* LA PREVIDENZA

a cura della Direzione Studi
Enpav

ella logica di un con-

tinuo monitoraggio
del proprio rapporto con
gli iscritti, lo scorso mese
di ottobre Enpav ha inviato ad
una platea di 19.591 soggetti tra
iscritti e pensionati un questio-
nario per verificare la percezione
dei servizi offerti dall’Ente. I de-
stinatari sono stati tutti coloro di
cui 'Enpav e in possesso di un in-
dirizzo di posta elettronica, cosi
come per la sua elaborazione e
stato utilizzato uno strumento
gratuito disponibile su Google,
che consente di generare que-
stionari e conservare le risposte
acquisite che vengono elaborate in
tempo reale attraverso la rappre-
sentazione grafica ed in percen-
tuale dei risultati.
Relativamente alle fasce d’eta, la
popolazione dei partecipanti e di-
stribuita piuttosto omogenea-
mente, con una leggera prepon-
deranza per la fascia intermedia ri-
compresa tra i 45 ed i 54 anni
(31%), e con il 27% delle risposte

HANNO RISPOSTO AL TEST 3160 VETERI-
NARI, PARI AL 16% DEGLI INTERVISTATI,
CON UNA EQUA RAPPRESENTAZIONE DI
GENERE.
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| RISULTATI DELLA CONSULTAZIONE

L’Enpav alla
prova della
customer
satisfaction

Chi interagisce con I’Ente & soddisfatto dei
servizi e delle risposte. Risultati incoraggianti per
il continuo miglioramento delle attivita di
sportello. Per il 60% sono buone per il 12%

addirittura ottime.

ricevute dai veterinari trai 35 ed
i44 anni. Molto positiva anche la
partecipazione dei piu giovani
(trai25 ed i34 anni) che rappre-
sentano il 22% dei questionari
compilati. Proprio i giovani sono
stati al centro delle recenti ini-
ziative di comunicazione dell’En-
te, che ha organizzato assieme alla
Fnovi una serie di incontri con gli
studenti dell'ultimo anno delle
facolta di Medicina veterinaria
italiane. Avvicinare i futuri neo
iscritti, offrendo loro i primi ele-
menti utili per affacciarsi con
maggiore consapevolezza al mon-
do del lavoro e comprendere I'im-
portanza di costruire un progetto
pensionistico sin da giovani, si &
rivelata una strategia vincente vi-
sto il riscontro positivo di tali in-
contri. Dal punto di vista geogra-
fico, il Nord da un lato con il Cen-
tro Sud e le Isole dall’altro sono
equamente rappresentati; 18 sono
state le risposte da iscritti residenti
all’estero.

I CONTATTI

Le prime domande del sondaggio
hanno voluto verificare la facilita,
per I'utente, di mettersi in contatto
con I'Ente, sia telefonicamente
che tramite posta elettronica. La
maggioranza (39%) giudica buona
la facilita e velocita di accesso via
telefono, considerata ottima dal
17% degli intervistati, mentre il
20% la reputa sufficiente. Per le in-
formazioni via e-mail si arriva al
46% di giudizi espressi con valore
buono ed al 22% con ottimo, men-
tre per il 17% il servizio e suffi-
ciente e scarso per il 5%.

IL SITO

Discorso a se stante merita il sito
internet dell’Ente (www.enpav.it),
relativamente al quale & stato
chiesto tra l'altro di esprimere
un giudizio sulla facilita e veloci-
ta di accesso alle informazioni. Le
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1 Scarso |

1

2 Sufficiente |

3 Buono :
4 Ottimo !
5Nonso

249 498 747 996 1245 1494
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FACILITA E VELOCITA DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI VIA TE-
LEFONO

1 Scarso
2 Sufficiente
3 Buono

4 Ottimo

5Non so

202 584 876 1168 1460
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FACILITA E VELOCITA DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI VIA E-
MAIL

1 Scarso
2 Sufficiente
3 Buono
4 Ottimo

5Non so

0 320 640 960 1280 1600

FACILITA E VELOCITA DI ACCESSO ALLE INFORMAZIONI NEL SITO

1 Scarso

2 Sufficiente |

3 Buono |
4 Ottimo I
5Nonso

0 342 684 1026 1368 1710

FRUIBILITA DEL SITO
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1 Scarso
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3 Buono
4 Ottimo

5 Non so

0 318 636 954 1272 1590
FACILITA DI ACCESSO Al CONTENUTI
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3Buono [
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5Nonso
0 330 660 990 1320 1650 1980

CHIAREZZA, COMPLETEZZA E TEMPESTIVITA DELLE INFORMA-
ZIONI DEL SITO WEB

1 Scarso
2 Sufficiente
3 Buono
4 Ottimo

5 Non so

258 516 774 1032 1290

CHIAREZZA, COMPLETEZZA E TEMPESTIVITA DELLE INFORMA-
ZIONI

O

1 Scarso
2 Sufficiente
3 Buono
4 Ottimo

5Non so

0 353 706 1059 1412 1765

COMPRENSIBILITA DELLE COMUNICAZIONI
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risposte si sono tradotte in una
percentuale del 51% che ha con-
trassegnato la casella del buono,
mentre il 25% si € espresso con ot-
timo. Il sito dell’Ente & gia stato
oggetto di un progetto di restyling
finalizzato a migliorarne I'aspetto
grafico e a renderne piu facile 'ac-
cesso e funzionale la navigabilita.
Peraltro, uno degli obiettivi indi-
viduati dal nuovo Consiglio di
Amministrazione prevede un altro
intervento sul sito per perfezio-
narne ulteriormente la fruibilita,
consentire una navigazione mag-
giormente intuitiva ed arricchire
i contenuti anche in termini di
maggiore impatto e di visibilita da
parte dell'utente. Le stesse per-
centuali di risposta vengono con-
fermate relativamente alla fruibi-
lita del sito, alla facilita di acces-
so ai contenuti, alla chiarezza,
completezza e tempestivita delle
informazioni in esso contenute.

GLI UFFICI

Le domande successive riguar-
davano gli uffici dell’'Ente e la
loro capacita di far fronte alle ri-
chieste di informazioni e assi-
stenza degli iscritti. Oltre il 40% de-

gli intervistati giudica buono il li-
vello di chiarezza e completezza
delle informazioni offerto dagli uf-
fici, mentre il 22% lo reputa ottimo,
contro il 18% che da la sufficien-
za ed il 5% che esprime un giudi-
zio scarso. Complessivamente,
comunque, la comprensibilita del-
le comunicazioni inviate dall’En-
pav viene giudicata buona dal
56% e ottima dal 19%, mentre il
19% la reputa sufficiente.

SUGGERIMENTI...

Come nelle edizioni precedenti,
all'interno del questionario é stato
lasciato spazio ai suggerimenti
dei veterinari. In particolare
molte sono state le richieste per
arricchire ulteriormente le fun-
zionalita presenti all'interno dei
servizi di Enpav online e riservate
agli iscritti che si sono registrati
all’areariservata del sito. Tali sug-
gerimenti sono stati colti e fa-
ranno parte di un piano di attivita
che si sviluppera nel corso del
2013, perfettamente in linea pe-
raltro con un altro must dell’at-
tuale CdA, vale a dire la valorizza-
zione dei mezzi informatici fina-
lizzata ad un progressivo supera-

mento degli strumenti di comuni-
cazione e documentazione carta-
cei.

---RECIPROCI

In futuro I'Enpav realizzera anche
altri sondaggi, pitt mirati, che
saranno condotti su campioni
selezionati della popolazione di
iscritti e pensionati, con la dupli-
ce finalita di rilevare il grado di
soddisfazione dell’'utente ed il li-
vello di efficienza/efficacia del
servizio reso. Le informazioni di ri-
torno metteranno I'Ente nelle con-
dizioni di focalizzare I'attenzione
su ambiti specifici per poterne stu-
diare ed individuare, ove neces-
sario, gli opportuni interventi di
miglioramento. Il nostro suggeri-
mento agli iscritti ¢ di partecipa-
re sempre e di piu. ®

EnpPAv ON LINE E UN SERVIZIO DESTI-
NATO A SVILUPPARSI NEL RAPPORTO CON
GLIISCRITTI. SARA IL MEZZO PRIVILEGIATO
DI INTERAZIONE CON L’ENTE SIA PER UTI-
LIZZARE SERVIZI CHE PER ASSOLVERE GLI
ADEMPIMENTI PREVIDENZIALI. PER ADE-
GUARSI A NUOVE FUNZIONALITA, IL SITO
WWW.ENPAV.IT VIENE COSTANTEMENTE
AGGIORNATO E INNOVATO.
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