Particolare rilievo, anche nel PEG/PDO/PP 2020/2022, ha assunto il tema della qualita.
Oltre alla rilevazione sullandamento della qualita degli atti, sopra richiamata, riveste
particolare importanza lo svolgimento periodico (con cadenza almeno annuale) della
rilevazione sulla soddisfazione dell'utenza dei vari servizi.

In proposito, si riporta di seguito il prospetto di sintesi con gli esiti delle indagini proposte
nel Piano delle attivita di rilevazione del grado di soddisfazione dell'utenza (customer
satisfaction) del 2020, sulla base delle relazioni dei Dirigenti:

SERVIZIO DELL'ENTE
RESPONSABILE DELLA

[SERVIZI GENERALI

Servizio Giudice di Pace

asseverazione di perizie of
traduzioni

AREA OGGETTO DI RILEVAZIONE DEL GRADO DI IONE (ATTI 180 LA D1 APPOSITI QUESTIONARI) PER:
RILEVAZIONE DEL GRADC
ORGANIZZATIVA
DELL’ENTE DI SODDISFAZIONE
DELL'UTENZA
ESTERNA/INTERNA
UTEMNZA ESTERNA UTENZA INTERMNA/ Sintesi esito INDAGINI (svolle in forma anonima)

Ggg‘a“oﬁéﬂszE La e dal & on line a degli anni n cul
) avveriva in modalith cantacea. Rispetio ai 306 dipendenti coinvolli sono pervenute 78 nsposls per
TRATIVA RISORSE :‘::g:;a % ina partecipazione di circa il 25% dal La ri quelle aff nagl
UMANE E  RELAZIONI ord enizzathv anni passati, si nota in particolare che tutti i risultati sono positivi ed hanno registrato un|
SINDAGALI raan e Migloraments rispetio al 2019: rsmgura un aupendenle che mostra un buon senso di appartenenza o
rodollo CIVIT gefChe asseona la dovuta ione. Opera in un ambiente di lavoro)

In linea con la sicurezza dei luoghi e aostanzla]marna immune da discriminazioni.
TUTTE LE AREE TUTTI | SEAVIZI DELL'ENTE : ed i rapporti con i oolleghl sono positivi; si registra una criticita in relazions alla)

sul sistema anche se il dalo & mediamente positivo.

La rilevazione si & svolta dal 0!1‘09.-‘2020 al 31/122020; hanno eompclatu lindagine 26 wutanti del
servizio (la maggior parte liber residenti efo la propria attivitd lavorativa
i prevalentemente a Foligno. | giudizi espressi sono tutti orientatl tra il “buone” e Moftimer. Ls
satisfaction  servizio il [cancelleria & aperta per rendere i gi i tra giomi & ino @, date I

misure di contenimento in atto a seguito della pandemia da COVID, da maggio 2020, l'accessof
avviene previc appuntamento; l'orario di aperiura & consideralo esigue rispetto alle esigenze pertanicl
& senz'aliro opporiuno aprire al pubblico I'Utficio almeno un pomeriggio a settimana per questol
servizio.

Servizio di Piano e della)
(Gestione Associata

INDAGINE

PROGRAMMATA:

Famiglie di minori
Faligne.

INDAGINE EFFETTUATA;
Famiglie di minori
beneficiar animaziona
territoriale Foligno e di

laboratori  (per  errorel
materiale  lindagine  sui
i era stata ri

nel servizio successiva)

| Gon alle modalita di 8 ia che, causa GOVID, il guestionario & staw inviaiol
wamiie mull sl yarming il wasi | nboratod @ 6id ik campGriRe un rixpostn molo sidrsa da paets degl uter
che, negli anni precedenti, stante la consegna da parte dell’ venivano jizzat sull

la valenza del & fronte di B4 a i ne sono stati westin]
solo 15 dai genitori @ 13 dai bambini a fronte di 40 ne sono stati
restituiti sclo 4. 11 IISL.IHDD dellindagine ha npoll:bn gluﬂll tra il buone e Fottimo. Ocnnrru adottare comettivi nelicl
medaita di i ael modalita di direlta aflinché posss)
essere migliorato in termini asscluti il campione rappresentativo optando per la compilazions propostal
all'utenza dirottamente dal personala del Servizio in modo pid atiivo. Cia al fine di consentire un maggio
riscontro allindagine.

satistaction nidi d'infanziaj
comunali  (includents  unal
sezione per Il serviziof
mensa)

INDAGINE
PROGRAMMATA:
Famiglie di minari
domiciiare :I:a:m: atori Zonal Si rappresenta che a fronte di 112 questionari somministrali ne sono stati restituiti 62 curﬁ)mﬂenh ar
ials 8. INDAGINE| un campione del 55,00%. Il risulta
;OFt:aETrLIATA: amerga un grado di soddisfazions tra il buono a l'otfimo da Darle degli utenti che si r.tmostrano
Servizio di Piano e dallal Famiglie di minori malkto dal lavoro svolto dagli
DIRITTI D (Gestione Associata b:nellgnc'?arilsrgcri‘gn el servizio. Unico elements rilevante che emerge dalla customer & che gli utenti verrebbera pid ore d
CITTADINANZA educativa domiciiare (pe servizio. Possono essere in ogni caso adottati corrstiivi delle modalita di somministrazione affinché)
" POSSa @ES6ME raggiunto un campions ancora pil rilevante a daterminare il grado di soddisfazions)
errora materiale era stata) gellutenza al fine di consentire un maggior riscontro allindagine.
riportata  lindagine  sui
laboratori che & invecel
relativa al serviziof
precedente)
Lindagine di del grado di dell'utenza ha interessato, in seno al servizig)
informagionvani, sia il servizio di accoglienza {dei 59 utenti 37 hanno compilato il questicnaricl
[campione del 62, ?l%? che i Iabulamrl (FOMNTI SUMMER FEST E DIREZIONE UNIVEF!SIT.# dei 2784
[Servizio di Piano e della)Gradimento del serviziof accessi 183 hann dedl EE B3%).
i i i i ] in le & molto si il grade di soddisfazione)
[degli utenti che risulta essere molto elevato & supraltulm in merito ai laboratori, le proposte e
suggerimenti da parte dagli utenti, sono orientati ad una richiesta di ampliamento dell'offerta solo inf
termini di tempe.
. . N | 5i rapprasenta cha a fronta di 30 questionari somministrati agli utenti dal servmu rasidenziale ne sonol
Servizio residenziale & semi a:f:::':ﬁa S:;:?e:: ::: stati rssmulll 20 i ad un B6,67%; lta pertanto essere moktol
residenziale servizi orrmig il grado di ione degli utenti che nsulla essere @ un buon gradol
ralawamerms a tutt offerti & correlati alla residenzialita.
CQuestionario sul grado di Sclno stati raccolti n. 9 i da cui ™ giudizi tra il buono & Fattimo in|
soddistazione degli  utenti alla & del ity ci si prefigge di tenders]
POLIZIA Servizio Controllo del iterito  all'Utficio  ri ' ulheriormsnls al muglnramenm ﬂel Servizio in ordine a tali aspem nonché riguardo all'aspetiol
MUNICIPALE & polizia giudizi deposito ogget g od ai profili 3 con l'utenza. L'ssiguita del di rilavazions &
rinvenuti smarriti e relativel alle misure adottate per il contenimento dellepidemia da COVID, per cui gh accessi sono stali limitat
riconsegne. alla pratiche & servizi con di urgenza e prog 5U ap
INDAGINE CUSTOMER NON EFFETTUATA CAUSA CHIUSURA SCUDLE DA MARZO A GIUGNO 2020 PER]
PROGRAMMATA: EMERGENZA SANITARIA COVID-19: lndagine di gi del servizio di r
Questionario sul grado di va effetiuata generalments nel mese di maggic, a chiusura dellanno scolastics in corse, per avers
soddisfazions utenzal riscontro pil ampio e completo del servizio, pertanto non avendo i dali dellintere anno scolasticol
Servizio Mensa presso i nidi lindagine risultava non completa @ non consona a rilevare sia le criticitd sia gli elementi di
! le scucle dell'infanzia. soddisfazions.
CULTURA, Llindagine si & svolta nonostante la chivsura delle strutiure, perché & stato garantito un rapportol
TURISMO o . o [quotidiano con l'utenza tramite la piattaforma digitale Edmodo. Sono stati raccolti 106 guestionari su
FORMAZIONE E |5Tvizio Sarvizi Scolastici 150 distribuiti (70,86%). Il livells di geadimento & consakdata in una fascia madic-alta e le famiglie nel
SPORT INDAGINE EFFETTUATA wvalidita . tra l punti di forza: radicamento nel taerritorio, gestions)
i

dall’ dal capacitd di ascolto e stimoli offerti per I3
crescita dei bambini. Liscrizione on line, non & risultata molio gradita, ma va considerato che causay

che viens sempre oflerta per le iscrizioni. Tra i punti di debolezzs)
risultanc le condizioni esterne ed interne delle strutture, che in qualche caso necessitano di intervent|
di manulenzione pon sempre immedialamente possibili. Si sla procedends a ripensare ed
organizzare gli spazi per affire un senso di accogienza e slcurszza genuino grazie anche I'ulilizzo
delle piants: sona incltre allo studio una o
ampliamanto della fascia oraria per soddisfare la eslpenze dslle famiglie.




AREA
ORGANIZZATIVA
DELL’ENTE

SERVIZIO DELL'ENTE

RESPONSABILE DELLA | gGGETTO DI RILEVAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE (ATTRAVERSO LA SOMMINISTRAZIONE DI APPOSITI QUESTIONARI) PER:

RILEVAZIONE DEL GRADO
DI SODDISFAZIONE
DELL'UTENZA

ESTERNA/INTERNA
UTENZA ESTERNA

UTENZA INTERNA

Sintes esito INDAGINI (svolte in forma anonima)

(GOVERNO DEL
TERRITORIO

Questionario sul grado di
soddisfazione  servizi  di
accoglienza al pubblico.

Lindagine & stata condaotta rispetto alle modalith e alle misure introdotte per I i al pubbli

in regime di pandemia. E' stato istituito un cﬁnmaino per agevolare | contatti con lArea Governo del
Territaria, l'uso di un telefoni un punio di raccolta pressa lo sportello SUAPE
smo state acquisite n. 35 schede. E' di tutta evidenza che circa I"85% degli utenti ha dichiaratel

pasitiva I' { datta, tanto che Il 32% la gludica un'otima Innovazione & |l
53% una buona Iniziativa. Molto apprezzata la capacity del personale di relazionarsi con l'utenza )
infatti I'ISLII’E assegnato un punteggio pari ad oftre I82% nspeﬂn alla valutazione dell'accoglienza e I3

e preposto. L'unico stato un ufile mezzo d
comunicazione oon Iumnza ma si ri la it ci introch altri i di accesso)
[come nella tagli e tra quesh si sta approntando anche la shanza delle

[ ove un ico gli utenti pe
fissare un appuntamento con gli uffici.

[SUAPE E TUTTI | SERVIZI
DELL'AREA

Questionario sul grado di
soddisfazione sendzi  di
accesso ragistr

Lindagine & stata condofta rispetto alla disponibilita, introdotta sul sito, della cartella telematica de
regmrl scansionall da quell canaeeu rilegatl in diversl tomi, uno per ogni anno solare, chel

il tecnico per i lare pratiche edilizie dal 1242 in pol. Attraverso un puntol
di raccolta presso o sportello SUAPE sono stale acquisite n. 53 schede; tale numero documents
Indirettamente anche l'attivith svolta in pi dalle llo par ire l'accesso agl attl. Mel

lo, rivolto principal a tecnicl fesshonistl e imprese, vengono valutati: modalith d
accesso- visibilith sul sito - acquisizionl credenziall accesso; | valorl sono amplamente positivi
attestandosl con valulazioni tra ‘hunm o “otimo” tuttl nella misura superiore all'80%:. Notevole & I
fiducia degli utenti nei confronti del p prep ai senvizi di sportello, || giedizio & ottimol
(58,5%) oppure buono (32%), per perverure ad una valutazione positiva totale di olfre il 90%. Per
registri pio datati (dal 1942 al 2000) riconcscendo I'opportunita di posseders una copia indicizzata, &
stata richiesta I'ammissibilita a finanziamento allinterno dell’agenda urbana.

Questionario sul grado di

ambulante - hobbisti

Dallindagine juta a di bre 2020, un punto raccolta presso l'ex sede In Via C
Antoniettl, sono risultate compilate 14 scheds su un totale di n. 28 tesserini rilasciati per lo pll |

la situazi jca. Oitre 1| 509 degll utentl proviene da altrof
Comune. | gludizi sono prevalentemente buonl @ otlimi ad ecceziona di una plocola % di utenti chel
nnenve sulu sufficiente sia la facilita di accesso ai chaIl che la modulistica. Helamvamerﬂe ai Iocai 4]

i & legata alla preced jone degll uffici C:
la situazi @ sl avando una collocazione centrale allinterno di altro edificiol
sede dellarea Governo del Territorio ove, essendo presenti gli uffici con competenze urbanistiche-|
edilizie rleuassane per Tistruttoria della maggior parte delle pratiche iali, si ritiene si

gestire i p i di sp del Servizio Cs 30 con maggiore celerita e

analisi. Sl migliorerd I'accesso alla modulistica allinterne del sito collecandola anche allinterne del
portale SUAPE nella sezione "Aliri procedimenti”,

CQuestionario sul grado di
soddisfazione senviziol
commercio

Dallindagine piuta a 2020, un punto raccolta presso l'ex sede in Via C
Antonietti, sono nsLiLa.le Gumplaba n I] schede; la sospensione delle attivita di commercio dovuta al
Covid ha pi delle istanze gestite con mezzi alternativi al

contatio con l'utente. | giudizi sono prevalentemenle buani e otfiml ad eccezione di una plccola % d
utenti che ritlene solo sufficlente sia la facilith & accesso al locall che il reperimento della modulistica )
si ribadisce quanto precisato per lindagine di cui al rigo precedente, in merito alle migliorie per |3
diversa collocazione degli ufficl. L'aricolazione delle attivith del servizio trova riscontra nel sio in una

lteplicitd di cartelle inf: iche, pertanto si intende lare [indh ¥ dalla dulisti

attraverso un utllizzo prevalente del Portale SUAPE che di le pratiche, verifi
lo stato e di “dialogare” con gli uffic in modaliti on line. In particolare si intende rendere esclusivo,
breve, lmvio telematico mediante il portale SUAPE 3.0 di Istanze, SCIA @ Comunicazioni,

LAVORI PUBBLICI

Questionario sul grado di
Servizio Edilizia cimiteriale (soddisfazione degli utenti
scolastica e sportiva ed|relativamente al  serviziof
afficientamento energatico offerto dall' ufficiof
cimiteri

Sulfesperienza dello scorso anno & stato predisp un guestionario in i al quale sonol
|pervenute n. 30 schede compilate. A fronte dl n 8 queshtl valutabili come segue: 1) insufficiente, 2){
scarso, 3) sufficiente e 4) buono, non si sono regi i giudizi né di " i \ né di "scarso™; il
giudizio & sufficiente per il 26,67% dei casi mentre & buono per il 73,33% dei casi. Si deduce chel
l'utenza & abbastanza soddisfatta del servizio Cimiteri. Questa i & senvita in i
particolare non solo per aggiustare alcune inerzie del sarvizio, ma per - awicinare al cittading le azion
pil dirette del'Ente. Sulla base di questo 5| e perd evi iata la ita della riqualificazi =
dalla pmgrammamne del sarvizio. In b potuto la ita di ar
i { 1l & magglore jone del le a questo servizio.

[SERVIZI
FINANZIARI

CQuestionario sul grado di
soddisfazione sarviziof
visure catastali e assistenzal
ai contribuenti

Servizio Fiscalith Locale

La raccolta dei questionari, somministrafi presso l'ufficio agli utenti, & stata operata mediante specificol
contenitore da cui sono state estratte 11 schede compilate manualmente da cittadini e liberi
professionisti in diverse fasce d'eta, residenti anche fuori comune. Si evince un buon livello di

0 per: aenllﬂ erogati, modulistica, disponibilith e cortesla degh operatori; Faccesso previgl

& par @ | templ di attesa sono rtenutl molto brevi. Si evidenziay
la ridotta partecipazione alla rilevazione benché in linea con quelle precedentl (2014-2016-2017) e I3
costanza del buon grado di soddisfazione fscontrato. Sivalutera per 'anno 2021 di attuare una nuoval
forma di rilevazione on-line tramite il sito le, al fine di | il numera di partecipant]
Inserendo un pulsante “esprimi la tua opinione” allinterno della sezione del Comune di Falignel
dedicata a "IMU-IC] & Catasto”, cosl da creare un automatismo tra il contribuente che usufruisce del
servizio di calcolo dellMU e la rilevazione del grado di soddisfazione dellfutente.

Questionario on-ine per gl
Servizio Tributi aderenti al  servizio

bolletta TAR| tramite mail

Tutti | destinatari della bolletta del'acconto TARI, scadente al 31/07/2020, potevano attivare |aj

ell'avviso ordinario al proprio indirzzo mail in sostiluzione di quello cartaceo. Tale invito &
stalo replicato In occasione del 2° acconlo (scadenza 30/09/2020) e del saldo (scadenza 03/12/2020)
(Al zaldo gli utentl che avevano attivato Il servizio bolletta on line eranc 303, ad essi & slatg
somministrato il guestionario che & stato compilato da 89 contribuenti (29,373%). |l servizio "Ballatta o
line* & stato faclle da usare per tutti gli utenti che hanno dato riscontro, di essl: I'88,8% lo ha ritenutgl
utile; il 4% lo ha givdicaio eccellente; I'87.64% ha fomito nsposla al q.lesrlo "Quale alirg|

della TARI che sia gestito on line?" indi della si
dei pagamenti; e il 29,21% ha per il migli dei servizi, fra cui
implementare tutti i servizi nelfapp 10,chat decicaba con gli uffici, forme alternative allF24 ovverol
pagamenti direftamente da un link via mail o pagamento on line dal sito dellEnte.




