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L’Amministrazione comunale, al fine di rendere più semplice la relazione tra utenti e amministrazione, permettendo una più efficace azione di governo, un maggiore orientamento condiviso 

all’interno delle unità rispetto ai risultati e, conseguentemente, una maggiore responsabilizzazione delle strutture, evitando frammentazioni, costi di coordinamento, sovrapposizioni o 

interferenze di competenze fra aree;  migliorare il rapporto con i cittadini; assicurare una maggiore accessibilità delle informazioni anche attraverso la semplificazione e la razionalizzazione dei 

procedimenti amministrativi, ha confermato, tra i vari obiettivi del Piano Esecutivo di Gestione (P.E.G.) 2018, quello, già presente nell’anno 2017, relativo all’effettuazione di un’indagine di 

soddisfazione dell’utenza sulla qualità dei servizi erogati presso i vari Settori. 

Per quanto sopra, a cura del personale del Servizio Comando di questo Settore, è stato nuovamente attivato il questionario di “customer satisfaction”  già utilizzato nell’anno precedente 

(anche per poter effettuare una comparazione diretta delle varie risposte), costituito complessivamente da n.22 domande, di cui n.10 orientate alla valutazione delle attività di primo contatto 

tra utente e struttura,  dedicando invece le n.11 ulteriori domande alla valutazione del servizio “territoriale” svolto nei vari ambiti di competenza; inoltre una specifica domanda riguarda la 

valutazione complessiva delle attività riconducibili all’intero Settore (Comando). Le domande, per la quasi totalità, offrivano  la possibilità di scegliere tra n.3 possibili valutazioni; è stata inoltre 

prevista anche la possibilità per gli utenti di esprimere una risposta testuale libera (suggerimenti). La parte conclusiva del questionario era invece dedicata ad informazioni relative al 

compilatore, così da poter disporre di indicatori anche relativamente ai soggetti partecipanti al sondaggio. 

Anche per l’anno 2018 la somministrazione del questionario è stata effettuata tramite il canale telematico, utilizzando l’apposita piattaforma di Google, moduli, che consente un’immediata 

elaborazione, anche in formato grafico, delle risposte fornite, in forma anonima, dagli utenti; avendo potuto utilizzare una piattaforma già elaborata e collaudata, il questionario per la 

valutazione della qualità è rimasto in pubblicazione per un periodo molto ampio (dal mese di aprile al mese di novembre 2018), con auspicio di poter ottenere una maggiore partecipazione e 

risposte da parte degli utenti. La pubblicità sul sondaggio è stata effettuata  utilizzando la home page del sito Web comunale, oltre alle pagine Facebook  e Twitter di questo Comando.  

Al termine del periodo previsto per la somministrazione del sondaggio (il mese di novembre) sono risultati compilati n.84 questionari, dato, purtroppo, notevolmente inferiore alle attese, in 

considerazione del risultato ottenuto nell’anno 2017 in un solo mese di pubblicazione del sondaggio (n.150 questionari compilati), ed anche considerando il numero di persone iscritte ai canali 

Facebook e Twitter di questo Comando.  

L’analisi delle risposte fornite, anche con diretto raffronto ai risultati del sondaggio 2017, così come evidenziato nella seguente tabella comparativa, rivela una maggiore presenza di giudizi 

negativi (n.8 rispetto ai n.3 del 2017), una flessione delle risposte “neutre” (n.8 rispetto alle n.10 del 2017), con una sola valutazione positiva (quesito relativo ai tempi di attesa telefonica), 

rispetto alle n.3 dell’anno precedente. 

Il sondaggio quindi, pur nella ridotta partecipazione, ha comunque fornito interessanti spunti di riflessione ed approfondimento per questo Comando e per gli Amministratori di riferimento. 

Anche le n.11 indicazioni fornite alla richiesta (n. 3.2) “suggerimenti” saranno opportunamente considerate, unitamente a tutte le altre risposte, al fine di elevare la qualità del servizio erogato 

e conformarlo al meglio verso le aspettative degli utenti, con l’auspicio di invertire, nelle prossime edizioni del sondaggio, il livello percentuale di valutazioni negative. 

Il Comandante 

Dr.Felice Carullo 
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Domanda n. 

Anno 2017 Anno 2018 

 

% risposte 
positive 

% risposte 
neutre 

% risposte 
negative 

% risposte 
positive 

% risposte 
neutre 

% risposte 
negative 

Se
rv

iz
io

 in
te

rn
o

 

1.1 43,8 40,4 15,8 
43,2 22,2 34,6 

1.2 39,7 43,8 16,4 
29,3 47,6 23,2 

1.3 41,8 26,2 31,9 
28,7 30,0 41,3 

1.4 44,1 39,3 16,6 
28,0 42,7 29,3 

1.5 31,9 41,1 27 
25,0 42,5 32,5 

1.6 27,7 44,5 27,7 
17,9 43,6 38,5 

1.7 35,1 42 22,9 
17,9 51,3 30,8 

1.8 39,6 41 19,4 
26,3 47,5 26,2 

1.9 - 1.10 19,1 59,6 21,3 
21,4 45,2 33,3 

Se
rv

iz
io

 e
st

e
rn

o
 

2.1 32,4 51 16,6 
32,1 43,2 24,7 

2.2 20,5 26 53,4 
13,3 14,5 72,3 

2.3 17,9 31 51 
18,5 16,0 65,4 

2.4 18,6 31 50,3 
11,3 18,8 70,0 

2.5 22,2 40,3 37,5 
11,0 29,3 59,8 

2.8 39,6 38,9 21,5 
27,7 37,3 34,9 

2.9 30,8 42,5 26,7 
33,7 26,5 39,8 

Giudizio 

globale 3.1 19,7 44,2 36,1 

18,1 35,5 49,4 
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