
"Report	  soddisfazione	  dell’utenza	  nei	  servizi	  educa5vi	  per	  
l’infanzia.	  Indagine	  sulla	  soddisfazione	  dei	  genitori	  della	  

qualità	  dell’offerta”	  
	  

di	  Carla	  Piersan,	  
	  	  	  

Qualità	  percepita	  dalle	  famiglie	  dei	  bambini/e	  che	  frequentano	  i	  servizi	  educa:vi	  
per	  l’infanzia	  comunali	  e	  accredita:	  ges::	  da	  Eureka!	  
Sintesi	  dei	  da:	  emersi	  dalla	  rilevazione	  degli	  anni	  educa:vi	  dal	  2010/11	  al	  
2014/2015	  
	  	  
	  	  
Per	  parlare	  di	  soddisfazione	  dell’utenza	  e	  della	  commi>enza	  dobbiamo	  innanzitu4o	  aver	  
presente	  quanto	  la	  stessa	  norma	  Iso	  Uni	  9001	  e	  11034	  ci	  invita	  a	  fare:	  cioè	  ragionare	  per	  
processi	  ai	  quali	  va	  data	  assoluta	  priorità	  nella	  proge4azione,	  erogazione	  e	  monitoraggio	  dei	  
servizi.	  
Par,amo	  quindi	  da	  alcuni	  presuppos,	  fondamentali:	  
1.  la	  soddisfazione	  può	  essere	  perseguita	  a4raverso	  una	  necessaria	  alleanza	  tra	  la	  qualità	  

educa,va	  e	  quella	  ges,onale;	  
2.  la	  soddisfazione	  non	  è	  autoreferenziale	  lasciando	  intendere	  che	  i	  bisogni	  degli	  uten,	  devono	  

essere	  assun,	  come	  indicatori	  della	  capacità	  di	  offrire	  risposte	  adeguate:	  sicuramente	  
l’ascolto	  delle	  famiglie	  offre	  indicazioni	  importan,	  per	  la	  valutazione	  complessiva	  del	  
servizio;	  	  

3.  la	  soddisfazione	  come	  dimensione	  dell’intera	  organizzazione	  (quella	  interna	  al	  servizio,	  ma	  
anche	  quella	  del	  se4ore	  al	  quale	  il	  servizio	  appar,ene);	  qualificazione	  del	  personale	  
(empowerment)	  e	  il	  buon	  rapporto	  tra	  stru4ure	  e	  uffici	  (back	  office).	  

	  	  
I	  da,	  che	  qui	  presen,amo,	  in	  estrema	  sintesi,	  intendono	  misurare	  il	  grado	  di	  soddisfazione	  per	  il	  
servizio	  erogato.	  
La	  percezione	  dei	  genitori,	  sebbene	  non	  sia	  l’unico	  indicatore	  della	  qualità	  delle	  aSvità	  
proposte,	  è	  un	  indicatore	  importante	  per	  orientare	  pedagogicamente	  le	  pra,che	  di	  accoglienza	  
e	  la	  costruzione	  di	  relazioni	  che	  favoriscano	  il	  coinvolgimento	  e	  la	  partecipazione	  delle	  famiglie	  
alla	  vita	  del	  servizio.	  
La	  soddisfazione	  dei	  genitori	  non	  è	  quindi	  un	  sondaggio	  di	  opinione	  orientato	  ad	  una	  raccolta	  di	  
da,	  a4raverso	  la	  somministrazione	  di	  un	  ques,onario:	  rappresenta	  un	  sistema	  di	  ascolto	  per	  
facilitare	  il	  confronto,	  lo	  scambio	  di	  idee	  e	  di	  pensieri	  e	  favorire	  una	  discussione	  dialogata	  che	  
valorizzi	  il	  significato	  del	  proge4o	  educa,vo,	  un	  dialogo	  trasforma,vo	  insieme	  alle	  famiglie,	  
capace	  di	  modificare	  ed	  arricchire	  i	  reciproci	  pun,	  di	  vista	  e	  le	  stesse	  iden,tà,	  un	  valido	  modo	  di	  
esercitare	  una	  partecipazione	  aSva.	  	  
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Il	  Sistema	  di	  Ges5one	  della	  Qualità	  dei	  servizi	  educa5vi	  per	  la	  infanzia	  si	  è	  concre,zzato	  
grazie	  al	  contributo	  di	  tuS	  gli	  a4ori	  che	  si	  occupano	  dell’erogazione	  del	  Servizio	  -‐	  personale	  
educa,vo	  ed	  ausiliario,	  personale	  amministra,vo,	  indirizzi	  poli,ci	  -‐	  e	  grazie	  al	  contributo	  
espresso	  negli	  anni	  dalle	  famiglie	  uten,	  a4raverso	  la	  partecipazione	  aSva	  alla	  vita	  del	  
Servizio	  e	  la	  compilazione	  del	  ques,onario,	  in	  un	  percorso	  di	  condivisione	  e	  di	  riflessione	  sulle	  
linee-‐guida	  che	  cara4erizzano	  il	  Proge4o	  Pedagogico	  dei	  servizi	  comunali	  e	  sulle	  modalità	  
educa,ve	  a4raverso	  le	  quali	  si	  realizzano,	  esplicitate	  poi	  nel	  Manuale	  di	  Qualità	  e	  nelle	  
Procedure	  di	  erogazione	  per	  la	  infanzia,	  in	  grado	  di	  individuare	  obieSvi,	  indicatori,	  linee	  di	  
azione	  che	  governano	  tuS	  i	  processi	  rela,vi	  alla	  ges,one	  pedagogica,	  educa,va,	  
organizza,va,	  stru4urale	  del	  Servizio.	  
	  
La	  Dimensione	  della	  Qualità:	  	  
→	  Qualità	  percepita,	  che	  vede	  i	  genitori	  co-‐autori	  del	  Servizio	  nel	  condividere	  le	  scelte	  
educa,ve	  a4raverso	  la	  partecipazione	  e	  l’u,lizzo	  di	  Ques:onari	  di	  soddisfazione	  e	  nel	  dare	  il	  
loro	  contributo	  con	  suggerimen,	  e	  indicazioni.	  	  
La	  scelta	  di	  cer,ficare	  i	  servizi	  per	  la	  infanzia	  comunali,	  ai	  sensi	  della	  UNI	  EN	  ISO	  9001:2008	  
dal	  19	  dicembre	  2000	  (tra	  4	  giorni	  saranno	  15	  anni!),	  è	  stata	  un	  importante	  contributo	  per	  
esplicitare	  in	  maniera	  chiara	  un	  sistema	  di	  regole	  con	  standard	  e	  indicatori	  di	  qualità	  e	  
modalità	  di	  verifica	  che	  oltre	  a	  favorire	  la	  conoscenza	  della	  Qualità	  erogata	  dal	  Servizio,	  
facilitano	  la	  valutazione	  oggeSva	  da	  parte	  delle	  famiglie:	  la	  puntuale	  informazione	  sulle	  
esperienze	  proposte	  ai	  loro	  bambini	  e	  la	  possibilità	  di	  esprimersi	  sistema,camente	  sulle	  
aSvità	  del	  Servizio	  sono	  necessarie	  per	  un	  servizio	  di	  qualità.	  	  
	  
Intendendo	  per	  Qualità	  erogata	  un	  servizio	  educa,vo	  pensato	  in	  tuS	  i	  suoi	  aspeS,	  
pedagogici,	  metodologici,	  amministra,vi,	  ges,onali,	  organizza,vi	  che	  concre,zza	  le	  sue	  azioni	  
dal	  momento	  della	  richiesta	  della	  famiglia	  di	  iscrivere	  il	  proprio	  figlio/a	  al	  Servizio,	  fino	  al	  
termine	  del	  suo	  percorso	  forma,vo,	  accompagnandolo,	  insieme	  ai	  genitori,	  alla	  conoscenza	  
del	  ciclo	  successivo,	  per	  favorire	  il	  passaggio	  fra	  le	  due	  agenzie	  educa,ve,	  a4raverso	  visite	  
conosci,ve	  e	  schede	  curricolari	  condivise	  con	  la	  famiglia.	  	  
	  
A4raverso	  le	  procedure	  del	  sistema	  qualità	  è	  stato	  monitorato	  più	  volte	  il	  gradimento	  delle	  
famiglie	  uten,,	  un	  importante	  contributo	  rispe4o	  alle	  aSvità	  proposte	  dal	  Servizio,	  rela,vo	  al	  
primo	  incontro	  di	  presentazione	  del	  proge>o	  pedagogico	  con	  i	  genitori	  nuovi-‐uten,	  prima	  
dell’	  ambientamento	  dei	  loro	  bambini,	  alle	  loro	  riflessioni	  post	  ambientamento,	  al	  
gradimento	  del	  menù	  proposto	  o	  dei	  progeS	  laboratoriali	  ed	  es,vi.	  
I	  report	  sui	  monitoraggi	  effe>ua5	  nel	  corso	  dell’anno	  educa5vo,	  la	  presentazione	  e	  la	  
consegna	  delle	  programmazioni	  didaSche	  delle	  sezioni,	  in	  cartaceo	  e	  per	  mail,	  come	  
strumento	  di	  dialogo,	  le	  verifiche	  condivise	  con	  i	  genitori,	  hanno	  poi	  permesso	  al	  gruppo	  
educa,vo	  di	  riferimento	  di	  rifle4ere	  sui	  bisogni	  espressi	  dalle	  famiglie	  e	  sulle	  modalità	  
relazionali	  da	  proporre	  e	  di	  confrontare	  le	  loro	  riflessioni	  e	  proposte	  educa,ve	  con	  i	  genitori	  
in	  sede	  di	  consiglio	  e	  di	  assemblea	  di	  sezione.	  	  
Il	  Sistema	  Qualità	  perme:e	  un	  reale	  controllo	  sulle	  a;vità	  proposte	  dal	  Servizio	  e	  condivise	  
con	  le	  famiglie,	  che	  confermano,	  a:raverso	  i	  moduli	  ed	  i	  ques@onari	  di	  gradimento,	  che	  ciò	  
che	  viene	  proposto,	  è	  effe;vamente	  realizzato.	  	  
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Il	  30	  O4obre	  2015,	  l’Ente	  cer,ficatore	  	  Cersa,	  ha	  effe4uato,	  con	  esito	  posi,vo,	  la	  verifica	  
periodica	  di	  mantenimento	  del	  Sistema	  Ges,one	  Qualità	  rinnovando	  la	  cer,ficazione	  per	  
ulteriori	  tre	  anni	  e	  prevedendo	  gli	  Audit	  annuali	  di	  mantenimento.	  
Inoltre	  il	  15	  Luglio	  2015	  ci	  è	  stata	  rilasciata	  un’ulteriore	  cer,ficazione	  di	  servizio	  per	  i	  Servizi	  
0-‐6	  anni	  ai	  sensi	  della	  UNI	  11034:2003	  con	  la	  quale	  vogliamo	  	  dare	  sempre	  più	  impulso	  alla	  
ges,one	  di	  qualità	  dei	  servizi	  all’infanzia.	  
	  	  
A4raverso	  la	  compilazione	  del	  ques,onario,	  con	  una	  media	  complessiva	  dell’	  87%	  un	  dato	  
molto	  rappresenta,vo,	  le	  famiglie-‐uten,	  hanno	  partecipato	  alla	  rilevazione,	  esprimendo	  le	  
proprie	  opinioni	  sull’esperienza	  sperimentata	  nel	  Servizio.	  	  
Le	  rilevazioni	  periodiche	  della	  qualità	  percepita	  forniscono,	  di	  volta	  in	  volta,	  da,	  reali	  per	  
misurare	  lo	  scostamento	  e/o	  la	  coincidenza	  fra	  l’opinione	  dell’utente	  e	  la	  qualità	  del	  servizio	  
erogato,	  nell’oSca	  del	  miglioramento	  con,nuo.	  La	  metodologia	  ado4ata	  per	  realizzare	  
l’indagine	  misura	  la	  qualità	  a4esa	  in	  rapporto	  alla	  qualità	  percepita,	  a4raverso	  lo	  strumento	  
del	  ques,onario,	  rivolto	  ai	  genitori	  dei	  bambini	  iscriS	  nei	  servizi	  per	  l’	  infanzia.	  	  
	  	  
Obie;vi	  delle	  indagini	  	  
-‐	  Verificare	  la	  percezione	  del	  livello	  qualita,vo	  del	  servizio	  offerto.	  
-‐	  Individuare	  le	  opinioni	  delle	  famiglie	  rispe4o	  a	  un	  numero	  cospicuo	  di	  fa4ori	  cos,tu,vi	  il	  
servizio	  offerto.	  
-‐	  Definire	  il	  grado	  di	  soddisfazione	  e	  di	  importanza	  a4ribuito	  alle	  diverse	  competenze	  del	  
servizio.	  	  
-‐	  Cogliere	  eventuali	  esigenze	  non	  soddisfa4e	  nell’organizzazione	  del	  servizio,	  per	  lo	  sviluppo	  
di	  percorsi	  di	  miglioramento,	  concretamente	  percorribili	  e	  verificabili.	  
-‐	  Comparare	  le	  valutazioni	  espresse	  dai	  genitori	  nel	  corso	  degli	  anni.	  	  
	  	  
La	  metodologia	  	  
-‐	  La	  rilevazione	  della	  qualità	  percepita	  dai	  genitori	  espressa	  sia	  a4raverso	  l’analisi	  dei	  
punteggi	  a4ribui,	  agli	  8	  elemen,	  ritenu,	  cara4erizzan,	  del	  servizio	  su	  una	  scala	  di	  valori	  da	  1	  
(per	  nulla	  soddisfa4o)	  a	  4	  (molto	  soddisfa4o),	  sia	  rela,vamente	  al	  grado	  di	  importanza	  che	  a	  
quello	  di	  soddisfazione	  di	  ciascun	  elemento	  	  
-‐	  In	  conclusione	  è	  stato	  lasciato	  spazio	  per	  eventuali	  suggerimen,,	  nella	  forma	  di	  domanda	  
aperta.	  	  
	  	  
I	  da,	  rela,vi	  agli	  elemen,	  indica,	  nel	  ques,onario	  sono	  un	  u,le	  riferimento	  per	  una	  prima	  
valutazione	  sulla	  qualità	  percepita	  dalle	  famiglie-‐uten,	  di	  19	  servizi.	  
Complessivamente,	  analizzando	  i	  valori	  assegna,	  a	  ciascuno	  dei	  fa4ori	  per	  quanto	  riguarda	  la	  
soddisfazione	  dei	  genitori,	  gli	  indicatori	  di	  soddisfazione	  globale	  sono	  superiori	  al	  punteggio	  di	  
nove;	  i	  “molto	  soddisfaS”	  superano	  sempre	  il	  punteggio	  di	  se>e.	  	  
Il	  risultato	  generale	  fa	  emergere	  un	  quadro	  indubbiamente	  soddisfacente	  e	  quegli	  elemen,	  
del	  servizio	  che	  conseguono	  una	  minore	  valutazione,	  seppur	  posi,va,	  cos,tuiranno	  
comunque	  gli	  obieSvi	  di	  miglioramento,	  così	  come	  saranno	  a4entamente	  considera,	  i	  
numerosi	  suggerimen,	  dei	  genitori.	  	  
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Analizzando	  i	  commen,	  e	  le	  osservazioni	  delle	  famiglie:	  
tra	  gli	  “AspeI	  educa5vi”	  i	  genitori	  so4olineano	  l’importanza	  del	  momento	  dell’	  
ambientamento	  del	  bambino,	  la	  qualità	  delle	  rou,ne,	  la	  documentazione	  sulle	  aSvità	  svolte	  
dagli	  educatori	  con	  i	  bambini	  e	  le	  informazioni	  sul	  benessere	  del	  bambino.	  l’interesse	  si	  
sposta	  verso	  il	  coinvolgimento	  dei	  genitori	  nell’ambito	  didaSco,	  con	  la	  possibilità	  di	  
esprimere	  proprie	  esigenze	  educa,ve,	  di	  visionare	  il	  materiale	  realizzato	  dal	  bambino,	  i	  
materiali	  u,lizza,,	  ….	  
	  
Per	  quanto	  riguarda	  la	  “partecipazione	  delle	  famiglie”:	  viene	  so4olineato,	  come	  aspe4o	  
estremamente	  posi,vo,	  il	  coinvolgimento	  dei	  genitori	  alle	  aSvità	  e	  alla	  vita	  del	  servizio,	  il	  
punto	  di	  collegamento	  fra	  casa	  e	  stru4ura;	  
	  
La	  “stru>ura	  e	  ambiente”	  fornisce	  input	  (	  anche	  di	  miglioramento)	  per	  quanto	  riguarda	  la	  
divisione	  degli	  spazi,	  la	  cura	  dell’edificio,	  degli	  arredi	  e	  varietà	  dei	  giochi,	  la	  presenza	  di	  foto	  e	  
lavori	  dei	  piccoli,	  la	  gradevolezza,	  la	  presenza	  di	  uno	  spazio	  esterno	  stru4urato,	  la	  pulizia	  dei	  
locali.	  
	  
L’”organizzazione	  del	  servizio”:	  la	  sua	  accessibilità,	  intesa	  come	  canoni	  della	  reale	  
accessibilità	  del	  servizio,	  disponibilità	  di	  pos,,	  aspeS	  economici,	  raggiungibilità	  “fisica”	  della	  
stru4ura	  (viabilità,	  parcheggi,	  presenza	  di	  mezzi	  pubblici),	  accessibilità	  alle	  informazioni	  sui	  
servizi.	  
	  
	  Il	  “personale	  educa5vo”:	  le	  famiglie	  affidano	  i	  propri	  figli	  alle	  cure	  del	  personale	  educa,vo;	  è	  
fondamentale	  capire	  come	  i	  genitori	  vedono	  ques,	  professionis,,	  quanto	  li	  considerano	  
a4en,,	  disponibili,	  cortesi.	  Quindi	  gli	  aspeS	  valuta,	  sono	  la	  cortesia,	  la	  disponibilità,	  la	  
serenità	  dell’ambiente	  educa,vo,	  la	  cura,	  la	  capacità	  di	  ges,re	  situazioni	  par,colari	  e	  
richieste,	  la	  qualità	  pedagogica.	  	  
	  
Per	  quanto	  riguarda	  la	  preparazione	  dei	  pas,	  nei	  servizi	  con	  cucina	  ges,,	  da	  Eureka,	  gli	  items	  
considera,	  sono	  i	  seguen,:	  qualità	  complessiva	  del	  pasto,	  varietà,	  frequenza	  di	  rinnovo	  del	  
pasto,	  soddisfazione	  generale.	  	  Abbiamo	  o4enuto	  giudizi	  di	  soddisfazione	  mai	  inferiori	  al	  90%	  
nell’intervallo	  di	  tempo	  considerato.	  	  
	  	  
Per	  quanto	  riguarda	  la	  soddisfazione	  dei	  commi4en,,	  gli	  items	  considera,	  sono	  i	  seguen,:	  
	  	  
1.	  Cortesia	  del	  personale	  	  
	  	  
2.	  Competenza	  del	  personale	  	  
	  	  
3.	  Tempes:vità	  nel	  rispondere	  a	  nuove	  richieste	  
	  	  
4.	  Disponibilità	  a	  risolvere	  i	  problemi	  
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5.	  Chiarezza	  e	  completezza	  delle	  informazioni	  ricevute	  
	  	  
6.	  Chiarezza	  e	  completezza	  della	  documentazione	  u:lizzata	  dalla	  Coopera:va	  Eureka	  
	  
7.	  Qualità	  del	  servizio	  erogato	  
	  	  
8.	  Secondo	  lei,	  negli	  ul:mi	  6	  mesi,	  la	  qualità	  complessiva	  del	  servizio	  è…	  
	  
	  	  
Abbiamo	  o4enuto	  giudizi	  di	  soddisfazione	  nel	  97%	  dei	  casi	  considerando	  le	  rilevazioni	  dal	  
2000	  ad	  oggi.	  
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