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Premessa

Allo scopo di conseguire gli obiettivi di una sempre migliore organizzazione del lavoro e di piu alti
livelli di qualitd delle prestazioni erogate al pubblico, il Comune di Potenza ha deciso di avviare
nellanno 2022 la rilevazione della qualitd dei servizi erogati presso gli uffici a valenza esterna, al
fine di rilevare il livello di gradimento da parte degli utenti dei servizi offerti e del lavore svolto
dalPamministrazione comunale.

La rilevazione ha interessato 18 uffici/servizi comunali e, come precedentemente affermato & stata
avviata nel mese di luglio delfanno 2022. La presente relazione intende illustrare i risultati della
rilevazione alla data del 31 dicembre 2022.

Al fine di garantire l'imparzialitd della rilevazione e in ottemperanza a quanto disposto dalfart. 147
comma 2 lettera e) del d.Igs. 267/2000, il Comune di Potenza si & avvalsa della societa Lab4 S.r.l.,
che lavorando in stretto contatto con l'apparato gestionale di vertice dell’Ente, si & occupata sia di
elaborare il questionario di indagine in sinergia con i referenti istituzionali sia della fase di
rilevazione, elaborazione e analisi dei dati.

1. Metodologia adottata
La metodologia di rilevazione & stata individuata in funzione di una valutazione in termini di
rapporto costi/benefici rispetto ai risultati che si volevano ottenere, pertanto si & deciso di ricorrere
sia alla modalitd di somministrazione on line del guestionario accedendo direttamente sul sito
istituzionale del’amministrazione al sistema software per la compilazione ed elaborazione delle
risposte che in forma cartacea.
Per quanto riguarda l'indagine sul grado di soddisfazione degli utenti in merito alla qualita del
servizio fruito, i questionari sono stati strutturati sulla base di una lista di domande a risposta
chiusa e multipla e a scala di rilevazione semantica del tipo Likert, che garantisce un facile
trattamento dei dati ed una buona leggibilita dei risultati.
Pil nello specifico, i voti debbono essere cosi interpretati:
1 - Pessimo
2 - Insufficiente
3 - Sufficiente
4 - Buono
5 - Ottimo
L’analisi dei dati & stata effettuata utilizzando un software dedicato e sono state evidenziate le
principali statistiche descrittive (frequenze) per ciascun segmento, ambito e attributo individuato.
Complessivamente,
alla data del 31 dicembre 2022 sonc stati raccolti 389 questionari utili ai fini della presente
relazione.
'indagine non prevede la definizione di un campione casuale delle unita da intervistare. | risultati
della rilevazione non potranno, pertanto, essere considerati rappresentativi della totalita della
popolazione di riferimento, ma forniranno indicazioni e tendenze sui fenomeni indagati. Per tale
motivo, indagine ha caratteristiche di indagine pilota, volta al reperimento di informazioni
necessarie all'eventuale avvio di un’indagine statistica diretta a un campione rappresentativo.

1.1 Interpretazione dei dati rilevati

Per quanto riguarda l'interpretazione dei valori di soddisfazione registrati attraverso il questionario
di valutazione della qualita dei servizi, secondo le piu diffuse teorie di Metodologia della Ricerca, si
assume guanto segue:

« si pud considerare che ciascuna domanda presa in considerazione abbia un riscontro
positivo del grado di soddisfazione da parte dei cittadini quando il valore della somma delle
risposte “Sufficiente”, “Ottimo” e “Buono” supera il 70%;

» al di sotto di tale limite, si deve considerare la domanda presa in considerazione come
un'area di criticitd, che sara tanto maggiore quanto pili il valore somma registrato si
discosta dal limite succitato;

« allinterno dellarea della positivita del risultato somma, & ulteriormente necessario riflettere
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sulla scomposizione del dato in riposte di tipologia “Ottimo” e "Buono” e risposte di tipologie
“Sufficiente”. Infatti, coloro i quali hanno risposto “Ottimo” e “Buono” possono essere
considerati “clienti” fidelizzati ed un eventuale disservizio temporaneo in relazione all'item
preso in considerazione non H fara spostare nell'area di insoddisfazione (tenderanno a
rispondere “Buono” in attesa di un nuovo miglioramento del servizio, che poi perd deve
avvenire), mentre coloro i quali hanno risposto “Sufficiente” potrebbero essere
negativamente influenzati da un eventuale disservizio, anche se di natura solo temporanea,
e passare all’area dell'insoddisfazione (nelle interviste successive tenderanno a rispondere
“Insufficiente”};
In conclusione, quando il valore positivo della somma delle risposte “Sufficiente” + “Ottimo” +
“Buono” supera il 70% grazie ad un elevato contributo delle risposte “Sufficiente” & comungue
necessario prestare attenzione all’area di servizio relativa a quell'item, riflettendo sulla possibilita di
implementare un qualche miglioramento della qualita del servizio.

2. Il questionario di rilevazione
Di seguito & riportato il questionario attraverso il quale & stata svolta I'indagine della qualita dei
servizi erogati, somministrato ad una popolazione segmentata come segue: sesso, eta, titolo di
studio, professione svolta, servizio comunale oggetto dell'indagine.
Il questionario € stato strutturato individuando gli ambiti di interesse significativi per rilevare la
percezione di gradimento dei fruitori dei servizi offerti dalfente. In particolare abbiamo i seguenti
ambiti: struttura, organizzazione, informazioni, tempi di attesa.
Per ogni ambito sono stati stabili uno o pil attribuiti necessari per meglio specificarlo e ai quali
collegare le domande da somministrare agli intervistati.

1. COME GIUDICA LA STRUTTURA (UFFICIO — STABILE) FREQUENTATA?

Valutazione: Non so/Nonrisponde O | Non soddisfacente O | Abbastanza soddisfacente [
| Soddisfacente O | Molto soddisfacente O

2. COME VALUTA LA DISPONIBILITA’ DI DOCUMENTAZIONE SUL SITO INTERNET
DELL’ENTE RISPETTO AL SERVIZIO VISITATO?

Valutazione: Non so/Non risponde I1 | Non soddisfacente O | Abbastanza soddisfacente O |
Soddisfacente O | Molto soddisfacente O

3. COME VALUTA LA POSSIBILITA DI UTILIZZARE L’E-MAIL O IL SITO INTERNET PER
AVANZARE DOMANDE O RICHIESTE AL SERVIZIO VISITATO?

Valutazione: Non so/Non risponde [0 | Non soddisfacente O | Abbastanza soddisfacente 0O
| Soddisfacente O | Molto soddisfacente [

4, COME HA TROVATO LA QUALITA DEL SERVIZIO CHE LE £ STATO RESO?

Valutazione: Non so/Nonrisponde O | Non soddisfacente [ | Abbastanza soddisfacente O
| Soddisfacente [1 | Moito soddisfacente [

5. COME TROVA GLI IMPIEGATI ADDETTI AL SERVIZIO IN TERMINI DI CORTESIA,
DISPONIBILITA E COMPETENZA?

Valutazione: Non so/Non risponde [0 | Non soddisfacente [l | Abbastanza soddisfacente O |
Soddisfacente [0 | Molto soddisfacente [1
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6. COME RITIENE LE INFORMAZIONI FORNITE DAL SERVIZIO VISITATO?

Valutazione: Non so/Nonrisponde O | Non soddisfacente I | Abbastanza soddisfacente O
| Scddisfacente O | Molio soddisfacente O

7. COME VALUTA | TEMPI DI ATTESA PER LE RICHIESTE INOLTRATE AL SERVIZIO
VISITATO?

Valutazione: Non so/Nonrisponde O | Non soddisfacente [0 | Abbastanza soddisfacente O
| Soddisfacente O | Molto soddisfacente O

3. Analisi dei dati della popolazione degli intervistati

La popolazione che ha partecipato alla rilevazione della qualita dei servizi € stata segmentata per:

¢ Sesso

o Eta

¢ Titolo di studio

¢ Tipologia Utente

s Servizio considerato
In base alle specifiche indicate nel paragrafo precedente, alla data del 31 dicembre 2022 sono stati
raccolti 389 questionari.
Nella seguente tabella sono riportate le variabili collegate ai diversi segmenti con accanto, il
numero delle persone che hanno compilato il questionario e la relativa percentuale per segmento.

Risultati complessivi

Indagine 682175

Numero di record in questa query:
‘Record totali:nellindagin
Percentuale del totale:
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Riepilogo per A

Genere

Maschio '(A1') o ) 6504%
Femmina (A2) ©34.96%
Nessuna risposta 0.00%
Non visualizzato 0.00%
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Riepilogo per A

Genere

= 0 {Al: Maschio)

= 1 {A2: Femmina)

= 2 {(Nessuna risposta: Nessuna risposta)
- 3 {Non visualizzato)
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Riepilogo per B

0-20 (B1)
21-35(B2)
36 - 45 (B3)
46 - 65 (B4)
Oltre 65 (B5)

Nessuna risposta

Nen visualizzato

Conteggio I

48
120

185

27
0
0

"~ 12.34%
30.85%
47 .56%
6.94%
0.00% °
0.00%
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Riepilogo per B

Eta

20T
s 0(B1:0-20)

= 1(B2: 21 - 35)
= 2 (B3: 36 - 45)
3{B4: 46 - 65)
1 4 {B5: Oltre 65)
+ 5 {Nessuna risposta; Nessuna risposta)

6 (Non visualizzato)
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Riepilogo per C

Titolo di studio

..Licenza Elementare (C1.) ' 9 2.31%

Licenza Media (C2) LB T 1BAT%
Diptoma (C3) _ _ 180  A4B.27%
Laurea (C# B RV Ll A 0 R 36,05%
Nessuna risposta _ 0 - 0.00%
Non visualizzato B ' 0 S S 0.00%
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Riepilogo per C

Titolo di studio

= 0 {C1: ticenza Elementare)

a 1{C2: Licenza Media)

= 2 (C3: Diploma)

+ 3 {C4: Laurea}

= 4 {Nessuna risposta: Nessuna risposta)
= 5 {Non visualizzato)
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Riepilogo per D

Tipologia utente

ﬁéhé:ionéto (1.2.).1) 6.43%

Lavoratore dipendente (D3) AR RN [:7: 43.19%

Laveratore autonomo (D4) 81 20.82%

Studente (D5) ST 0 T T257%

Non occupato (D6) 63 16.20%

Alfro (D7) - ' ' - 42 " 10.80%

Nessuna risposta o 0.00% o
Non visualizzate ' o . 0 0.00% - ik
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Riepilogo per D

Tipologia utente

180 -

160

1

120 5

104G

= 0 (D1: Pensianato}
= 1 (D3: Lavoratore dipendente)
u 2 (D4: Lavoratore autonomo)
+ 3 (D5: Studente)
a 4 {D6: Non occupato)
w5 (D7: Altro)
6 (Nessuna risposta: Nessuna risposta)
& 7 (Non visuzlizzato)
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Riepilogo per E

A quale servizio si &
rivolto?

-lesposta o

'Serwzlo Demografco (Anagrafe Stato CNlIe Elettorale) (E‘!) 48 o 1234% o

Servizio attivita produttive (SUAP) (E2) . =+ o i cn il o s i g C T 1.03%
Ufiicio protocollo (E3) 8 - 2.06%
Entrate extratributarie, economato, provveditorato, patrimonio (E4) Lo 4 S .03%
Ufficio urbanistica ed edilizia (E5) _ 40 - 10.28%
Ufficio ambiente (E6) ' ' SR 17 o A3T%
Ufficio Servizi Sociali (E7) _ 110 28.28%
Ufficio Pubblica istruzione (mensa, trasporto) (E8) .-+t i e SR 17 Crd37%
Ufficio Cultura (E9) o S 7 _ _1.80%
Ufficic Tributi (E10) ' N T - ) R 8.23%
Polizia Locale (E11) _ 21 5.40%
Servizio comunicazione con | cittadini (U.RP) (E12) = - - L GienE T e 1.20%
Segreteria Generale (E13) 5 1.29%
Ufficio sinistri (E14) S ' ' S e g e 1.03%
Ufficio Technico e manutenzioni, rapporti con le ditte di manutenZane ordmana (E15) 19 . 4.88%
Ufficio di programmazione ed innovazione (E16) SRR T 0T T%
Servizio SUDE (E17) _ 1o 2.57%
Ufficic Lavori pubblici - rapporti con professionisti {Ingegneri, Architetti, ecc) (E18) -+ = =~ 5 ' Co T .20%
Altro 30 7.71%
Nessuna risposta ' 0o - 0.00%
Non visualizzato 0 0.00%
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Riepilogo per E

A quale servizio si é rivolto?

+ G [E1: Servizio Demografico (Anagrafe 133 Stato Civile 7] Elettorale)}
a1 (€2 Sarvizio atovith produttive (SUAP))
= 2 [E3: Ufficio protocotln)
¢ 3 (E4: Entrate extratnbutarie, aconomato, provveditorato, patrimonio}
+ 4 te3: Ufficio urbanistica ed edilizia)
+ 5 (E6: Ufficia ambiente}
6 [£7; Ulficin Servizi Sociali}
« 7 (£8: Ufficio Pubblica istruzione (mensa, trasparto})
+ 8 (E%: Ufficio Cultura}
« 9 (EX6: Ufficio Tributi)
« 10 {ELL; Polizia Locale}
« 11 {E12: Servizio comunicazione con 1 cittadini {W.R.R))
12 {E13: Segretaria Genarala)
113 {E14: Uficio sinistri}
= 14 {E15: Ulficio Teenico & manutetrieni, rapporti con le ditte di manutenzions ardinarial
= 15 {e16: Ufficin di programmazione ed innovazione)
= 16 {E17: Servizio SUDE)
17 {£18: Ufficio Laver: pubblici - rapporti con professienisti Hingegnen, Architath, ece)}
» 13 {Altro: Altse)
» 19 {Nessuna rispasta: Nessuna rispostal

w‘s . 26 (Hon visualizzato)
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Riepilogo per F

Come giudica la struttura (ufficio - stabile) frequentata?

1(1) 103 26.48%
2(2) : o R R (- ' 19.54% S
3(3) 81 20.82% . 20.82%
4 (4) Cee e o . B4 : 21.59% ' SRR
5 (5) o 45 _ 11.57% _ 33.16%
Nessuna risposta ~ - ' oo L 0.00% ' 0.00%
Non visualizzato 0 _ 0.00% 0.00%
Media aritmetica -~ - - o T o272 e I
Deviazione standard 1.36

Somma (Risposte) S a8e ' ' 100.00% 100.00%
Numero di casi 0%

46.02%
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Riepilogo per F

Come giudica la struttura (ufficio - stabile) frequentata?

« 0(1: 1)

s 1(2:2)

s 2 (3:3)

- 3(4: 4)

e 4 (5:5)

« 5 {Nessuna risposta: Nessuna risposta)
6 (Non visualizzato)
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Riepilogo per G

Come giudica la disponibilita di documentazione sul sito internet dellEnte rispetto al servizio visitato?

1 (1) 29.56% 53.73%
2(2) 24.16% e
3(3) 18.77% 18.77%
4 (4) 16.45% S o o
5 (5) 11.05% _ 27.51%
Nessuna risposta -~ ' o e T 0.00% ' 0.00%
Non visualizzate 0 o - 0.00% 0.00%
Media aritmetica =~~~ e 255 A ' ' '
Deviazione standard _ 1.35 o

Somma {Risposte) N 389 ' 100.00% o0 100.00%
Numero di casi 0%
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Riepilogo per G

Come giudica la disponibilita di documentazione sul sito internet dell'Ente rispetto al servizio visitato?

v 0(1:1)
110 w 1(2:2)
w 2 (3:3)
100 c 344
00 n 4(5:5)
« 5 (Nessuna risposta; Nessuna risposta)
80 6 (Non visualizzato}
T
B
B
¥ -
305
23 -
10
g 1L -
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Riepilogo per H

Come valuta la possibilita di utilizzare 'email o il sito internet per avanzare domande o richieste al
servizio visitato?

| . Conteggio - :

1(1D _ _ 08 - 27.76% 48.33%

2 (2) T _ 80 ' 2057% .
3(3) _ o 65 18.71% 16.71%
4(4) ' SR CF8 it T 20.05% '

5 (5) - 58 o 14.91% 34.96%
Nessuna risposta E R 1 LT 0.00% 0.00%
Non visualizzato _ 0 0.00% 0.00%
Media aritmetica Tl R FA e '
Deviazione standard o 1.43

Somma (Risposte) 389 100.00% U U00.00%
Numero di casi 0%
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Riepilogo per H

Come valuta la possibilita di utilizzare I'email o il sito internet per avanzare domande o richieste al
servizio visitato?

1165

« 0f1: 1)
] « 1(2:2)
o » 2 (3:3)
g - - 3(4: 4)
’ w 4 (5 5)

= 5 (Nessuna risposta: Nessuna rispostal
6 (Non visualizzato}
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Riepilogo per |

Come ha trovato la qualita del servizio che le & stato reso?

138 35.48% 55.53%

78 C T 20.08% o

44 11.31% 11.31%

. I N < I R '43.62% ST :

5 (5) 76 19.54% 33.16%
Nessuna risposta T e e 0 RS 0.00% i 0.00%
Non visualizzate o o 0 o 0.00% ~ 0.00%
Media aritmetica X . ] > SR ' B
Deviazione standard 1.55
Somma (Risposte) Co38g 100.00% S 00.00%
Numero di casi 0%
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Riepilogo per |

Come ha trovato la qualita del servizio che le & stato reso?

140 4
‘ e 0(1:1)

= 1(2:2)

= 2 (3:3)

< 3 (4 4)

e 4 (5:5)

« § (Nessuna risposta: Nessuna risposta)
6 (Non visualizzato)

124G -

LU

&Q

20 -

CRIGNALE
y SEGSCTARIO GENER 7
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Riepilogo per L

Come trova gli impiegati addetti al servizio in termini di cortesia, disponibilita e competenza?

Risposta = . = e

1(1)

2(2)

3(3)

4 (4)

5 (5)

Nessuna risposta
Non visualizzato

Media aritmetica

Deviazione standard
Somma (Risposte)
Numero di casi

3111%

18.25%
14.14%

“15.17%

21.34%

- 0.00%
0.00%

100.00%
0%

| 4036%

14.14%

36.50%

- 0.00%

0.00%

100.00%
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Riepilogo per L

Come trova gli impiegati addetti al servizio in termini di cortesia, disponibilita e competenza?

£ 0{1:1)

= 1(2:2)

« 2{3:3)

- 3(4:4)

u 4(5:5)

=+ 5 (Nessuna risposta: Nessuna risposta)
& {Non visualizzato)

2 CRIGINALE
o - SECRUTARIO GENER L £
Doifesa L Gz Fogesn
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Riepilogo per M

Come ritiene le informazioni fornite dal servizio visitato?

¢y | N 125 12.13% 51.16%
2(2) i lE g e g.09% R
3(3) 17.99% 17.99%
44 . BT S 14.65% : ST
5(5) 16.20% 30.85%
Nessuna risposta Lo : R 0.00% 0.00%
Non visualizzato 0.00% 0.00%
Media aritmetica R SR ;T S SR ' S
Deviazione standard 146 . - .
Somma (Risposte) : Tt T gag Lo ' 100.00% oo 100.00%
Numero di casi 0%
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Riepilogo per M

Come ritiene le informazioni fornite dal servizio visitato?

s 0(1:1)

u 1(2:2)

s 2(3:3)

= 3{414)

a 4{5:5)

« 5 {Nessuna risposta; Nessuna risposta)
6 {Non visualizzato)

) 3 GAGCTARIO GENERVLE
Dol sez hiaria Grazia figtih
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Statistiche brevi

Indagine 682175 'COMUNE DI POTENZA - INDAGINE SULLA SODDISFAZIONE DE! CITTADINI

Riepilogo per N

Come valuta i tempi di attesa per le richieste inoltrate al servizio visitato?

. Conteggio o
158 40.62% 59.13%

: : Vg2 o Y 18.51% : '
3(3) ) 49  1260% 12.60%
4(4) - : o e h 56 A A 1440% B - o 3
5 (5) 54 13.88% 28.28%
Nessina risposta ' ' : e e T 0.00% T 0.00%
Non visualizzato o G 0.00% _ 0.00%
Deviazione standard 1.48 _
Somma (Risposte) o 389 100.00% ' 100.00% -
Numero di casi 0%
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Statistiche brevi

Indagine 682175 'COMUNE DI POTENZA - INDAGINE SULLA SODDISFAZIONE DEI CITTADINI

Riepilogo per N

Come valuta i tempi di attesa per le richieste inoltrate al servizio visitato?

140

10

a0

= 0{L: 1}

= 1{2:2}

« 2{3:3}
3{4: 4}

= 4{5: 5}

: 5 {Nessuna rispesta: Nessung risposta)
6 (Mon visualizzato)

Do b Gratia Fm}b.a

CRIGINALE |
>M)  SEGEIARIO GEN
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