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REPORT CITIZEN SATISFACTION 2019

Introduzione report

Ormai da anni svolgiamo l'analisi sulla citizen satisfaction relativa all'Informagiovani con le
stesse modalita, volendo garantire omogeneita di dati e un confronto nel tempo, per quanto
possibile. Anche nel 2019 abbiamo svolto: un’analisi quantitativa, una qualitativa e quella
relativa agli eventi organizzati.

L'orario di apertura del servizio € rimasto lo stesso: 5 mattine e 3 pomeriggi, con orario
continuato il giovedi (dalle 10.00 alle 18.00).

Nel mese di settembre/ottobre sono stati rilevati i dati quantitativi constatando il numero di
utenti che si sono rivolti al servizio mentre durante il mese di dicembre si & svolta la
compilazione del questionario di customer satisfation realizzato ad hoc e proposto casualmente
agli utenti. Diversa & |'attenzione posta per analizzare i partecipanti agli eventi organizzati dall’
Informagiovani in autonomia o in collaborazione con alcuni stakeholder.A questo tipo di utenza
ogni volta & stato proposto un questionario di valutazione relativo all’evento.

Per consentire una lettura pil agevole proponiamo a seguire brevi commenti a grafici e dati
che permettono di evidenziare i caratteri essenziali delle analisi svolte.

e analisi quantitativa: i dati presi in considerazione si riferiscono ad un’analisi effettuata
dal 9 settembre all’8 ottobre (22 giornate di apertura), il campione &€ composto da tutti
gli utenti che hanno avuto accesso fisicamente allo sportello, circa 840 presenze.

e analisi qualitativa: un campione casuale semplice con reinserimento ossia campione
ottenuto tramite somministrazione casuale di un questionario cartaceo e proposto anche
on line, in piu giornate del mese di dicembre, fino al raggiungimento di 100 questionari

e analisi degli eventi organizzati presso I'Informagiovani: 9 eventi presi in esame con la
partecipazione di circa 275 persone a cui & stato chiesto di compilare un questionario
anonimo su aspetti relativi al’evento e alla precedente conoscenza o meno del servizio
Informagiovani.

Al termine della lettura potranno essere segnalate riflessioni, considerazioni, curiosita
utilizzando qualsiasi canale social indicato sul blog: informagiovaniancona.com
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Dati analisi quantitativa

L'analisi evidenzia la presenze all'Informagiovani distribuite nei vari giorni di apertura di una

settimana.
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Ogni mezza giornata di apertura in media hanno varcato l'ingresso dell'Informagiovani 26
persone, in una settimana 210 utenti. Da questi dati si ricava una proiezione annuale di utenza

Presenze distribuite nei giorni della settimana
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che si aggira attorno ai 10080 visitatori.
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Presenze all'Informagiovani
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Rispetto al genere si pud evidenziare che: il 61,55% di persone che si rivolgono al
servizio sono uomini, solo il 38,45% donne.

rilevazione numerica: GENERE

femmine 38,45%

Dati analisi qualitativa

Iniziando dai dati relativi all’eta si pud evidenziare che la maggioranza delle persone ha l'eta
compresa dai 18 ai 25 anni: il 35%, a questa percentuale si aggiunge il 24% formata da
ragazzi di eta compresa tra 26 e 30 anni ed il 15% di eta tra 31 e 40 anni. La fascia dei ragazzi
under 18, € si attesta al 3% dato in aumento rispetto allo scorso anno. L'Informagiovani &€ un
servizio rivolto a tutti i cittadini e non solo ai giovani.
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Quantianni hai?

Studiando la nazionalita si vede che la percentuale di italiani & la maggioranza dell’'utenza: il
63,00%, ma la popolazione immigrata € una componente importante, i cittadini provenienti
dall’Unione Europea ed Extra-UE sono un terzo dell’'utenza che ha compilato il questionario: il
37%.

Di che nazionalitasei ?
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Analizzando la professione i disoccupati sono il 65,00%, cinque volte il humero degli occupati
(13,00%) che si rivolgono al servizio Informagiovani.

Qual e la tua situazione professionale?

Passando al titolo di studio rileviamo che meta degli utenti ha il diploma di maturita: il

54,00%.
Un quinto degli intervistati ha un titolo accademico (dato aggregato 16,00%).
Il doppio di questi ultimi non ha neanche un diploma di maturita ma solo una licenza

elementare, media inferiore o qualifica triennale (dato aggregato 30,00%).

Che titolo di studio hai?
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La meta degli utenti si rivolge al servizio Informagiovani per la ricerca del lavoro 53,24%. Tale
motivazione & seguita dalla formazione (22,30%), dall’utilizzo postazioni internet (6,45%) e
dal servizio Eurodesk - opportunita europee (5,04%).

Sotto il cinque per cento si attestano: tempo libero, turismo, cultura (3,60%), sociale (2,16%)
e servizio iHome (2,16%) e pari opportunita (1,44%)

I settori multiculturalita e pari opportunita sono residuali, entrambi lo 0,72%.

In quale settore hai chiesto informazioni oggi?

M pari opportunita; 1,44% creazions impress; 0,7 2%

B casaihomeancona.com; 2,16%
B multiculturalits; 0,7 2%
M sociale [volontariato, servizio

civile); 2,16%

Etempa libero turismo cultura;
3,60%

Hopportunita europes

eurodesk; 5,04%

M utilizzo postazioni intemetfwi-
fi; 6,45%
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Incrociando i dati relativi al titolo di studio con la tipologia di richieste possiamo vedere che il
valore piu alto di richieste rispetto al lavoro arriva da persone non diplomate mentre sono i
diplomati a rivolgersi al servizio per informazioni sulla “formazione” e sulle “opportunita
europee”. L'utilizzo delle postazioni internet viene essenzialmente effettuato da non diplomati.

Qualirichieste in base al titolo di studio?
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Analizzando i dati relativi alla situazione professionale incrociati con la tipologia di richieste
possiamo dedurre che gli studenti sono la minoranza che richiede informazioni sul lavoro ma la
maggioranza per la formazione. La maggioranza di persone che richiede servizi sul lavoro
sono: gli occupati e i disoccupati. Infine i pensionati sono i maggior utilizzatori delle postazioni

internet.
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Quali richieste in base alla situazione professionale?
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In tema di frequenza negli anni si conferma il dato che piu di meta degli utenti del servizio
sono nuovi utenti, venuti per la prima volta: il 56%,.
Circa un quarto dell'utenza & affidabile e viene regolarmente, dato aggregato 23,00%.

Con che frequenzati rivolgi al nostro servizio?

W pilvolte a settimana; 4%

B ognisettimana; 3%

W MNp;1%

M piGdiuna volta al mese; 3%

Piu di meta degli utenti (67%) arriva all'Informagiovani grazie al passaparola, un quarto viene
a conoscenza del servizio attraverso i mezzi di comunicazione relativi al web, ai social network,
al blog, il cui dato aggregato corrisponde al 26%. Il restante 7% viene inviato da altri uffici che
riconoscono |I'Informagiovani come punto di riferimento.

Come hai conosciuto il servizio?

ncona.co

passaparola; 67,00%
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Le valutazioni

In questa sezione riportiamo i grafici relativi alle valutazioni, i quali indicano il giudizio degli
utenti in relazione alla prima accoglienza e alle informazioni ricevute, alle attivita social on line,
e all’adeguatezza della location e degli orari di apertura.

La percentuale dei giudizi positivi (buono-ottimo) ottiene la maggioranza dei voti su tutti i
versanti registrando un dato aggregato che va oltre il 90%.

Qual é il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione alla PRIMA ACCOGLIENZA?

Qual é il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione alle INFORMAZIONI RICEVUTE?

SINCERT

& oS!
8
w




O Nuova Ricerca Agenzia RES

Qual & il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione all’ATTIVITA SOCIAL ON LINE?

insufficiente

1% cufficiente
2%

Qual e il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione al’lORARIO?

sufficiente
3% discreto
4%
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Qual é il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione alla LOCATION?

insufficiente
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%
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Le valutazioni degli eventi

Nel 2019 si € deciso di selezionare gli eventi promossi in autonomia o in collaborazione con
alcuni stakeholder, effettuando una scelta a priori dei temi considerati di maggior interesse per
il target.

Ai partecipanti dei 9 eventi realizzati € stato sottoposto un questionario anonimo dove
dovevano indicare se conoscevano gia il servizio Informagiovani, la loro eta, studiata in due
fasce (superiore o inferiore ai 30 anni) e la valutazione dell’'organizzazione dell’evento, dei
relatori, dei contenuti e della location.

A seguire i risultati dell’attivita svolta.

Conoscevi gia I'Informagiovani?

Circa i due terzi di persone (62,18%) che hanno partecipato agli eventi conosceva gia
I'Informagiovani.

Quanti anni hai?

L'86,18% di partecipanti ha eta inferiore ai trent’anni, questo evidenzia come & stato raggiunto
il target predefinito.
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Una percentuale superiore al 90% dei partecipanti ha espresso una valutazione molto positiva
(dato aggregato soddisfacente e molto soddisfacente) rispetto all’'organizzazione, ai contenuti e
ai relatori degli eventi. Mentre per la location si registra un dato aggregato di circa il 74% ma
tenendo conto di una significativa percentuale di dati negativi (24%).

Qual é il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione al’'lORGANIZZAZIONE?
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Qual ¢ il tuo grado di SODDISFAZIONE in relazione ai CONTENUTI?
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Qual e il tuo grado di soddisfazione in relazione ai RELATORI?
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Qual e il tuo grado di soddisfazione in relazione alla LOCATION?

40,00% -

S10% 37,43%

35,00% -
30,00%
25,00%
20,00% — 18,99%
15,00%
10,00% -

5,00% -

0,00% T ]

non soddisfacente abbastanza soddisfacente soddisfacente molto soddisfacents n.p.

SINCERT

é‘i Sl
8
w



O Nuova Ricerca Agenzia RES

Insights pagina facebook Informagiovani @IGAncona

Nel 2019 sono aumentati i “like” relativi alla pagina Facebook Informagiovani Ancona da 13801
a 14520.

"Mi piace" totali della Pagina a oggi: 14.520

Mumero totale di "Mi piace” della Pagina

Il 62% di persone a cui piace la pagina sono donne ed il 37% dei fan sono di eta compresa tra
i 25 ed i 34 anni.

Il numero di persone che hanno visto uno dei tuoi post almeno una volta, suddivise per etd e genere. | dati demografici
aggregati si basano su una serie di fattori, incluse le informazioni relative a eti e genere che gli utenti forniscono nei
propri profili Facebook. Questo numero rappresenta una stima.

Donne
B 62%
r 1
1317 13-24 25-34
Uomini — - _ ——
B 36%
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Un consolidato numero di “like” proviene da persone che hanno visitato la Pagina stessa e da
persone che hanno visto la pagina o i post nei risultati di ricerche effettuate.

[l numero di “Mi piace” della tua Fagina in base all'origine.

B Latua Pagina Ricerca [ Suggerimenti di Pagine Sezione Motizie
[ "Mi piace” ripristinati da account riattivati Aliro

Qo

[=:]
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2018

Il numero di persone che hanno visualizzato le sezioni della Pagina evidenziano un netto
distacco della "Home” con picchi relativi agli “Eventi”.

Altro Home Post Informazioni Foto
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Il successo dei vari post mostra come quelli con video condivisi € non superano nettamente
tutte le altre tipologie di post contenenti foto e link.

Il successo dei vari tipi di post in base al coinvolgimento e alla copertura media.

Mostra tutti i post + Copertura [ Clic sul post [ Reaclions, Comments & Shares ¢
Tipo Copertura media Coinvolgimento medio
Video
o

condiviso

B video 1526 o

[ Foto 1210 e

. — 36
,§ Link 780 2

Gli eventi organizzati in un anno sono 30 e ci hanno permesso di raggiungere 51994 persone,
di cui 1823 hanno risposto all’evento e 669 hanno prenotato i biglietti per partecipare .

@ w L 4
30 51.994 1823 669

Eventi Persone raggiunte Risposte all'evento Clic sui biglietti

+5 ultimi 90 giomi +8379 ultimi 90 giomni +106 ultimi 90 giomi +6 ultimi 90 giomi
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