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Progetto Qualita
| — Introduzione generale

1. Premessa

| concetti disoddisfazione dei cittadini per i servizi offegtdi cittadinocliente del servizi@
non pitutente sono stati sviluppati dal legislatore degli annvaiata del secolo scorso.

Attraverso le leggi riforma della pubblica ammirégione varate in quel decennio, dalla
legge 142 alle successiWeggi Bassaninijl legislatore individuo tra gli obiettivi priorita
degli enti locali il miglioramento della soddisfane espressa dai cittadini per i servizi resi.

Negli anni novanta un legislatore illuminato tem@otransizione dall'accezione di cittadino
"utente del servizioa quella di‘cliente del servizio”.

Se si accantona l'idea di primazia dell’'amminisivaz pubblica rispetto aittadini- utentj
guesti assumono necessariamente un ruolo centrale q

destinatari finali dei servizi;

risorse strategiche per valutare la rispondenzasdevizi ai bisogni reali espressi dalla
collettivita, al servizio della quale sono poste denministrazioni pubbliche e le sue
burocrazie.

Sulla scorta di tale impostazione, il Dipartimentella Funzione pubblica, presso la
Presidenza del Consiglio dei Ministri, attraversmuae importanti direttive ha individuato la
rilevazione della qualita percepitao customer satisfactionquale strumento primario per
pianificare politiche e valutare i servizi offertgvorendo il coinvolgimento reale ed effettivo
dei cittadini.

Introdurre all'interno delle amministrazioni puldblé modalita di ascolto sistematico dei
bisogni dei cittadini e di misurazione periodicadlelgrestazioni erogate, significherebbe
diffondere la cultura e la pratica della valutada@ del miglioramento continuo della qualita
dei servizi prodotti ed erogati dalle amministrazipubbliche.

In materia di qualita dei servizi delle amministee pubbliche, rammentiamo i seguenti
provvedimenti:

1994:

La Direttiva del Presidente del Consiglio dei MinistiPrincipi sull'erogazione dei servizi
pubblici”, che prevedeva il miglioramento della qualita neivigé pubblici attraverso
I'adozione di standard, la semplificazione dellecpdure, I'informazione agli utenti.

La direttiva individuava, inoltre, nella partecip@aze e nell'ascolto dei cittadini gli strumenti
per verificare la qualita e l'efficacia dei senjizestati.

2004:

La Direttiva del Ministro della Funzione Pubblicall rilevazione della qualita percepita
dai cittadini, che individuava nelle indagini diustomer satisfactiostrumenti per definire
nuove modalita di erogazione dei servizi, favorentdaoinvolgimento dell'utente alla
definizione ed alla valutazione del servizio.

La Direttiva definiva, inoltre, il processo di ndazione e impegnava le amministrazioni
pubbliche a:
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1. rilevare la qualitda percepita attraverso la realzzane di periodiche
rilevazioni,

2. diffondere i risultati della rilevazione, correlaid alle strategie
dellamministrazione;

3. favorire al proprio interno la cultura della miszi@e e del miglioramento.

2005:

la Direttiva sullaQualita dei servizi on line e misurazione della diséazione degli utenti,
documento che invitava le pubbliche amministrazebgiestire in maniera organica le diverse
modalita di rilevazione del gradimento dei cittaditra cui la somministrazione dei
guestionari on line.

2006:

La Direttiva del Ministro per le riforme e l'innaziane nella pubblica amministrazioneéer
una pubblica amministrazione di qualifaatto che poneva al centro dell'azione di
modernizzazione il miglioramento delle prestazioni.

Tale direttiva imponeva I'ottimizzazione di risorgeprocessi di erogazione dei servizi e
I'innovazione di processi, servizi e politiche imecenza con il modificarsi dei bisogni.

Un ruolo centrale era attribuito ai destinatari skvizi e ai portatori di interesse e le indagini,
di customer satisfactigrerano indicate quali strumenti strategici peewtare i percorsi di
miglioramento.

2007:

il Memorandum dell'allora Ministro Nicolais ritenavprioritaria la misurazione di quantita e
qualita dei servizi erogati.

20009:

la legge numero 15 ed il relativo decreto attuaftch Riforma Brunettad.lgs. 150/2009) che
hanno previsto un sistema di valutazione ded&ormance organizzativehe contempla, tra
I'altro, quale dimensione strategica, la rilevasarelgrado di soddisfazione dei destinatari
delle attivita e dei servizi

2012:

il DL 174/2012, che modificando il TUEL (d.lgs. 28000), ha ridisegnato il sistema di
controlli interni degli enti locali.

Il nuovo articolo 147-bis del TUEL, sutbntrollo strategictd, prevede che per verificare lo
stato d’attuazione dei programmi secondo le linggr@avate dal consiglio comunale, l'ente
locale (con popolazione superiore 15.000 abitaseijnisca, secondo la propria autonomia
organizzativa, metodologie di controllo strategioalizzate alla rilevazione, tra l'altro,
“della qualita dei servizi erogati e del grado ddsiisfazione della domanda espressa, degli
aspetti socio-economici
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La “filosofia" di fondo, cui si ispirano le disposizioni sopranglate, fornisce una chiave
interpretativa per la quale talita percepitadovrebbe essere uno dei parametri legittimanti
il ruolo stesso dell'amministrazione pubblica.

La qualita intesa come piena rispondenza delledguiese erogate ai bisogni ed alle attese dei
cittadini “clienti”.

In tale contesto, il valore della rilevazione detiaalita percepita nelle amministrazioni
pubbliche:

"Consiste nell'individuare il potenziale di miglion@nto dell'amministrazione, nonché dei
fattori su cui si registra lo scarto maggiore trad@he si é stati in grado di realizzare e cio di
cui gli utenti hanno effettivamente bisogno o chespettano di ricevefe(Direttiva del
Presidenza del Consiglio dei Ministri marzo 2004).

| sistemi di rilevazione della qualita sono strutnstrategici che permettono di:

1. individuare le richieste del cliente e, sulla basegqueste, identificare e raccordare
diversi processi per realizzare in modo efficacee#fidiente un servizio rispondente
alle richieste espresse;

2. rilevare informazioni sulla soddisfazione dei ctientrasformarle in nuove domande
che ridefiniscono l'organizzazione e tutto il siséedi processi.

La rilevazione della qualita percepita € un mezaoper instaurare legami di fiducia con i
cittadini, sia per formulare ed elaborare politighdbliche mirate.

La rilevazione della qualita percepita puo perseguna duplice finalita:
1. misurazione della qualita percepita:

per valutare politiche e servizi in essere, attrswél monitoraggio nel tempo dell'erogazione
e dell'efficacia;

2. gestione della qualita dei servizi:

per individuare elementi utili per progettare gtema di erogazione di un servizio, favorendo
la raccolta di suggerimenti, rilevando i bisoghe espettative non soddisfatte.

La rilevazione della qualita puo far parte del piimplesso sistema debntrolli interni, quale
strumento di verifica dell'efficacia e dell'effioza dell'azione amministrativa attraverso la
valutazione della qualita dei servizi e del gradoadgiungimento di obiettivi di qualita.

Nell'ambito del controllo di gestione, ad esempmn la rilevazione di una serie di indicatori
di efficacia, efficienza ed economicita, si possanseerire anche indicatori relativi alla
soddisfazione espressa dai cittadini in esito ddgmi dicustomer satisfaction.

Cio allo scopo di valutare e fornire indicazioni soiglioramento della qualita dei servizi
offerti.

La rilevazione della qualita, affiancatakEnchmarkinge un efficace strumento di confronto
tra gli enti, in quanto consente di introdurre natsmi di"quasi-mercato; per loro natura
assenti nel settore pubblico.

Inoltre, gli esiti delle indagini dtustomer satisfactiopossono essere utilizzati per alimentare
il ciclo di programmazione e controllo e quellovdiutazione dei dirigenti.
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Non ultimo, rappresentano uno strumento di comunice e trasparenza nei confronti dei
cittadini e della comunita tutta, costituendo ditdaun momento di rendicontazione
dell'attivita amministrativa.

2. | concetti chiave della qualita percepita

La qualita percepita dagli utenti del servizio pribdotto di due fattori distinti:
1. le aspettative degli utenti sul servizio;
2. il giudizio degli utenti sul servizio.

Le aspettative degli utenti sul servizio:

dipendono dal grado di importanza che l'utentébaiisce a quel servizio nonché dall'attesa di
risposta ad un suo bisogno.

In particolare le aspettative si determinano dodise:

dell'informazione preesistente, gia in possesskutiite per l'interazione con altri utenti, per
I'immagine trasmessa dal servizio e l'eventualeergspza passata del servizio medesimo
(conoscenza del servizio), del livello di necessitidisogno rispetto a quel servizio.

Il giudizio sul servizio:

e il risultato del livello di soddisfazione peisgrvizio e si determina sulla base di diversi
fattori, quali:

le modalita di accesso al servizio, la comunicazjortaspettativa prodotta dalla

comunicazione e dalla promozione, la competenza&aiitenuto del servizio), la cortesia

(linterazione con l'utente), affidabilita e credth (collegate alla competenza), la capacita di
risposta, la capacita di ispirare fiducia e sicaega personalizzazione del servizio.

Le indagini di rilevazione della qualita applicaassai spesso il modello teoriServQual.

~

ServQual abbreviazione diServices Quality(Qualita dei Servizi), € una metodologia di
origine americana per l'effettuazione di una rieedt mercato quantitativa, occasionale (c.d.
«spob) o continuativa sui clienti, che ha per obbiettila misurazione puntuale e/o il
monitoraggio continuativo della qualita o, megtie] livello qualitativo di un servizio o di un
insieme dei servizi erogato da un’impresa.

Il modello prevede la valutazione di cinque vatialtilizzate dai clienti-utenti per valutare un
servizio:

aspetti tangibili, affidabilita, capacita di rispassicurezza ed empatia.
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Variabili di ServQual Definizioni

aspetti tangibili strutture fisiche, attrezzature,
personale, strumenti di
comunicazione

affidabilita capacita di realizzare il servizio in
modo affidabile, diligente ed
accorto
capacita di risposta capacita di fornire il servizio con
prontezza
capacita di rassicurazione ~  competenza e cortesia dei dipendt
(competenzagortesia, credibilit: - capacita di ispirare fiducia e
sicurezze sicurezz
empatia (comunicazione, capacita di attenzione particolare ai
comprensione) bisogni dei clienti, assistenza

premurosa e individualizzata

In sintesi, la percezione che il cittadindiénté’ ha del servizio (rispetto al servizio nel suo
complesso, ai macro ed ai micro-fattori) € il priddodella valutazione sugli aspetti
concorrenti al servizio e le aspettative del citiadrerso quel servizio.

Le aspettative sono a loro volta determinate dadl@oscenza del servizio e dal tipo e/o grado
di bisogno individuale del servizio stesso.
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3. Gli strumenti di rilevazione della qualita percepita: le indagini di customer
satisfactiontramite questionario

Esistono diversi strumenti per monitorare la gagtiercepita, ovvero per rilevare il grado di
soddisfazione dei clienti.

Focus group:

e una forma di ricerca qualitativa in cui un grugge-selezionato di utenti esprime le proprie
valutazioni sul servizio di cui usufruiscono.

| partecipanti sono liberi di interagire seguenddrhccia di alcune domande proposte da un
conduttore.

La finalita delfocus groupé di far emergere in modo spontaneo le perceziegii ditenti in
relazione ad un determinato servizio e sondareidtteggiamenti.

| risultati delfocus groupgpossono anche costituire la base per la progettaziodettaglio di
una indagine di rilevazione attraverso un questiona per la progettazione di un nuovo
servizio.

In generale, il processo di ascolto del cittadmaia con un‘indagine qualitativa, attraverso la
costituzione difocus group,a cui partecipano sia gli operatori dei servizierassati, sia
rappresentanti degli utenti del servizio.

L'utilizzo dei focus groupe in questo caso funzionale alla costruzione gledstionario
poiché permette una conoscenza piu approfonditaseelizio oggetto di indagine e dei
potenziali elementi da rilevare.

Le indagini cosiddette preliminari’, hanno infatti l'utilita di fornire elementi uiil
allindividuazione delle dimensioni strategiche detvizio, da rilevare successivamente con
l'indagine vera e propria.

Il focus groupha un doppio vantaggio: una parte favorisce laepgrazione del cittadino
allindagine e dall'altra si rivela molto utile péxlaborazione defjuestionario sia dal punto
di vista dei contenuti che da quello del linguaggidella formulazione delle domande.

Questionario:

tra gli strumenti comunemente utilizzati per leagohi di customer satisfactiosi trova il
guestionarig somministrato contestualmente all'erogazioneséelizio o successivamente.

Il questionariopud essere somministrato con diverse modalitafotglsamente, per auto-
compilazione, on-line, intervista dirett@¢e-to-face

Il questionario consiste in una griglia di domamigdamente formalizzate e standardizzate
che consente di raccogliere informazioni, analidzdhl punto di vista statistico e facilmente
generalizzabili.

Fra gli strumenti utilizzabili per la rilevazioniéguestionario € certamente quello piu adatto a
stimare la dimensione quantitativa di un comportaimeun'opinione o un‘aspettativa.

La somministrazione a tutti gli intervistati dekdessa domanda e la suaatuzioné in
numero consente buone possibilita di elaborazitatessca.

La struttura del questionario dovrebbe prevedererde aree d'indagine, quali:
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caratteristiche socio-anagrafiche del risponder@satteristiche del servizio utilizzato;
motivazioni dell'utilizzo; frequenza di fruizionecenoscenza del servizio; soddisfazione per i
singoli aspetti che compongono il servizio; impoda dei singoli aspetti del servizio;
giudizio per microfattori e per macrofattori; giadi sintetico e analitico; suggerimenti; effetti
del servizio rispetto agli utenti (o loro familigriconfronto con le aspettative sul servizio;
disponibilita a rifare (in via teorica) la stessalta di utilizzo.

Le domande relative alla soddisfazione del cliengpetto ai fattori di qualita, ineriscono al
servizio nel suo complesso ma devono anche cosredile cinque variabili della qualita del
metodo ServQual.

Tali dimensioni si devono tradurre in specificitfai di valutazione.

Per misurare il livello di soddisfazione, cosi coliraportanza attribuita ai singoli aspetti, si
possono utilizzare diverse metodologie e scalaltire:

1. scala per livello di importanza, dove in sostanzigde all'intervistato di ordinare i
diversi aspetti del servizio;

2. scala per soddisfazione, dove si chiede se il zeraii singoli aspetti corrispondono
alle aspettative, le deludono o le superano;

3. scala 1-5 in cui si chiede di esprimere un votoedavmedia determinera I'ordine dei
fattori esaminati.

Ognuno di questi metodi ha vantaggi e svantaggscklta va valutata per ogni singola
ricerca.

Una valutazione del servizio nel tempo deve prereedanche una misura sintetica e
complessiva della soddisfazione del cliente rigpakiservizio stesso.

L'indice dicustomer satisfactiofornisce tale misura sintetizzando i diversi giudaccolti.
Il giudizio su un servizio € infatti il prodotto diverse componenti quali:

1. il pre-giudizio, quello che deriva dalle conosceraecolte, dalle aspettative, spesso
dall'impatto emotivo;

2. il giudizio analitico, di merito espresso per miattori;
3. il giudizio sintetico espresso sull'insieme devgao.

| giudizi attribuiti ad un servizio possono anchesere analizzati per sottocampioni
dell'universo.

Ad esempio si puo misurare il livello di qualitarpepito in termini di genere (donne/uomini),
titolo di studio (laureati/diplomati), eta (giovéelulti), nazionalita (italiani/stranieri), ecc.

Una sezione sottopone all'utente alcune azionilionig al servizio, formulate allo scopo di
testare il livello di effettivo interesse da padell'utente a proposte migliorative per il
servizio.

Prevede anche lo spazio per eventuali suggerimenti.

Per conoscere meglio un servizio, le sue probletmatigli atteggiamenti e i comportamenti
degli utenti connessi a quel servizio, l'indagiriecdstomerpu0 infatti integrare l'analisi
quantitativa con specifici elementi di ricerca.

In particolare:
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suggerimenti a domanda aperta (raccolti o relatergmad un fattore specifico del servizio o
al servizio nel suo complesso): consentono di allevie consideraziorilibere e spontanee”
dei clienti cogliendo sfumature e specificita dehazio, o anche utili indicazioni per il
miglioramento;

I'analisi degli effetti del servizio consente dsesrare direttamente i miglioramenti apportati
dal servizio sulla qualita della vita dell'utentele familiari o di verificare in che termini il
servizio stesso ha saputo rispondere alle esigdzizdiente/cittadino;

confronto fra il livello di soddisfazione e le affjpéive: attraverso la valutazione del servizio
rispetto alle aspettative (migliore, uguale o peggidi come se lo aspettava), € possibile
individuare le aree di soddisfazione (servizio #deaée, superiore alle aspettative), le aree di
coincidenza con le aspettative e le aree di ddtiServizio deludente rispetto alle aspettative)
in rapporto al prodotto o alle modalita di fruizeon

Riproponibilita del servizio, attraverso cui si etie se, dovendo tornare indietro nel tempo o
ritrovandosi nelle medesime condizioni, la sceltaitilizzare o meno un servizio verrebbe
riconsiderata o confermata.

Negli ultimi anni, oltre all€'tradizionali" indagini dicustomer satisfactiosi sono sviluppati
nuovi strumenti finalizzati non tanto a rilevareatiamente il livello di soddisfazione per
guesto o quel servizio, quanto a raccogliere inf@ioni su uno o piu aspetti del servizio
stesso, analizzando aspettative, bisogni esistnkatenti degli utenti o dei potenziali
destinatari.

Tra questi possiamo ricordare:

analisi degli abbandoni o delle rinunce: l'indagiree a rilevare le ragioni e i fattori che
spingono il cittadino/cliente ad abbandonare uwizer o a decidere di non usufruirne (ad
esempio, I'analisi delle rinunce all'iscrizionenalo di infanzia);

motivi del non utilizzo, non richiesta del servizitindagine verifica le ragioni per cui
potenziali utenti non usufruiscono del servizioomme hanno mai fatto richiesta (ad esempio,
la frequentazione delle biblioteche);

servizi o politicheuna tantum questo tipo di indagine osserva puntualmentesfftti e il
giudizio degli utenti su un particolare servizioecHi per sé e episodico e puntuale (es.
contributi per acquisto veicoli elettrici);

motivi e caratteristiche della richiesta di servini questo caso la ricerca va ad analizzare le
ragioni di fondo per la richiesta di un servizioadondare le caratteristiche che tale servizio
deve avere per rispondere pienamente al bisognat(esta motorie per anziani);

comportamenti e attese rispetto ad un settoret@uipslogia di indagine osserva le abitudini
e i comportamenti dei potenziali utenti di un‘atéiydi un servizio, di un settore produttivo
(es. analisi sul commercio e i comportamenti d'atqy

esame e gestione dei reclami: tale sistema perrdeitientificare e misurare le potenziali
criticita del servizio secondo il cittadino/clienton I'obiettivo di gestire I'insoddisfazione in
una logica di orientamento all'obiettivo;

cliente misterioso: l'indagine comporta una rilegae diretta sul campo attraversbenti
fittizi che simulano una situazione reale di fruiziones@eVizio (per esempio, richiesta di una
carta di identita) allo scopo di ricavare delleioadioni sulle eventuali carenze del servizio.
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1. Il progetto Qualita

1. Il progetto

Il progetto Qualita degli uffici del comune di M@piaone e interamente organizzato e gestito
dal personale dipendente con il coordinamento efletario comunale.

Tutto il personale e coinvolto e sensibilizzat@aa#alizzazione degli obiettivi.

Il comune, non disponendo delle risorse economeutessarie, non si e affidato a societa od
esperti esterni.

Pertanto, il progetto Qualita potrebbe apparir@rafessionisti del settore, estremamente
semplificato.

La finalita del progetto e quella di migliorare stantemente e con continuita, i servizi offerti
ai cittadini dagli uffici comunali attraverso alavazione della qualita percepita da parte dei
“clienti”.

Gli uffici comunali da sempre sono impegnati in madstante nel tentativo di incrementare la
qualita percepita dai cittadini.

Numerose in questi anni le segnalazioni positigewte, in particolar modo, dagli
amministratori per il funzionamento di taluni uffic

Ovviamente, sono state raccolte anche lamenteleriieita e disfunzioni.

Attraverso il progetto Qualita si intende dareesisaticita alla raccolta delle informazioni
presso i cittadini al fine di:

1. verificare lo stato della qualita percepita
2. migliorare i servizi offerti;

3. ampliare ed integrare i servizi nei limiti delle risorse di bilancio disponib{lassai
scarse invero);

4. raccogliere informazioni e dati utili per la stesuaiel PTPC e per I'attuazione di
politiche di contrasto al malaffare

Nel 2018 il progetto partira in via sperimentgler poi avviarsi a regime a partire dal 01/01/2019.
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2. Le fasi di sviluppo
Il progetto per I'anno 2018 si sviluppa nella fasguenti:
1. approvazione ed avviala parte dell’esecutivo;

2. somministrazione ai cittadini/clienti dejuestionario (il questionario sara proposto
agli utenti che si presentano agli sportelli dedfici comunali, inoltre sara messo a
disposizione sul sito istituzionale);

3. raccolta dei questionari, in numero non inferiore a 25¢kborazionedei dati in essi
contenuti;

esame da parte dell’esecutivdei dati rilevati;

programmazione ditrategie di sviluppo e di miglioramentoe di misure di contrasto
alla corruzione da esplicitare nel PTPC.
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3. Gli obiettivi

Come gia precisato, il progetto Qualita ha lo scaporendere sistematica la raccolta
informazioni presso gktakeholdersffinché sia possibileopiettivi strategici):

1. verificare lo stato della qualita percepita presso i cittadini/clienti;

2. nel medio periodanigliorare i servizi offerti, ovveroampliare ed integrare i
servizi nei limiti delle risorse disponibili.

Gli obiettivi operativi da realizzare sono:

a) attivare il progetto Qualita realizzando le fasi 1), 2) e 3) sopra descritte
(raccogliendo non meno di n. 25 questionari — 501[#019);

b) ottenere nell’arco di mesi 6 (12 per il 2019) rdeioni che certifichinan sensibile
miglioramento della qualita percepitada parte deghtakeholders

La realizzazione di entrambi gli obiettivi, a) e lopnsentira, qualora possibile in base alle
vigenti disposizioni normative e stante i vincallla spesa di personale, I'erogazione di
somme stanziate a titolo di:

“effetti non correlati alllaumento delle dotaziomirganiche ivi compresi quelli derivanti
dall'ampliamento dei servizi e dalle nuove attividal CCNL 1° aprile 1999 ai sensi
dellarticolo 15 comma 5 del CCNL 1° aprile 1999.

In caso di realizzazione degli obiettivi operatitgle somma sara ripartita su tutto il
personale dipendente applicando il sistema di naiziame e valutazione della performance.
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Indagine sulla qualita percepita dai cittadini édii” degli uffici comunali

L’amministrazione, allo scopo di migliorare la gtealdei servizi resi dagli uffici comunali, Le chie la
cortesia di dedicare alcuni minuti del Suo tempoqmenpilare il presente questionario, del tuttoramm. |
dati rilevati saranno utilizzati per migliorare ereggere disfunzioni e criticita nei servizi resigli uffici
del comune.

Ufficio al quale si € rivolto:

Protocollo, segreteria

Anagrafe, stato civile, elettorale

Servizi sociali, cultura, sport, Scuola

Edilizia

Tributi

Polizia Municipale

Manutenzione territorio

SUAP

Ambiente ed Ecologia

Demanio

Servizi Legali

Valutazione dell’ufficio:
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professionalita, cortesia, disponibilita del peden

chiarezza, adeguatezza e tempestivita delle
informazioni ricevute

chiarezza e semplicita della modulistica

adeguatezza dell’'orario di apertura dell'ufficio

in generale, come giudica il servizio ricevuto @diicio




Segnalazioni: cortesemente, indichi disservizi, critiche, suggemti per migliorare il servizio offerto dal
singolo ufficio o dal comune in generale:




