal portale
dei servizi degli Enti aderenti al contact center, & stato chiesto il livello di utilizzo e una eventuale
valutazione del servizio. La webchat permette di entrare in contatto con le operatrici e gli operatori
dello 055055 e di ricevere informazioni e assistenza di primo livello non solo sui servizi del
Comune ma anche delle aziende cittadine di servizi pubblici. Il servizio funziona h24: durante il
service time del servizio (8-20 lunedi-sabato) € attivo in modalita “live”, mentre nei restanti orari &
possibile inviare un messaggio a cui viene fornita risposta via e-mail.

Risulta che il 5,5% degli intervistati abbia utilizzato la chat, in diminuzione di 3,0 punti percentuali
rispetto allo scorso anno (cfr. Tabella 3). Di questi, il 69,1% ne da una valutazione positiva (buona
o ottima). Coloro che ne danno un giudizio insufficiente motivano prevalentemente con il fatto di
non aver risolto il loro problema (cfr. Tabella 4).

Tabella 3 — Utilizzo live chat.

N %
Si 55 55
No 945 94,5
Totale 1.000 100,0

Tabella 4 - Valutazione live chat.

N %
Ottimo 15 27,3
Buono 23 41,8
Sufficiente 6 10,9
Insufficiente 1" 20,0
Totale 55 100,0
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Valutazione complessiva

Agli intervistati € stato chiesto di giudicare complessivamente il Contact Center esprimendo una
valutazione tramite una scala che va da ottimo a insufficiente. La Tabella 5 riporta le percentuali
assolute e cumulate della distribuzione delle valutazioni assegnate e si pud osservare che '83,5%
ha espresso una valutazione molto positiva (buono o ottimo).

Rispetto al 2019 e 2020, si evidenzia che € cresciuta di oltre 3 punti percentuali la valutazione
con giudizio “ottimo”.

Tabella 5 - Valutazione complessiva del contact center (% e % cumulate)

% % cumulata
Ottimo 38,2 38,2
Buono 45,3 83,5
Sufficiente 10,6 94,1
Insufficiente 5,9 100,0
Totale 100,0 -

Al termine del questionario viene presentato agli intervistati un quesito aperto volto ad ottenere
eventuali suggerimenti per migliorare il servizio. Il 73,1% degli intervistati non ha ritenuto
necessario aggiungere considerazioni, gli altri hanno espresso le loro osservazioni che sono
state ricodificate nella tabella 6.

Il 7,0% degli utenti ritiene che il personale debba essere piu preparato e professionale e il 7,5%
solleva il problema legato alle tempistiche ritenute troppo lunghe, infine vorrebbe un miglioramento
in generale del servizio e propone di creare o migliorare il collegamento con gli uffici competenti
(per entrambi il 3,5%).

Tabella 6 - Suggerimenti degli utenti per il miglioramento del servizio
%

Nessun suggerimento 73,1
Migliorare le tempistiche 7,5
Migliorare aspetto professionale/competenze operatore 7,0
Cittadino & ancora in attesa di risposte/problemi non risolti 1,9
Creare/migliorare collegamento diretto con gli uffici competenti 3,5
Migliorare/ampliare il servizio in generale 3,5
altro 3,5
Totale complessivo 100,0
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Appendice
Questionario

1. Come é venuto a conoscenza del servizio di Contact Center del Comune?
internet o

locali o

radio o

manifesti e locandine quotidiani o

pannelli informativi stradali a messaggio variabile o

amici/conoscenti o

altro (specificare)

2. Negli ultimi tre mesi, con quale frequenza ha contattato il Contact Center?
almeno 1 volta a settimana o

almeno 1 volta al mese o

meno di 1 volta al mese o

3. Come valuta la durata dell’attesa prima di parlare con un operatore?
minima o

accettabile o

un po' troppo lunga o

eccessiva O

4. Come valuta gli operatori telefonici in termini di:

cortesia ottima o buona o sufficiente o insufficiente o
disponibilita ottima o buona o sufficiente o insufficiente o
professionalita  ottima o buona o sufficiente o insufficiente o

5. Quando ha presentato un quesito, I'operatore ha cercato di comprendere
meglio il problema ponendole delle domande?

ha individuato subito il problema o

quasi sempre O

avolte o

mai o

6. Il linguaggio usato dagli operatori & stato comprensibile e chiaro?
sempre O

quasi sempre O

avolte o

no o

6.a Se ha risposto “no” o “a volte”, indichi il motivo:

rispondono in modo generico o

usano un linguaggio eccessivamente tecnico o

usano un linguaggio troppo confidenziale e non pertinente o

altro: m

7. Quando ha utilizzato il servizio di Contact Center ha avuto le informazioni di
cui aveva bisogno?

si, alla prima richiesta o

si, ma ho dovuto richiamare piu volte o

non subito, ma sono stato richiamato dall’'ufficio competente o

no o
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7.a (se é stato richiamato dall’ufficio competente) L'ufficio competente ha risolto il
suo problema?

sio

no o

parzialmente o

7.b (se ha dovuto richiamare piu volte) Ha riscontrato risposte diverse tra le
risposte degli operatori sul medesimo quesito?

mai o

qualche volta o

sempre 0O

8. Ritiene che le informazioni ricevute dal Contact Center siano:
complete e consistenti o

affidabili o

talvolta contraddittorie o

9. Le & mai capitato di verificare, attraverso altri canali (ad es. il sito web, la stampa, le radio,
la tv, gli sportelli, ecc.), che le informazioni ricevute dal Contact Center fossero errate?

no, mai o

qualche volta o

quasi sempre 0O

sempre O

10. Ritiene che il servizio di Contact Center sia uno strumento utile per:
informazioni: Si o No o

segnalazioni Sio No o

reclami/lamentele Si o No o

informazioni personalizzate Si o No o

prenotazioni Si o No o

altro: O

11. Ha mai utilizzato la chat del Comune? (la live chat e accessibile nell’area Servizi del sito
del Comune di Firenze www.comune.fi.it)

sio

no o

12. (se ha utilizzato la chat) Come valuta il servizio di chat?
Ottimo o

Buono o

Sufficiente o

Insufficiente o

13. (se giudica insufficiente la chat) Indichi il motivo
non ho ricevuto una risposta esaustiva alla mia richiesta o
ho avuto difficolta a utilizzare la chat o

14. Complessivamente come valuta il servizio di Contact Center
Ottimo o

Buono o

Sufficiente o

Insufficiente o

12. Suggerimenti per migliorare il servizio:
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Risultati — Frequenze delle risposte

Tabella 1 - Canali tramite cui gli utenti hanno conosciuto il Contact Center.

N %
Radio/televisione 7 0,7
Pannelli informativi stradali a messaggio variabile 23 2,3
Altro ufficio 30 3,0
Manifesti e locandine 35 3,5
Quotidiani locali 38 3,8
Altro 52 52
Multe/verbali 86 8,6
Amici/conoscenti 141 14,1
Internet 588 58,8
Totale 1.000 100,0
Tabella 2 - Frequenza di utilizzo del servizio negli ultimi 3 mesi.
N %
Almeno volta a settimana 111 11,1
Almeno volta al mese 298 29,8
Meno di volta al mese 591 59,1
Totale 1.000 100,0

Tabella 3 - Valutazione della durata dell’attesa prima di parlare con un operatore.

N %
Minima 262 26,2
Accettabile 592 59,2
Un po’ troppo lunga 114 11,4
-<E Eccessiva 32 3,2
- Totale 1.000 100,0
=
(@) Tabella 4 - Valutazione operatori telefonici: cortesia.
® N %
. Ottima 539 53,9
= Buona 385 385
< Sufficiente 61 6,1
@) Insufficiente 15 1,5
— Totale 1.000 100,0
2
— Tabella 5 - Valutazione operatori telefonici: disponibilita.
< N %
N Ottima 520 52,0
Buona 394 394
Sufficiente 65 6,5
Insufficiente 21 2,1

Totale 1.000 100,0
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Tabella 6 - Valutazione operatori telefonici: professionalita

N %
Ottima 492 49,2
Buona 378 37.8
Sufficiente 94 94
Insufficiente 36 3,6
Totale 1.000 100,0
Tabella 7 - L'operatore ha posto domande per comprendere il problema.
N %
Ha individuato subito il problema 671 67,1
Quasi Sempre 218 21,8
A volte 77 7,7
Mai 34 34
Totale 1.000 100,0

Tabella 8 —Chiarezza e comprensibilita del linguaggio utilizzato dagli operatori.

N %
Sempre 865 86,5
Quasi sempre 101 10,1
A volte 29 2,9
Mai 5 0,5
Totale 1.000 100,0

Tabella 9 - Il Contact Center e stato in grado di fornire le informazioni all’'utente.

N %
Si, alla prima richiesta 709 70,9
Si, ma ho dovuto chiamare piu volte 153 15,3
Non subito, ma sono stato richiamato dall'ufficio competente 78 78
No 60 6,0
Totale 1.000 100,0

Tabella 10 - Il Contact Center € stato in grado di fornire le informazioni all'utente: e
stato ricontattato dall’'ufficio competente.

N %
Si 47 60,3
No 13 16,7
Parzialmente 18 23,0
Totale 78 100,0
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Tabella 11 - Il Contact Center € stato in grado di fornire le informazioni all'utente: ha
dovuto richiamare piu volte.

N %
Mai 90 58,8
Qualche volta 57 373
Sempre 6 39
Totale 153 100,0
Tabella 12 - Qualita delle informazioni ricevute.
N %
Complete e consistenti 494 49,4
Affidabili 416 41,6
Talvolta Contradditorie 90 9,0
Totale 1.000 100,0
Tabella 13 - Verifica delle informazioni ricevute tramite altri canali.
N %
No, mai 915 91,5
Qualche volta 73 7.3
Quasi Sempre 3 03
Sempre 9 09
Totale 1.000 100,0
Tabella 14 - Utilita del Contact Center.
Si NO Totale
Chiedere informazioni 93,2 6,8 100,0
Segnalazione 75,9 241 100,0
Reclami/ Lamentele 68,3 31,7 100,0
"<E Informazioni Personalizzate 70,8 29,2 100,0
— Prenotazioni 71,5 28,5 100,0
=
@) Tabella 15 — Utilizzo della live chat
© N %
— Si 55 55
=4 No 945 94,5
< Totale 1.000 100,0
O . o
|: Tabella 16 - Valutazione servizio di chat
(dp) N %
— Ottimo 15 273
|<_E Buono 23 41,8
(@) Sufficiente 6 10,9
Insufficiente 11 20,0

Totale 55 100
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Tabella 17 - Valutazione complessiva del Contact Center.

N % % cum.
Ottimo 382 38,2 38,2
Buono 453 45,3 83,5
Sufficiente 106 10,6 94,1
Insufficiente 59 59 100,0
Totale 1.000 100,0
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