INDAGINE SUL GRADIMENTO DELL’UTENZA 2025
relativamente ai servizi offerti dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico



L’Ufficio Relazioni col Pubblico (URP) della Farnesina risponde alle richieste di informazione dei cittadini e funge da collettore per i quesiti che l’utenza – sia generale che professionistica – rivolge all’Amministrazione. Per garantire un servizio allineato con gli standard di qualità ed efficienza del Ministero e per elevare il livello di soddisfazione del cittadino, l’URP eroga oltre il 90% delle risposte ai cittadini entro 5 giorni lavorativi – in anticipo rispetto ai termini di legge previsti (30 giorni). 

Nelle e-mail di risposta degli operatori URP è presente un link, inserito automaticamente in ogni singolo invio, con il quale si invita l’utenza a compilare un questionario anonimo di soddisfazione del servizio offerto.

Nell’anno 2025 l’Ufficio Relazioni con il Pubblico ha gestito complessivamente 58.767 contatti, così suddivisi:
comunicazioni e-mail: 45.047 (risposta ai quesiti anche in lingua inglese, francese e spagnola)
telefonate: 13.719
visite: 1

L’utilizzo delle mail e del telefono resta al momento il mezzo di contatto preponderante. 

Sono stati restituiti 364 questionari:

· per niente soddisfatto: 91
· poco soddisfatto: 33
· soddisfatto: 166
· molto soddisfatto: 74

Nel segnalare che c’è ancora una scarsa adesione alla compilazione del questionario, si rileva che il 66% degli utenti che si è rivolto all’URP si è dichiarato soddisfatto del servizio ricevuto. I casi di insoddisfazione per i servizi resi dall’URP riguardano principalmente l’eccessiva standardizzazione delle risposte e la loro genericità; segnalazione di informazioni già note oppure la scarsa pertinenza della risposta rispetto al quesito. 

Le aree tematiche che hanno interessato maggiormente gli utenti hanno riguardato in percentuale:
· Servizi consolari – 29%
· Visti – 20%     
· Promozione culturale - 1%
· Lavoro e concorsi - 2%    
· Informazioni sulle sedi estere - 1%
· Consigli di viaggio - 7%
· Altro - 40%      



Si segnala che l’incremento della voce “Altro” rispetto all’anno precedente è legato al numero delle segnalazioni/petizioni/appelli su argomenti di particolare interesse, come ad esempio la richiesta di protezione della missione umanitaria Global Sumud Flottilla diretta verso Gaza. 

La partecipazione al sondaggio è una possibilità per il pubblico che interagisce con il Ministero degli Esteri di esprimere le proprie opinioni e fornire suggerimenti. Obiettivo dell'indagine è rilevare il livello di gradimento dei servizi resi ma anche conoscere le effettive esigenze degli utenti per consentire una riorganizzazione semplice ed efficace delle modalità di fruizione dei servizi. 

Al seguente link https://www.esteri.it/it/sportello_info/indagine-sulla-customer-satisfaction/ sono pubblicati i risultati delle ricerche precedentemente concluse. 
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