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Premessa

L’indagine della soddisfazione dei soggetti ope-
ranti nella “filiera Comieco” e un‘attivita che il
Consorzio realizza annualmente dal 2003, data di
ottenimento della certificazione per la qualita se-

condo lo standard ISO 9001.

Le informazioni raccolte relativamente alla soddi-
sfazione dei servizi erogati nel 2009 sono presen-
tate nel seguito.
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Campo di applicazione e metodologia

La valutazione della soddisfazione sulle attivita svolte da Comieco nel 2009 ¢ stata condotta
coinvolgendo 1055 soggetti, distinti tra convenzionati, piattaforme e cartiere.

In particolare, sono stati valutati due punti:
A) il miglioramento percepito nell’erogazione del servizio rispetto all’'anno precedente;
B) il dettaglio della soddisfazione in merito ai seguenti aspetti:

1. cortesia e disponibilita;

2. chiarezza e completezza delle informazioni;

3. gestione dei tempi;

4. giudizio complessivo sul servizio.

Per ognuno dei quattro aspetti oggetto di valutazione e stato richiesto di fornire un giudizio
s U

basato su quattro gradi, due positivi (“buono”, “sufficiente”) e due negativi (“scarso”, “grave-
mente insufficiente”).

I questionari sono stati compilati da 479 imprese, pari al 45% dei soggetti coinvolti, con un
incremento del 4% rispetto all'anno precedente.
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Tabella 1
Soggetti coinvolti

(Fonte: Comieco)

DATI 2008 DATI 2009
questionari | questionari | risposta | questionari | questionari | risposta
inviati ricevuti inviati ricevuti
n n % n n %
Convenzionati 672 252 38 671 282 42
Piattaforme 322 165 51 329 177 54
Cartiere 71 21 30 56 20 36
Totale 1.065 438 41 1.055 479 45







10 Filiera Comieco - Risultati dell’indagine di soddisfazione 2009

Risultati della valutazione

Nonostante gli ottimi risultati gia raggiunti negli anni precedenti, il 27,9% dei soggetti intervi-
stati ritiene il servizio erogato ulteriormente migliorato rispetto all’anno precedente.

Di seguito e riportato il dettaglio dei giudizi forniti relativamente a quattro aspetti specifici
relativi ai servizi erogati dal Consorzio:

A) cortesia e disponibilita,

B) chiarezza e completezza delle informazioni,
C) gestione dei tempi,

D) giudizio complessivo,

con riferimento a quattro tipologie di soggetti intervistati (convenzionati, piattaforme, con-
venzionati/piattaforme e cartiere).

Dai grafici si evidenzia l'elevato grado di soddisfazione per i servizi erogati con percentuali
molto basse di insoddisfazione.

In ogni caso, queste ultime sono state gestite nella totalita tramite un contatto diretto con i
soggetti interessati allo scopo di approfondirne le motivazioni e per cercare di trarre spunti di
miglioramento del sistema.
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Figura 2
Valutazione della
soddisfazione
delle Piattaforme
Anno 2009

(Fonte: Comieco)
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Figura 3
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Figura 4
Valutazione della
soddisfazione

dei Convenzionati
Anno 2009

(Fonte: Comieco)
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100% Figura 5
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Stato delle certificazioni

In aggiunta alle indicazioni sulla soddisfazione degli operatori della filiera, sono stati reperi-
ti gli aggiornamenti relativamente allo stato delle certificazioni possedute da convenzionati,
piattaforme e cartiere. In virtl dei requisiti previsti dall’ Accordo Unionmaceri-Comieco, viene
di seguito riportato lo stato delle certificazioni possedute dalle piattaforme:
Tabella 2

Certificazioni delle
Piattaforme

(Fonte: Comieco)

Qualita Ambiente Sicurezza
Campione ISO ISO EMAS OHSAS
9001 14001 18001
Piattaforme 62% 62% 63% 5% 9%
(211/343) (130/211) (133/211) (11/211) (20/211)
Nota

i dati della tabella derivano dall'indagine di
soddisfazione 2009 integrate con informazioni
gia in possesso di Comieco.

Non tutte le piattaforme possiedono contemporaneamente una certificazione qualita (ISO
9001) ed una certificazione ambientale (ISO 14001 e/o Emas) come richiesto dalla contrattua-
listica vigente. Delle 211 piattaforme che rappresentano il campione esaminato, possiedono
entrambe le certificazioni 97 piattaforme, pari al 46% del campione e al 28% del totale delle
piattaforme operanti nel circuito.
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