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SERVIZI
GENERALI

Servizio Appalti e Contratti

Grado di soddisfazione degli
utenti interni  del servizio|
‘Appalti e contratti

L'indagine di customer interna ha avuto ad oggetto tutte le
ttivita svolte dal Servizio Ap-palti @ Contratti. Essa & stato
vviata il 27 ottobre e si & conclusa il 26 novembre. Il form
a garantito 'anonimato delle risposte e il trattamento dei
ati nell'assoluto rispetto della vigente normativa in materia
i privacy.| dipendenti coinvolti sono stati i Dirigenti, i
itolari di Posizione Organizzativa, i Responsa-bili di
ervizi, i RUP e i membri delle Commissioni di gara degli
Itimi tre anni (57 dipendenti)Su 57 dipendenti coinvolti nel
asso di tempo di un mese sono stati compilati 34

lquestionari con una percentuale di risposta del 59,65%; si

tratta di una percentuale decisamente significativa che
rende sufficientemente attendibile il risultato dell'indagine.|
dati aggregati evidenziano un giudizio complessivo pil che
positivo rispetto al servizio monitorato; le risposte che
lesprimono soddisfazione sono complessivamente pari al

194,1% delle adesioni allindaginelee le negativitia sono

risulate numericamente trascurabili;

Servizio Giudice di Pace

Indagine sul servizio di
asseverazione di perizie e
traduzioni

Nel periodo 1.11.2022 - 31.12.2022 & stata effettuata)
‘indagine conoscitiva finalizzata a conoscere I'utilita ed il
igradimento per |'utenza del servizio di asseverazione dellg]
perizie e delle traduzioni.Agli utenti & stato chiesto di
compilare, in forma anonima, un questionario cartaceo di
In. 11 domande ed & stato rischiesto di esprime un giudizo
che va da un minimo di “scarso” ad un massimo di “ottimo’
da 1 a 5) su alcune tematiche. Mel periodo oggetto
dell'indagine sono state verbalizzate complessivamente]
114 asseverazioni.In totale & risultato che hanno compilato
indagine 23 utenti del servizio, la maggior parte liberi
professionisti (tecnici e traduttori). Il numero di questionari
compilati rispetto al numero di asseverazioni registrate, &
egato al fatto che sia i traduttori che i professionisti hanno
effettuato pill accessi nell'ambito dello stesso periodo di
rilevazione e che in un unico accesso hanno asseveratol
pil att Mel complesso, la valutazione sull'attivita, risultal
sempre pil che positiva, in particolare per la validita del
servizio reso e per la professionalita e competenzal
dell'ufficio. Trascurabili le negativitd espresse nei vari
quesiti, in considerazione del fatto che viene fatto)
riferimento all'orario di apertura e all'utilita del servizio.

POLIZIA
MUNICIPALE

Servizio Controllo del
Territorio e Polizia
Giudiziaria

Somministrazione
lquestionario sul grado di
soddisfazione degli utenti
direttamente interessati alle
attivita ed ai  rapporti
intercorsi con I'Ufficio
ricezione denunce e gestiong
degli  oggetti  smarriti e
rinvenuti

[Sono stati raccolti n. 99 guestionari dai quali emergono
lgiudizi assolutamente soddisfacenti sia in relazione al
lcomportamento dei dipendenti (parte “soft") che riguardo lo
svolgimento del Servizio (parte "hard”). Non & stata
segnalata dagli utenti alcuna eventuale indicazione efo
suggerimento circa il miglioramento della gestione del
[Servizio, I'accoglienza e |a gestione degli orari e degli
appuntamenti. Fermo restando 'esito assolutamente
soddistacente del sondaggio, ci si prefigge comungue di
migliorare ulteriormente la funzionalita del Sevizio
laccrescendo i livelli di competenza e professionalita e
ottimizzando I'aspetto organizzativo e le relazioni con
‘utenza.

Servizio Controllo Attivita
Commerciali, Artigianali,
Polizia Amministrativa,
Informazioni Anagrafiche.

Questionaric sul grado di
soddisfazione degli utenti
direttamente interessati alle
attivita ed ai rapporti con
I'ufficio accertamenti =)
informazioni anagrafiche

[Sono stati raccolti n. 146 questionari dai quali emergono
loiudizi assolutamente soddisfacenti sia in relazione al
comportamento dei dipendenti (parte “soft”) che riguardo lo
lsvolgimento del Servizio (parte “hard™). Non & stata
segnalata dagli utenti alcuna eventuale indicazione efo
suggerimento circa il miglioramento della gestione del
[Servizio, I'accoglienza e |a gestione degli orari e degli
lappuntamenti. Fermo restando |'esito assolutamente
soddistacente del sondaggio, ci si prefigge comungue di
migliorare ulteriormente la funzionalita del Sevizio
accrescendo i livelli di competenza e professionalita e
ottimizzando 'aspetto organizzativo e le relazioni con
‘utenza
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GOVERNO
TERRITORIO

DEL

SUAPE

C.I.L.A. SUPERBONUS 110

Le schede esaminate ammontano a 9 unita. Gli elementi di
valutazione, che si riferiscono agli aspetti gestionali,
organizzativi e qualitativi della attivita analizzata, ripartiti in
3 gruppi rispettivamente di 4, 3 e 3 aspeltti, su ognuno dei
quali & possibile esprimere un giudizio (PESSIMO,
INSUFFICIENTE, SUFFICIENTE, BUONO, OTTIMO), pit
una Valutazione Complessiva del servizio erogato. Il primo
gruppo, & relativo alla modalita di accesso e compilazione
della procedura attraverso il portale S.U.A.P.E. 3.0. Il
giudizio & sostanzialmente positivo, con prevalenza del
giudizio “buono”. Il secondo gruppo verte sulla
preparazione del personale. Anche in questo caso il
giudizio & considerato positivo, con margini di
miglioramento per quanto riguarda la chiarezza di
esposizione del personale degli uffici. Di seguito si
riportano gli esiti in percentuale delle singole voci. Il terzo
gruppo verte sulle capacita relazionali del personale. Si
evidenzia, in questo caso, la quasi parita tra i giudizi
positivi e quelli negativi per gquanto riguarda la capacita di
accogliere e gestire i reclami: ¢'é comungue, anche qui, il
prevalere di giudizi positivi. La Valutazione Complessiva
del servizio fornito riporta un prevalere di “Buono” (oltre il
44%), che unitamente ai giudizi “Sufficiente” (oltre il 33%) e
"Ottimo” (11%) forniscono un dato positivo, sempre con un
certo margine di miglioramento (la percentuale della
valutazione “insufficiente” & pari all'11%). Per quanto
riguarda i suggerimenti in relazione ad una logica di
miglioramento, | cambiamenti suggeriti sono relativi
principalmente ad un ulteriore miglioramento del portale,
con la semplificazione delle procedure e I” inserimento
automatico dei dati conosciuti. Si sottolinea il fatto che il
numero delle schede, compilate da persone di eta
compresa soprattutto tra i 45 e 1 65 anni, in prevalenza
della zona del folignate ed in maggioranza uomini, in totale
ammontano a 9 unitd, numero che risulta esiguo rispetto a
quello delle CILAS consegnate durante I'anno 2022 pari ad
840: la percentuale delle schede si sostanzia nel 1,07%,
malgrado il coinvolgimento degli ordini professionali.

Servizio Servizi Informatici

Questionario  sul grado di
soddisfazione servizio

Vengono esaminate n. 13 domande del questionario
somministrato ai dipendenti comunali, attraverso una
Google Form anonima via Web, riguardanti il grado di
soddisfazione degli utenti sull'operato dei Servizi
Informatici @ sulla modalita “lavoro agile/smart working”
attivato sempre dai Servizi Informatici dell' Area Governo
del Territorio. Oggetto di valutazione & il grado di
soddisfazione degli utenti riguardo 'assistenza dei
dipendenti ricevuta dai servizi informatici e sulla modalita
“lavoro agile/smart working” attivata. Dall'analisi delle 95
risposte ricevute si conclude che il grado di soddisfazione
dei dipendenti riguardo I'assistenza ricevuta dai servizi
informatici & stata positiva ed adeguata (Molto soddisfatto
(50%) + Soddisfatto (46,8%) = 94,6% e con un poco
soddisfatto solo del 3,2%)

LAVORI PUBBLICI
E SERVIZI
SCOLASTICI

Servizio Edilizia
cimiteriale, scolastica e
sportiva ed efficientamento
energetico

Questionario sul grado di
soddisfazione degli  utenti
relativamente  al  servizio|
offerto dall' ufficiol
cimiteri

Sull'esperienza dell'anno passato sono state analizzate le
124 schede pervenute dalle quali risulta che il giudizio
dell'utenza del servizio cimiteri & pit che buono e l'utenza &
soddisfatta. Il questionario & servito per sistemare anche
alcune inerzie e per avvicinare i cittadini alle azioni messe
in campo dall’'Ente. sulla base del questionario si & perd
evidenziata la necessita di riqualificazione e
programmazione del servizio e la necessita di orientare
imaggiori finanziamenti al servizio ed all’acquisto di
procedure per snellire i procedimenti.

Servizio Manutenzione
patrimonio edilizio

Grado di soddisfazione degli
utenti rispetto agli interventi

di  manutenzione delle
squadre operative del
Comune

La ricostituzione della squadra operativa ha portato ad
effettuare questa ulteriore indagine di rilevazione del grado
di soddisfazione degli utenti, per verificare sul campo come
i neo assunti si interfacciano con |'utenza interna/esterna.
Sono state analizzate le 39 schede pervenute dalle quali
risulta che il giudizio dell'utenza sia interna che esterna é
pit che buono e I'utenza & soddisfatta. La nuova squadra
ha dimostrato di sapersi ben interfacciare con I'utenza
costituita principalmente da personale scolastico, oltre che
nella professionalitd anche dal punto di vista umano.
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DIRITTI DI
CITTADINANZA

Servizio di Piano e della
Gestione Associata

Indagine sul servizio dil
lassistenza domiciliare minori

(Con riferimento alle modalita, criticita, analisi e sintesi
idegli esiti dell'indagine si rimanda all’allegato 1.
In sintesi si rappresenta che:
- a fronte di 60 questionari compilati su una popolazione di
. 98 utenti complessivi del servizio di assistenza
idomiciliare per minori  corripondente ad un campione del
61%%:;
Il questionario & stato somministrato dagli operatori.

i rilevano le seguenti criticita:
E' evidente in termini strettamente statistici, che si tratta di
un campione mediamente rappresentativo degli utenti
frequentanti.
MNella modalita di somministrazione del questionario, & stata
privilegiata una modalita di somministrazione diretta che,
lanche, da confronto con i risultati rilevati in anni
jprecedenti, ha raggiunto, in termini percentuali, risultati
lsicuramente piu significativi ed anzi, in una visiona
prospettica, potrebbero essere adottati in tale senso dei
correttivi affinché possa essere migliorato in termini
lassoluti il campione rappresentativo. Cid al fine di
lconsentire un maggior riscontro all'indagine,

Servizio di Piano e della
Gestione Associata

Indagine sul servizio
laboratori  educativi e di
lcontrasto al disagio giovanile

[Con riferimento alle modalita, analisi e sintesi degli esiti
dell'indagine si rimanda all’allegato 2.

In sintesi si rappresenta che:

- a fronte di 337 questionari somministrati ne sono stati
restituiti 333 corrispondenti ad un campione del 98,81%.
|| campione esaminato @ molto rappresentativo e
significativo dei dati raccolti.

Nella modalita di somministrazione del questionario si &
privilegiata una modalita di somministrazione diretta.

Servizio residenziale e
semi residenziale

Residenza Servita via deil
Monasteri gradimento  deil
servizi offerti

(Con riferimento alle modalita, criticita, analisi e sintesi
degli esiti dell'indagine si rimanda all’allegato 3

In sintesi si rappresenta che:

- a fronte di 29 questionari somministrati agli utenti del
lservizio residenziale su una popolazione di n. 30 ospiti
della struttura ne corrispondenti ad un campione del
196,66%;

Il campione & molto significativo a rappresentare il grado
di soddisfazione degli utenti

SERVIZI
FINANZIARI

Servizio Fiscalita Locale

[Questionario  on-line  per

lvalutare la qualita del
servizio offerto  dall'Ufficiol
Fiscalita sugli

Immohbili

Il servizio online “Calcoliamo I'lmu” & stato utilizzato nel
lcorso del 2022 per n.4.974 conteggi, corrispondenti a n.
[2.307 utenti. Il questionario & stato compilato da n. 16
lsoggetti. Pertanto ha risposto circa lo 0,7% dei soggetti
che hanno usufruito del servizio.

Dall’esame complessivo dei questionari non emergono
particolari criticitd o anomalie tali da richiedere un
intervento finalizzato a rimuovere disagi e difficolta agli
utenti che accedono ai servizi dell'Area e si rileva un
lelevato grado di soddisfazione da parte degli utenti.
Emerge peraltro che i Servizi sono un punto di riferimento,
in tema di applicabilita delle imposte anche per contribuenti
di fuori Comune, oltre che per tecnici e professionisti.

E’ doveroso evidenziare, come per gli anni precedenti, lo
lscarso numero di adesioni alla compilazione, rispetto al
numero degli utenti che hanno utilizzato il servizio,
lconnesso alla modalita di accesso al questionario non &
lconsequenziale al servizio. Infatti, il contribuente, dopo
laver terminato il calcolo dell’'lMU, deve chiudere la finestra
led aprirne una nuova per la compilazione del questionario.

Servizio Tributi

[Questionario on-line per gli
aderenti ai servizi on ling|
della TARI

Nel corso del 2022 risulta che il questionario sia stato
lcompilato da 166 utenti rispetto ai 911 nuovi destinatari
delle bollette on line; pertanto ha risposto il 18,22% dei
lsoggetti raggiunti dal questionario. Dall’esame complessivo
ldei questionari non emergono particolari criticita o anomalie
tali da richiedere un intervento finalizzato a rimuovere
disagi e difficolta agli utenti che accedono ai servizi
idell'Area e si rileva un elevato grado di soddisfazione da
parte degli utenti. Emerge peraltro che i Servizi sono un
punto di riferimento, in tema di applicabilita delle imposte
lanche per contribuenti di fuori Comune, oltre che per
tecnici e professionisti.

In particolare per la TARI gli utenti richiedono una maggiore
implementazione dei servizi digitali (Es utilizzo dell’APP
10,...)
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Servizio Servizi Scolastici

Questionario  sul
soddisfazione
comunali I
ristoraziong
dellinfanzia

grado di
utenza  nidi
servizigl

scuolel

Mella somministrazione di un questionario di gradimentao il
idato della partecipazione & particolarmente importante per
lavere un guadro preciso e completo della valutazione. Le
Ipercentuall medie di riconsegna del questinari sull' universol
lanalizzato,di poco superiore al 0% non pud considerarsi
lsoddisfacente, quindi uno degli obiettivi che ci si porra per
il prossimo anno & analizzare la motivazione della ridotta
lpartecipazione e promuoverla in maniera adeguata per
riuscire a raggiungere in tutti | nidi una percentuale media
lche si attesti al 70% per continuare a lavorare e
raggiungere il 100% in tre anni.Le routines, che
lcostituiscono all'interno della proposta educativa del nido
momenti fendamentali che scandiscono ogni giornata, non
sambrano raccogliere il massimo grado di soddisfazione da
|parte delle famiglie ed in particolare elemento che emerge
lIcome problematico & la comunicazione che di questi
momenti viene fatta alle famiglie essendo cosi importanti
sara opportuno che anche questo aspetto diventi un
lelemento di riflessione e

Il miglieramento nel piano delle attivita per il prossimo
lanno.

Desta particolare precccupazione il dato relative alla
qualita della relazione educativa percepita da parte delle
famiglie, fermo restando la difficolta legata alle limitazioni
imposte dall'emergenza epidemica un Servizio Educativo &
iIchiamato a trovare risposte anche nei tempi di difficolta e
le famiglie, insieme ai loro bambini, sono | destinatari degli
interventi che le educatrici sono chiamate a mettere in
iIcampo.Le famiglie hanno una percezione alta
idell'importanza della relazione educativa e all'interno di
iquesta della comunicazione da parte delle educatrici ma la
loro percezione rispetto alle modalita relazionali delle
leducatrici sia rispetto al bambibni che alle famiglie indica
un pieno soddisfacimento solo in poco pid della meta delle
risposte ricevute. la relazione deucativa e le modalita con
lcul questa si realizza in particolare sulle competenze
lcomunicative dovra essere oggetto di formaziona.

Le risposte aperte, con il imite di rappresentare una
[piccola parte dei genitori, contengono espressioni di
lapprezzamento nei confronti delle educatrici e del loro
lavoro, osservazioni su alcuni aspetti relati
lall'organizzazione delle attivita, le attivita dei bambini che
notano una poca conoscenza delle effettive scelte
leducative fatte nei Servizi , indice anche questo di una
jcarenza comunicativa.

L'ufficio servizi scolastici ha provveduto, per 'a.s.
[2021/2022 a verificare la qualita del servizio di ristorazione
|scolastica fornito alle scuole dell'infanzia del territorio
lattraverso la percezione che di esso hanno i docenti. E'
stato pertanto utilizzato, quale strumento il questionario di
immediata comprensionea e facile compilazione che si &
rilevato efficace per la rilevazione della soddisfazione
idell'utenza. | docenti sono stati invitati ad esprimere il
lproprio gradimento in una scala di non soddisfatto, poco
soddisfatto, soddisfatto, molto soddisfatto, sui seguenti
laspetti dal servizio: qualitd e quantitd dei cibi- pulizia dai
locali- cortesia e professionalita del personale addetto alla
mensa- mend proposti- percezione gradimento degli
lalimenti quall verdure legumi pesce. Nel mese di giugno
2022 sono stati distribuiti | questionari ai docenti della
lscuola dell'infanzia per un totale di 49 classi e 1100 alunni
98 docenti.

Il numere del questonari & un camplone significative per
lpoter rappresentare un quadro complessivo del livello di
isoddisfazione del servizio mensa in toto: hanno risposto 90
idocenti su 98,

|Al fine di avere un dato facilmente interpretabile, il
Iquestionario & stato organizzato in domande a risposta
lchiusa. Tutlavia per non rischiare di perdere eventuali
lcritiche puntuall o suggerimenti, & stato lasclato un
lapposito spazio aperto per poter esprimere opinioni in
merito. Nel complesso le insegnanti risultano soddisfatte
idel servizio ristorazione scolastica { 60,75% soddisfatte-
133,70 molto soddisfatte), nello specifico della funzionalita e
igiene del locale mensa, della professionalita e cortesia del
lpersonale e per la qualita e la quantita dei pasti serviti.

Servizio Biblioteca

Rilevazione quantitativa e
questionario sul grado di
soddisfazione dell’'utenza sui
seguenti servizi: prastito;
prestito interbibliotecario;
consultazione in sede di
documenti

| prestiti di libri in Biblioteca sono stati oltre 7.700, pid del
doppio rispetto al 2021: un dato molto simile a quelli degli
lanni prima della pandemia. |l numero dei prestiti
interbibliotecari & leggermente calato mentre il numero dei
iIdocumenti consultati & salito da 1.023 a 1538, Rispetto a
lquesti tre servizi base gli utenti esprimeno nel questionario
qualitativo — compilato da 115 utenti - piena soddisfazionea:
lquasi it danno un punteggio di 4 o di 5 in una scala 1-5.
Stessa valutazione gquando si chiede un giudizio
lcomplessivo sull'esperienza di utente della Biblioteca.
[Resta abbastanza netta la differenza tra due tipologie di
utenti: quelli che usufruiscono prevalentemeante o
lesclusivamente del prestito e quelli che utilizzano la sala di
lettura (quasi la totalita di questi ultimi ha meno di 30 anni,
loltre 1a meta non prende libri in prestito, da valore
lall'aspetto sociale della frequentazione della Biblioteca).

E' stato anche sc inistrato un qu i io ai bambini in
Biblioteca ragazzi, compilato da 41 utenti tra 6 e 14 anni di
leta. La maggior parte usufruiscono del prestito di libri e dei
laboratori o letture. Oltre la meta da un ottimo giudizio
idell'esperienza in Biblioteca, 9 0 10 in una scala 1-10.




