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� � , O � F R Q W H V W R �
A circa tre anni dall’attivazione del Servizio “Cervia Informa per il cittadino e l’impresa”, come unico 
interfaccia dell’Ente con il cittadino, al cui interno è stato collocato anche lo sportello “URP”, sono stati 
individuati ulteriori strumenti per la verifica delle scelte effettuate a livello politico amministrativo. 
Partendo da questi presupposti il Comune di Cervia, con i propri strumenti di gestione, ha previsto con un 
obiettivo P.E.G. 2010, la rilevazione della qualità dei servizi erogati, attraverso indagini di “FXVWRPHU�
VDWLVIDFWLRQ´� per la verifica dell’attività amministrativa, al fine di cogliere i nuovi bisogni della cittadinanza, 
garantire un miglioramento continuo dei servizi esistenti, ed eventualmente quando si rendesse necessario, 
anche attivare nuovi servizi. 
6L�WUDWWD�GL�XQ�RELHWWLYR�WUDVYHUVDOH�DOO¶(QWH�LQ�TXDQWR�VDUDQQR�LQWHUSHOODWL�JOL�XWHQWL�GL�WXWWL�JOL�XIILFL��H�
DQFKH�GL�TXHOOL�GHL�VHUYL]L�D�GRPDQGD��
 
���*OL�VWUXPHQWL�
Attraverso LQGDJLQL� GL� ³FXVWRPHU� VDWLVIDFWLRQ”, si può misurare il grado di soddisfazione� della qualità 
percepita da coloro che utilizzano i servizi e quanto questa corrisponda o sia lontano dalle aspettative iniziali; 
per comprendere quali sono gli elementi del servizio offerto che incidono sulla soddisfazione o 
sull’insoddisfazione degli utenti.  
 
���/H�PRGDOLWj�GHOO¶LQGDJLQH��
Per il &RPXQH� GL� &HUYLD� WDOL� LQGDJLQL� VDUDQQR� HIIHWWXDWH� D� FDPSLRQH�� SHU� XQ� SHULRGR� GHOO¶DQQR� EHQ�
GHILQLWR, indicativamente per due settimane consecutive, riprogrammabile per i confronti negli anni 
successivi. 
Saranno rivolte ad un target che, per gli uffici, è rappresentato dagli utenti/cittadini/operatori; mentre per i 
servizi a domanda (asilo nido, trasporto, mensa ecc.) il target riguarderà gli utenti di quei servizi. 
�
���*OL�RELHWWLYL�
Obiettivi dell’indagine sono i seguenti: 
- verificare se gli orari di apertura al pubblico sono corrispondenti alle esigenze degli utenti 
- verificare i tempi di attesa per le pratiche 
- verificare se il personale di sportello venga ritenuto sufficientemente preparato e cortese 
- verificare il grado di conoscenza del portale web del Comune 
- cogliere i suggerimenti per migliorare il servizio 
�
���,O�SHULRGR�GHOO¶DQQR�LQGLYLGXDWR�
Pur consapevoli delle diverse esigenze degli uffici e servizi dell’ente, vengono LQGLYLGXDWH�GXH�VHWWLPDQH�
FRQVHFXWLYH� QHO� PHVH� GL� PDJJLR�� La scelta del mese di maggio, tiene conto dei tempi necessari per 
l’organizzazione dell’indagine in tutte le sue articolazioni, con particolare attenzione a quelle della 
comunicazione e informazione, sia esterna che interna all’ente, Inoltre, si tratta di un periodo non ancora 
“critico” per la maggior parte dei servizi, considerate le caratteristiche di stagionalità del Comune di Cervia. 
 
���/D�PHWRGRORJLD�
La metodologia proposta prevede la ULOHYD]LRQH�GHL� GDWL� WUDPLWH�³TXHVWLRQDULR´�GD�DXWRFRPSLODUH�� che 
rispecchi il diritto all’anonimato e�che partendo da una filosofia comune, VL�GLIIHUHQ]L�QHL�FRQWHQXWL�LQ�GXH�
WLSRORJLH�GL�LQGDJLQH: 
- XQD�ULYROWD�DJOL�XWHQWL�GHJOL�XIILFL, 
e XQD�ULYROWD�DJOL�XWHQWL�GHL�VHUYL]L�D�GRPDQGD LQGLYLGXDOH (es. asilo nido; servizio di refezione scolastica; 
trasporto scolastico, servizi gli anziani. 
Non è possibile creare un unico questionario per tutte le realtà perché l’indagine conoscitiva ha obiettivi 
necessariamente differenti.  
Pertanto la stesura dei questionari per i servizi a domanda individuale, per quanto attiene al testo e alle 
modalità di gestione delle indagini, viene demandata direttamente ai referenti dei servizi di interessati.  
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$OOHJDWR�$�DO�SUHVHQWH�SURJHWWR��q�OD�ER]]D�GHO�TXHVWLRQDULR�GD�ULYROJHUH�DJOL�XWHQWL�GL�WXWWL�JOL�XIILFL�
GHOO¶HQWH��
La somministrazione del questionario sarà sempre preceduta a titolo di premessa, dall’illustrazione degli 
scopi e degli obiettivi dell’indagine da parte dell’operatore a cui l’utente si è rivolto. Tale spiegazione non 
comporterà in nessun caso la compilazione o l’aiuto alla compilazione da parte degli stessi. 
 
���*OL�DGGHWWL�DOOD�VRPPLQLVWUD]LRQH�H�UDFFROWD�GHL�TXHVWLRQDUL�
La distribuzione dei questionari, con le modalità di cui all’allegato B relativo alle sedi degli uffici comunali, per 
rispettare il principio della non autoreferenzialità, anche se l’indagine è gestita completamente all’interno 
dell’ente��GRYUHEEH�HVVHUH�HIIHWWXDWD�GD�IDFLOLWDWRUL�HVWHUQL��
Pertanto sarà necessario valutare come procedere per la scelta di tali figure, per il periodo delle due 
settimane (10 gg) nel mese di maggio, senza compensi onerosi. 
Tali IDFLOLWDWRUL� dovranno essere presenti negli orari di ricevimento, presso le diverse sedi, come da 
DOOHJDWR�%�DO�SUHVHQWH�SURJHWWR���
Sarà loro compito informare sulle finalità e contenuti dell’iniziativa, invitare gli utenti alla compilazione delle 
semplici domande di cui è composto il questionario, e raccoglierli nelle urne predisposte. 
Periodicamente, o al termine della scadenza delle due settimane, i questionari saranno raccolti a cura del 
Servizio Cervia Informa. 
Anche per le figure dei facilitatori, come per gli uscieri, q�SUHYLVWD�XQD�VSHFLILFD�LQIRUPD]LRQH�IRUPD]LRQH 
sugli obiettivi e finalità dell’indagine. 
 
���,�GHVWLQDWDUL�GHOO¶LQGDJLQH�
Si tratta dell’utenza che si rivolge agli uffici del Comune per le proprie esigenze nell’arco temporale 
individuato: i cittadini, gli imprenditori, i tecnici, per l’indagine sulla grado di qualità percepita rivolta 
indistintamente a tutti i servizi;  
�
���6HGL�GL�FROORFD]LRQH�GHOOH�XUQH�H�GL�GLVWULEX]LRQH�GHO�TXHVWLRQDULR�SHU�OD�TXDOLWj�GHJOL�XIILFL��
In allegato al presente progetto (allegato B) viene riportato l’elenco delle sedi, con indicazione dei settori e 
servizi, orari e giorni di ricevimento, durante i quali dovranno essere distribuiti i questionari e collocate le 
urne di raccolta degli stessi. 
Si tratta indicativamente di 9 sedi degli uffici comunali, di cui alcune su due piani, dove organizzare i punti di 
distribuzione, tramite i facilitatori individuati, e la collocazione delle urne che dovrebbero essere 
indicativamente 12. Tale proposta può subire modifiche organizzative anche in base al numero dei facilitatori 
presenti. 
 
����*OL�DWWRUL�LQWHUQL�HG�HVWHUQL�DOO¶$PPLQLVWUD]LRQH�
L’indagine sarà curata operativamente dal Servizio Cervia Informa – URP, con la collaborazione del Servizio 
Informatica e Servizio Organi di Governo, con step di riferimento al Direttore Generale, ed i dovuti passaggi 
per l’approvazione, alla Direzione Operativa e alla Giunta Comunale. 
/¶LQGDJLQH�VDUj�UHDOL]]DWD�HVVHQ]LDOPHQWH�FRQ�ULVRUVH� LQWHUQH�DOO¶(QWH� con  ausilio di facilitatori per le 
attività di contatto con l’utenza e per la consegna dei questionari. 
 
����3UHVHQWD]LRQH�GHOO¶LQGDJLQH�
La definizione delle strategie di intervento, le risultanze delle rilevazioni dei risultati, nonché l’illustrazione dei 
programmi di miglioramento saranno diffusi nel modo più ampio possibile, ovviamente dopo l’approvazione 
del Direttore Generale, Direzione Operativa e Giunta Comunale 
9HUVR�O¶HVWHUQR, portati a conoscenza dei cittadini prima e durante il suo svolgimento attraverso: 

- comunicato stampa 
- inserimento di news sul sito internet 
- inserimento della notizia all’interno del periodico del comune 

9HUVR�O¶LQWHUQR�
- presentazione del progetto al personale coinvolto nell’indagine; 
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- presentazione ai dipendenti, al fine di favorire lo sviluppo di una cultura orientata alla ricerca della 
  qualità attraverso lo strumento della Customer Satisfaction. 
- comunicazione interna attraverso Intranet  

�
����7HPSL�DWWXDWLYL�GHOOH�YDULH�IDVL�GHO�SURJHWWR 
L’indagine a campione, sarà effettuata in un periodo di due settimane consecutive,(dieci giorni) rivolta agli 
utenti che si presenteranno presso gli uffici comunali nel periodo GL�PDJJLR�di ciascun anno. 
La bozza del TXHVWLRQDULR�ULYROWR�DJOL�XWHQWL�GHJOL�XIILFL, allegato A al presente progetto, sarà disponibile 
dopo l’approvazione del DG e della D.O., HQWUR�LO�PHVH�GL�PDU]R. 
L’organizzazione della somministrazione del questionario stesso, avverrà dopo l’approvazione del DG e 
della D.O.  
Il caricamento dei dati per l’analisi conseguente sui risultati dell’indagine, proseguirà di pari passo con la 
raccolta dei questionari compilati. 
I dati saranno elaborati nel periodo luglio-settembre, al fine di ottenere i risultati e le valutazioni da utilizzare 
entro la fine del mese di novembre 2010. 
 
����/D�UDFFROWD��O¶LQVHULPHQWR�H�O¶HODERUD]LRQH�GHL�GDWL�
La raccolta dei questionari avverrà presso le sedi di erogazione dei� servizi mediante l’inserimento dei 
questionari compilati in apposite urne poste all’ingresso della struttura.  
La raccolta dalle urne, l’inserimento dei dati e la relativa  elaborazione, avverrà da parte del personale del 
Servizio Cervia Informa, con la collaborazione del Servizio Informatica, Servizio Organi di Governo. Il tutto 
sotto la supervisione del Direttore Generale. 
I risultati verranno raccolti in un report finale che consentirà di estrapolare i dati e rappresentarli in grafici. Il 
report, unitamente alla relazione su quanto emerso dall’indagine, verrà consegnato al Direttore Generale, 
alla Direzione Operativa, agli Amministratori e ai Responsabili di Settore/Servizio, per l’utilizzo che ne potrà 
essere effettuato. 
�
����,�ULVXOWDWL�ILQDOL�
I risultati finali dell’indagine di customer satisfaction saranno presentati dall’amministrazione e saranno resi 
disponibili nelle forme di comunicazione pubblica e istituzionale che verranno ritenuti opportuni, a partire 
dalla pubblicazione nel sito Internet. 
 
����5LHSLORJR�GHOOH�IDVL�GL�UHDOL]]D]LRQH�GHOO¶LQGDJLQH�
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G H O � & R P X Q H �

$�SDUWLUH�GDO����H�ILQR�DO����PDJJLR����� il Com une 
di Cervia condurrà un’indagine di custom er sat isfact ion con l’obiet t ivo di valutare la qualità dei 
serv izi erogat i, e m isurare il grado di qualità percepita da parte dei dest inatari dei serv izi. 
Saranno coinvolt i gli utent i che si presenteranno negli uff ici. 
  
&RPH�H�SHUFKp�O¶LQGDJLQH 
�
1RQ�VL�WUDWWD�GL un sondaggio di opinione, cioè uno st rum ento finalizzato a m isurare il 
consenso della cit tadinanza nei confront i del livello polit ico o il grado di notorietà 
dell’Am m inist razione. 
1p�VL�WUDWWD�GL�XQD sem plice dist r ibuzione di un quest ionario di gradim ento senza averne 
definito le m odalità 
1RQ�q neppure un dato stat ist ico fine a se stesso 
(�QRQ�q�QHDQFKH�il cont rollo�sull’adeguatezza del personale e dei serv izi a diret to contat to con 
l’utente, in quanto HVVD�PLVXUD�OD�FDSDFLWj�GL�WXWWD�O¶RUJDQL]]D]LRQH di generare valore 
per il cit tadino, e r iguarda tut t i gli aspet t i del serv izio. 
Si t rat ta di un’indagine per�³DVFROWDUH�H�FRPSUHQGHUH�L�ELVRJQL�FKH�LO�FLWWDGLQR�HVSULPH��
SRUUH�FRVWDQWH�DWWHQ]LRQH�DO�VXR�JLXGL]LR��VYLOXSSDUH�H�PLJOLRUDUH�OD�FDSDFLWj�GL�
GLDORJR�H�GL�UHOD]LRQH�WUD�FKL�HURJD�LO�VHUYL]LR�H�FKL�OR�ULFHYH�� 
 
L’organizzazione dell’indagine, sot to la guida del Diret t ore Generale e con la condiv isione della 
Direzione Operat iva, sarà seguita dal Servizio Cervia I nform a, in collaborazione con i serv izi 
m aggiorm ente coinvolt i:  addet to stam pa e com unicazione e serv izio m anutenzioni. 
  
Si svolgerà dal ���DO����PDJJLR��GXUDQWH�O¶RUDULR�GL�ULFHYLPHQWR�GHJOL�XIILFL� 
Presso l’ingresso delle sedi del Com une, nel per iodo sopraindicato,  saranno posizionate le urne 
per la raccolta dei quest ionar i che gli utent i dovranno com pilare.   
Uno specifico logo, r iportante lo slogan, “$QFKH�WX�F¶HQWUL«�DLXWD�LO�WXR�FRPXQH�D�
PLJOLRUDUH�L�VHUYL]L��FRPSLODQGR�LO�TXHVWLRQDULR´� con i color i giallo e azzurro del Cervia, 
carat terizzerà i luoghi dove saranno dist r ibuit i i quest ionar i e dove saranno collocate le urne di 
raccolta. 
2JQL�TXHVWLRQDULR�q�FRPSRVWR�GD����GRPDQGH di facile interpretazione ed è anonim o. 
L’utente, dovrà barrare la casella di gradim ento che r it iene opportuna, in rifer im ento alla 
dom anda posta. Rispondendo al quest ionar io, O¶XWHQWH�DLXWHUj�O¶DPPLQLVWUD]LRQH�DG�
HVVHUH�DLXWDWR��
  
         Per una m iglior organizzazione, sono stat i indiv iduat i dei IDFLOLWDWRUL HVWHUQL� che 
avranno il com pito di spiegare brevem ente le f inalità dell’indagine e invitare i 
cit tadini/ utent i/ tecnici che si recano negli uff ici del Com une, alla com pilazione dei quest ionar i.   
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I  facilitator i saranno present i nelle sedi indiv iduate soltanto per una parte dell’orario di 
r icevim ento degli uff ici,  indicat ivam ente 3 ore, nelle sedi di m aggior  afflusso di pubblico. 
3HU�O¶XWHQWH�FLWWDGLQR�WHFQLFR�LPSUHQGLWRUH�FDVDOLQJD��QRQ�VL�WUDWWD GL�XQ�REEOLJR, 
m a dell’im pegno di poco tem po. Non v i sono r isposte corret t e o r isposte sbagliate, m a le 
r isposte che liberam ente l’utente si sente di esprim ere. 
  
L’Am m inist razione, ent ro fine anno, renderà not i i r isultat i dell’indagine e li renderà pubblici 
nelle form e che verranno r it enute opportune, a part ire dalla pubblicazione sul sit o internet .   
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Gent ile utente,  
le chiediam o di espr im ere il suo livello di soddisfazione r iguardo ad alcuni aspet t i della 
prestazione r icevuta, r ispondendo alle seguent i dom ande del quest ionar io. Le sue r isposte, 
r it enute st ret tam ente confidenziali, saranno ut ili per m igliorare i nost r i serv izi.  
La r ingraziam o per la preziosa collaborazione.  

 ��� 
,Q�TXDOH�XIILFLR�VL�q�UHFDWR"� 
 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
 ��� 

3HU�TXDOH�PRWLYR�VSHFLILFR�VL�q�ULYROWR�D�TXHVWR�XIILFLR"� 
 

¦h�presentare dom anda (o com unicazione o alt ro)   
¦h�consegnare docum ent i a integrazione di una prat ica già presentata  
¦h�avere inform azioni di carat tere generale  
¦h�avere inform azioni di carat tere norm at ivo  
¦h�avere inform azioni sullo stato della dom anda (o com unicazione o alt ro)   
¦h�r it irare un’autor izzazione (o cert if icato o alt ro)   
¦h�chiedere m odulist ica  
¦h�presentare una segnalazione/ sugger im ento  
¦h�alt ro (specificare)  ………………………………………………………………………..  
���$OO¶LQWHUQR�GHOO¶XIILFLR�VRQR�IDFLOPHQWH�LQGLYLGXDELOL�L�VHUYL]L�IRUQLWL"� 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 

���/H�LQIRUPD]LRQL�SHU�RWWHQHUH�LO�VHUYL]LR��R�SHU�OD�SUHVHQWD]LRQH�GHOOD�SUDWLFD��VRQR�
IRUQLWH�FRQ�FKLDUH]]D"� 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 
 ��� 
/¶RUDULR�GL�DSHUWXUD�DO�SXEEOLFR�q�IXQ]LRQDOH�DOOH�VXH�HVLJHQ]H"� 
 

¦h�Molto 
funzionale  

¦h�Abbastanza 
funzionale  

¦h�Poco 
funzionale  

¦h�Per niente 
funzionale  
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1  
 ��� 
4XDORUD�O¶RUDULR�DWWXDOH�QRQ�IRVVH�IXQ]LRQDOH��TXDOH�VDUHEEH�TXHOOR�SL��FRUULVSRQGHQWH�
DOOH�VXH�HVLJHQ]H"� 

3HU�JOL�RUDUL� 
¦h�dalle 7 alle 9 ¦h�dalle 9 alle 11 ¦h�dalle 11 alle 13 ¦h�dalle 13 alle 15  
¦h�dalle 15 alle 17 ¦h�dalle 17 alle 19  
3HU�L�JLRUQL�� 
¦h�tut t i i giorni  
oppure  
¦h�lunedì – ¦h�m artedì -  ¦h�m ercoledì – ¦h�giovedì – ¦h�venerdì -  ¦h�sabato  

 
���/D�PRGXOLVWLFD�q�GL�VHPSOLFH�FRPSLOD]LRQH"� 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 
 ��� 
4XDQWR�WHPSR�KD�DVSHWWDWR�SULPD�GL�HVVHUH�ULFHYXWR�GDOO¶LPSLHJDWR��LQ�PLQXWL�"� 
 

¦h�Nessuna 
at tesa  

¦h�Meno di 5 
m inut i  

¦h�Più di 15 
m inut i  

¦h�Più di 30 
m inut i  

 
 ��� 
,O�VHUYL]LR�YLHQH�HURJDWR�YHORFHPHQWH"� 
 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 
 ���� 
,O�SHUVRQDOH�q�FRPSHWHQWH�H�SUHSDUDWR"� 
 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 
 ���� 
,O�SHUVRQDOH�q�FRUWHVH"� 
 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
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2  
 ���� 
/¶DPELHQWH�GL�DWWHVD�q�FRQIRUWHYROH"� 
 

¦h�Molto  ¦h�Abbastanza  ¦h�Poco  ¦h�Per niente  
 

����(¶�FRPSOHVVLYDPHQWH�VRGGLVIDWWR�GHO�VHUYL]LR"� 
¦h�Molto 
soddisfat to  

¦h�Abbastanza 
soddisfat to  

¦h�Poco 
soddisfat to  

¦h�Per niente 
soddisfat to  

 
 ���� 
&RQ�TXDOH�IUHTXHQ]D�KD�XWLOL]]DWR�LO�VHUYL]LR�QHJOL�XOWLPL���PHVL"� 
 

¦h�E’ la 1^  
volta  

¦h�una o più volt e la 
set t im ana  

¦h�Una volta al 
m ese  

¦h�2-3 volte al 
m ese  

¦h�Più raram ente  ¦h�Non so quant if icare  
 
 ���� 
$�TXDQWL�XIILFL�VL�q�GRYXWR�ULYROJHUH�SHU�ULVROYHUH�LO�VXR�SUREOHPD"� 
 

¦h�Solo questo  ¦h�Due  ¦h�Tre  ¦h�Più di t re  
 
 ���� 
6H�KD�JLj�XWLOL]]DWR�TXHVWR�VHUYL]LR�LQ�SDVVDWR��ULWLHQH�FKH�VLD�FRPSOHVVLYDPHQWH�� 
 

¦h�r im asto uguale -  ¦h�m igliorato -  ¦h�peggiorato -  ¦h�non saprei  
 ���� 
&RPSOHVVLYDPHQWH��VXJOL�XIILFL�H�VHUYL]L�FRPXQDOL��TXDOL�VXJJHULPHQWL�SRWUHEEH�LQGLFDUH�
DL�ILQL�GL�XQ�PLJOLRUDPHQWR�GHL�VHUYL]L"� 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
 ���� 
&RQRVFH�LO�QRVWUR�VLWR�ZHE�ZZZ�FRPXQHFHUYLD�LW"� 
3  

¦h�Si  ¦h�No  
4  
&DUDWWHULVWLFKH�GHOO¶XWHQ]D� 
6HVVR� 
¦h�m aschio ¦h�fem m ina  
(Wj�/LYHOOR�GL�LVWUX]LRQH� 

¦h�<  di 20 anni  
¦h�da 20 a 35 anni  
¦h�da 36 a 45 anni  
¦h�da 46 a 60 anni  
¦h�>  60 anni  

¦h�Licenza elem entare  
¦h�Licenza m edia inferiore  
¦h�Licenza m edia super iore  
¦h�Laurea  
¦h�nessuno  

 
3URIHVVLRQH� 

¦h�Lavoratore/ t r ice dipendente  ¦h�art igiano/ a  
¦h�Libero professionista / im prenditore/ t r ice  ¦h�com m erciante  
¦h�Studente/ essa  ¦h�Pensionato/ a  
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¦h�Casalinga  ¦h�Disoccupato/ a  
¦h�Alt ro  

 
5HVLGHQ]D�&LWWDGLQDQ]D� 

¦h�Cervia  ¦h�I taliana  
¦h�Frazione …………………………………………………  ¦h�Paese m em bro 

dell’UE  
¦h�Alt ro Com une (specificare)  
…………………………………………………………………..  

¦h�Paese Ext ra UE  

 
 
 


