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Azienda Trezzese Opere e Servizi






INDAGINE DI SODDISFAZIONE DEI CLIENTI ATOS SRL
da GENNAIO 2006 a LUGLIO 2009

Dopo l’indagine  svolta dal Comune di Trezzo, tra febbraio e aprile 2006, su vari servizi, tra i quali anche quelli affidati ad Atos dal gennaio 2006, e l’indagine direttamente commissionata da ATOS a Market Focus nella primavera 2007, nel 2008 abbiamo raccolto ben 170 questionari (i quali sono stati dati agli utenti nel febbraio 2008 durante l’annuale  consegna dei sacchetti) compilati dai cittadini sulla qualità dei servizi erogati.

Le valutazioni di cui sotto sono il risultato dell’analisi delle risposte che i cittadini hanno dato sui questionari dai noi consegnati, per un totale di 170, integrata dalle varie segnalazioni/reclami che gli stessi ci hanno presentato direttamente allo sportello o per via telematica, circa altri 100.

Per quanto riguarda i servizi più recenti, come ad esempio piscina e servizio calore non presenti sul questionario consegnato ai cittadini nel 2008, la valutazione è stata fatta prendendo in considerazione le sole segnalazioni fatteci dagli utenti allo sportello o telefonicamente.

Nel 2009 siamo quindi in grado di valutare il trend del livello della qualità dei servizi forniti da ATOS ai cittadini trezzesi analizzando e comparando i dati raccolti dal gennaio 2006 al primo semestre 2009, tenendo conto delle segnalazione pervenute allo sportello fino al 30 giugno 2009.

Sinteticamente i dati raccolti possono essere così raggruppati:

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA:

La valutazione complessiva risultante dall’analisi dei questionari compilati dagli utenti risulta essere buona. I giudizi espressi in merito ai diversi servizi si confermano superiori alla sufficienza, nonostante permangono dei pareri contradditori relativi alle medesime prestazioni. Si nota che giudizi diversi provengono da zone differenti del paese, nello specifico le valutazioni più negative provengono dalle zone periferiche mentre si nota una percentuale più alta di consensi da parte di coloro che risiedono nelle aree centrali.

I punti di maggiore criticità rimangono la manutenzione delle strade  e la raccolta rifiuti, ambiti in cui c’è un ampio margine di miglioramento.

Dai questionari traspare un disappunto generale da parte dei cittadini sulla mancanza di controlli,da parte degli enti preposti come la Polizia Locale,  sul territorio e la conseguente mancata applicazione delle sanzioni che sono previste per chi non rispetta le regole. 

RACCOLTA RIFIUTI:
Nel complesso il giudizio esposto dagli utenti sul servizio porta a porta è da considerarsi sufficiente e migliorato nel tempo.

Permangono ancora dei pareri negativi relativamente alla poca attenzione prestata dagli operatori che si occupano della raccolta, i quali spesso lasciano sulla strada rifiuti di vario genere che cadono dai camion oppure per ragioni di varia natura non ritirano in alcuni punti del paese.

In ogni caso gli utenti hanno notato un progressivo, seppur lento, miglioramento del servizio.

Sono stati espressi pareri positivi per gli opuscoli e il materiale informativo dove sono state specificate le modalità di differenziazione dei rifiuti.

Complessivamente la valutazione sul servizio di raccolta dei rifiuti  si può considerare sufficiente anche visti i miglioramenti che sono stati fatti in seguito alle segnalazioni  dei cittadini.

Il giudizio negativo che traspare dai questionari in merito alla raccolta rifiuti non riguarda direttamente il servizio in quanto tale ma la mancanza di controlli,e quindi delle relative sanzioni per chi non espone correttamente i rifiuti.

PULIZIA:

La valutazione data dagli utenti relativa al servizio di pulizia delle aree pubbliche  si può considerare sufficiente, In seguito alle segnalazioni fatte dai cittadini sono stati presi provvedimenti che hanno portato ad una miglioramento del servizio offerto dagli operatori di quartiere sia in termini di rapidità d’intervento che di qualità del servizio. Nonostante ciò ci sono ancora dei disagi e dei problemi che gli utenti hanno evidenziato nel questionario relativamente alla pulizia di alcune aree del paese, principalmente le zone periferiche, dove viene richiesto una pulizia più frequente e più accurata.

La pulizia della aiuole e del verde pubblico è ancora ad un livello sufficiente, dai pareri espressi dai cittadini non si nota un particolare miglioramento del servizio.

Dai questionari si nota che il problema maggiore, non ancora risolto, relativo alla pulizia delle aree pubbliche, sia la mancanza di un controllo diretto sul territorio al fine di sanzionare tutti coloro che sporcano  e non rispettano il regolamento.

La soddisfazione complessiva sul servizio di pulizia si può considerare più che sufficiente e evidenzia un progressivo miglioramento dei servizi.

MANUTENZIONE:

Nel complesso la valutazione relativa alla manutenzione di strade, verde, aree ed edifici pubblici non vede dei miglioramenti rispetto agli anni precedenti .

Per quanto riguarda la manutenzione delle strade e dei marciapiedi  ci sono dei pareri positivi relativi alla rapidità di intervento in seguito alle segnalazioni ma allo stesso tempo sono state date valutazioni insufficienti alla qualità dei lavori di manutenzione fatti.

Dai questionari emerge il fatto che spesso gli interventi di riparazione vengono fatti in modo approssimativo con la conseguenza che la stessa riparazione deve essere fatta più volte.

Anche in merito alla manutenzione del verde e degli edifici pubblici traspare un giudizio positivo per quanto riguarda la rapidità degli interventi, sempre evidenziando ampi margini di miglioramento in merito alla qualità degli stessi.

Per tutti gli ambiti analizzati si vedono delle discrepanze tra la rapidità degli interventi e i livelli di soddisfazione degli utenti e questi aspetti evidenziano gli ampi margini di miglioramento del servizio.

SERVIZI CIMITERIALI:
La valutazione su questo servizio è più che buona, i giudizi sono complessivamente positivi e evidenziano un continuo miglioramento della qualità dei servizi.
PISCINA:
La piscina comunale di Trezzo sull’Adda, affidata in gestione ad ATOS dal Comune nel giugno 2008, è stata completamente ristruttura ed inaugurata il 18 aprile 2009.

L’impianto natatorio è entrato in funzione dal giorno stesso della sua inaugurazione, sono stati attivati da subito diversi corsi e aperte le iscrizioni prima per la stagione estiva e successivamente per quella invernale.

Dopo le iniziali perplessità e le rimostranze per la ritardata apertura, rispetto alla data preventivata, i giudizi degli utenti sono sempre stati positivi sia per quanto riguarda la struttura che per i servizi offerti.

Attualmente non ci pervengono reclami o giudizi negativi, per cui la valutazione complessiva è da considerarsi più che positiva.
SERVIZIO CALORE:

La società ATOS si occupa della manutenzione degli impianti termici comunali, dalla stagione 2007-2008 il servizio viene erogato senza far ricorso a contributi rilevanti da soggetti esterni.

Inoltre a partire dalla stagione 2008-2009 il servizio è stato trasformato in servizio calore, che prevede, tra le altre cose, la riqualificazione delle centrali termiche, l’acquisto diretto del combustibile e l’installazione di sistemi di controllo, il tutto finalizzato a massimizzare il risparmio energetico sia nella produzione e sia nell’utilizzo del calore.

Di questo servizio usufruiscono, oltre al comune di Trezzo, anche i Comuni di Vaprio, Grezzago e Pozzo.

Attualmente questo servizio è in fase di progressivo miglioramento al fine di migliorarne la qualità e l’efficienza. Ad oggi i riscontri sono positivi, non ci sono particolari segnalazioni o reclami, probabilmente in virtù anche del fatto che questo è un servizio relativamente recente, per cui si può dire che ad oggi la valutazione complessiva è positiva.

CAPACITA’ RELAZIONALE:
La valutazione di questo servizio è stata fatta basandosi sui pareri e sui giudizi espressi dagli utenti che si sono rivolti allo sportello o hanno contattato telefonicamente ATOS e da coloro che hanno chiesto informazioni o fatto segnalazioni direttamente agli operatori che effettuano la manutenzione o la pulizia.

Nel complesso il giudizio sulla capacità relazionale è buono, e si avvicina sempre di più a quanto richiesto dall’utente.

Si evidenzia un miglioramento della gestione dei disservizi e dei reclami, nonché una maggiore attenzione alle richieste dei cittadini con risposte e chiarimenti più dettagliate e soddisfacenti.

COLLABORAZIONE DEL CITTADINO:
Dai questionari emerge che i cittadini sono consapevoli dell’importanza dei loro comportamenti per quanto riguarda la pulizia e la manutenzione delle aree pubbliche.

Esprimono nel complesso giudizi negativi sul comportamento della maggior parte dei cittadini che non rispettano le regole per la raccolta e lo smaltimento dei rifiuti, sporcando le aree e il verde pubblico.

Questa è da considerarsi una valutazione molto importante visto che gli stessi cittadini evidenziano nelle loro risposte l’importanza di tenere pulito il territorio.
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