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Introduzione all’elaborato.

La seguente tesi € basata su di un’esperienza di stage che ho effettuato
presso ’Ottavo Settore, Servizi Informativi e Progetti Innovativi, del Comune
di Albignasego. Lo stage si e svolto nel periodo aprile - giugno 2006 ed ha
avuto il fine di riproporre ai Cittadini un’indagine di Citizen Satisfaction
riguardante la percezione dei servizi offerti dallo Sportello Unico per i Servizi
al Cittadino.

Questo tipo di indagine era gia stata svolta da un mio collega per testare
Uutilita percepita di questo ufficio unico in cui un cittadino del Comune
poteva effettuare ogni pratica senza doversi rivolgere ad altri dipendenti.

L’Amministrazione Comunale ha ritenuto opportuno mantenere monitorati i
risultati ottenuti nella prima indagine, somministrando nuovamente un
questionario agli abitanti. Questo impegno alla ricerca di modalita nuove e
sempre piu efficaci nella gestione del rapporto tra pubblica gestione ed

abitanti, vuole essere un’ulteriore riprova, da parte dell’Amministrazione,



della tensione verso un’ottica di miglioramento della qualita dei servizi

orientati al cittadino-cliente.

Una volta raccolti i risultati dei questionari li ho confrontati con quelli raccolti
dal mio collega e ne ho dedotto che i problemi riscontrati dalla popolazione
erano forse imputabili non tanto alla scarsa efficienza dello Sportello Unico,
quanto alla mancanza di collegamenti tra lo Sportello Unico e il back-office,
ovvero l’intero Comune di Albignasego.

Per testare la validita della mia ipotesi ho dunque elaborato un secondo
questionario, che ho poi sottoposto agli impiegati degli uffici interni, per
verificare la presenza o all’assenza di relazioni tra loro e con lo Sportello
Unico e la forza di queste relazioni. Il tipo di analisi utilizzata € chiamata
Social Network Analysis, anche se nel caso in questione viene utilizzata in
forma ridotta.

Considerando i dati raccolti e le analisi implementate, questo elaborato
risulta diviso in due parti, in quanto frutto di due tipi di indagine diverse, tese
entrambe al miglioramento del servizio offerto dallo Sportello Unico per i

Servizi al Cittadino.



1. Qualita percepita nei servizi e nelle

attivita dello Sportello Unico per i Servizi al
Cittadino.

Lo Sportello Unico per i Servizi al Cittadino € stato istituito dal Comune di

Albignasego per dare agli utenti modo di accedere a gran parte dei servizi

dell’amministrazione pubblica in un unico luogo fisico. L’importanza dello

Sportello Unico € dunque dovuta a tre valori:

il contenuto dei servizi, in quanto risultato di passaggi che hanno
coinvolto, senza che il cittadino ne venga a conoscenza, la struttura
organizzativa che si mantiene alle spalle dello Sportello Unico, ossia il
back-office, che nel nostro caso coincide con tutto il Comune di
Albignasego;

le modalita di erogazione dei servizi, intese come gli aspetti visivi e
percettivi del servizio, quali ad esempio ’accessibilita allo Sportello da
parte delle diverse categorie di utenti, le scelte sui canali comunicativi
da utilizzare, ’accoglienza in termini ambientali;

la relazione con i cittadini, la quale € fondamentale sia nella capacita
di erogare informazioni e servizi, sia nella capacita di ascoltare,

recepire i segnali, intercettare e comprendere i bisogni.

Comprendere se il cittadino sia soddisfatto o meno dello Sportello Unico &

dunque indagare se questi tre valori vengono osservati. Questo luogo della

interazione tra amministrazione e cittadino-utente, rappresenta il biglietto da

visita dell’amministrazione e ne forma la prima impressione, consente al

cittadino di accedere ai servizi del comune e di entrare in contatto con esso.

1.1

Finalita e dimensione della Customer Satisfaction.



Dato che una precedente indagine di Customer Satisfaction era gia stata
svolta', ho ritenuto opportuno mantenere gli stessi obiettivi e le stesse

modalita di indagine.

Gli obiettivi che sono dunque stati fissati sono questi:

* la conoscenza della soddisfazione riguardo il servizio (ricevuto il giorno
dell’intervista e ricevuto generalmente)

* la conoscenza di quali pratiche o informazioni vengano richieste allo
Sportello

* la conoscenza del parere della cittadinanza riguardo alcune possibili
iniziative del comune

» la rilevazione di eventuali critiche o proponimenti dei fruitori riguardo
al servizio

* la conoscenza delle caratteristiche anagrafiche dell’utenza.

Data limpossibilita di condurre un’indagine esaustiva sulla popolazione, si &
optato per un’indagine campionaria. Il criterio di campionamento adottato &
stato di convenienza, ovvero che includesse nel campione quelle persone che
fossero piu raggiungibili e che avessero usufruito del servizio in oggetto. Tale
campione € stato considerato, a fini statistici, come un campione casuale
semplice, data l’indipendenza del criterio di scelta del fenomeno oggetto di

studio.

Per poter poi mantenere i risultati confrontabili con [’indagine
precedentemente svolta da un mio collega, ho mantenuto la stessa
numerosita campionaria, fissata dunque pari a 200 risposte nette, escluse le
mancate risposte. Questo valore consente di ottenere intervalli di confidenza,
nella stima della media della popolazione, di ampiezza non superiore a 0.56,
valore che e stato ritenuto accettabile per la comunicazione degli esiti del

progetto.

! PIETRIBIASI, Paolo QUALITA' E CUSTOMER SATISFACTION NELLE AMMINISTRAZIONI
PUBBLICHE. (2006)



1.2 Creazione del questionario.

Il questionario creato per l’indagine da me svolta e soprattutto basato su
quello che era stato precedentemente creato dal mio collega. Ne ho dunque
mantenuto gli aspetti volti ad instaurare un rapporto di fiducia con
Uintervistato, quali la forma cortese e personale delle domande e la chiarezza
espositiva. Questa tipologia di questionario € teso anche ad ottenere risposte
piu sincere e dunque piu aderenti alle reali opinioni del cittadino.

La rilevazione della soddisfazione € stata effettuata tramite la raccolta delle
impressioni dirette dell’utenza relativamente a vari fattori costituenti il
servizio di front-office. Questa modalita oltre ad essere la piu semplice e
veloce da attuare tramite intervista personale e risultata la piu idonea ad

essere compresa dall’intero target di riferimento della rilevazione.

* Intestazione: volta a chiarire al cittadino la committenza dell’iniziativa e

la tipologia dell’operazione in oggetto.

COMUNE DI ALBIGNASEGO
INDAGINE SULLA SODDISFAZIONE DEGLI UTENTI DELLO
SPORTELLO UNICO DEI SERVIZI AL CITTADINO

* Introduzione: volta ad informare il cittadino sulle intenzioni
del’amministrazione pubblica e a stimolare la collaborazione

dell’intervistato.

Gentile Signore/a,

il Comune di Albignasego sta conducendo un'indagier valutare la
soddisfazione degli utenti dei servizi offerti atitadinanza tramite il nuovo Sportello
Unico dei Servizi al Cittadino.

La Sua opinione e per noi preziosa. Vorremmogmeat chiederLe di rispondere ad
una breve intervista che stiamo sottoponendo adammpione di utenti come Lei e che
fornira indicazioni utili per migliorare la qualitalei servizi del nuovo sportello.

La informiamo che l'intervista € anonima e cheigposte ottenute saranno ritenute

strettamente confidenziali.

Per qualsiasi chiarimento o informazione, non esithiedere all'intervistatore che

sara a Sua completa disposizione.

Grazie per la Sua collaborazione. Il Sindaco
Lanfranco Casale



» Rilevazione tecnica: costituisce un’introduzione a domande piu personali e

permette, nello specifico, la rilevazione di dati utili alla comprensione
della domanda, del segmento di utenza e del dimensionamento della
capacita erogativa in rapporto alla richiesta di servizio.

L’ultima domanda di questa sezione é stata lasciata aperta, ma essendo io
stessa a somministrare il questionario procedevo alla codifica in tempo

reale.

D.1 Conosceva l'esistenza dello Sportello Unickei Servizi al Cittadino?
01 sSi

02 No

D.1.2 Come ne € venuto/a a conoscenza?

O1 Tramite volantino

02 C’ero gia stato/a

O3 Familiari/amici

04 Indicazioni

05 Ricerca perché ne avevo bisogno

06 Altro:

D.2 Quante volte & venuto/a allo Sportello Unicoegli ultimi 3 mesi?

D.3 Quanto tempo ha trascorso oggillo Sportello Unico in attesa del Suo turno?

(minuti)
D.4 Che operazioni ha svolto oggillo Sportello?
Informazione : | Pratica : P

« Prima rilevazione della soddisfazione: ha consentito di ottenere alcuni

indicatori sintetici sulla soddisfazione dei cittadini a riguardo del servizio,
sia di carattere generale che rapportati soggettivamente alle aspettative

dell’utenza nel giorno dell’intervista.

D.5 Data la sua esperienzajuanto si ritiene soddisfatto/a del servizio off¢o dallo Sportello

Unico?
estremamente né soddisfatto molto
insoddisfatto insoddisfatto né insoddisfatto soddisfatto soddisfatto
0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.6 Rispetto alle Sue aspettative, come giudica dualita del servizio ricevuto_ogd?
molto inferiore inferiore pari superiore molto superiore
alle aspettative alle aspettative alle aspettative alle aspettad alle aspettative
0-2 0O-1 ao O+1 0O+2

» Rilevazione dell’opinione pubblica su tematiche operative: consente di

ottenere un feed-back, utile a livello dirigenziale, per le future decisioni

dell’amministrazione pubblica.
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D.7 Trova soddisfacente un ufficio unico invece dnolti?

estremamente né soddisfacente molto
insoddisfacente insoddisfacente  né insoddisfacente soddisfacente  soddisfacente
-2 O-1 o O+1 O+2

D.8 Ritiene opportuno che vengano estesi ulteriorente i servizi offerti dallo Sportello Unico?
O1 Si

02 No

D.9 Sarebbe d'accordo se il Comune si convenzicss® con altri Enti consentendoLe di svolgere
qui pratiche per conto di essi?

01 si

02 No

» Rilevazione della qualita percepita per i vari aspetti del servizio: questa

sezione costituisce la parte piu personale e dunque piu difficile del
questionario. Tramite essa si analizzano sia gli aspetti tangibili che quelli
intangibili della qualita del servizio percepita dal cittadino. Essi si
riferiscono sia alle passate esperienze dell’intervistato, sia alla percezione

nel giorno dell’intervista.

D.10 Ora Le leggero alcune frasi che abbiamo raotto parlando con diverse persone che hanno
utilizzato questo servizio: per ognuna di esse, miovrebbe dire se € molto d'accordo, d'accordo, né
d'accordo né in disaccordo, in disaccordo o complemente in disaccordo:

D.10.1 Ladurata dell'attesa € stata accettabilegqi.

completamente in in né d'accordo molto
disaccordo disaccordo  né in disaccordo d'accordo d'accordo

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.2 Gli orari di apertura sono risultati comali per venire qui 0ggi

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.3 Il personale ha dedicato al mio caso ptampo del necessario oggi

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.4 |l personale € stato veloce e competepiggi.

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.5 L'ufficio le sembra ben organizzato secadlo la sua esperienza

0-2 0O-1 0o O+1 0O+2
D.10.6 Il personale é stato gentile e disponibibggi

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.7 Generalmente l'ufficio eroga informazionthiare e precise_sempre

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.8 Gli orari di apertura sono sufficientemete estesi sempre

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.9 Le informazioni fornitemi sono corrette d aggiornate_sempre

0-2 0-1 0o O+1 O+2
D.10.10 Generalmente ottengo risposte uniformi diatto il personale.

0-2 0O-1 0o O+1 O+2
D.10.11 | servizi offerti dallo Sportello Unico sno completi ed estesi.

0-2 0O-1 0o O+1 O+2

D.10.12 Lo sportello consente realmente di ottenediverse informazioni in un unico ufficio o &
dovuto/a andare in altri uffici nella sua esperiena.

0-2 0O-1 ao O+1 O+2
D.10.13 L'opportunita di svolgere pratiche per coio di Enel direttamente allo Sportello Unico le
sembra molto utile.

0-2 0O-1 ao O+1 O+2
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» Rilevazione della voice pubblica: questa sezione permette tramite una

domanda aperta di rilevare critiche e proponimenti fondamentali per il

miglioramento del servizio.

D.11 Ha delle precisazioni da fare, dei commenbi dei suggerimenti da proporre a riguardo del
servizio?

+ Rilevazione anagrafica: consente di ottenere dati utili all’identificazione e

segmentazione dell’utenza per variabili demografiche.

D.12 Abbiamo quasi finito, ora le chiedero alcundati anagrafici.

D.12.1  Sesso O maschio O femmina

D.12.2 Potrei sapere qual & la sua eta?

D.12.3 Lei e residente ad Albignasego?] Si O No
D.12.3.2 Se Si, in quale quartiere?

D.12.4 In questo periodo lavora? O si O No

D.12.4.2 Se Si, qual € il Suo impiego?

D.12.5 Qual e il Suo titolo di studio?

» Conclusione: deve essere impostata in modo da concludere positivamente

Uintervista, confermandone [’utilita.

L'intervista & conclusa, La ringrazio per la Sua dsponibilita e collaborazione.
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2. Elaborazione ed interpretazione dei

dati.

Essendo questa la seconda indagine di Customer Satisfaction effettuata per
monitorare ’andamento dello Sportello Unico per i Servizi al Cittadino,
’elaborazione dei dati viene fatta in un’ottica di individuazione degli aspetti
qualitativi non del tutto soddisfacenti per 'utenza nonostante le migliorie

apportate dopo la prima analisi.

| punti critici individuati nella precedente analisi erano:
« comodita degli orari d’apertura
« semplicita ed aggiornamento della modulistica
* riservatezza del servizio
» facilita di accesso e identificazione dell’ufficio
» correttezza delle informazioni
» attenzione del personale al caso del cittadino

« uniformita di risposte da parte del personale.
2.1 Elaborazione dei dati

Innanzitutto, agli intervistati e stato chiesto di esprimere i propri giudizi sulla
base di una scala di valutazione numerica con valori da -2 a +2, corrispondenti

ai seguenti concetti:

-2 Per nulla soddisfatto;

-1 Poco soddisfatto;

0 Mediamente soddisfatto;
1 Soddisfatto;

2 Molto soddisfatto.
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(ad eccezione della domanda riguardante la soddisfazione rapportata alle
aspettative, dove viene assunto il valore 0 come livello di soddisfazione pari

alle aspettative).

Da una prima elaborazione dei risultati, emerge che i cittadini si ritengono
pienamente contenti dello Sportello Unico per i Servizi al Cittadino (vedi
Figura 1), sia dal punto di vista della soddisfazione totale, sia dal punto di
vista della contentezza riguardo le aspettative dove risulta che lo Sportello

Unico supera in media le attese dei cittadini.

S L L LS

0.85 0.95 1.05 11

B Rispetto alle sue aspettative, come giudica la qual ita del
servizio ricevuto oggi?

B Nella sua esperienza, quanto si ritiene soddisfatto dello
Sportello Unico?

Figura 1
2.2 Confronto con le problematiche precedenti

Per quanto riguarda invece i problemi riscontrati nella prima analisi, in Figura

2 metto in risalto i corrispettivi dati rilevati nella seconda.
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0 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

B Comodita orari di apertura B Estensione orari di apertura

O Informazioni chiare e precise O Informazioni corrette ed aggiornate
O Ufficio ben organizzato O Tempo dedicato al caso del cittadino
O Uniformita risposte

Figura 2

Dove prima c’era un problema di estensione ed adeguatezza degli orari, ora
invece i cittadini sono, in media, pienamente soddisfatti. Infatti, dopo la
prima analisi, era stato aggiunto un turno di apertura il sabato mattina in cui
soprattutto gli abitanti lavoratori possono usufruire dello Sportello Unico, e

che ne sono percio accontentati.

L’ufficio risulta essere sufficientemente ben organizzato, considerando anche
che dopo la prima analisi di Customer Satisfaction erano stati aggiunti dei
separe per aumentare la riservatezza, erano stati affissi cartelli e manifesti in
tutta U'area del Comune di Albignasego che indicavano dove si trovava lo
Sportello Unico e che pratiche vi si potevano svolgere ed era stata fatta una
campagna di volantinaggio per gli abitanti dove si spiegava dove fosse ubicato

lo Sportello Unico e cosa vi si poteva fare.

Per quanto riguarda il tempo dedicato dall’impiegato al caso del cittadino,
appare piu che soddisfacente, dato in netto contrasto con ’analisi
precedente, da cui si evince che il servizio sotto questo punto di vista &

migliorato.

15



Il dato sull’uniformita delle risposte € in media molto basso, ma come si puo
notare dalla Figura 3, esso & dovuto soprattutto alla maggioranza di risposte
“mediamente soddisfatto” che per questa domanda puo significare anche che,
avendo parlato con un solo impiegato, il cittadino non puo sapere se le
risposte siano o meno coerenti. Si nota anche come effettivamente vi siano

invece cittadini a cui non sono state date risposte uniformi.

120
1004
801
601
40
201

-2 -1 0 1 2

O Uniformita risposte

Figura 3

L’ultimo aspetto poco soddisfacente di questa analisi € infine la correttezza e
chiarezza delle informazioni fornite, da cui si evince che gli impiegati non
riescono a rispondere adeguatamente alle domande dei cittadini. Dato che
dopo la prima analisi gli impiegati avevano affrontato dei corsi di
aggiornamento, questo dato sembra piuttosto anomalo. Se pero si vanno ad
individuare i servizi specifici in cui gli addetti hanno ricevuto valutazioni
negative (Figura 4), si nota che i risultati delineati potrebbero non essere
dovuti a mancanza di adeguate conoscenze di base da parte dello Sportello
Unico, ma potrebbero essere dovuti a mancanza di informazioni derivanti dal
back-office, che dovrebbe trasmettere informazioni sempre aggiornate

all’ufficio di contatto con il pubblico.
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0,51

-0,5+
O passaporto B corsi istituiti dal comune
@ visite guidate istituite dal comune aIcCl
m 730 O Cud
B QuiEnel O Inps
Figura 4

In questa figura ho evidenziato le pratiche che hanno ricevuto giudizi in media
inferiori alla soddisfazione. La sezione “corsi istituiti dal Comune” riceve
addirittura un giudizio nettamente negativo, dato decisamente anomalo.
Anche il valore relativo alle pratiche Inps risulta anomalo, soprattutto
considerando i corsi di aggiornamento seguiti dagli impiegati, a cui
evidentemente mancano le conoscenze riguardo le informazioni che i cittadini

richiedono.

Dati questi valori anomali, ho il sospetto che in realta il problema non siano le
conoscenze proprie degli impiegati dello Sportello Unico, quanto invece gli
aggiornamenti delle pratiche che all’ufficio dovrebbero arrivare dal back-

office.

2.3 Analisi dimensionale

Come gia spiegato in precedenza, la valutazione della soddisfazione
dell’utenza nel caso dello Sportello Unico assume un significato particolare, in
quanto questo ufficio consente al cittadino di entrare in relazione con

’amministrazione del Comune di Albignasego. Considerando dunque il ruolo
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strategico che il front-office svolge, la rilevazione svolta puo avere diverse
finalita, quali ad esempio la definizione delle dimensioni critiche che
necessitano di modifiche ed il loro conseguente miglioramento.

Riassumendo i dati precedentemente individuati, si possono dividere i singoli
aspetti presi in considerazione in tre componenti fondamentali: la dimensione
relazionale, che riguarda la gestione della relazione con [utente, la

dimensione tecnico-organizzativa, che riunisce l'insieme delle capacita e

delle modalita operative che danno contenuto al servizio stesso e la

dimensione fisico-strumentale, che comprende tutti gli aspetti tangibili

legati all’ambiente ed agli strumenti utilizzati.
Considerando dunque queste dimensioni, si possono definire dei punti di
insoddisfazione su cui poi I’amministrazione si basera per migliorare il servizio

offerto dallo Sportello Unico.

Scarto
Dimensione Deviazione rispetto
analizzata Media standard alla piena
soddisfazio
ne
Relazionale |attenzione del personale al caso 0,795 0,8 -0,205
gentilezza e disponibilita del
personale 0,9775 0,65 -0,0225
Tecnico- comodita degli orari di apertura 1,045 0,45 0,045
organizzativa | estensione degli orari di apertura| 0,75 0,87 -0,25
durata dell'attesa 1,16 0,6 0,16
rapidita del personale 0,995 0,69 -0,005

uniformita delle risposte 0,36 0,71 _

chiarezza e precisione delle

informazioni 0,85 0,67 -0,15
correttezza e aggiornamento
delle informazioni 0,55 0,71 -0,45
soddisfazione accentramento dei
servizi 1,18 0,6 0,18
organizzazione interna dello
Fisico- sportello 0,785 0,75 -0,215
completezza ed estensione dei
strumentale |servizi 0,68 0,83 -0,32
sportello QuiEnel 0,985 0,82 -0,015
effettiva utilita dello Sportello
Unico 0,655 0,81 -0,345
soddisfazione complessiva 1,1 0,64 0,1
soddisfazione rispetto le
aspettative 0,955 0,79 0,955
Tabella 1
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Dalla Tabella 1 si puo dunque desumere, come gia detto in precedenza, che i
due punti critici siano Uuniformita delle risposte e la correttezza delle
informazioni.

Facendo anche una media per ciascuna dimensione dei dati da me rilevati
(Tabella 2) si pudo notare come in realta la media sia inferiore alla
soddisfazione, indice del possibile miglioramento che ancora si puo compiere.
E’ inoltre da osservare come la dimensione fisico- strumentale sia ancora
lontana dal livello di soddisfazione dei cittadini (1) ma sia decisamente

superiore a quella riscontrata nella prima Customer Satisfaction (0,64).

Scarto rispetto alla

Dimensione Media . .
soddisfazione
Relazionale 0,88625 -0,11375
Tecnico- organizzativa 0,86125 -0,13875
Fisico- strumentale 0,87375 -0,22375
Tabella 2

2.4 Conclusioni riguardo la Customer Satisfaction

Secondo i dati raccolti, ’Amministrazione del Comune di Albighasego sembra
dover risolvere ancora alcuni problemi di carattere tecnico e fisico, ma il dato
di maggior preoccupazione € dato dalla qualita percepita dai cittadini
riguardo le informazioni.

Essi infatti le giudicano poco corrette e poco aggiornate.

A partire da questo dato, ho ipotizzato che questa percezione non derivasse
dalla poca conoscenza degli ambiti informativi da parte degli impiegati dello
Sportello Unico, ma che fosse dovuto almeno in parte dalla scarsita di

collegamenti tra lo Sportello Unico e il back-office.

Nel caso in esame, il back-office é costituito da tutte le unita operative attive
nel Comune di Albignasego, in quanto tutte i capo-unita ed i relativi capo-
settore riferiscono allo Sportello Unico come contatto con la cittadinanza. La
mancanza di informazioni aggiornate a questo ufficio potrebbe dunque
derivare dal modo in cui esse vengono scambiate all’interno del Comune di

Albignasego.
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3. Gestione delle relazioni organizzative

Dati i precedenti risultati delineati nella Customer Satisfaction, si & pensato,
assieme al Segretario Generale del Comune di Albignasego, al mio tutor in
azienda ed al mio relatore, di procedere ad un’analisi interna al back-office.
Data la struttura del comune, dato il punto di cui si dovevano indagare
connessioni e scambi di informazioni, cioé lo Sportello Unico, la ricerca da
implementare era un particolare tipo di indagine che si focalizza sulle
relazioni tra soggetti quali individui od organizzazioni, detta Social Network
Analysis (SNA).

3.1 La Social Network Analysis®

Una rete sociale e un insieme di attori (o nodi) che possono avere relazioni (o
collegamenti) tra loro. La rete puo contenere molti o pochi attori e uno o piu
tipi di relazioni tra di essi. Per costruire un’analisi utile di una rete sociale
serve una completa e rigorosa descrizione dello schema delle relazioni
relative al proprio nodo focale di cui si vuole indagare. ldealmente,
bisognerebbe conoscere tutte le informazioni riguardo ogni paio di attori della
popolazione in esame.

La Social Network Analysis € un’indagine che permette di capire come gli
attori si relazionino tra loro, come le informazioni passino da un nodo all’altro
e, nel caso in esame, come lo Sportello Unico per i Servizi al Cittadino riceva
dal back-office le informazioni necessarie alla propria gestione efficiente.
L’ammontare delle informazioni che servono a descrivere anche la piu piccola
rete informativa puo essere molto estesa, dunque maneggiare questi dati puo
essere complicato. Per questo, tutti gli obiettivi della SNA possono essere resi
facili tramite ['uso di matrici e grafici.

Vi sono tre motivi fondamentali per cui 'uso di questi due metodi formali e

utile:

2 Hanneman, Robert A. and Mark Riddle. 2005. Introduction to social network methods.
Riverside, CA: University of California, Riverside ( published in digital form at
http://faculty.ucr.edu/~hanneman/ )
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e sono compatti e sistematici, riassumono e presentano molte
informazioni velocemente e facilmente;

» permettono l'uso dei computer per analizzare i dati, in modo da
evitare eventuali errori umani e permettere ’analisi di reti piu ampie;

* hanno regole e convenzioni che ci permettono di comunicare meglio e
spesso permettono di vedere particolari che non si sarebbero notati nel

caso di una descrizione a parole della rete.

3.2 Finalita e dimensioni della SNA

Nel caso del Comune di Albignasego, la rete di informazioni che si vuole
analizzare e quella scambiata tra settori, unita e Sportello Unico. In Figura 5
riporto la struttura organizzativa del comune, cosi come si presenta agli occhi

del cittadino.

direttore gerrale ‘

organizzazione valutazione

quinto settore

terzo settore | |quart0 seftore |

zesto settore | settimo settore ottavo settore

— edilizia
polizia privata
amministra-
tiva

primo settore secondo settore

edilizia
residenziale
pubhblica

polizia muncipale ed
nfortunistica

COMMENCio

servizi scolastici e
culturali

anagrafe

ragioneria

affari servizi
generali zocial

manutenzione
patrimaonio
edilizio

sportelo unico
per i zervizi al
cittading

lisorse
umane

infrastrutture,
mobilith e viabilita

Figura 5

Nella realta del Comune di Albignasego, pero, la struttura organizzativa
ufficiale non corrisponde con il reale scambio di informazioni. E’ anche da
notare che lo Sportello Unico, che dovrebbe essere secondo questo schema

un’unita facente parte dell’ottavo settore, € in realta un ufficio a sé stante e
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collegato a tutti gli altri settori ed unita tramite teorici collegamenti diretti
ed indiretti.
Tramite questa SNA si vogliono dunque verificare i collegamenti esistenti tra

Sportello Unico per i Servizi al Cittadino, settori ed unita.

In tutto, i nodi (attori) di cui si effettua U’analisi sono dunque 24: 8 settori
nella persona del capo-settore, 15 nodi nella persona del capo-unita ed 1
nodo negli impiegati dello Sportello Unico. Le relazioni esistenti tra questi
nodi non sono ancora definite, ma €& chiaro che vi possono essere diversi
scambi di informazioni: tra settore e settore, tra settore ed unita, tra unita e
Sportello Unico, tra settore e Sportello Unico e viceversa. Tutte queste

relazioni devono poi essere analizzate una volta costruita la rete.

3.3 Creazione del questionario

Per raccogliere i dati necessari a costruire una Social Network Analysis,
bisogna dunque raccogliere le informazioni sui nodi e sulle relazioni tra di

essi’. Per fare questo, ho costruito tre questionari ad hoc:

e un questionario da somministrare ai capo-settore indagante i rapporti
con alti capo-settore, con capo-unita propri, con capo-unita di altri
settori e con lo Sportello Unico;

» un questionario da somministrare ai capo-unita indagante i rapporti con
altri capo-unita, con il proprio capo-settore, con altri capo-settore e
con lo Sportello Unico;

* un questionario da somministrare agli impiegati dello Sportello Unico
indagante i rapporti con capo-settore e capo-unita di tutto il Comune di

Albignasego.

Nonostante la personalizzazione del questionario, ho mantenuto per ciascun
tipo di relazione indagata la stessa forma delle domande. Presento dunque qui

di seguito, a titolo esemplificativo, il questionario che & stato somministrato

% http://www.robcross.org/sna02.htm
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agli impiegati dello Sportello Unico per mostrare in che modo siano state
indagata la rete di informazioni circolante dallo Sportello e per lo Sportello.

Il questionario € costituito da:

* Intestazione ed introduzione: in questa parte spiego come viene effettuata

’analisi, a cosa servira e la modalita di somministrazione del questionario.
In realta, la somministrazione per lo Sportello Unico € consistita
semplicemente nel consegnare il questionario che poi gli impiegati hanno
compilato durante una riunione. Per gli altri nodi della rete, invece, la
somministrazione |’ho compiuta tramite intervista in quanto gli interessati

erano dubbiosi sulle domande e necessitavano di spiegazioni maggiori.

COMUNE DI ALBIGNASEGO
INDAGINE SULLA RETE DI INFORMAZIONI PASSANTI
ATTRAVERSO IL COMUNE DI ALBIGNASEGO
VERSO LO SPORTELLO UNICO PER | SERVIZI AL CITTADINO

Gentili impiegati dello Sportello Unico,
con questo questionario si intende analizzaren@ modo le informazioni

vengono trasmesse all'interno del Comune di Albsggm, al fine di una buona
gestione dello Sportello Unico dei Servizi al Giiteo.

| dati che verranno raccolti tramite questo qu@sario verranno poi analizzati da me,
studentessa in Scienze Statistiche, tramite unaanoeetodologia. Pertanto, questi
questionari saranno ritenuti strettamente confidalne saranno utilizzati solo ed
esclusivamente al fine dell’analisi in questione.

Per gualsiasi chiarimento o informazione, nortieschiedere a me
(schiavon_anna@libero)jtche saro a Sua completa disposizione.

Grazie per la Sua collaborazione.

Anna Schiavon

» Proprio capo-settore: essendo lo Sportello Unico un’unita facente parte

dell’ottavo settore, ho potuto indagare questo nodo come gli altri nodi-
unita. Ho di conseguenza inserito le stesse tipologie di domande per il
proprio capo-settore, per gli altri capo-settore e per i capo-unita del
Comune di Albignasego. Queste domande servono a stabilire se vi sia 0

meno una relazione e che valore essa abbia.
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1.

Come comunicate con il Vostro Capo Settore? e gate volte la settimana per ogni modalita?
tramite telefono
O 1 volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
tramite posta elettronica
O 1 volta la settimana
Q da2ab5volte la settimana
Q da6 a 10 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
tramite voce
Q 1 voltala settimana
Q da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
tramite supporto cartaceo
O 1volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
tramite riunione
O 1 voltala settimana
Q da2ab5volte la settimana
Q da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
Quanto dura mediamente una comunicazione telefaa con il Vostro Capo Settore?
minuti
E una comunicazione da persona a persona a voce?
minuti
Ci sono forse difficolta comunicative con il Vdaso Capo Settore?
O spesso
Q raramente
Q mai

Qualita delle informazioni: con queste domande sondo se vi siano 0 meno

informazioni ridondanti che arrivano allo Sportello Unico e se lo Sportello

Unico le trasmetta agli interessati.

Le informazioni che Voi ricevete dal Vostro setire sono rilevanti al fine di una buona gestione
dello Sportello Unico?

Q sempre
O spesso
Q avolte
Q mai

Rispetto alla ricezione delle informazioni dalkesterno, di possibile utilita per le altre unita, \bi
le trasmettete agli interessati?

Q sempre

O spesso

Q avolte

a mai

Voi verificate le informazioni che ricevete prina di trasferirle agli altri Capo Settore?

a sempre

Q spesso

a avolte

a mai
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10.

11.

Relazione con altri capo-settore:

Come comunicate con gli altri Capo Settore? e qmte volte la settimana per ogni modalita?
tramite telefono
a 1 volta la settimana
O da2ab5 volte la settimana
O da6 al0 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
tramite posta elettronica
a 1 volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
tramite voce
O 1volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 al0 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
tramite supporto cartaceo
a 1 volta la settimana
O da2ab5 volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
tramite riunione
O 1volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
Quanto dura mediamente una comunicazione telefara con gli altri Capo Settore?
minuti
E una comunicazione da persona a persona a voce?
minuti
Ci sono Capo Settore con cui comunicate meno frgentemente rispetto ad altri?
a si
Q no
Se si, potrebbe indicare di quale/i capoausiitratta?

Ci sono forse difficolta comunicative con gli altri C@o Settore?

Q spesso
Q raramente
Q mai

Relazioni con capo-unita:

Come comunicate con gli altri Capo Unita? e que volte la settimana per ogni modalita?
tramite telefono

0 1 volta la settimana

Q da 2 a5 volte la settimana

QO da 6 a 10 volte la settimana

O piudi 10 volta la settimana
tramite posta elettronica

Q 1 volta la settimana

QO da2 ab5 volte la settimana

QO da6 a 10 volte la settimana

Q piudi 10 volta la settimana
tramite voce

Q 1 volta la settimana

QO da 2 a5 volte la settimana
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Q da6 a 10 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
tramite supporto cartaceo
O 1volta la settimana
O da2ab5volte la settimana
O da6 a 10 volte la settimana
Q piudi 10 volta la settimana
tramite riunione
Q 1 voltala settimana
Q da2ab5volte la settimana
Q da6 al0 volte la settimana
O piudi 10 volta la settimana
Quanto dura mediamente una comunicazione telefiza con gli altri Capo Unita?
minuti
E una comunicazione da persona a persona a voce?
minuti
Ci sono Capo Unita con cui comunicate meno fragntemente rispetto ad altri?
a si
Q no
Se si, potrebbe indicare di quale/i impiefjaicratta?

Ci sono forse difficoltd comunicative con glilai Capo Unita?

O spesso
Q raramente
Q mai

Qualita delle informazioni: questa volta pero sondo la qualita delle

informazioni che lo Sportello Unico riceve dalle unita.

Le informazioni che Voi ricevete dalle altre uria sono rilevanti al fine di una buona gestione
dello Sportello Unico?

a sempre

Q spesso

a avolte

a mai

Voi verificate le informazioni che ricevete pnina di trasferirle alle altre unita?

Q sempre

O spesso

Q avolte

Q mai

Le segnalazioni dei cittadini che vengono invia ai vari settori dallo Sportello Unico, da chi
vengono gestite?

Q dal capo settore

Q dal capo unita

Q da altro personale
Qualora la segnalazione venga seguita da unraltsettore, Voi controllate I'attivazione degli
interventi richiesti?

Q sempre
O spesso
Q avolte
Q mai

Una volta posta in essere I'attivita necessarjger fronteggiare la segnalazione, chi ve ne
fornisce
comunicazione?

Q il capo settore

Q il capo unita

Q la persona che sta’ seguendo il caso

O nessuno
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Come gia detto in precedenza, la somministrazione e stata particolarmente
difficile e lenta, in quanto questo tipo di indagine ha suscitato imbarazzo
negli impiegati del comune, data anche la particolarita di una SNA in una
pubblica amministrazione.
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4. Elaborazione ed interpretazione dei dati

Data la particolarita dei nodi analizzati, ho deciso di classificarli con un
numero a due cifre composto dal primo numero indicante il settore ed il
secondo numero indicante l'unita. In questo modo, il primo capo-settore
viene identificato dal numero 10 mentre i suoi capo-unita sono
rispettivamente il numero 11 ed il 12; il secondo capo-settore e individuato
dal numero 20 ed i suoi capo-unita sono il 21, il 22 ed il 23. Con questo
metodo € possibile sapere se si stia parlando di settori od unita. Lo Sportello
Unico e percio indicato con 1’81, in quanto unita facente parte dell’ottavo
settore.

Ciascun settore e ciascuna unita, come individuato nell’organigramma in
Figura 5, ha diversi campi di attivita. Per la gestione efficiente dello Sportello
Unico, tuttavia, alcune informazioni provenienti da alcuni attori facenti parte
del back-office potrebbero essere non rilevanti o ridondanti. Un esempio di
questo potrebbe essere il legame tra Sportello Unico e Risorse Umane, che in

realta non fornisce notizie utili per il cittadino.

4.1 Costruzione della matrice binaria

Nel trasformare i dati raccolti in una matrice bisogna fare una prima
distinzione e bisogna capire se & importante sapere se vi sia 0 meno una
comunicazione oppure se si desidera indagare anche la forza della
comunicazione®. Nel primo caso, infatti, si utilizza una matrice composta da
binary data, dove il valore della connessione € zero se non c’é ed 1 se c’e un
qualunque tipo di connessione. Nel secondo caso, invece, si parla di valued
data, in quanto il valore della connessione tra due nodi varia a seconda della
forza che li lega.

Nella mia indagine ho abbastanza informazioni per costruire entrambe le
matrici, ma mi limito per ora ad osservare la matrice binaria.

| dati relativi ad una rete vanno sistemati in una matrice quadrata dove le

righe sono i nodi, le colonne sono anch’esse gli attori ed in ciascuna cella e

* http://www.analytictech.com/mb119/chap2c.htm
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situato 0 o 1, a seconda che [’attore in riga abbia 0 meno connessione con
’attore in colonna.

Detto questo, riporto di seguito (Tabella 4) la matrice adiacente binaria in cui
ho accumulato i dati raccolti tramite i questionari.

Come spiegato, dunque, se il nodo 21 ha connessioni con il nodo 81, metto 1
nella cella di coordinate (21,81), ma non €& detto che il nodo 81 abbia
relazioni con il nodo 21, infatti nella cella di coordinate (81,21) si trova 0.
Questo e dovuto al fatto che, grazie ai dati raccolti, posso evidenziare se le
relazioni che legano due o piu nodi siano o meno reciproche. La matrice
risultante, dunque, non e simmetrica.

Per quanto riguarda i valori in diagonale, € indifferente mettere 0, 1 o non
mettere nulla, in quanto la maggior parte delle analisi attraverso cui si
implementa la SNA non tengono conto dei valori della diagonale.

Le righe rappresentano i punti di partenza delle informazioni, mentre le
colonne sono i punti di arrivo. Il numero che si trova nella cella determinata
dall’incrocio tra una riga ed una colonna, indica se ’informazione puo passare

(1) o meno (0) tra uno e l’altro attore.
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Per I’analisi dei dati di questa Social Network Analysis ho usato due software
che mi davano la possibilita di avere contemporaneamente ’analisi grafica e
quella matriciale. | due software sono UCINET6> e NETDRAW®, che si possono
utilizzare in maniera gratuita per i primi 30 giorni dall’installazione. Con
questi supporti, ho potuto procedere ad un’analisi completa dei dati a mia

disposizione.

4.2 Grafici preliminari

Utilizzando NETDRAW ho creato alcuni grafici preliminari attraverso cui fare

una prima analisi della rete di informazioni del Comune di Albignasego.

Figura 6

Come prima impressione, il grafico sembra piuttosto confuso, soprattutto non
si riesce ad individuare correttamente quali relazioni siano reciproche e quali

non lo siano, oltre al fatto che i nodi hanno caratterizzazioni particolari.

®Borgatti, S.P., Everett, M.G. and Freeman, L.C. 2002. Ucinet for Windows: Software for
Social Network Analysis. Harvard, MA: Analytic Technologies.
® Borgatti, S.P. 2002. NetDraw: Graph Visualization Software. Harvard: Analytic Technologies
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Proviamo ora a modificare il grafico, dando colore rosso alle relazioni
reciproche e blu alle non reciproche ed evidenziando anche gli attributi di
ciascun nodo, cioé colorando in modo diverso settori, unita e Sportello Unico

(Figura 7).
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La stessa rete appare ora piu chiara. Si nota ora che la maggioranza di
relazioni coinvolgenti il nodo 70 sono non reciproche, e che infatti questo
nodo si trova al di fuori della rete. Il nodo 81, inoltre, & piuttosto centrale e
pare far parte del centro della rete, con molte relazioni reciproche verso
quasi tutti i nodi. Dalla matrice binaria sappiamo infatti che i nodi con cui non
ha relazioni reciproche sono in realta dieci, ma solo con due lo Sportello

Unico non ha alcuna connessione: il nodo 10 e il nodo 70.

Essendo pero questa disposizione generata in random, possiamo avere una
maggiore idea della reale distanza tra i nodi utilizzando la disposizione
geodesic (Figura 8). Essa assegna un posto nello spazio ai nodi in modo che

quelli che hanno la stessa distanza geodesica siano vicini. La distanza
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geodesica permette infatti di capire se due nodi sono simili sotto il profilo

della distanza da tutti gli altri.

Figura 8

In questa considerazione ho eliminato il colore dei rapporti per mettere in
evidenza tramite il colore del nodo la sua appartenenza a settore od unita, e
tramite la grandezza del nodo il valore del suo k-core. Un k-core € un insieme
di nodi che sono piu connessi ’'uno con l'altro che con gli altri k-core della
rete. La grandezza del nodo € dunque basata sul numero dei nodi presenti in
quello stesso k-core. Il 70 risulta essere un k-core a parte, esso infatti non e
vicino a nessun altro gruppo e costituisce per questo un insieme a se stante.
Gli altri, invece, fanno parte dello stesso k-core.

Si viene cosi a determinare una situazione in cui la rete di informazioni del
Comune di Albignasego sembra divisa in due gruppi: uno con solo il nodo 70,
U’altro contenente il resto di nodi. In termini pratici, dunque, il nodo 70
risulta influenzabile e vulnerabile, data la scarsita di informazioni che riceve
e trasmette. C’e percio una barriera nel transito delle informazioni da e per il

capo-settore dell’edilizia privata, mentre notiamo che il suo capo-unita & ben
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integrato nella rete e fa parte del gruppo che si trova tra il nodo anomalo e lo

Sportello Unico.

Un altro tipo di rappresentazione € il layout MDS (Figura 9), tramite cui i nodi
che hanno distanza geodesica simile sono vicini. Ho mantenuto la c