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Inda_ ne di Customer Satisfaction anno 2

La rilevazione sistematica delle indagini sulla qualita percepita " 1gli utenti (indc ne. Customer
Satisfation) é finalizzata al miglioramento della qualita del servizio erogato.
La capacita di progettare e realizzare in modo proattivo e partecipato i diversi aspetti del servizio
mira ad assicurare nel tempo la soddisf. one degli utenti e dei citta ni ed é strumento di
misurazione e valutazione della performance oltre che di miglioramento lla qualita dei servizi
erogati.
Gli esiti delle rilevazioni sul grado di qualita percepito dai cittadini nelle attivita del Servizio
Urbanistica hanno costituito essenziali indicatori per la valutazione della capacita di comprendere
e soddisfare le esigenze del cittadino, e quindi verificare la coerenza dei servizi offerti con effettive
esigenze dell 'utenza, al fine di un loro continuo miglioramento.
Nell’anno 2013 si é provveduto a strutturare il sistema di rilevazione de! ~—ado di qualita percepito
dai cittadini che si approcciano ai servizi offerti dal Servizio Urbanistica.
Hanno costituito oggetto dell’indagine:

e Logistica e immagine;

o [Efficienza e professionalita;

® Richieste On-line di certificazioni urbanistiche;

o Certificati di destinazione urbanistica e visure di Piano Regolatore = nerale.
L’indicazione piu importante emersa dalle indagini consiste nel particolare apprezzamento
espresso dagli utenti in favore alle modalita innovative e multicanale di offerta del servizio, attuato
con l'introduzione della possibilita di presentc  le richieste On-line dei certificati di destinazione
urbanistica.
L’indagine é avvenuta con la somministrazione di questionari cartacei elaborati alla luce della
tipologia di servizi offerti ed i risultati, come si evince dalle schede allegate, si sono rilevati per la
maggior parte positivi.
Al contrario, come é gia emerso dall'indagine dello scorso anno, il dato negativo é quello rilevato
al punto 4 (logistica e immagine) dove viene evidenziata la mancanza della segnaletica interna ed
esterna all'ufficio, la mancanza di locali per ['attesa del pubblico nei giorni di ricevimento con
annesse sedie e/o poltroncine. Inoltre, qualche disagio viene evidenziato per la carenza di
parcheggi, nella zona, che possano « olare la gran parte di ute 1 che giornalmente e con
frequenza si reca presso la struttura del "Polo Tecnico” formata da diversi Settori, Uffici e Servizi.
Di seguito si illustrano i risultati dell’indagine (i vari numeri si riferiscono ai corrispondenti punti

del questionario cartaceo allegato).
























