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• Promuove la cultura della qualità dei servizi pubblici attraverso 
l’introduzione di pratiche di Customer Satisfaction Management, in linea 
con gli indirizzi europei e in funzione dell’attuazione del Decreto legislativo 
150/2009 

• È realizzato in collaborazione con FORUM PA e Lattanzio E Associati 
(1° fase :maggio 2011 – settembre 2012)

• Si rivolge in particolare alle amministrazioni delle Regioni Obiettivo 
Convergenza (Calabria, Campania, Puglia, Sicilia), nell’ambito di una 
serie di azioni finanziate con il PON Governance e Azioni di Sistema FSE 
2007-2013 e volte ad accrescere la capacità amministrativa delle stesse, 
accompagnandole in percorsi di CSM

• Diffonde gli strumenti di CSM già definiti e sperimentati, attraverso 
modalità interattive e in presenza per:

- lo sviluppo di una cultura della qualità
- l’applicazione concreta di metodologie di gestione della 

soddisfazione dei propri utenti, per servizi di sportello e 
on line



1)Programma per lo sviluppo delle 
competenze prevalentemente via 
web

6 Webinar: seminari tematici sui 
diversi aspetti del CSM realizzati 
attraverso la piattaforma web (oltre 
2000 presenze complessivamente)

4 Aule virtuali: un ambiente per il 
web learning e una “libreria” dove 
trovare moduli di 
auto‐apprendimento,strumenti 
operativi, approfondimenti 
multimediali e tutorial

1 Piattaforma di lavoro, un 
ambiente web cooperativo per le 
attività a distanza e dove sono 
disponibili i materiali di progetto

Attività realizzate e risultati

2) Azioni di supporto sul territorio

Percorsi di affiancamento: organizzati 
per livelli progressivi di complessità -
Standard, Esperto, Avanzato – e volti a 
realizzare un ciclo completo di Customer
Satisfaction Management fino ad impostare 
un piano di miglioramento dei servizi - 90 
amministrazioni aderenti ai percorsi e 
circa 80 cantieri di sperimentazione 
conclusi

4 Laboratori territoriali: momenti 
progettuali ed esperienziali rivolti a più
Amministrazioni dello stesso territorio, con 
una buona esperienza sulle tematiche CSM, 
finalizzati ad approfondire una tematica 
specifica di interesse comune a tutti a
Partecipanti (integrazione del CSM nel ciclo 
della performance) – 412 i partecipanti 
per un totale di 125 amministrazioni



3) Cassetta degli attrezzi : 

-costituisce il “cuore”
metodologico del progetto

-basata su 6 dimensioni 
(accessibilità, adeguatezza, 
capacità di risposta, design del 
sito/aspetti tangibili, gestione 
contatto con l’utente, 
miglioramento rapporto PA-utente) 
tradotte in una serie di 
strumenti operativi  pronti 
all’uso
-tali strumenti permettono di 
avviare da subito una rilevazione 
di Customer Satisfaction su 
uno o più servizi

-disponibilità di una cassetta 
“standard” e di 20 specifiche 
(pronte per servizi individuati)

Attività realizzate e risultati
1.Individuazione del servizio prioritario

-Individuazione del servizio prescelto da sottoporre all’indagine di 
customer satisfaction
-Analisi del processo di lavoro del servizio

2. Impostazione dell’indagine
-Definizione della strategia da adottare 
-Scelta del metodo (profondità., emoticon)
-Scelta degli strumenti ( questionario, focus group, panel, mistery
shopping) 
-Progettazione del questionario
-Piano di campionamento

3. Realizzazione dell’indagine di CS
-Somministrazione del questionario
Raccolta delle informazioni
-Caricamento dei dati

4. Analisi dei dati
-Elaborazione
-Interpretazione del risultati

5. Impostazione del piano di miglioramento
-Definizione degli ambiti di miglioramento
-Redazione del piano delle azioni di miglioramento
-Impostazione del monitoraggio in itinere

6.Comunicazione dei risultati con relativo 
piano di diffusione





Da aprile 2013 – Obiettivi

organizzare la metodologia, la strumentazione e la documentazione 
sviluppate e raccolte nel corso delle attività progettuali della prima fase 
in un set di strumenti on line, per garantire una fruizione il più
possibile user friendly e una ottimizzazione anche alla luce delle 
lessons learned;

implementare un sistema di supporto a distanza alle 
Amministrazioni ROC – accessibile dal portale PAQ e basato su 
percorsi di scelta per le amministrazioni (tipologia di amministrazione/ 
servizio, fase del processo di CS) in modo da indirizzare le 
Amministrazioni verso le soluzioni e le modalità di implementazione più
vicine alle esigenze ed alle caratteristiche strutturali specifiche 
(organizzative e di contesto)
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