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PREMESSA

L’amministrazione comunale ha inteso avviare una prima indagine conoscitiva del livello di
gradimento del servizio di refezione scolastica allo scopo di promuovere la cultura del miglioramento
continuo della qualita del servizio e di sviluppare la capacita di dialogo e di relazione con gli utenti.

Le indagini sulla soddisfazione degli utenti nei servizi di ristorazione scolastica presentano tuttavia
aspetti particolarmente delicati in quanto la qualita erogata e la qualita percepita non sempre
corrispondono; la loro incongruenza e spesso influenzata da elementi di difficile codificazione.

Talvolta infatti I'attenzione alle componenti di qualita del cibo (qualita erogata): DOP
(denominazione di origine protetta), IGP (indicazione geografica protetta), STG (specialita tradizionale
garantita), biologico, a lotta integrata, a filiera corta, stagionale... puo non corrispondere al gusto (qualita
percepita) dell’'utente finale, soprattutto se bambini. E’ di tutta evidenza che la maggior parte dei bambini,
posti di fronte alla scelta tra un pasto a base di hamburger e patitine fritte e una zuppa di legumi biologici e
un contorno di verdure di stagione, mostri maggiore soddisfazione nel primo caso.

L'insufficiente gradimento rispetto al alcuni cibi solleva quindi degli interrogativi sul cosa non ha
funzionato: la ditta ha fornito i prodotti alimentari con le caratteristiche qualitative (biologiche, IGP etc.)
previste in capitolato? la preparazione del cibo e la distribuzione dei pasti sono avvenute secondo gli
standard previsti? Se le risposte a queste domande sono tutte positive, probabilmente sara necessario
intraprendere azioni dirette a sviluppare I'educazione al gusto ed ad una sana alimentazione non solo nei
fruitori diretti del servizio, ma anche nelle famiglie.

Sulla scorta delle precedenti argomentazioni, si & deciso di impostare l'indagine avendo a
riferimento soprattutto gli insegnanti, ritenendo comunque che lo strumento utilizzato e la sua ripetizione
nel tempo consentano di impostare un’azione di comunicazione tra la gestione del servizio e 'utenza e di

monitorare le prestazioni dell’azienda erogatrice.
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CARATTERISTICHE E CONTENUTI DELL'INDAGINE

La raccolta delle informazioni & avvenuta con la collaborazione della Direzione Didattica mediante la
distribuzione di una scheda di rilevazione alle insegnati delle nove sezioni di scuola dell’infanzia.

Considerata infatti la fascia di eta dei bambini utenti del servizio, dai tre ai cinque anni, si & scelto di
intervistarli direttamente e a campione con domande molto semplici sulla qualita e quantita del pasto e,
indirettamente, tramite le insegnanti, attraverso il monitoraggio dei pasti effettivamente consumati,
assumendo comunque a parametro positivo ( di gradimento o quanto meno di valutazione non gravemente
negativa) il fatto che il singolo pasto sia stato effettivamente consumato dal bambino.

Un’indagine piu approfondita della percezione dei livelli qualitativi del servizio & invece stata effettuata
attraverso la somministrazione di questionari alle insegnanti, pur esse utenti, chiedendo loro di esprimere

un giudizio analitico e complessivo sui vari aspetti del servizio di refezione scolastica.

La scheda di rilevazione proposta infatti @ composta da sette sezioni:

- dati generali: vi andavano indicati la data di rilevazione, il giorno della settimana, il numero di pasti
degli alunni e degli adulti;

- ambiente refettorio o aula scolastica adibita a mensa: conteneva le domande volte a rilevare la
pulizia e il confort dell’ambiente;

- menu: conteneva le domande volte a rilevare la corrispondenza del menu previsto con quello
somministrato;

- distribuzione del pasto: conteneva le domande volte a rilevare i tempi della distribuzione;

- valutazione assaggio: conteneva le domande volte a rilevare la cottura, la temperatura, il sapore,
I'odore, I'aspetto visivo, la quantita di tutto il pasto somministrato;

- indice di gradimento del pasto degli alunni: andavano indicati il numero dei pasti totalmente
consumati, parzialmente consumati o non consumati dagli alunni per il primo piatto, il secondo
piatto, il contorno e la frutta;

- giudizio complessivo: andava indicato un giudizio personale di buono, sufficiente,non sufficiente.

L'indagine e stata effettuata in tutte le sezioni di scuola dell’'infanzia nella settimana dal 12 al 16 dicembre

2011, monitorando cosi il gradimento dello stesso menu.
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CAMPIONE INTERVISTATO NELLA SETTIMANA DI RIFERIMENTO

Data Numero Numero
adulti bambini
12.12.2011 26 173
13.12.2011 27 186
14.12.2011 26 188
15.12.2011 26 185
16.12.2011 26 179

Elementi di qualita indagati:
- pulizia e confort degli ambienti adibiti a sala mensa;
- corrispondenza del menu previsto con quello servito;
- durata del pasto adeguata all’eta degli utenti;
- cottura, temperatura cibo, sapore, odore, aspetto visivo e quantita per l'intero pasto servito
(primo, secondo, contorno, frutta, pane);

- l'indice di gradimento del pasto.
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A) Gradimento delle singole pietanze

RISULTATO DELL'INDAGINE — GIUDIZIO INSEGNATI

Il grafico sottostante riporta, in termini percentuali, le risposte rese dalle insegnati dei diversi plessi sui

singoli elementi di qualita del pasto. Come quindi di seguito evidenziato, 1'80% circa ha ritenuto che il

primo piatto fosse ben cotto, caldo con sapore ed odore gradevole.
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Per il secondo piatto, se per la cottura e la temperatura viene in linea di massima confermato il giudizio del

primo piatto, per il sapore solo il 50% degli intervistati lo considera buono, sebbene il 78% ed il 75% ritiene

che abbia un odore ed un aspetto gradevole.
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Una larga percentuale delle insegnati ha espresso un giudizio positivo sui singoli elementi di qualita del

contorno, fatto salvo il giudizio espresso sul sapore ove solo il 58% degli intervistati lo considera buono.
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Oltre I'80% degli intervistati esprime un giudizio positivo sulla frutta sia in termini di sapore, consistenza

aspetto visivo e quantita.
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B) VALUTAZIONE COMPLESSIVA DEL SERVIZIO

Nelle schede di rilevazione veniva altresi chiesto alle insegnati di esprimere un giudizio complessivo sul
gradimento del pasto consumato in termini di non sufficiente - sufficiente - buono ed ottimo. Le risposte
rese, come riportato nel grafico sottostante, hanno evidenziato un gradimento che si attesta, per la

maggior parte delle intervistate, in termini di sufficienza.
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SUFFICIENTE
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28,95%
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57,89%

L’apparente contraddizione tra il giudizio espresso sulle componenti del pasto e il giudizio sintetico, ci ha
indotto ad approfondire meglio le risposte rese attribuendo dei pesi specifici ai singoli elementi di qualita.
In particolare, si & considerato che gli elementi di qualita (cottura, temperatura, aspetto visivo, sapore,
odore e quantita) non hanno lo stesso peso nella formulazione di un giudizio di gradimento perché, in
effetti, un cibo puo essere ben cotto, caldo, avere un aspetto invitante ed essere servito in porzione
abbondante, ma se il suo gusto non ci piace, il giudizio sara negativo.

Pertanto, assegnato il punteggio massimo di 10 all’attributo OTTIMO dell’elemento sapore, sono stati
graduati i punteggi di riferimento per ciascuno degli altri elementi di qualita indagati come evidenziato dal

seguente prospetto:
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E conseguentemente il gradimento delle insegnati sulle componenti del pasto, risulta come di seguito

rappresentato

VALUTAZIONE IN DECIMALI DEL SERVIZIO
SULLA BASE DEGLIASSAGGI
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C) GIUDIZIO INSEGNATI PER GIORNO - andamento del gradimento nella settimana di rilevazione
Dall'indagine condotta si evidenzia che il livello di gradimento del pasto diminuisce con il passare dei giorni

della settimana, raggiungendo il picco di minore soddisfazione nella giornata del venerdi
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RISULTATO DELL’INDAGINE - GIUDIZIO BAMBINI

A) Valutazione del gradimento del pasto da parte dei bambini

Come gia esplicitato il gradimento da parte dei bambini, stante la difficolta di reperire giudizi
consapevoli, & stato monitorato sia con interviste random che con il consumo dei pasti.

Come si evince dalla tabella che segue viene confermato in linea di massima il giudizio espresso dalle
insegnati con delle differenze significative legate al tipo di piatto servito: '80% dei bambini ha infatti
consumato totalmente il primo piatto, il 73% ha consumato totalmente il secondo piatto, 1'83% ha
consumato totalmente la frutta; sul contorno invece si registra il dato maggiormente negativo: viene

consumato totalmente soltanto dal 42% dei bambini.

GRADIMENTO PASTO BAMBINI
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B) Andamento del gradimento dei bambini nella settimana di rilevazione
Come gia visto per le insegnati, anche il gradimento da parte dei bambini per giorno della settimana

denuncia un decrescente apprezzamento
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VALUTAZIONE DELLE ALTRE COMPONENTI DEL SERVIZIO
L’analisi dei dati raccolti sulle singole componenti del servizio evidenzia un giudizio confortante sugli altri

fattori di qualita indagati cosi come risulta dal prospetto che segue:

ALTRI ELEMENTI DI QUALITA’ INDAGATI RISULTATI

Pulizia e confort degli ambienti adibiti a sala mensa Giudizio positivo per tutte le insegnanti

Conoscenza del menu Tutte le insegnati conoscono il menu anche
perché é esposto in tutti i plessi scolastici

Corrispondenza del menu previsto con quello servito La corrispondenza e stata rilevata ogni giorno

Durata del pasto adeguata all’eta degli utenti La durata registrata € di 60 minuti, adeguata
quindi all’eta dei bambini

Presentazione degli addetti alla distribuzione Giudizio positivo per tutte le insegnanti sia sul
numero degli addetti che sul modo di presentarsi

VALUTAZIONI CONCLUSIVE
L'analisi condotta, sebbene non evidenzi una criticita del servizio, presenta degli ampi margini di
migliorabilita dello stesso innanzitutto in termini di costanza nel presidio della qualita delle derrate
alimentari fornite, posto che il livello di gradimento si & attestato su un giudizio di sola sufficienza
soprattutto in conseguenza dei pasti forniti nella giornata del venerdi quando la maggioranza degli utenti
ha dichiarato di non aver gradito quanto consumato.
Inoltre il minore gradimento registrato in generale per il secondo piatto e per il contorno conduce a
riflessioni diverse per adulti e bambini. Per gli adulti infatti il giudizio espresso potrebbe dipendere dal
menu che in qualche caso é ripetitivo (ad esempio nella giornata del venerdi era prevista la pasta al tonno
per primo ed il tonno per secondo), oppure dalle modalita di preparazione del cibo (il secondo e stato
considerato di buon sapore solo dal 50% degli adulti, il contorno e stato considerato di buon sapore dal
58% degli adulti). Per i bambini, invece, va considerato che probabilmente consumano per abitudine solo il
primo piatto, magari in quantita superiore alle grammature previste chiedendo il ripasso, e la frutta.
Questa considerazione potrebbe spiegare il minore consumo del secondo piatto e del contorno.
Oltre quindi al controllo della qualita delle derrate alimentari fornite, diventa di fondamentale importanza
intraprendere azioni dirette a sviluppare I'educazione al gusto ed ad una sana alimentazione.
In conclusione, vista la ricchezza delle informazioni acquisite e la molteplicita delle riflessioni e
considerazioni che ne scaturiscono, si puo affermare che I'indagine conoscitiva ha rappresentato un’ ottima
iniziativa; pertanto verra riproposta a cadenze regolari al fine di monitorare 'andamento del servizio e di

verificare il miglioramento o la risoluzione delle criticita riscontrate.
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