Particolare rilievo, anche nel PEG/PDO/PP 2021/2023, ha assunto il tema della qualita.
Oltre alla rilevazione sullandamento della qualitd 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 dellutenza (customer
satisfaction) del 2021, sulla base delle relazioni dei Dirigenti:

SERVIZIO DELLENTE
RESPONSABILE DELLA
RILEVAZIONE DEL (GGETTO DI RILEVAZIONE DEL GRADO DI SODDISFAZIONE (ATTRAVERSO LA SOMMINISTRAZIONE DI APPOSITI QUESTIONARI) PER:
AREA ORGANIZZATIVA DELL'ENTE GRADODI
SODDISFAZIONE
DELL'UTENZA
ESTERNAINTERNA UTENZA ESTERNA UTENZA INTERNA Sintesi esito INDAGINI (svote n forma angnimg)
Uhﬁggléfﬁlmlé}i& la mnministraziune e 5l:;unsiiunalio ¢ anenuta on Iine.dH'speﬂTEaj 3;: dipende&ﬁ
coinvolf sono pervenute 64 risposte, per una parecipazione di crca 1% el personake.
SERVE GENERAL Hm’gm& om0 stali post 14 quesil organizza i re parti: benessere organizzaiv; condiisione del
RELAZION SNDACAL sistema d vautazione; valutazion del superiore gerarchic. Desia aenzone e che
Indagine  sul  benessereinel 2021 sotto  profio della partecipazone s evidenzia un frend in diminuziong rispeto ag
Organizzafivo, conformementefann precedent, futavia e rivazion confermand i risula degh ami passaf, si nofa in
d  modelo  CVIT  cepariookae cheiisula sono fenderciaimente posiivi ¢ nella maggir part deicasihanno
29032013, registvalo un five migioramento ispeto al 2020.
Per i sequto si rende auspicadle un maggior cainvolgimento dei dpendent atraverso
TUTTI I SERVIZI wn'aziong i impuéso 2 partz dei Diigenti firalizzata ad una maggiore condvisione can i
TUTE LE AREE DELENTE persanale assegnato nella definizing degh obietii ¢ delle atfitd o competenza d
ciascuno 2 fine i accrescere  sensd df appartgnenza alpropri ente.
La rievazione §i & swolla dal 01102021 al 31122021 periodo in i sono sffe
Verhalizatp 89 asseverazioni. Hanno compla indagine 31 wient, in prevalenza foeri
(professionst, anche se é crescita rispeft agl anni passaf 2 presenza d comuni ciadin
wtent residerdiper o pil 2 Foligna ma anche provenient da aii Comuni U, Spesso &
1 stesso sogaedto che ha verdalizzato pil giramenti. | gudiz espressi sano tuf orentaf
e o w0 d fra i "buona” ¢ "otima”, Lunica cafictd, n qualche caso, & riconducible alla “comodty
SERVIZI GENERALI Senizio Giuice d Pace sonazioe d i o oelorario i accesso. Nel 2021 a presenza i funvionar allUfiio gudie i pace era
imiaia ad akuni giomi 2 sefimana con conseguente riduzone dellorariy per e
esseverazion; da dioembre 2021 uesto aspetio @ Superalo, stante il definig
(rasfermento def personale. In ogni caso resta vaida lopzione di cansenfie fa0cesso de
(ubblico per e asseverazioni almen un pomeriggi a sefimana. Nel corsd del 2022, isul
come deto a problematia e funzionario non presente in uffco af pomeriggo, questo
asneo sard oggefto di opportuna valutazione.
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DIRITTI DI CITTADINANZA

Senvizio di Piano e della
Gestione Associala

Indagine sul senizo di educativg

territoriale: laboratori

A fronte di 259 questionari somministrati su una popolazione i n. 569 wienti che hanng
partecipato ai laboratori corriponds un campione de! 43,97% mediamente rappresentafivg
dei frequentandi. Sono da valutare correttivi da adottare sulle modalita di somminisiraziong|
affinché possa essere raggiunto un campione ancora pil rikevants. Nl risultato dellindagin
ha riportaio giudizi per o pil soddisfacenti relativaments alle aspeftative, alla professionalia
el conduttors, ala qualitd def (aboratorio, &l coinvalgimento nelle ativita, ai giomi  agl
orari delle affivita. Solo circail 40% del campione risponde di aver formualo richieste
speciiche e la quasi totalth di esso ha trovalo il personale chiaro, comprensibie,
scrupokoso ed accuralo nelle risposte. Da akcune osservazioni afferenti 1 laboratorio
|Empowerment emerge lesigenza di potersi orientare meglio nella sceta delle scuol
secondarie.

Senizio di Piano e della
Gestione Associala

Indagine sul senizo di assistenzal

domiciiare minori

La somministrazione dei questionari & awenuia da parfe dagli operatori ai genitori che
hanno riconsegnato 12 rilevazioni a fronte di una popolazione di 24 bambini iscritt i
laboralor, pertanio si & avuto un campions del 50%, che anche se mediamente
rappresentaiivo degl utenf requentant, fsulta molt pil signficativ rispetto alfznno 2020
in cui il questionario era stato somministrato per mail. Si denota:

Un bassissima numero di insufficienze (2 insufficienze su 144)
 Un elevatissimo numero di valutazioni offime (106 su 144)

Nessuno ha espresso un giudizio negativo sulle atfvita che sono stete svolte dai ragazzi
~ Nessun cliente ha espresso la necessita di fare modifiche per migliorare il servizio
L'uima domanda che riassume [idea che il cliente i & fatio del senvizio dimosra che lo
stesso & stato molto apprezzato se infati andiamo a fare un mera calcolo medio oteniamo
un giudizio dato dai clienti pari a 8,83.

Senizio di Piano e della
Gestione Associata

Indagine sul senvizio informagiovani

A fronie di 37 questionari somministrafi su una popolazione i n. 29 utenti, che hanno)
effettuzto n. 65 accessi, componde un campions del 56.92% ritenuto sufficientement

significativo. Il servizio soddisfa le aspeffative nell3%% dei casi, fomisce adeguate
informazioni rispetto all organizzazions e al proprio funzionamento ed & ritenuto di qualita. In|
quasi [a totalta dele risposte il personale & ritenuto adeguatn alle aspettative, tuttavia solo
circa la met del campione risponde i aver formulato richieste specifiche @ la quas totali
di ess0 ha trovato # personale chiaro, comprensioils, scrupoloso ed accurato nelle risposte.

‘Senizio residenziale e
semi residenzicle

Residenza Servita via dei Monasten

gradimento dei senvizi offert

significativo del 95,66°%. Dalfindagine si evidenzia che: 1) gli spazi, dotazioni e confort sono)
confortevol; 2) i senviz df assistenza e cura vanno bene a tal punto che viene percepi
superflua la presenza di un infermiere; 3) i servizio di animazione va mediamente bene; 4)
il servizio alberghiero va bene per quanto riguarda la pulizia generale ma non benissimo |
senvizio di lavanderia; 5) il servizio mensa mediamente bene; 6] le relazioni sono guudicat
Dositivamente per cid che riguarda il mantenimento dei rapporti con famiglia e amic, nel
rapporto tra gl ospiti sembra esserci qualche dissenso anche se per una minoranza degli
ospifi; 7) il materiale informafivo & ritenulo abbastanza adeguato da circa i 48% degli utent
petanto poteboe essere miglorato; 8 il 4% della popolazione non rifene che la direzion
sia facimente contatfabile mentre & positvo i giudizio verso gli operafori. In sintesi |
stittura & rkenuta adsquata per [86% degi ospifiche si tengano soddistati del senvizo
ELfiraS

Sono stafi compila 29 questionar & fronke: di 30 ospit, corrispondenti ad un campion:]
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Sono stati raccolii n. 14 i da cui giudizi

POLIZIA MUNICIPALE

Servizio Controllo Viabilita,

Traffico &
Incidentistica Stradale

Questionaric  sul  grade  d
soddisfazions degli utent
direttamente interessati alle attivit]
ed & rappori  con  Fufficiol
incidentistica stradale

sia in relazione al comportamento dei dipendenti (parte "soft”) che riguarda lo svolgimento|
del servizio (parte "hard’); un solo questionario esprime un quadro valutativo negativo,
L'entita del campione di rilevazione risente ancora in modo significativo dell'emergenzal

che ha comp i elo ioni agli accessi agh uffic da parte|
de| pubblico; d'alra parte data la tecnicith delle attivitd svolte dal sendzio non si & ritenutof

dere le rilevazioni per via telematica. Ci si prefigge di mighorare comungue|
la funzionalita del Senvzio do i livell di comp e professionalith e
ottimizzando laspetio organizzativo e ke relazioni con lulenza,

CULTURA, TURISMO FORMAZIONE E
SPORT

Senvizio Servizi Scolastici

Questionaric sul grado di
soddisfazione utenza nidi comunali /|
SENVizio ristorazione scuole
dellinfanzia.

SERVIZIO MENSA - Per fanno scolastico 202002021 si & verificata la qualith del servizio|
fornito alla sceola dinfanzia e pimania di S.Caterina attraverso la percezione che i essol
hanno i docenti, per un fotake di 18 classi e 330 alunni. || sondaggio & stato veicolato ail
docenti, in del ruolo che svolgono durante il tempo mensa,
dei modelli educativi proposti legati anche ad una sana alimentazione, deda lora perceziong|
@ del riscontro immediato dedla qualita del servizio e della sua evoluzione nel tempo,|
il monitoraggio delle situazioni di refettorio, della professionalita degh operatoni

i pasti & dell'and, del di da parte dei bambini. || numerol
dei ionari un ificativo per poter valufare un quadro|

0 ivo del Ivello di soddisfazione del servizio mensa in toto.

stato utiizzato un questionario di immediata comprensione e facile compilazione rlevatosi
afficace ove esprimere il gradimento in una scala di: a) non soddistatto b) poca soddisfatiol
c) soddisfatto d} molto soddisfatio, sui seguenti aspetfi: qualit e quanfiti dei cibi - pulizial
dei locak - corlesia e professionalith del personale addetto alla mensa - mend proposti
ione alunni di piatti a base di pesce @ verdure; Wuttavia per non rischiare df perdere|
i critiche puntuali o suggerimenti, & stalo lascialo un apposito spazio apero perl
poter esprimere opinioni, Dallanaksi del dali nel complesso le insegnanti risultano|
ddis (85%; nelo specifico della funzionalith e igiene della locale mensa, dellal

e cortesia del personale. Segnalano inoltre la presenza di uno scarso|
avanzo quotidiano. Le pietanze a base di pesce e di verdura, risultale poco gradite ai
bambini, sona state rielaborate e presentate in forma diversa, garantenda in una cornice di
la quality la fruibilitd dei nutrienti @ la sicurezzal

igianico-sanitaria.

SERVIZIO NIDI - Sono stali racealt 123 questionar su 150 distribuitl nel periodo di giugnal
2021. In conclusione, & da atto che il lvello qualitativo del servizio asilo nido & consolidato|
in una fascia di gradimento medio-alta, wﬂermando il trend posmvo degd sCorsl anni,
I risultafi nﬂanuh i una forte mofi a irg un lvellof
di alto @ di qualita, puntando al miglluramanho continuo. | nidi

i sono una realtd educativi diffusa su futio il territorio comunale, riuscendo al
alle esigenze educative di tanti bambini @ bambine; fra i punti di forza si devel
il radi nel territorio, la preserza di un gruppo di educatrici con)

i che i costruire un ambiente educativo afto a garantire la)
soualla il gooo & & costruire un ambiente educativo che rispetti | tempi di sviluppo deil
bambini & delle bambine, Tra | punti di debolezza dei nostr nidi ¢i sono le condizioni esterng|
ed interne delle strutture: dei nidi comunali, che necessitano di interventi di manutenzione ef
|auesto non sempre & immediatamente possibie.
Tale condizione che non dipende eschusivamente dal personale educative & un aspetto sul
quale sard opportuno individuare strategie condivise ed efficaci. L'altro limite evidenziato dai
genitori & rspetio allofferta orada che ad oggi non risponde alle esigenze delle famiglie in
quanto limitata ale ore 15, su questo sono allo studio sperimentazioni che possanol
una maggiore flessiblith e ampliamento del servizio, Da questo punto di vista i
ol delliter del concorso & la conseguents possibiltd di procedere allg|
ioni del p L di poter avere un gruppo educalivo stabile e di
CONSeguUEnza poiet strunurare i senvizi in maniera pil aderente alle aspettative delle|
famiglie.

Servizio Bibkoteca

Rievazione quanfitativa g
questionario  sul  grado i
soddisfazione  dellutenza  sui
seguentl servizi: prestito;  prestito
interbiblotecario; - consullazione i
sede di documenti

el mese di novembre sono stati distribuiti, alle persone che si sono recate personalmentef
in Biblioteca, 100 questionari di valutazione dei senizi. | risultati del questionariof
una otfima soddisiazione degli utenti, sia per quanto riguarda i servizi che il
rapporio con il personale (vedi [60% dedle risposte con il punteggio massimo sullal
che riguarda il servizio reso dal personale; i 71% delle risposte con il punteggiof
sulla o da che riguarda il gudizio complessivo degli utenti).
L'utenza della Biblioteca si divide tra ke persone pill anziane che usufruiscono in prevalenzal
de| presulo a dnmuclllo e la fascia di ety dei giovani dai 20 & 29 anni — gli studentj

- che lip frequenta |a sala di lettura. Le persone che hanno risposto al
L amano la Biblioteca di persona, usufruiscono ancora poco del
samzl digiali e si i sulle atlivitd principal dosi in Biblioteca o leggendo

le: mail inviate alla mailing list. Un ruolo importante lo ha anche |a pagina web,
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GOVERNO DEL TERRITORIO

SLIAPE E TUTTI I SERVIZ)
DELL'AREA

Questionario sul grada di
soddisfazione senvizi di acossso

regsti

\iengono esaminate Je n. 8 schede riguardanti il questionario sul grado d soddisfazione
degi utenti del Servizio SUAPE dell'Area Governo del Temitorio attinenti alle modalita di
“accesso al pubblico” ossia alle atfivitd di consultazione dei documenti in possesso delArea|
& di inferesse del “cittading. Ogni elemento del servizio di accesso al publiico viens valutat)
afraverso un gudiio espresso in forma sintefica come segue: ‘PESSIMOY
INSUFFICIENTE: "SUFFICIENTE: ‘BUCND"; "OTTIMO".

La scheda contiene 12 elementi di vakuazione, che si riferiscono agh aspetfi gestionali,
organizzativi, qualitativi delle atfivit analizzate, riparti in 4 gruppi da 3, su ognuno dei quali
& possibile esprimere un giudizio.

Il prima gruppo atfiene l'accessibilita al servizio con riferiments anche ai tempi di attesa per|
Fattenimento delle credenziali il giudizio & molto posiivo i quanto osclla ra 1 buono g
ottimo. I secondo gruppo si focalizza sul gradimento inteso come faciita di consuitazione|
& quind sempiificazione: delle atiivita di accesso ed anche qui si registra un risultato molg
[positivo fra il bugno e Fotimo. 1l terzo gruppo contiene una serie di valutazioni relative alal
[preparazions tecnica del personale comunale e registr arisultati otimi, Il quarto ed ultimg
oruppo afferisce ad aspetfi pid legati alla disponblith coretesia ed accoglienza del
[personale comunale & con la sola eccezione di un aviautazione sufficiente regisira risultat
oitimi. Nel complessa la rievazione registra un risuliato molo positiv con piccoli margini i
miglioramento.

Senvizio Senvizi Informatici

Questonario sul grado d
soddisfazione senizio

Vengono esaminate n. 34 domande del questionari somminisirato ai dipendenti comunali
aitraverso una Google Form anonima via Web, riguardant il grado di soddisfazione degl
utenti sulla modalith “lavoro agilelsmart working” attivato dai Servizi Informatici delfArea
JGoverno del Territorio. Oggetio di valulazione & Tuiita ed il grado di soddisfazione del
lavoro agile frufto in modalith smart working e Iassistenza ricevuta dai servizi informatici per|
accedeni ed ulizaro. Dallanalisi delle 74 risposte ricevule si conclude che lesperianzal
del lavoro in smart working & stata positiva (voto compreso dal 6 & 10) per IB7.8% e che|
lassistenza informatica dei serviz informaivi & stata adeguata (Molto + abbastanza) per il
97.3%

LAVOR PUBBLICI

Servizio Ediizia cmiteriale,
scolastica e sportiva ed
efficientamento energetico

Questionario  sul  grado i
soddisfazions  degl  ulent
relafivamente &l sendzio  offeriol
dall uficio cimiteri

Sulfesperenza dellanno passato sono state analizzate le 28 schede pervenute dalle qual
risulta che 7 giudizo dellulenza del servizio cimiteri & buono e lutenza & abbasta
sodisfatta. || questionario & senvito per sistemare anche alcune inerzie @ per avvicinare |
cittadini alle azioni messe in campo dalEnte. sula base del questionario i & perd
evidenziata la necessita di riqualificazions e programmazione del senvizio e la necessit di
(orientare maggiori finanziament al servizio,

SERVIZI FINANZIARI

Senvizio Fiscalith Locale

Questionario oning sul - servizio
messo a disposizione dal comune di
Foligno per la determinazione
dellimposta  municipale

(IMU) da versare

proprg

I questionario & staio compilzto da 14 ulentl, a fronte di 2.139 confribuenti che nel 2021
hanno utiizzato il servizio “Calcoliamo Iimu”. Dallesame complessivo non emergonol
particokar criticit o anomalie tali da richieders un intervento finalizzato a imuovere disagi @
difficolt agh utenti che accedono & servizi dellArea e si rleva un elevalo grado di
soddisfazione da parte degli utenfi. E' doveroso evidenziare lo scarso numero di adesioni
ata compilazione, rispetio al numero deqli uterti che hanno utiizzate il servizio, connessol
ala modalitd di accesso al questionario non & consequenziale al servizio. Infatti, il
contripuente, dopo aver ferminato il calcolo dell'IMU, deve chiuders [a finestra ed aprime|
una nuova per la compilazione del questionario. Per il 2022 si valuterd la fattibilta, con
Fausilio dei Sisteri Informativi, di wna modifica del processo al fine di rendere pil
immediato laccesso al questionario,

Senvizio Tributi

Questionario on-line per gli aderenti
al senvizio di atfvazione conseqnal
bolletta TAR traméte mail

Nel corso del 2021 risuita che il questionario sia stato compilato da 177 utenii rispetio ai
480 nuowi desfinatari delle bolette on ling; pertanto ha risposto il 36,12% dei soggeff
rapgunti dal questionario. Nel 2020 tale percentuale ammontava al 29,37 %. Dallesame)
complessiva, non emergono paricolan crificita o anomalie tali da richiedere un intervertol
finalizato a rimuovere disagi e difficolth agh utenti che accedono ai senizi dell'Area. Dal
comment espressi si rieva un elevato grado di soddisfazione da parte degli utenti. Akuni
utenti propongono di implementare |2 digitalizzazione dei processi mediants, ad esempio,
['aitivazione del portale, linvio di awisi mediante I'app 10, i pagamento tramite PAGOPA.




