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1. Scopo del documento

La presente relazione ha lo scopo di offrire un aggiornamento sulla percezione della qualita dei servizi offerti agli utenti del Comune
di Loreto. I risultati relativi al periodo Luglio — Dicembre 2017, ove possibile, sono confrontati con la rilevazione precedente al fine di
evidenziarne i miglioramenti ovvero le criticita, sia nuove che, eventualmente, quelle non superate.

L’attivazione di un canale di ascolto attivo, attuata con Atto del Commissario Straordinario con i poteri della Giunta Municipale N.
45 del 21.05.2015 risponde all'obiettivo strategico, perseguito dall’ente, del miglioramento continuo, del superamento
dell'autoreferenzialita, dell’orientamento della cultura interna al servizio del cittadino, della motivazione delle persone e
dell'arricchimento delle funzioni di base.

| cittadini fruitori dei servizi del Comune di Loreto compilando, in forma anonima, un questionario possono esprimere il loro grado di
apprezzamento relativamente ai servizi erogati dal Comune.
Il contenuto delle schede e sostanzialmente orientato alla rilevazione del grado di soddisfazione dell'utenza, rispetto
all'accoglienza:

- logistica (decorosita dei locali e facilita di accesso, chiarezza della segnaletica);

- comportamentale (cortesia, disponibilita del personale);

- professionale (capacita di risolvere i problemi segnalati, rapidita nell'esecuzione di servizi, capacita di adeguarsi alle

esigenze degli utenti, utilizzo di un linguaggio semplice e chiaro, capacita di accogliere e gestire i reclami)

oltre ad altri elementi quali I'idoneita degli orari di apertura al pubblico degli uffici comunali e la completezza e semplicita di
consultazione delle informazioni pubblicate sul sito istituzionale del Comune.

Dalle risultanze dell'indagine conseguono oltre agli elementi per la valutazione del personale anche utili suggerimenti per il
miglioramento dei vari aspetti che delineano I'appropriatezza e il gradimento dei servizi.
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2. Modalita operative
La rilevazione viene condotta con periodicita semestrale.
Il guestionario viene somministrato all’'utenza secondo due modalita:
- in forma cartacea presso gli sportelli comunali;
- in forma telematica sul sito istituzionale dell’ente nella sezione “CUSTOMER SATISFACTION” (con decorrenza giugno
2016).

Ogni responsabile di Settore € tenuto a:
1. riprodurre un numero adeguato di copie del questionario;
2. sottoporre il questionario all'utenza,;
3. curare la raccolta dei questionari e la successiva consegna all'Ufficio Affari Generali ed Istituzionali al termine di ogni periodo
di rilevazione.

Tenuto conto che il Comune di Loreto € logisticamente dislocato in piu strutture ed al fine di adeguare la rilevazione della customer
a tale situazione, sono stati predisposti piu contenitori per la raccolta dei questionari che sono stati collocati presso:

- la biblioteca comunale;

- stabile di Piazza Garibaldi - Polizia Locale e Uffici Tecnici;

- stabile di Piazza Garibaldi — Servizi Sociali

- stabile di Piazza Garibaldi — Anagrafe

- sede Via Asdrubali — piano terra.

Le diverse tipologie di servizi offerti ai cittadini individuate sono state considerate in coerenza con la seguente tassonomia:
* Protocollo
* Polizia Municipale
* Polizia Amministrativa
» Ufficio Tecnico
* Lavori Pubblici
» Biblioteca
* Urbanistica
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» Ufficio Tributi

* Anagrafe

» Servizi Sociali

* Servizi Finanziari

Nel questionario, inoltre, e stata prevista la possibilita di esprimere una valutazione su servizi non espressamente individuati.

3. Nota metodologica

3.1 — Il guestionario

Per I'indagine in questione, e stata utilizzata una versione del questionario di customer unificata composta da 15 domande (relative
alla struttura - accessibilita ai locali, chiarezza della segnaletica, decorosita dei locali — alle caratteristiche della fruizione — cortesia
del personale, rapidita, ecc, ed all’'utilizzo del sito web). Il questionario contiene l'indicazione iniziale sul servizio utilizzato ed una
domanda finale sulla valutazione complessiva.

Gli elementi di valutazione inseriti nel questionario sono i seguenti:

Facilita di Accesso ai locali (barriere architettoniche, ecc...)
Chiarezza della segnaletica interna

Decorosita dei locali (pulizia, ordine, ecc.)

Adeguatezza orario di sportello

Tempo di attesa allo sportello

Rapidita nell'esecuzione dei servizi

Accuratezza e corretta esecuzione del servizio

Cortesia del Personale

© ©o N o O A~ DN

Disponibilita alla comprensione ed alla ricerca di una soluzione ai problemi
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10. Capacita di adeguarsi alle esigenze degli utenti

11. Utilizzo di un linguaggio semplice e comprensibile

12. Capacita accogliere e gestire i reclami

13. Disponibilita delle informazioni sul sito internet del Comune di Loreto (www.comune.loreto.an.it)
14. Semplicita di consultazione del sito Internet del Comune di Loreto

15. Come valuta complessivamente il servizio

3.2 — Elaborazione delle giudizi

Il punteggio va da 1 (pessimo) a 5 (ottimo). Per ogni domanda e stata calcolata la media dei giudizi, tradotti in valori numerici.

1) L’indicatore che ha ottenuto il valore medio massimo (superiore a 4)  (complessivamente o per Attivitad) viene considerato

PUNTO DI FORZA e rappresenta I'elemento su cui bisogna puntare.

2) L’indicatore che ha ottenuto il valore medio superiore a 3,5 e fino a 4 viene consi derato LEVA PER
MIGLIORAMENTO.

La Leva di miglioramento rappresenta quel fattore gia contraddistinto da un giudizio positivo ma che presenta un margine

di manovra per un ulteriore miglioramento.

3) L'indicatore che ha ottenuto il valore medio compreso tra 2,5 e 3,5 incluso I'estremo destro ( complessivamente o per

Attivita) viene considerato PUNTO DI CRITICITA'.

La ‘criticitd” in un fenomeno fisico o chimico rappresenta la condizione per cui la variazione anche minima di un parametro
determina un effetto di grande entita, ecco perché il Punto di criticita rappresenta un fattore da gestire con celerita prima

che la situazione degeneri verso il giudizio negativo.

4) 1l punto di debolezza rappresenta una situazione negativa cui porre rimedio con la massima celerita. L'indicatore in questo

caso ha ottenuto un valore medio inferiore a 2,5.
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Punto di Punto di criticita Punto di forza (se val. max)
debolezza Leva di miglioramento (se val. min)

3.3 — Indice di Variabilita

E’ stata calcolata la varianza al fine di valutare 'omogeneita o0 meno dei giudizi espressi d agli utenti_: un valore prossimo allo
0 e indice di omogeneita nelle valutazioni, mentre valori piu elevati indicano disomogeneita di giudiz I
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Indice di Variabilita

Come valula cumplessivamenle il servizio

Semplicit di censultezicne del sito Internet del Comune di Lereto
Disponibilita delle informazioni sul sito internet del Comune di Loreto...

Capacita accogliere...

Utilizzo di un lingua ggio semplice e comprensibile

Caparita di adeguarsi alle esigenze degli utenti

Disponlbliit alla comprenslone ed alla ricerca dluna soluzlone al probleml

Cortesia del Personale

Accuratezna e corretta esacuzione del servizio

Rapidita nell'esecuzione dei servizi

Tempa di attesa allo sportello

Adeguatezza orario di sportello

Decorosita del locall (pullzla, ordine, ecc.)

Chiarezza della segnaletica interna

Facilita di Accesso ai locali(barriere architettoniche, ecc...)

4,16
3,58
3,62
4,19
4,32
4,26 M Indice di
Variabilita
4,34
4,51
4,35 B Media
4,27
4,20
3,96
3,64
3,73

3,66

1,00

2,00

3,00 4,00 5,00
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3.4 — Indice di Correlazione

Il giudizio complessivo sull'intera_Attivita e stat 0 _utilizzato_per _correlare il giudizio _di_ogni dime nsione _analizzata con
guella della soddisfazione complessiva e, quindi, per valutare I'importanza e il contributo dei singo li elementi della qualita
nel raggiungere il livello di soddisfazione comples sivo dell'utente . Il valore di tale indice varia in un intervallo da —1 ad 1:
valori prossimi_a —1 indicano_andamenti_contrari, correlazione inversa, dei fenomeni in esame (allaumento di uno, diminuisce
l'altro), valori prossimi allo 0 indicano indipendenza dei fenomeni (non esiste correlazione), mentre valori prossimi ad 1 indicano
correlazione diretta tra i fenomeni (al variare dell’'uno, varia nella stessa direzione I'altro).

Indice di correlazione diretta

Come valuta complessivamente il servizio
Semplicita di consulitazione del sito Internet del...
Disponibilita delle informazioni sul sito internet...

Capacita accogliere__.

Utilizzo di un linguaggio se mplice e comprensibile

Capacita di adeguarsi alle esigenze degli utenti
Disponibilita alla comprensione ed alla ricerca di...
Cortesia del Personale - indice di

correlazione
diretta

Mccuratezra e corretta esecurzione del servizio
Rapidita nell"esecuzione dei servizi

Tempo di attesa allo sportello

Adeguatezza orario di sportello

Decorosita dei locali (pulizia, ordine, ecc.)
Chiarezza della segnaletica interna

Facilita di Accesso ai locali (barriere ...

10
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Provincia di Ancona

L’indice di correlazione tra i singoli aspetti dell'indagine ed il giudizio complessivo sull’Attivita erogata evidenzia una stretta
correlazione diretta tra i fenomeni analizzati ovvero una forte dipendenza tra gli stessi per cui la valutazione complessiva varia
positivamente o negativamente al variare delle valutazioni dei singoli fenomeni.

4. Analisi dei dati

Nel corso del secondo semestre 2017 i questionari raccolti sono stati n. 187 di cui n. 11 non rilevabili, pertanto I'analisi e stata
condotta su n. 176 questionari.

Di seguito, il grafico riportante il numero di questionari raccolti nelle ultime tre rilevazioni di Customer Satisfacion finora realizzate
con riferimento ai servizi erogati ed ai settori interessati.

11
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50
ss . Numero questionariper Servizio erogato
40
35
30
25
20
15
10
Jl #l - LJ_L | I S
Polizi olizt Liffici|l avor L Iffici Serviz|Serviz | Uffiri .
Proto| a Ar:m 0 i |Biblio rk;jig?i?: suap © Anag| i [ EE:E 0 |Segre UTCI
collo [Muni|. . |Tecni|Pubbl| teca Tribu| rafe |Sodal|Finan _ |Perso| teria .
Cipale |n|_5tr co | Ici d ti i | ziari ral nale Messi
ativa
® Lug-Dic 2016 12 3 4 8 | 26 0 7 15 0
M gen-giu 2017 14 1 5 19 | 22 2 0 3 1
W lug-dic 2017 29 2 4 15 | 27 | 34 1 22 | 3 24 1
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200
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B lug-dic 2016 28 12 12 Fil 21 10 87
H gen-giu 2017 5 25 14 24 3 11 4 31
m lug-dic 2017 11 41 31 19 35 46 4 1/6
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Si evidenzia che il numero di questionari raccolti nella rilevazione luglio-dicembre 2017 & piu che ra  ddoppiato rispetto alla
precedente rilevazione.
L’analisi compiuta su un numero maggiore di element i incide positivamente sulla significativita dell’i ndagine.

In linea con la normativa vigente in materia di Misurazione e Valutazione della Performance e nella convinzione che la
realizzazione di indagini sul grado di soddisfazione degli utenti costituisca un elemento importante al fine di verificare
periodicamente, attraverso misure di percezione degli utenti, la coerenza fra qualita dei servizi erogati e le esigenze dell'utenza
stessa, sono stati inseriti specifici obiettivi nel PDO (Piano Dettagliato degli Obiettivi) 2017 allegato al PEG approvato con
Deliberazione G.M. n. 75 del 19.04.2017.

Ne deriva che la qualita dei servizi offerti dall'ente costituisce elemento di valutazione del merito del personale ai fini
dell’erogazione dei relativi premi .

L’aumento significativo del numero dei questionari raccolti € senza dubbio da attribuire all’introduzione di tale forte collegamento tra
Valutazione della performance del personale e rilevazioni di Customer satisfaction.

5. Quadro Generale

La rilevazione luglio-dicembre 2017 ha evidenziato giudizi altamente positivi,, con una valutazione media pari a 4,05 e giudizi
che si attestano attorno a 4.

Rispetto alla valutazione media della precedente rilevazione che era pari a 3,77, si registra un significativo aumento dei giudizi
positivi sui servizi erogati dall’ente.

14
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Valori medi di valutazione

MEDIA

Come valuta complessivamente il servizio

Semplicita di consultazione del sito Internet del Comune di_

Disponibilita delle informazicni sul sito internet del Comune di...

Capacita di accogliere e gestire i reclami
Utilizzo diun linguaggio semplice e comprensibile

Capacita di adeguarsi alle esigenze degli utenti

Disponibilita alla comprensione ed alla ricerca di una soluzione...

Cortesia cel Personale

Accuratesza e corretta esecuzinne del senvizio
Rapidita nell'esecuzione deiservizi

Tempao di attesa allo sportello

Adeguatezza orario disportello

Decorosita dei locali (pulizia, ordine, ecc.)
Chiarezza dellz segnaletica interna

Facilita di Accesso ailocali (barriere architettoniche, ecc...)

0,00 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

N Valutazione Media
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Attraverso il grafico € possibile rilevare, nella rilevazione Lug-Dic 2017:
- N. 9 Punti di Forza (valore medio superiore a 4
- N. 6 Leve di Miglioramento (valore medio superiore a 3,5 e fino a 4).
- N. 0 Punti di Criticita (valore medio compreso tra 2,5 e 3,5): “Facilita di accesso ai locali”, Disponibilita delle informazioni
sul sito istituzionale” e “Semplicita di consultazione del sito”.
- Nessun punto di debolezza (valore inferiore a 2,5).

Rispetto alla precedente rilevazione si evidenzia:
1. | punti di forza sono aumentati in modo considerevole passando da 4 a 9. Si evidenzia che sono tutti elementi di
valutazione legati alle capacita e competenze del personale .

2. Le leve di miglioramento sono 6 a fronte delle 4 rilevate nella precedente indagine.

Tra le leve di miglioramento ritroviamo anche n. 3 elementi di valutazione che nella rilevazione del semestre precedente
risultavano quali elementi di criticita e precisamente: “Facilita di accesso ai locali”, “Disponibilita delle informazioni sul sito
istituzionale” e “Semplicita di consultazione del sito”.

3. Non sono stati rilevati punti di criticita.

6. Analisi delle leve di miglioramento relative al sito internet istituzionale

Nel corso degli anni, i siti Web delle Pubbliche Amministrazioni hanno acquisito una sempre maggiore importanza, diventando, di
fatto, il principale front office di ogni Ente, e lo stesso legislatore si € occupato piu volte di definire caratteristiche e contenuti dei
Website pubblici.

La realizzazione di un sito Web pubblico deve quindi rispondere a precisi requisiti, individuati normativamente, che hanno lo scopo
di assicurare che la pubblicazione da parte dellAmministrazione di informazioni e documenti, nonché l'offerta di servizi on line,
garantisca la certezza istituzionale e I'attualita delle relative informazioni.

16
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Nel caso dell'ente pubblico la comunicazione non e volta solamente a promuovere la propria immagine, come per qualsiasi altra
impresa a carattere privato, ma principalmente ad informare i cittadini, secondo precisi obblighi di legge.

Negli ultimi anni pero, allinterno della pubblica amministrazione si € presa coscienza della necessita di migliorare la propria
comunicazione, secondo linee strategiche da determinare.

Per realizzare cio c'e bisogno di un nuovo e vigoroso impegno basato, oltre che su scelte strategiche, anche su investimenti mirati.

Bisogna tener conto del fatto che nella pubblica amministrazione, ogni atto compiuto e relativo a un servizio rivolto alla
cittadinanza, cui occorre rispondere. Dall'emanazione di una norma o di un regolamento, all'annuncio di un evento o di un
provvedimento, all'invio di informazioni ai cittadini, fino alla pubblicazione dei risultati di indagini o di ricerche scientifiche, gli enti
pubblici forniscono un servizio alla cittadinanza, rispondendo a precisi compiti istituzionali.

Va tenuta in considerazione poi la diversificazione all'interno dell'utenza- cittadinanza, per diversi fattori, come le classi di eta, il
ceto sociale, la professione, il grado di studio e livello culturale, che hanno una propria influenza sulle direzioni da dare alle proprie
strategie comunicative

17
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6.1 “Semplicita di consultazione del sito” (3,58)

40,00

Semplicita di consultazione sito

35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

34,48 35,23

MNessuna risposta pessimo insufficiente sufficiente buono ottimo
MNessuna rispasta pessimo insufficiente sufficiente buono ottimo
M Lug-Dic. 2016 34,48 4,60 10,34 24,14 19,54 6,90
m Gen-Giu 2017 30,86 7,41 9,88 19,75 20,99 11,11
m | ug-Dic. 2017 35,23 3,41 5,68 21,02 19,32 15,34
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TREND ULTIME TRE INDAGINI DI CUSTOMER SATISFACTION

37

36

3,5

34

33

32

31

Trend fattore di valutazione:
SEMPLICITA' DI CONSULTAZIONE DEL SITO INTERNET

Lug-Dic 2017

/ o8

/

~

en-Giu 2017
3,27

Lug-Dic 2016
3,21
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6.2 “Disponibilitd delle informazioni sul sito istituzionale” (3,62)

DISPONIBILTA' DELLE INFORMAZIONI SUL SITO INTERNET

1 2 3 4 5 6
u Lug-Dic. 2016 34,48 8,05 14,94 20,69 13,79 8,05
mGen-Giu 2017 30,86 6,17 9,88 18,52 24,69 0,88
® Lug-Dic 2017 33,52 3,41 7,39 17,61 21,02 17,05
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TREND ULTIME TRE INDAGINI DI CUSTOMER SATISFACTION

37

Trend fattore di valutazione:
DISPONIBILITA' DELLE INFORMAZIONI SUL SITO INTERNET

35

Lug-Dic 2017

/ 3,62

n-Giu 2017

33

/ .32

31

/

Lug-Dic 2016

29

2,98

2,7

Ly
(]

Nell’analizzare i dati raccolti nel’ambito delle ultime tre indagini di Customer come dettagliati nei grafici sopra riportati, si evidenzia
che permane la necessita di curare maggiormente I'aggiornamento dei dati pubblicati sul sito istituzionale sensibilizzando a tal fine

I Responsabili di Settore, o loro delegati, ciascuno per la parte di propria competenza.

Si evidenzia pero un trend positivo dei fattori di valutazione analizzati quale risposta all’accresciuta attenzione posta sui contenuti
del sito istituzionale e dimostrata dall’acquisizione di una nuova unita lavorativa con profilo di “Istruttore Tecnico Informatico”, figura

chiave ed indispensabile nell’ambito della struttura organizzativa dell’ente.
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7. Valutazioni medie registrate per tipologia di se

vizio erogato

6,00

5,00

3,00

2,00

1,00

0,00

Valutazione media per servizio erogato

i 4,84
4,24
3,35
| I W Valutazione media
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8. Confronto rilevazioni | semestre e |l semestre 2 017

Elementi di Valutazione

Facilita di Accesso ai locali (barriere
architettoniche, ecc...)

Chiarezza della segnaletica interna

Decorosita dei locali (pulizia, ordine, ecc.)
Adeguatezza orario di sportello

Tempo di attesa allo sportello

Rapidita nell'esecuzione dei servizi
Accuratezza e corretta esecuzione del servizio
Cortesia del Personale

Disponibilita alla comprensione ed alla ricerca di
una soluzione ai problemi

Capacita di adeguarsi alle esigenze degli utenti
Utilizzo di un linguaggio semplice e
comprensibile

Capacita di accogliere e gestire i reclami
Disponibilita delle informazioni sul sito internet
del Comune di Loreto (www.comune.loreto.an.it)
Semplicita di consultazione del sito Internet del
Comune di Loreto

Come valuta complessivamente il servizio
MEDIA

Media gen - giu
2017
3,30

3,65
3,56
3,64
3,84
3,92
4,10
4,13
4,05

3,96
4,08

3,88
3,32

3,27

3,86
3,77

Media lug - dic
2017

3,66
3,73
3,64
3,96
4,20
4,27
4,35
4,51

4,34
4,26

4,32
4,19

3,62
3,58

4,16
4,05

Differenza

+ 0,36
+ 0,06
+ 0,08
+0,32
+ 0,36
+ 0,35
+0,25
+ 0,39

+ 0,29
+ 0,30

+0,24
+0,31

+0,30
+0,31

+ 0,30
+0,28
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Dal confronto dei risultati registrati nellambito delle ultime due indagini di customer appare immediatamente evidente uno
scostamento positivo per ogni fattore di valutazione ed in generale un scostamento pari a +0,28

9. Osservazioni/suggerimenti presenti sui questiona r
Sul questionario e stato riservato uno spazio a risposte aperte inerenti osservazioni e suggerimenti.
Il maggior numero di osservazioni riguarda la biblioteca comunale evidenziando problematiche gia rilevate con le precedenti
indagini ovvero locali considerati non idonei perché umidi e difficiimente accessibili, mancanza di un distributore per snack e
bevande, computer obsoleti.

10. Valutazione complessiva delle Attivita del Comu  ne di Loreto

La valutazione complessiva dei servizi erogati dal Comune di Loreto (media di 4,16 ) registra un trend nettamente positivo rispetto
alla precedente rilevazione passando da 3,86 a 4,16 e rientrando cosi tra i punti di forza dell’'ente.

Si evidenzia che I'81,25% delle risposte si attesta tra il buono e I'ottimo.
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Valutazione complessiva dei servizi offerti dal
Comune di Loreto - Il semestre 2017

B Nessuna risHos’ra
4,55%

pessimo
3,41% insufficiente

3,98%
B sufficiente

6,82%

B ottimo
40,34%

B buono
40,91%

M Nessung risposta M pessimo W insufficiente M sufficiente ®buono m cttimo
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11 Considerazioni finali

Le indagini sul grado di soddisfazione degli utenti dei servizi pubblici servono ad ascoltare e comprendere a fondo i bisogni che il
cittadino-cliente esprime, porre attenzione costante al suo giudizio, sviluppare e migliorare la capacita di dialogo e di relazione tra
chi eroga il servizio e chi lo riceve. Rilevare la customer satisfaction consente alle amministrazioni di uscire dalla propria
autoreferenzialita, aiutandole a relazionarsi con i cittadini, a conoscere e comprendere sempre meglio i bisogni dei destinatari ultimi
delle proprie attivita e a riprogettare, di conseguenza, sia le politiche pubbliche che il sistema di erogazione dei servizi.

La qualita di un servizio puo essere definita come la globalita degli aspetti e delle caratteristiche di un servizio da cui dipendono le
sue capacita di soddisfare completamente un dato bisogno. In tal senso, il monitoraggio della qualita percepita assume lo specifico
significato di strumento utile al miglioramento continuo della qualita del servizio. Conoscere le aspettative e i bisogni del
destinatario del servizio € una condizione indispensabile per costruire indicatori di misurazione e verifica della qualita, come
rapporto tra prestazioni erogate e bisogni soddisfatti.

Il valore della customer satisfaction nelle amministrazioni pubbliche consiste nell’individuare il potenziale di miglioramento
dellamministrazione, nonché dei fattori su cui si registra lo scarto maggiore tra cid che 'amministrazione e stata in grado di
realizzare e cio di cui gli utenti hanno effettivamente bisogno o che si aspettano di ricevere dalla stessa amministrazione. Rilevare
la customer satisfaction serve a costruire un modello di relazione amministrazione-cittadini basato sulla fiducia e a dare nuova
legittimazione all’azione pubblica fondata sulla capacita di dare risposte tempestive e corrispondenti ai reali bisogni dei cittadini e
delle imprese.

Gia il D.Lgs. 150/2009 prevedeva che la valutazione della qualita dei servizi da parte dei cittadini fosse parte integrante del ciclo
delle performance.

La Customer Satisfaction riveste quindi un ruolo di centralita nei processi di miglioramento delle performance dell’organizzazione e
della qualita dei servizi.

La riforma del Pubblico impiego (D. Lgs. 74/2017) punta alla soddisfazione dei cittadini come elemento di valutazione dei risultati
delle pubbliche amministrazioni introducendo un nuovo articolo al D.Lgs. n. 150/2009 specificatamente dedicato alla partecipazione
diretta dei cittadini al processo di valutazione della performance.
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Per la prima volta si riconosce ai cittadini un ruolo attivo nella valutazione della performance organizzativa, attraverso sistemi di
rilevamento della soddisfazione degli utenti circa la qualita dei servizi resi dalla Pubblica Amministrazione e nella misurazione della
performance individuale dei dirigenti/Responsabili.

Per quanto sopra diviene sempre piu importante incentivare la raccolta di questionari e sensibilizzare i responsabili di settore
nonché tutto il personale comunale alla somministrazione dei questionari agli utenti.



