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Allegato 1 

Strumenti di rilevazione delle criticità

A.1 Report Rekla delle segnalazioni e dei reclami
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A.2 Questionario per la rilevazione della soddisfazione dei cittadini


Gentile signora/signore, 

Le chiediamo qualche minuto del suo tempo per rispondere ad alcune domande e aiutarci a capire in che modo possiamo migliorare la qualità dei nostri servizi.
Data e luogo della somministrazione __________________________________________

Servizio al quale il cittadino si è rivolto

1) Ufficio Unico







‪

2) Segreteria Organi Elettivi 





‪

3) Ufficio scuola  






‪

4) Servizi sociali







‪

5) Tributi







‪

6) SUAT (Sportello Unico Attività Tecniche)



‪

7) Polizia Municipale






‪

8) Biblioteca







‪

Livello di soddisfazione riguardo ai seguenti aspetti del servizio:

Come valuta i seguenti aspetti del servizio ? 

La preghiamo di rispondere con un giudizio che può andare da 1 a 5:

1) Cortesia e disponibilità del personale 

1. per niente soddisfatto/a





‪
2. poco soddisfatto/a





‪
3. abbastanza soddisfatto/a





‪
4. soddisfatto/a






‪




5. molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪





2) Competenza e professionalità del personale

1. per niente soddisfatto/a





‪
2. poco soddisfatto/a





‪
3. abbastanza soddisfatto/a





‪
4. soddisfatto/a






‪




5. molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪





3) Capacità degli operatori di rispondere con chiarezza alle sue richieste

1. per niente soddisfatto/a





‪
2. poco soddisfatto/a





‪
3. abbastanza soddisfatto/a





‪
4. soddisfatto/a






‪




5. molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪





4) Adeguatezza delle risposte (o delle informazioni) ricevute rispetto alle Sue aspettative

1. per niente soddisfatto/a





‪
2. poco soddisfatto/a





‪
3. abbastanza soddisfatto/a





‪
4. soddisfatto/a






‪




5. molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪


5) Tempestività della risposta 

· per niente soddisfatto/a





‪
· poco soddisfatto/a





‪
· abbastanza soddisfatto/a





‪
· soddisfatto/a






‪




· molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪


6) Valutazione generale del servizio (come giudica complessivamente i servizi offerti dall’ufficio)

· per niente soddisfatto/a





‪
· poco soddisfatto/a





‪
· abbastanza soddisfatto/a





‪
· soddisfatto/a






‪




· molto soddisfatto/a





‪
· N.R. (non risponde o non sa)




‪


Dati Anagrafici

Sesso 

M ‪     F ‪                        Età _____

Titolo di Studio: 
elementare/media inf. ‪  
Diploma  ‪  
Laurea ‪ 
Altro ‪

Può darci un suggerimento per migliorare il servizio?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
A.3 Scheda rilevazione criticità (Front-Office)

Comune di Fucecchio 
Ufficio Relazioni con il Pubblico                                                

 DATA
SCHEDA DI RILEVAZIONE CRITICITA’
Titolo procedimento/attività
ANALISI DEL CONTESTO
Dati (richieste informazioni, domande, ecc) e notizie utili sul contesto

CRITICITA’ 
Problematiche rilevate dal front-office

PROPOSTE DI MIGLIORAMENTO
Proposte del front office elaborate sulla base  dell’attività di ascolto

VALUTAZIONI DEL RESPONSABILE 
Esiti delle verifiche da parte del responsabile e del percorso di semplificazione (feed-back per lo sportello)

A.4 Griglia analisi criticità, rilevanza, fattibilità (Responsabile del procedimento)

 SELEZIONE PROCEDIMENTI DA SEMPLIFICARE/MIGLIORARE

CRITERI DI ANALISI

	CHECK-LIST CRITERI DI ANALISI

	PROCEDIMENTO___________________________

	CRITICITA’ DEL PROCEDIMENTO

	1
	Esiste un responsabile unico del procedimento?
	

	2
	Quanti passaggi di persone/servizi avvengono?
	

	3
	E’ stato previsto un termine di conclusione del procedimento? Se previsto, è rispettato? Il termine può essere ridotto?
	

	4
	Il procedimento è adeguatamente regolamentato?
	

	5
	La conclusione del procedimento porta all’adozione del provvedimento finale? O invece si tratta di un procedimento che si accosta ad altri per il raggiungimento del medesimo obiettivo?
	

	6
	Il procedimento è supportato dall’utilizzo di tecnologie informatiche? (per es. banche dati, archivi digitali,firma elettronica etc.).

Qual è il livello di informatizzazione del procedimento in relazione anche al codice dell’amministrazione digitale, D.Lgs 82/2005?
	

	7
	All’interno del procedimento trovano applicazione i principi e le norme in materia di autodichiarazioni sostitutive di certificazioni o di atti di notorietà? Sono predisposti appositi moduli utilizzabili dal cittadino?
	

	8
	E’ stato predisposto per l’utente un elenco della documentazione da presentare unitamente all’istanza ai fini dell’adozione del provvedimento richiesto?
	

	9
	Sono adottate comunicazioni tra gli uffici del Comune, con le diverse amministrazioni e con i cittadini attraverso l’uso degli strumenti dell’amministrazione digitale? (per es. documento informatico, firma digitale, carta di identità elettronica, carta dei servizi, posta elettronica).
	

	10
	All’interno del procedimento è utilizzata la conferenza dei servizi?
	

	11
	E’ stata valutata la possibilità di utilizzazione dello sportello unico quale modalità organizzativa e procedurale?
	

	12
	Si fa ricorso al silenzio assenso?
	

	13
	
	

	14
	
	

	15
	
	


	RILEVANZA DEL PROCEDIMENTO

	1
	Quante sono le pratiche trattate?
	

	2
	Qual è il livello di qualità (intesa come concretezza, essenzialità e dimensione) degli interessi pubblici e privati prevalenti coinvolti
 ? 
	

	3
	Qual è l’impatto del procedimento a livello sovracomunale?
	

	4
	Quanto è rilevante il procedimento rispetto alle linee programmatiche e alle strategie dell’ente?
	

	5
	Il livello di standardizzazione è alto, medio o basso?
	

	6
	
	

	7
	
	

	8
	
	


	FATTIBILITA’ DELL’INTERVENTO DI SEMPLIFICAZIONE E MIGLIORAMENTO

	1
	Quanti e quali sono i soggetti interni coinvolti?
	

	2
	Quanti e quali sono i soggetti esterni coinvolti?
	

	3
	Esiste un interesse sovracomunale all’intervento di semplificazione in termini di ricaduta sul territorio? 
	

	4
	L’Ente è in possesso di risorse finanziarie, umane, organizzative e tecnologiche adeguate per attuare l’intervento di semplificazione?
	

	5
	Ci sono particolari resistenze al cambiamento del procedimento?
	

	6
	
	

	7
	
	

	8
	
	


	PROPOSTE DI SEMPLIFICAZIONE E MIGLIORAMENTO

	1
	

	2
	

	3
	

	4
	

	5
	

	6
	

	7
	





Questionario per la rilevazione della soddisfazione dei cittadini


in relazione ai servizi comunali


































































































�  L’art.1 del Regolamento, tra i principi fondamentali dell’ente, pone il “giusto contemperamento tra l’interesse pubblico e i diritti dei cittadini”. 





Strumenti di rilevazione

