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Introduzione

La presente rilevazione della soddisfazioni degératori impegnati nei servizi del Piano Sociale di
Zona Ambito Territoriale Napoli Tredici si inquadia un piano di monitoraggio della qualita
erogata che, partendo proprio dagli operatoris@aisugli utenti dei servizi, al fine di rilevaie |
percezione della qualita sia dal punto di vistahdi riceve l'intervento, sia di chi lo eroga.
Altrettanto importante, infatti, € il punto di wvéstdell'operatore impegnato quotidianamente
nell'erogazione dei servizi ed e a diretto contattm l'utenza, laddove, in un lavoro basato
essenzialmente sulla relazione interpersonale,omatide sull’efficacia di un servizio relazionale,
com’e quello sociale, il benessere e la soddisfezidi chi € chiamato ad erogare un servizio
sociale.

Ma non solo: tale indagine e tesa anche, e foog@atutto, a ridare un ruolo all’operatore sogiale
troppo spesso confuso con il volontariato, ed & @ace a quanti lavorano in un settore dalla forte
spinta motivazionale e dallo scarso ritorno in iefrraconomici e di stabilita lavorativa.

Questo obiettivo si traduce nella pretesa, o foed&a speranza, di cominciare a trasmettere degli
spunti di cambiamento culturale, offrendo oppotturdi dar voce a persone che troppo spesso
lavorano nelllombra, con scarsi riconoscimentir@po spesso, data la precarieta insita in tali
tipologie di lavoro, timorosi di esprimere la pri@popinione.

A noi il tentativo di scardinare questa diffidenpar accrescere fiducia in coloro che sono chiamati
a dare fiducia ai concittadini che versano in sthiosisogno sociale.
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1. Laricerca

La rilevazione, condotta con un ottica di audiemb tra luglio e settembre 2009, ha interessato un
campione di 119 operatori impegnati nei servizi B&no Sociale di Zona, che al 31 luglio
ammontavano a 171 unita, 129 se si considera iesb@gmpiegati i piu servizi, suddivisi secondo lo
schema seguente:

Denominazione Servizio n. personale impiegato
Centro per la famiglia 7
Assistenza Domiciliare anziani 28
Telesoccorso 12
Equipe Multidisciplinare d’Ambito 15
Centro Diurno per persone diversamente abili 13
Assistenza Domiciliare persone diversamente abili 9 2
Trasporto Provincia 2
Assistenza Specialistica persone diversamente abili 21
Servizi per la Prima Infanzia 7
Assistenza Domiciliare Minori 15
Colonie e centri estivi 22
Totale operatori 171
Totale al netto di operatori impegnati in piu servi 129

La determinazione del campione, 119 unita, ha pesmeli effettuare stime con un margine di
errore del 5%, il minimo tollerabile per otteneresignificativita statistica.

Lo strumento di rilevazione adottato, il questiondallegato 4), e stato strutturato sostanzial@ent
in due parti.

La prima parte, composto di 33 domande, riprendedistionario utilizzato nell’indagine nazionale
“Inchiesta sul lavoro sociale” promossa da divesponenti del terzo settore, fra cui il Cnca
(Coordinamento Nazionale Comunita' di accoglierza)bera, impegnati da anni nell'ambito delle
politiche sociaff.

La seconda parte comprende 23 domande struttuedendo la metodologia Servqual di
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994).

! Le domande del citato questionario erano anch’83secostruite in modo tale da permettere di definh quadro chiaro sui tipi di contratti
applicati, gli orari e gli stipendi, il riconoscimi® professionale e la partecipazione alle scetigremmatiche, le differenze tra nord e sud des@ae
la percezione del proprio ruolo sociale e politjow@ggiori approfondimenti sul sito internet wwvelestalavorosociale.org).
2 Gli autori costruiscono la misura della qualitagepita, e quindi della soddisfazione del clieatiraverso un confronto tra:
. le aspettative con cui il cliente si accosta afialbgia di prodotto/servizio (in termini di dovedel servizio stesso).
. le percezioni del prodotto/servizio avvenute ddmmnsumo/utilizzo (in termini di essere contingedel servizio).
Questo confronto & operato attraverso una metowotiEjta paradigma della discrepanza. Essa sistasa criterio sottrattivo tra livello delle
percezioni di un prodotto/servizio con il livello @spettative in relazione a quella tipologia digwtto/servizio. La soddisfazione € intesa com sta
psicologico derivante da un gap tra la valutazibeléavvenuta esperienza di consumo e le atteseatedumatore in merito a tale esperienza. il
modello Servqual ha identificato una serie di @liéadagine che caratterizzano la qualita del ptimdservizio. Gli autori, attraverso |'applicaziodie
tecniche di tipo fattoriale identificano 5 areeattgrizzanti la soddisfazione del cliente:
1. Aspetti tangibilj inteso come giudizio di qualita sulle componestetiche e funzionali degli aspetti percepibit ch
compongono il servizio,siano essi relativi alleititire fisiche,alle attrezzature,al personale stglimenti di comunicazione.
2. Affidabilita, giudizio riguardante la capacita dell'impresagmoeente il servizio di prestare opera in maniefidatfile e
precisa.Tale area é costituita da items che indalgacorrettezza in senso formale e sostanziale pestazione d’'opera.
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Le modalita di somministrazione e stata la convioreza piu riprese di gruppi di operatori in date
e luoghi programmati a cui € stato chiesto di céanpiil questionario in forma anonima, previa
registrazione su apposito registro presenza atbisgp della sala.

In totale sono stati intervistati 119 operatori: guestionario € stato consegnato vuoto e non
aggiunto nel conteggio dei risultati finali, pei cdati si riferiscono a 118 questionari compilati

2. 'analisi dei risultati
Le tabelle relative alle varie domande possonoresssionate all’allegato 1.

Per quanto l'identikit dell’'operatore sociale opgeasul territorio dell’Ambito Territoriale Napoli
Tredici (vedi prime cinque domande di profilo: 1,324 e 5) possiamo cosi caratterizzarlo:

e donna;

* dinazionalita italiana;

» residente sul territorio del’Ambito Territoriale;

» dietacompresatrai25edi45 anni;

* un’esperienza lavorativa compresa tra meno di mo @110 anni;

* con una qualifica di Ausiliario Socio Assistenzial€ei Assistente Domiciliare;

* una percezione di concreto impiego della sua qoalgrofessionale,

* impiegata fondamentalmente nelle principali areerafve del Piano Sociale di Zona:

minori, anziani e disabili.

La motivazione che spinge ad intraprendere qugstodi lavoro € I'esigenza di aiutare le persone

in difficolta ed il continuo confronto con l'altrdiverso da se, fonte di stimolo e di messa in

discussione, a fronte di una riconosciuta necesgitee alla motivazione ed alla predisposizione

verso gli altri, di professionalita e formazionessiica per poter lavorare nel settore (domanda 6 e
21).

Motivazione che si ripercuote anche nella soddisfez verso la propria organizzazione, laddove
viene percepita una buona offerta di formazionegligu dei servizi, attenzione alle esigenze
professionali, confronto e partecipazione, siaangtlelte gestionali dell’'ente a cui si appartiene c
nell'organizzazione dei servizi: sensazione faeoda un gran numero di operatori che dichiarano
di essere soci delle organizzazioni per cui operatade spinta motivazionale e partecipativa si
concretizza nella ferma intenzione di continuar@id a lungo possibile questo tipo di lavoro,
magari anche in un ruolo diverso e da una valutezialta circa la qualitd del proprio servizio
(domande 7, 8, 9, 10, 11, 13 e 26).

Dal punto di vista contrattuale, forte e la presedel Contratto a progetto, sebbene sorprende
'elevato numero di contratti a tempo indeterminaton orari lavorativi legati per lo piu alle

3. Capacita di rispostadove viene indagato il giudizio dell'utente sutlgpacita dell'impresa di costituire una funziome d
supporto che faciliti la relazione tra operatofitgtori.

4. Capacita di rassicurazionehe indaga la capacita del personale di trasreetteurezza nello svolgere le transazioni del
cliente,creando un ambiente orientato all'accogiimeei suoi bisogni.

5. Empatig capacita dellimpresa, e dell'interfaccia con iueragisce il consumatore, di fornire un servizéssonalizzato
capace di andare incontro ai reali bisogni delamgliente, nella sua specificita e individualita.
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esigenze del servizio, a fronte, pero, di uno stie relativamente basso, che oscilla tra i 500 e g
800 euro. Rimane, tuttavia, un buon grado di sdddisne generale (domande 12, 14, 15, 16).

Per quanto attiene il rispetto dei diritti dei laatori e degli utenti, la visone diffusa e di un
sostanziale rispetto, laddove i casi di mancafeetts di tali diritti vengono imputati principalmien
agli enti locali ed alle istituzioni, poi in secandrdine alle imprese sociale del terzo settore, co
una percezione di parziale coinvolgimento dell’'aenella valutazione dei servizi, per lo piu legata
ai singoli servizi e non ad un andamento generaleservizio sociale. (domande 17, 18, 19, 20 e
22).

In merito alla finalita che i servizi sociali devmmperseguire, importante risulta essere quella di
sostenere le persone svantaggiate ed aiutarligauragere un maggiore autonomia, in tal modo un
servizio sociale puo anche essere un vero e pr@ggémte di cambiamento sociale. Perseguire
I'efficienza rispetto ai compiti ed agli obiettiprescritti risulta essere una premessa indispeesabi
per dei servizi di qualita (domanda 23, 24 e 25).

Passando alla percezione circa gli enti del teettmi®e, questi vengono considerati principalmente
come delle organizzazioni dove si cerca di portaigo alle persone con disagio, con una
considerazione di alta integrazione tra vari semsdt territorio e con una idea della concorreniza d
mercato come positiva per la qualita, sebbene stamge sia la parte di coloro che pensano alla
concorrenza come negativa per la solidarieta eotgperazione e dei diritti di lavoratori ed utenti
(domande 27, 28 e 29).

Per migliorare le cose in futuro, infine, si riteerche una buona sensibilizzazione di tutta la
cittadinanza alle problematiche sociali, un maggia@oinvolgimento degli utenti, un’azione
maggiormente paritaria tra pubblico e privato, definizione nazionale delle professioni sociali ed
un aumento della spesa sociale italiana alla medtiepea possa, nonostante la crisi economica in
atto abbia fatto sentire il suo peso, migliorasrdgazione dei sevizi, le condizioni di lavoro degl|
operatori e la qualita offerta agli utenti (domail@e 31, 32, e 33).

Per quanto riguarda le domande relative al modaovqual (Allegato 2), tutti gli item proposti
inerenti le cinque categorie classiche (cioe: affitita, capacita di risposta, elementi tangibili,
capacita di rassicurazione ed empatia), sia peatie della aspettative, sia per il loro corritipet
della percezione, hanno ricevuto un valore moltm.akn particolare, ci si aspetta e lo si &
effettivamente riscontrato che:
» ci dovrebbe essere e c’e il rispetto del prograngfivdervento durante tutto il periodo di
assistenza (affidabilita);
» cidovrebbe essere e c’e I'adozione di programnaisgistenza validi e completi rispetto alle
esigenze dell'utenza (affidabilita);
» cidovrebbe essere e c’é una certa stabilita dpgliatori (affidabilita);
* ci dovrebbe essere e c’e@ una comunicazione di rnrdaroni affidabili ed immediate,
adoperando mezzi idonei (capacita di risposta);
» l'erogazione del servizio sociale dovrebbe averdéadin’organizzazione, tempi e modalita
soddisfacenti (capacita di risposta);
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» gli operatori dovrebbero essere e sono pronti @onidere ad ogni domanda dell’'utenza
(capacita di risposta);

» cidovrebbero essere e ci sono infrastrutture aategielementi tangibili);

» dovrebbe essere ed & chiaramente individuabile ddwe chi rivolgersi per le informazioni
sui servizi (elementi tangibili);

» cidovrebbero essere e ci sono operatori compdtapacita di rassicurazione);

» Cidovrebbero essere e ci sono operatori cortdsponibili (capacita di rassicurazione);

» Sidovrebbe essere e si e attenti alla soddisfazieti’utenza (empatia);

» Si dovrebbe prestare e si presta un servizio ati@ntontesto sociale e familiare dell’'utente
(empatia);

» Dovrebbero essere fornite e sono fornite informaizsulle attivita e relativi aggiornamenti
con chiarezza e tempestivita (empatia).

L’item indicato come il piu importante € stato doelelativa alla sfera dell’Affidabilita: chi eroga
servizi sociali dovrebbe fornire programmi di assiga validi e completi rispetto alle esigenze
dell'utenza.

Passando ad un analisi, piu approfondita (alle@attabella 1 e 2), possiamo constatare che la
media dei valori dati ai vari item si attesta songortante” per le aspettative e “d’accordo” per la
percezione, con una deviazione standard o dispersioolto bassa, segnalando una forte tendenza
delle risposte a concentrarsi sui valori alti. Areando I'indice di correlaziofiesi riscontra un’alta
dipendenza tra aspettative e percezione: cio sesipniicare che l'alta aspettativa porti ad avere
di riflesso un alto valore anche sulla percezione.

Nella domanda aperta relativa “D) Osservazioni/NModenmenti”, sono state riscontrate solo tre
osservazioni che si riportano integralmente:

e & stato molto importante fare questo test perceésiaiescono a capire e sapere molte cose
anche sul rapporto che c'e tra operatore - utent®perativa;

* Fondamentalmente penso che la cooperativa sociateliilavoro risponda non solo alle
esigenze dell'utente, ma e anche attenta ai bisdigtutta la sua famiglia. Per quanto
riguarda il mio ruolo mi piacerebbe lavorare di pan e per l'utenza e non so;

* Motivi di insoddisfazione: eccessiva burocratizeazg del sistema, pagamenti lenti ed
arretrati (€ umiliante dover chiedere), eccessomtrollo che squalifica il professionista che
non e abituato a non lavorare, troppe interferel@eommittenti.

3. Conclusioni
Da una sintesi finale esce un quadro composto éeatfci giovani, con istruzione universitaria,
motivati e sostanzialmente soddisfatti della qaadiél proprio lavoro.

% La deviazione standard & la media ponderata deaitiddalla media aritmetica elevati al quadrata@presenta I'errore che si commette se si
assume il valore medio come rappresentativo diituétlori dell'universo statistico consideratosgsndica quindi, il grado di dispersione dei valor
intorno alla loro media. Piu € piccola la deviad@tandard, maggiore € la probabilita di ottenereemdimento vicino a quello medio.

4 Per correlazione si intende una relazione tra duiahili casuali tale che a ciascun valore dellmprvariabile corrisponda con una certa regolarita
un valore della seconda. Non si tratta necessaninui un rapporto di causa ed effetto ma semplkceendella tendenza di una variabile a variare in
funzione di un‘altra. Questo parametro assume iMatomeno uno (quando le variabili considerateosiowersamente correlate) e l'unita (quando vi
sia correlazione assoluta cioé quando alla vamezidi una variabile corrisponde una variazioneddgiente dipendente dall'altra), ovviamente un
indice di correlazione pari a zero indica un‘asaetizorrelazione.
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In particolare, la giovane eta e I'esperienza lativa compresa tra meno di un anno ed i sette anni,
rivela un forte incremento di attivita in questiimli anni.

Altro aspetto da sottolineare e la forte motivaei@he spinge chi lavora nel settore ed una buona
fiducia nel futuro, sebbene molto presenti i fattdir precarieta, ancora forte € I'impiego del
contratto a progetto, e la bassa retribuzione, wum stipendio per i piu non supera gli 800 euro
mensili.

E questi due aspetti, forse, rappresentano gli estdéindi maggiore criticita dell’intero sistema,
soprattutto se si pensa che molti sono intenziomatontinuare la loro esperienza, avendone le
possibilita.

Tuttavia, un fattore che ha fortemente influenzilodagine & stata la scarsa fiducia sulla
conduzione dell’indagine, considerata di parteovidie non veniva condotta da un ente esterno ed
imparziale, ma come audit interno. Cid ha sicuramemrtato a favorire I'espressione di giudizi
positivi, come si evince dai risultati del model&ervqual, laddove proprio in quest'ultimo
emergono dati curiosamente allineati in positieodttese e percezione: ci si riserva ulterioriignal
per verificare tale ipotesi avvalorata dalle imgresi dei conduttori dell’indagine in sede di
somministrazione del questionario.

A rinforzo di tale ipotesi, e stato chiesta i giovan servizio civile, tre in tutto, che hanno dalto
loro contributo per la consegna e la raccolta de?stjonari di annotare sinteticamente le loro
impressioni che riportiamo integralmente:
v | dipendenti delle varie cooperative hanno datopiessione di non affrontare il
guestionario con lo spirito giusto, sembrando desessati.
v/ Scarsa comunicazione tra cooperativa e dipendeetéa mancanza di adesione alla
compilazione del questionario dei dipendenti duake cooperative.
v In alcuni casi c’é stata una mancanza di rispet@peratori, in quanto alcuni,
nonostante erano a conoscenza del progetto, remmsipresentati.
Maggiori informazioni sono state chieste riguandgervqual.
L’eta dei partecipanti risulta essere compresafiae i 36
Si é riscontrato che la maggior parte degli operim iniziato la propria esperienza
lavorativa nell’anno in cui e stato fondato il ZS.
v Risultano falsate: la soddisfazione dell'organizaae nella quale gli operatori
lavorano.

AN
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Allegato 1: statistiche questionario generale
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Sesso

Totale

o Conteggio di IDProfilo

105
100
95
90
85
80
75
70
65
60
55
50
45
40
35
30
25
20
15
10

Femmina Maschio

Anno di Nascita

Totale

0 Conteggio di IDProfilo
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Nazionalita

Totale

0 Conteggio di IDProfilo|

Italiana Straniera

1. Quale ruolo ricopri nell'ambito dei servizi socali?

Totale

s Conteggio di IDProfilo

 Z 1
assistente sociale  Dirigente del terzo Dirigente di strutture Operatore operatore sociale del Responsabile del (vuoto)
collaboratore settore e operatore del terzo settore dipendente della terzo settore personale
dei servizi in modo pubblica
contestuale amministrazione

[ - Ruolo nei nei servizi sociali]
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2. Da quanti anni lavori in ambito sociale?

Totale

o Conteggio di IDProfilo

13
10

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 20 21 (vuoto)

2 - Anni di lavoro

3. Con quale qualifica professionale svolgi la tuattivita?

Totale

. Conteggio di IDProfilo
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3 - Qualifica
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4. In quale settori lavori? (piu risposte: totale B8)

60
50
40
30
20

10

5. Ti sembra di utilizzare la tua qualifica profes#onale nel lavoro che concretamente svolgi?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

80

70

60

50

40

30

20

10

No Si Solo in parte
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6. Qual é la motivazione che ti spinge a fare questavoro? (massimo due risposte: totale 159)
70
60
50
40
30
20

10
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7. Sei soddisfatto dell’organizzazione nella qualavori?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50
40
30
20

10

0 IEER

Abbastanza Molto Per niente Poco

7 - Soddisfazione
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8. In che modo I'organizzazione per cui lavori favdsce la tua crescita professionale?
8.1 Offrendo opportunita di formazione

Totale

o Conteggio di IDCostumer,|

60
50
40
30
20

10

0 -

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[8a - Crescita professionale, formazione

8.2 Con una grande attenzione alla qualita dei seizi

Totale

o Conteggio di IDCostumer

60
50
40
30
20

10

0 — —

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[8b - Crescita professionale, qualita dei servizil
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8.3 C’é molta attenzione alle esigenze professiondei lavoratori

Totale

o Conteggio di IDCostumer

45
40
35
30
25
20
15

10

0 -

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[8c - Crescita professionali, attenzione alle esigenze lavoratoril

8.4 C’eé molta discussione e scambio all'interno ahe sul piano culturale

Totale

o Conteggio di IDCostumer

45
40
35
30
25
20
15

10

0 -

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[8d - Crescita professionale, scambio culturale]
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8.5 dando modo di fare esperienze diverse in servi settori diversi

Totale

o Conteggio di IDCostumer

45
40
35
30
25
20
15

10

0

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[8e - Crescita professionale, epserienze]

9. Ti senti coinvolto e partecipe delle scelte ptithe e gestionali della tua organizzazione?

Totale

5 Conteggio di IDCostumer

40
35
30
25
20
15

10

Abbastanza Molto Per niente Poco (vuoto)

[9 - Coinvolgimento delle sclete gestionali]
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10. Ti senti coinvolto e partecipe delle scelte dilo servizio o settore dell’organizzazione?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50
40
30
20

10

0

Abbastanza Molto Per niente Poco

[10 - Coinvolgimento organizzazione servizi|

11.Cosa pensi del tuo futuro in questo campo?

Totale

0 Conteggio di IDCostumer

35
30
25
20
15
10
5
0
Continuero a lungo se E’ un'attivita che penso Mi piacerebbe mi piacerebbe essere Mi piacerebbe in futuro  Ora va bene, ma e Se si presenta Spero di avere la
avro la possibilita di  di portare avanti pitt a continuare, ma solo se riconfermata nella mia cambiare il mio ruolo, un’attivita che intendo un'alternativa cambio possibilita di
fare cose interessanti lungo possibile avanti mi saranno offerte le collaborazione ma sempre nel campo  svolgere solo per un lavoro continuare
e in cui credo pit a lungo possibile necessarie garanzie e dei servizi alla persona periodo della mia vita quest'esperienza ma,
tutele lavorative come detto prima, in

veste di psicologo

11 - Prospettive future
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12. Che tipo di contratto hai?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50
40
30
20

10

0 -

Collaborazione a progetto Collaborazione coordinata e Collaborazione occasionale  Contratto di lavoro dipendente Contratto di lavoro dipendente  Prestazione professionale a
continuativa a tempo determinato a tempo indeterminato Partita Iva

13. Se operi in una cooperativa sociale, sei sotaworatore?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

80
70
60
50
40
30
20

10

No Si (vuoto)

13 - E' socio lavoratore
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14. Con che tipo di orario lavori?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50
40
30
20

10

0

Dipende dalle esigenze del servizio Part Time Tempo pieno (vuoto)

15. Il tuo lavoro nel sociale che stipendio ti perette di avere mediamente al mese?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50
40
30
20

10

0
Meno di 500 euro Tra 1000 e 1200 euro Tra 1200 e 1500 euro Tra 500 e 800 euro Tra 800 e 1000 euro

15 - Stipendio
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16. Sei soddisfatto della tua attuale condizione otrattuale?

Totale

5 Conteggio di IDCostumer

abbastanza Molto Per niente Poco

[16 - Soddisfazione condizione contrattuale]

17. Ritieni che nel campo dei servizi alla personiairitti dei lavoratori siano rispettati?

Totale

Conteggio di IDCostumer

45

40

35

30

25

20

15

10

No, mai No, nella maggioranza dei  Si, nella maggioranza dei casi Si, sempre Soltanto in alcuni posti

casi

[17 - Tutela diritti lavoratoril
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18. Se i diritti dei lavoratori non sono rispettati o lo sono in parte, a chi attribuisci la
responsabilita? (massimo due risposte: totale 143)

60

50

40

30

20

10

0
A nessuno A nessuno, Ailavoratori che Alle Alle cooperative Alle istituzioni e In egual misura Al sindacato (vuoto)
perché ritengo  queste sono le nonrivendicano caratteristiche e associazioni  agli enti locali ~ alle istituzioni e assente o
che i diritti siano  condizioni del  diritti perché @  strutturali dei  per cui lavorano alle imprese connivente
sempre mercato del un lavoro servizi gli operatori sociali del terzo
rispettati lavoro sociale settore

19. Ritieni che nel campo dei servizi alla personiairitti degli utenti/beneficiari dei servizi
siano rispettati?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

60
50
40
65
30
20
28
10
0

No, mai No, nella maggioranza dei  Si, nella maggioranza dei casi Si, sempre Soltanto in alcuni posti
casi

19 - Tutela diritti utenti
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20. Se i diritti degli utenti/beneficiari non sonarispettati, o lo sono in parte, a chi attribuisci &
responsabilita principale? (massimo due rispostentale 149)

50
45
40
35
30
25
20
15
10
5
0
A nessuno perché Agli Al quadro Alla scarsa Alle cooperative e  Alle istituzionie  In egual misura (vuoto)
ritengo che i diritti  utenti/beneficiari legislativo carente sensibilita associazioni che agli enti locali alle istituzioni e
siano sempre  che non riescono del welfare italiano  dell'opinione gestiscono i alle imprese
rispettati a far sentire la loro pubblica rispetto servizi sociali del terzo
voce ai temi sociali settore

21. Secondo te per lavorare nel sociale & necessedrnassimo due risposte: totale 184):

Buona volonta e predisposizione ad Motivazione, se non lo si e scelto non  Un buon livello di professionalita e Niente di particolare, € un lavoro
aiutare gli altri funziona formazione specifica come gli altri
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22.Ti sembra che i beneficiari/utenti siano coinvdil e resi partecipi nelle scelte e nella
valutazione dei servizi e degli interventi che liiguardano?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

No Non sempre Non so rispondere, Si Si, anche troppo Si, sul loro specifico  Solo quando hanno (vuoto)
dipende troppo dal tipo percorso, ma non dietro associazioni di
di servizio abbastanza utenza forti

sullandamento
generale del servizio

22 - Coivolgimento utenti

23. Quali ritieni debbano essere i principali obidtvi dei servizi sociali? (massimo due
risposte: totale 193)
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24 In che modo ritieni che un servizio socio-educab possa essere un agente di cambiamento
sociale? (massimo due risposte: totale 180)

60
50
40
30
20

10

0
Aiutando le singole Dando piu Favorendo la Favorendo momenti In nessun modo, non intercettando i reali Rispondendo ai
persone a opportunita e diritti ai consapevolezza delle di partecipazione e ritengo che un bisogni ed bisogni delle persone
intraprendere un soggetti deboli proprie competenze, scambio sociale tra i servizio possa elaborando strategie  di cui si occupa
cambiamento potenzialita e diritti diversi segmenti favorire un adeguate duttili e
individuale da parte dei della comunita ~ cambiamento sociale funzionali al
beneficiari benessere della
persona e della
collettivita

25 Per essere di qualita un servizio deve garantif@nassimo due risposte: totale 188):

70
60
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0
Efficienza rispetto Il rispetto delle La capacita di  La flessibilita delle La promozione di  Lariduzione al  La soddisfazione (vuoto)
ai compiti e agli normative costruire i propri relazioni e dei capacita minimo degli dei singoli
obiettivi prescritti obiettivi insieme ai processi progettuale e sprechi beneficiari
beneficiari e ai  organizzativi e la cittadinanza attiva
diversi attori non
sociali del standardizzazione
territorio degli interventi
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26. Dai un voto da 1(qualita minima) a 5(qualita masima) al servizio di cui fai parte:

Totale

o Conteggio di IDCostumer

[26 - Giudizio sul servizio|

27. Le cooperative e le associazioni che gestisc@eovizi a tuo giudizio sono:

Totale

o Conteggio di IDCostumer

50

40

30

20

10
10
o |« |
Dei luoghi di Dei posti dove si cerca Delle imprese come le Luoghi che favoriscono Luoghi di promozione Non so Un’ opportunita di Non & possibile
sperimentazione di fare cose utili per gli altre la precarizzazione e lo del cambiamento lavoro importante generalizzare, sono
sociale altri tra tante difficolta sfruttamento del lavoro sociale troppo diverse 'una
dall'altra

[27 - Giudizio su cooperative ed asociazioni
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28. Ritieni che nel tuo territorio il livello di integrazione dei servizi nell’ambito del lavoro di
rete, sia?

Totale

o Conteggio di IDCostumer

70

60

50

40

30

20

10

Alto Basso Medio Alto Medio Basso (vuoto)

[28 - Livello integrazione dei servizi

29. Cosa ne pensi della concorrenza di mercato tla cooperative sociali?

Totale

Conteggio di IDCostumer

45
40
35
30
25
20
15

10

0

Favorisce la qualita dei Favorisce la qualita dei Non aiuta la Non lo so, non ci ho Permette di evitare  Se ben regolamentata Va a discapito dei diritti (vuoto)
servizi servizi se € unasana  costruzione di reti di mai pensato forme di clientelismo & ottima dei lavoratori e dei
concorrenza solidarieta e cittadini che usano il
cooperazione sui servizio

territori

[29 - Concorrenza di mercato
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30. Per cambiare le cose che non funzionano nel cpondei servizi bisogna (massimo due
risposte: totale 163):
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31. Ritieni che una definizione nazionale dei prdfiprofessionali e dei titoli di studio(ad oggi
mancante), necessari per lavorare nel sociale(contel resto avviene nel settore sanitario),
rechi vantaggi ai lavoratori ed agli utenti del sevizi?

Totale

8 Conteggio di IDCostumer|

No Non so Si (vuoto)

[31 - utilita definizione nazionale dei titoli di studio]
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32. La crisi economica in atto ha delle ricadute ewrete sulla tua condizione di lavoro?

Totale

44

Le ha gia avute No Non so Si, abbastanza Si, molte (vuoto)

o Conteggio di IDCostumer

[32 - Ricadute sul proprio lavoro della crisi economica]

33. Qual é per te l'intervento prioritario per garantire omogeneamente su tutto il territorio i
diritti sociali? (massimo due risposte: totale 179)

60
50
40
30
20
10
0
Aumentare la spesa Definire i livelli Introdurre la quota  L'incentivazione della La valorizzazione, la  Obbligatorieta di (vuoto)
sociale italiana fino essenziali di capitaria per il massima promozione e la garantire la
almeno alla media assistenza sociale e sociale con indicatori  integrazione dei diffusione di nuove partecipazione
europea provvedere ad ponderati nazionali e servizi sanitari, forme di mutualismo (persone,
adeguare i relativi regionali per una sociali ed educativi solidale per associazioni,
servizi e prestazioni  distribuzione equa per garantire rafforzare il sistema cooperative sociali)
dei finanziamenti su I'efficacia e la di welfare locale nelle varie fasi di
tutto il territorio continuita degli individuazione dei
interventi bisogni, di
progettazione,

realizzazione e
valutazione dei
servizi, in particolare
nella
programmazione dei
piani di zona

Regione Campania — Provincia di Mlapoli ) 30
Piano Sociale i Zons — Penisola Sorrenting & lsola di Capn Ambito Territoriale Mapoli Tredici— L. 32800 —LR. 1107
Comuni .Dcssmlatl .-ﬂ.na:ap'rl Capri, Mas=a Lukrense, Meta, Fiano di Sarrenttn Sant'tgnelo, Sorrento, Vico Equensze

Erti partner; A5L KA, 5, Comunitd Mortana dei Monti Lattari e | Penlsu]a Snrrentln*a
Comune Capofils: Sorrerto, CF. 82001 030632 — Sede del'Litficin oli Piano di Zona: Corso falia n. 236, 1" ' piano, 80067 Saorrento (NA)
TEl 081 676 55 42 — 676 52 66; Fax 051 532 46 65; Cell. 333 4581 B35, E-mail: coordinamentompszngt 3. Site: winnnepsznal 3 it



Allegato 2 statistiche questionario Servqual
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A)Aspettative

Affidabilita
Al) Chi eroga i servizi sociali dovrebbe rispettarel programma d’intervento concordato
durante tutto il periodo di assistenza

Totale

80 Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante

A2) Chi eroga servizi sociali dovrebbe fornire progammi di assistenza validi e completi
rispetto alle esigenze dell’'utenza

Totale

Conteggio di IDServqual
80 99! q

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)
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A3) Gli operatori di un servizio sociale non dovrebero cambiare frequentemente

Totale

o Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)

Capacita di risposta

A4) Chi eroga servizi sociali dovrebbe comunicarenformazioni affidabili ed immediate
servendosi di mezzi idonei

Totale

o Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)
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Ab) L’'organizzazione, i tempi e le modalita per I'eogazione di un servizio sociale dovrebbero
essere soddisfacenti

Totale

Conteggio di IDServqual
70 99 q

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)

A6) Gli operatori di un servizio sociale dovrebbercessere sempre pronti a rispondere ad ogni
domanda dell’'utenza

Totale

o Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)
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Elementi tangibili
A7) Chi eroga servizi sociali dovrebbe avere deliafrastrutture adeguate

Totale

70 Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)

A8) Nell’'erogazione del servizio sociale dovrebbesgere chiaramente individuabile dove e a
chi rivolgersi per le informazioni sui servizi

Totale

o Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante (vuoto)
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Capacita di rassicurazione
A9) Chi eroga servizi sociali dovrebbe avere opetari competenti

Totale

o Conteggio di IDServqual

80

70

60

50

40

30

20

10

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante (vuoto)

A10) Chi eroga servizi sociali dovrebbe avere opetari cortesi e disponibili

Totale

o Conteggio di IDServqual

|
Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante (vuoto)
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Empatia
A11) Chi eroga sevizi sociali dovrebbe essere atteralla soddisfazione dell’'utente

Totale

o Conteggio di IDServqual

70
60
50
40
30
20

10

0 —t——

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante Poco Importante (vuoto)

A12) Chi eroga sevizi sociali dovrebbe prestare uservizio attento al contesto sociale e
familiare all’utente

Totale

o Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante (vuoto)
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A13) Chi eroga servizi sociali dovrebbe fornire apropri operatori ed utenti un’informazione
sulle attivita e relativi aggiornamenti con chiareza e tempestivita

Totale

70 Conteggio di IDServqual

Importante Indifferente Molto Importante Per niente importante (vuoto)

B) Percezione

Affidabilita
B1) Il gestore che eroga il tuo servizio rispettd programma d’intervento concordato durante
tutto il periodo di assistenza

Totale

Conteggio di IDServqual|
70 99 q

Assolutamente d'accordo  Assolutamente in disaccordo D'accordo In disaccordo indifferente
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B2) Il gestore che eroga il tuo servizio forniscerpgrammi di assistenza validi e completi
rispetto alle esigenze dell’'utenza

Totale

o Conteggio di IDServqual

50
40
30
20

10

. | 4 |

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo

B3) Gli operatori del tuo servizio non cambiano frguentemente

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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Capacita di risposta
B4) Il gestore che eroga il tuo servizio comunicaformazioni affidabili ed immediate
servendosi di mezzi idonei

Totale

o Conteggio di IDServqual

60
50
40
30
20

10

o

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo

B5) L'organizzazione, i tempi e le modalita di erogzione del tuo servizio sono soddisfacenti

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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B6) Gli operatori del tuo servizio sono sempre prata rispondere ad ogni domanda
dell'utenza

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo

Elementi tangibili
B7) Il gestore che eroga il tuo servizio ha dell@frastrutture adeguate

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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B8) Nell'erogazione del tuo servizio € chiarament@dividuabile dove e a chi rivolgersi per le
informazioni

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo

Capacita di rassicurazione
B9) Il gestore che eroga il tuo servizio ha operatocompetenti

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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B10) Il gestore che eroga il tuo servizio ha operati cortesi e disponibili

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
Empatia

B11) Il gestore che eroga il tuo servizio e attentalla soddisfazione dell’'utente

Totale

o Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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B12) Il gestore che eroga il tuo servizio é attental contesto sociale e familiare all’'utente

Totale

60 Conteggio di IDServqual

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo

B13) Il gestore che eroga il tuo servizio forniscai propri operatori ed utenti un’informazione
sulle attivita e relativi aggiornamenti con chiareza e tempestivita

Totale

o Conteggio di IDServqual

50
40
30
20

10

. | 4 |

Assolutamente Assolutamente in D'accordo In disaccordo indifferente (vuoto)
d'accordo disaccordo
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C) Per quanto riguarda la colonna “A- Aspettative”, indica le prime tre affermazioni,

segnando nelle caselle sottostanti il relativo cam#, che ritieni maggiormente importanti in
ordine decrescente:

C.1) Al primo posto

Totale

Conteggio di IDServqual
35 99 q

(vuoto)

C.2) Al secondo posto

Totale

20 Conteggio di IDServqual

Al A10 All A12 A13 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 (vuoto)
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C.3) Al terzo posto

Totale

Conteggio di IDServquaI\

35

30 A

254

20 1

15

10
5 10 10 ] ]
8
| B B ]
Al A10 All Al12 Al13 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 (vuoto)

D) Osservazioni/Note/Commenti:

Sono state riscontrate solo tre osservazioni chipa@itano integralmente:
¢ ¢ stato molto importante fare questo test perclsé sioriescono a capire e sapere
molte cose anche sul rapporto che c'é tra operatasnte — cooperativa;

¢ Fondamentalmente penso che la cooperativa soai@i lavoro risponda non solo
alle esigenze dell'utente, ma & anche attentasaghi di tutta la sua famiglia. Per
quanto riguarda il mio ruolo mi piacerebbe lavordir@iu con e per l'utenza e non
so:

¢ Motivi di insoddisfazione: eccessiva burocratizoag del sistema, pagamenti lenti
ed arretrati (¢ umiliante dover chiedere), eccessiontrollo che squalifica il
professionista che non e abituato a non lavorareppe interferenze dei
committenti.

3 Py W ./l' ! Regione Campania— Provincia di Mapoli 46
"'— F ) Piano Sociale di Lona — Penizola Sorrenting e lsola o Capri — Ambito Territoriale Mapoli Tredici— L. 32800 - L R. 1107
v - L Comuni Assacisti; Anacapri, Capri, Mazssa Lubrense, Meta, Piano di Sorrento, Sant'&gnello, Sorrento, Yico Equense
Enti partner;: 250 MNA S, Comunita Montana dei Monti Lsttari e Penisola Sorrentina
Comune Capofila: Sorrenta, ©F. 82001030632 — Sede del'Utficio di Piano di fona: Corso talia 0236, 1° piano, SO067 Sorrento (M)
Tel. 081 578 25 42 — 875 52 86; Fax 081 532 438 63; Cell. 333 45 81 635, E-mail: coordinamentoidpsznal 3.0t Sito: wwwwpszna] 3t



Allegato 3 analisi modello Servqual
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Tabella 1: Medie e Deviazione Standard

Deviazione
Media | standard

Aspettative
Affidabilita 4,30 1,01
Al 4,30 0,86
A2 4,41 1,05
A3 4,19 0,98
Capacita di Risposta 4,19 0,98
A4 4,21 0,99
A5 4,30 1,01
A6 4,08 0,95
Elementi tangibili 4,30 1,01
A7 4,25 1,00
A8 4,35 1,14
Capacita di rassicurazione 4,41 1,05
A9 4,55 1,20
A10 4,26 1,11
Empatia 4,33 1,02
All 4,40 1,04
Al2 4,36 1,14
Al3 4,24 1,11
Percezione
Affidabilita 4,05 0,94
Bl 4,31 0,86
B2 4,05 0,94
B3 3,77 0,87
Capacita di risposta 4,04 0,9
B4 4,01 0,93
B5 4,02 0,93
B6 4,08 0,95
Elementi tangibili 3,92 0,91
B7 3,78 0,87
B8 4,05 0,94
Capacita di rassicurazione 4,11 0,96
B9 4,15 0,97
B10 4,06 0,94
Empatia 4,14 0,97
B11l 4,21 0,99
B12 4,17 0,98
B13 4,03 0,93
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Tabella 2: Coefficienti di correlazione

Affidabilita 0,98
Al -B1 1,00
A2 — B2 0,91
A3 - B3 0,94
Capacita di risposta 0,99
A4 — B4 0,99
A5 — B5 0,95
A6 — B6 0,99
Tangibili 0,98
A7 - B7 0,97
A8 — B8 0,99
Capacita di rassicurazione 0,9!

A9 — B9 0,84
A10 - B10 0,98
Empatia 0,99
All - B11 0,99
Al2 —B12 0,98
Al13 - B13 1,00
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Allegato 4 il format del questionario
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