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COMUNE DI NAPOLI

PARTE PRIMA

Premessa

Nell’ambito del sistema dei controlli interni cagime ridisegnati dal Decreto Leg-
ge 10 ottobre 2012, n. 174, convertito in Leggecérdbre 2012, n. 213, il controllo di
qualita ha la finalita di monitorare e miglioraeedualita dei servizi erogati, sia direttamen-
te, sia mediante organismi gestionali esterni,lompiego di metodologie dirette a misura-
re la soddisfazione degli utenti esterni e inteedl'ente.

La misura della qualita percepita accompagnata dallutazione dei fattori di qua-
litd/criticita piu rilevanti per il cittadino-uteatée il punto di partenza ineludibile per com-
prendere la natura dei collegamenti tra esigengé deenti, scelte gestionali, performance
e responsabilita manageriali.

Le rilevazioni effettuate mirano anche ad individuapossibili fattori su cui si re-
gistrano gli scostamenti tra cid che 'amministoaa € in grado di realizzare rispetto agli
effettivi bisogni e attese della collettivita, ahd di realizzare presso I'amministrazione
stessa una cultura sistematica della valutazioneaemodalita organizzativa di ascolto e
considerazione della voce del cittadino.

Pertanto non parliamo semplicemente di customé&faetion ma di Customer Sa-
tisfaction Management, concetto certamente piu ardpguello di Customer Satisfaction,
con il quale si intende la capacita delle pubbliaheministrazioni di gestire e realizzare in
modo proattivo e partecipato i diversi interverttiecmirano ad assicurare nel tempo la
soddisfazione di utenti, cittadini e stakeholder.

In tal senso la gestione della Customer Satisfacii@ustomer Satisfaction
Management) va intesa in una prospettiva piu amppetto alla sola misurazione della
soddisfazione, sia perché é finalizzata al mighoeato dei servizi, sia perché si basa su un
coinvolgimento degli utenti — e in generale detdikeholder — nell'intero ciclo del servi-
zio.
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Solo cosi puo possibile fornire indicazioni su daniervenire dal punto di vista
dell’'organizzazione interna e sugli organismi gasli esterni per cercare di ottenere il

migliore compromesso possibile tra la qualita @evizi erogati e il costo degli stessi.

Il qguadro normativo e regolamentare

L’impianto del controllo di qualita trova fondameniella deliberazione n. 4 del
28/02/2013 con la quale, in ottemperanza alle preni dell’articolo 3, comma 2, del
Decreto Legge 10 ottobre 2012, n. 174, il Consig@lamunale ha approvato il Regolamen-
to sul sistema dei controlli interni del ComuneNdipoli, cosi come previsti dalla nuova
versione degli articoli 147, 147 bis, 147 ter, iater e 147 quinquies del decreto legisla-
tivo 18 agosto 2000, n. 267.

L’articolo 7 del citato regolamento, rubricato “Gailo di qualita dei servizi” prevede:

o al comma 1 che:€la funzione volta a garantire il controllo delfpalita dei servi-

Zi erogati, sia in autogestione che attraversoogtjanismi gestionali esterni, anche

con I'impiego di metodologie dirette a misuraresladdisfazione degli utenti ester-

ni ed interni dell’Ent&

o al comma 2 che:la Direzione Generale promuove il controllo del doadi soddi-
sfazione dei cittadini rispetto ai servizi erogatsupporta i Dirigenti responsabili
nella predisposizione delle carte dei seryizi

o al comma 3 che:ilcontrollo sulla funzionalita delle procedure drogazione dei
servizi erogati in autogestione si svolge attravefaccertamento dei fatti e delle
situazioni, effettuando verifiche in loco ed avwalesi dello strumento delle "inter-
viste" agli operatori del settore, nonché delladha di consultazione di tutto il
materiale documentale e informatico ritenuto neasss Il controllo e finalizzato
all’ottimizzazione dei processi e delle procedukdal fine la struttura competente
del Dipartimento Gabinetto del Sindaco redige uagramma annuale di interven-

ti, stabilendo le relative priorita in materia divdlit Internd;
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o al comma 4 che:llcontrollo sui servizi esternalizzati € di comgeta delle strut-
ture che hanno provveduto all'affidamento degli alfipsecondo le modalita di

legge o contrattuali

La disposizione del direttore generale n° 23 del 28glio 2013

Il Direttore Generale in data 23 luglio 2013 ha eata la disposizione n° 23 attuativa
della deliberazione di G.C. n. 16 del 18/01/2018jthtamente all’art. 7 del regolamento
del sistema dei controlli interni, approvato cotiliirazione di C.C. n. 4 del 28/02/2013,
sul controllo di qualita dei servizi.

Innanzitutto, per dare attuazione al controllo wilita, cosi come definito dall’articolo
7, sono state individuate tre aree di controllo:

» la prima si riferisce al controllo della qualita dervizi erogati in autogestione;

> la seconda, piu specifica, relativa al controlliastunzionalita delle procedure di

erogazione dei servizi erogati in autogestione;

> la terza fa riferimento al controllo della qualitai servizi erogati attraverso gli or-

ganismi gestionali esterni.

Il Direttore Generale sulla base di tale individoae ha, pertanto, attribuito le attivita
da porre in essere per 'anno 2013 suddividendeteapea di controllo e precisamente:

» Attivita dirette al controllo della qualita dei servizi erogati in autogestione
Verifica periodica e sistematica da parte del caemte servizio della Direzio-
ne Generale del livello di gradimento dei cittaflitenti sui servizi erogati, me-
diante I'analisi dei report scaturenti dalla Catt Servizi online del Comune
di Napoli, al fine di individuare gli eventuali astfi critici procedurali e/o ge-
stionali, e di elaborare ed attivare progressitemventi di miglioramento della
qualita dei Servizi anche nell’ambito del procedsnorganizzazione dell’Ente.
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Attivita dirette all’ottimizzazione dei processi e delle procedure di
erogazione dei servizi in autogestione:

Realizzazione da parte della struttura competent@ateria di Audit Interno,
incardinata nel Dipartimento Gabinetto del Sindasel]e attivitd previste nel
programma annuale di interventi 2013, adottato disposizione organizzativa
del Capo di Gabinetto n° 28 del 21/06/2013.

In deroga alla ordinaria programmazione audit dhedmna resta circoscritta ai
servizi in autogestione, per l'intera annualita20& attivita di internal auditing
sono state estese al settore della gestione delbese umane delle predette so-
cieta partecipate in stretta sinergia con I'AssesabBilancio, i singoli Asses-
sorati di riferimento e le strutture burocratichel'@nte deputate al controllo
sui servizi esternalizzati. Ferma restando la igai di attivare, su impulso
del Sindaco, al di fuori del citato settore di mtnto, audit su fatti e accadi-
menti particolarmente gravi che richiedono un veato immediato.

Attivita dirette al controllo della qualita dei servizi erogati attraverso gli
organismi gestionali esterni:

Data la stretta interconnessione tra controlloudiligg sui servizi erogati attra-
verso gli organismi gestionali esterni e contr@lmlogo, in fase di prima ap-
plicazione e nelle more dell’approvazione da pdeka Giunta Comunale del
Disciplinare sul Controllo Analogo, di cui all'arg4 del Regolamento sul si-
stema dei controlli interni, proseguimento da pdrteiascuna struttura compe-
tente delle proprie attivita nell’ambito dell’areamatica tontrollo sulla quali-
ta amministrativa di cui alla delibera di G. C. n° 422 del 2 apr609 ‘Indi-
rizzi sulle modalita di esercizio del controllo dogo sulle societa affidatarie
dirette di servizi pubbli¢i

Verifica dell’esistenza nei contratti di servizioapposite clausole volte a pre-
vedere rilevazioni periodiche del grado di soddisfae dell’'utenza secondo

metodologie scientificamente riconosciute.
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Occorre poi aggiungere che la Prefettura — Uffitesritoriale del Governo di Napoli,
con nota PG/2012/864993 del 12 novembre 2012, aitsedella riunione congiunta delle
Conferenze permanenti regionale e provinciale aduteplenaria, ha avviato un monito-
raggio di ampio respiro sulla qualita dei serviabplici a livello provinciale.

Il questionario, del tutto volontario, predispostal Ministero dell'Interno e messo a
disposizione sul sito web istituzionale del’Enke lo scopo di permettere di acquisire
conoscenze ed informazioni della qualita dei septbblici resi ai cittadini ed avere delle
informazioni necessarie all'individuazione di intenti mirati a garantire condizioni di
efficacia, efficienza ed economicita.

Con il presente report, pertanto, vengono evidéinzisultati delle attivita relative alla
prima area di controllo individuata dalla citatesmbsizione del Direttore Generale (di
competenza del Servizio Controllo di Gestione eutédione) e quelli scaturenti dalla
compilazione e restituzione dei questionari del neoaggio disposto dalla Prefettura di
Napoli. Vengono, inoltre, presentate le criticitecontrate e si individuano le modalita per

attuare il controllo della qualita per 'anno 2014.

DIREZIONE GENERALE
Servizio Controllo di
Gestione e Valutazione

7



COMUNE DI NAPOLI

PARTE SECONDA

La Carta dei Servizi online del Comune di Napoli

Con deliberazione della Giunta Comunale n. 91 @diebbraio 2013 é stata approvata
la Carta dei Servizi online del Comune di Napolipnsultabile sul sito
www.altuoservizio.comune.napoli.it. Trattasi di ustoumento in linea con le previsioni di
cui al Decreto Legislativo 14 marzo 2013 n. 33arge norme in materia di “Riordino
della disciplina riguardante gli obblighi di pulbta’, trasparenza e diffusione di informa-
zioni da parte delle pubbliche amministrazioni’eghermette ai cittadini/utenti di visiona-
re, per ogni servizio erogato, una breve descrgitimdicazione della tipologia di utenza
a cui la prestazione e rivolta, il nome del respbile del procedimento, la normativa di
settore, i tempi di chiusura del procedimento moiininativo dei soggetti deputati ad inter-
venire in caso di inerzia degli uffici.

La consultazione puo avvenire per singola strutie@edendo al linkricerca per uffi-
cio” o per tipologia di prestazione resa attraverstink “ricerca per prestaziorie E’
prevista poi una terza sezionAriti-corruzione e Trasparenzattraverso la quale si ha
accesso alle funzioni dell’Autoritd Garante Antic@ione e Trasparenza del Comune di
Napoli, istituita con delibera di Giunta Comunaleb80 del 28 giugno 2012, alle informa-
zioni sull’organo sostitutivo in caso di inerziast come individuati dalla disposizione del
Direttore Generale n. 7 del 10 febbraio 2012, ¢l @lestazioni fornite dall’'Ufficio Rela-
zioni con il Pubblico.

All'interno del software e stata implementata unazione che permette il coinvolgi-
mento dei cittadini/utenti nel miglioramento dense erogati mediante I'espressione di
un giudizio e/o di un commento sulla prestaziogewvuta. Una vera e propria indagine di
customer satisfaction realizzata online che comsdnmisurare il livello di gradimento da

parte dell’utenza rispetto alle prestazioni rese.
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Nell’esprimere il proprio giudizio sintetico utizando i parametri “scarso”, “medio-
cre”, “buono” e “ottimo” il cittadino/utente € int&to ad inserire anche un commento che
meglio riesce ad esprimere le criticita e le posdi della prestazione resa dall’Ente e

ricevuta dall’'utente.

L'analisi dei risultati

La rilevazione dei dati ha evidenziato, innanzduttespressione di un numero di giu-
dizi non eccessivamente numeroso per un Comuneaddgdimensioni come il Comune
di Napoli. Infatti, sono stati espressi solo 484dizi che non hanno interessato tutte le
strutture dell’Ente potenzialmente erogatrici ddginzioni/servizi. La distribuzione percen-

tuale e sintetizzato nella tabella che segue.

% DI GIUDIZI ESPRESSI
STRUTTURA APICALE

SUL TOTALE
DIREZIONE GENERALE 10,33
DIPARTIMENTO GABINETTO DEL SINDACO 25,21
DIPARTIMENTO SEGRETERIA GENERALE 1,24
DIPARTIMENTO CONSIGLIO COMUNALE 0,21
DIREZIONE CENTRALE AMBIENTE, TUTELA DEL 269

TERRITORIO E DEL MARE
DIREZIONE CENTRALE CULTURA, TURISMO E SPORT] 3,10

DIREZIONE CENTRALE INFRASTRUTTURE, LAVORI
PUBBLICI E MOBILITA’

DIREZIONE CENTRALE PATRIMONIO 3,72

DIREZIONE CENTRALE PIANIFICAZIONE E GESTIONE
DEL TERRITORIO

3,72

0,21
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DIREZIONE CENTRALE RISORSE FINANZIARI 0,83
DIREZIONE CENTRALE SVILUPPO ECONOMICO, I- 7.02
CERCA E MERCATO DEL LAVOR(
DIREZIONE CENTRALE WELFARE E SERVIZ| EDUA- 6.20
TIVI

SERVIZIO AUTONOMO POLIZIA LOCALE 1,03

SERVIZIO AUTONOMO SISTEMI INFORMATIV 0,62

MUNICIPALITA’ 33,88

TOTALE 100,0¢

Graficamente abbiamo la seguente distribuz
% di giudizi espressi sul totale
per Struttura Apicale
35,00
30,00 -
25,00 -+
20,00 -+
15,00
10,00 -+
5.00 -
0,00 — T T T —— T T T T 1
z
2
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La maggioranza dei giud, come si evince dalla tabellastta espres in relazione ai
servizi erogatidalle 10 Municipalita. Questo dato certamente namaviglia, infatti, € d
immediata percezionehe i cittadino/utente, sia in ragione dei sengrogat sia in rela-
zione al senso di appartenenza al territorio invore, vede la Municipalita come il “pio-
lo Comune di Napoli” e, pertanto, nella sua otédache sente forte I'esigenza del rro-
ramento dei servizi erogatall’Ente

Discorso diverso merita I'alta percentuale di gaigispressi sul Dipartimento Gakit-
to del SindacoQuesto dato, senza per ora entrare nel meritoideizgp espresso, evin-
zia I'attenzione dell’'utente tali servizi fortemente voluti e potenziati daltizdle ammii-
strazione quale strumento di controlloocchio del cittadin” sull’operato
dell’'amministrazione.

Entrando ora nello specifi ndla seguente rappresentazione grafica vengono n-
ziati i risultati rilevati a livello di Ente Comurgi Napoli in relazione ai parametri di u-
tazione messi a disposizione dell’'utente nCarta dei Servizi online, vale a dire, “scars

“mediocre”, “buono” e “ottimo.

gradimento in % per i servizi erogati dal

Comune di Napoli

60,00 -
40,00 | 26
20,00 A
2 27
0,00 T T T |
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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| dati mostrano una percezione della qualita deiideerogatidal Comune di Napo
medio — altache nel nostro casscontala limitatezza del campione di riferimento, ma
trova conforto nelle indagini di customer satisiatteffettuate su richiesta della Prefett
di Napoli, cosi come vedremo piu ave

Passandall’esame dei risultati del gradimento espreper le sigole strutture apica
dell’Ente e, prioritariamente, per quelli che evidenzian@ila alta percentuale di giudi
espressi, perché di maggiore attendib emergono i seguenti risultati.

Come gia accennata precedenz, per il Dipartimento Gabinettoetl Sindaco e stata
espressa un’alta percentuale di giudizi in rappatttotale con valutazioni estremame
confortanti. | giudizi, nella quasi totalita, afferiscono al @ero Ufficio Stampa ed i
particolare sono relativi ai servizi televisivi @eWeb Tv ed alleDirette streaming audi

video delle sedute del Csiglio Comunale

gradimento in % per i servizi erogati dal
DIPARTIMENTO GABINETTO DEL

SINDACO
(25,21% di giudizi espressi sul totale)

80,33

100,00
50,00 18,85
0,82 0,00 .
0,00 - : : . :
SCARSO  MEDIOCRE  BUONO OTTIMO

Per la Direzione Generale i giudizi sono stati esgiresclusivamente con riguardo :
funzionalita dellaCarta dei Servizi onlir ed al progetto Napoli Cloud City, exenziando

un gradimento medio alto per i servizerogati.
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gradimento in % per i servizi erogati dalla

DIREZIONE GENERALE
(10,33% di giudizi espressi sul totale)

38,0
40,00 26.0 30,00
20,00 6'0i
I T T

0,00 T |

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

La Direzione Centrale\@luppo Economico, Ricerca e Mercato dedvoro ha ricevuto
valutazioni nella quasi totalita sui serverogati dal Commeig, artigianato e Made i
Naplescon una distribuzione verso I'alto del gradimentm commenti che evidenziar
in particolare, soddisfazione, professionalita fidienza del personal

gradimento in % per i servizi erogati dalla
DIREZIONE CENTRALE SVILUPPO ECONOMICO,

RICERCA E MERCATO DEL LAVORO
(7.02% di giudizi espressi sul totale)

55
60,00
38,2
40,00
20,00 294 294
T T T 1

0,00 -+

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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| giudizi espressi per la Direzione Centrale WefarServizi Educativi si riferiscono
particolare al servizidiritto all'istruziong, al servizioEducativo e scuole comur e al
servizioPolitiche di inclusione social- citta solidale Anche in questo caso il gradimel
si attesta su ottimi livelli con commenti che shitteano competenza, ponibilita, assi-

stenza e cortesia.

gradimento in % per i servizi erogati dalla
DIREZIONE CENTRALE WELFARE E SERVIZI

EDUCATIVI
(6,20% di giudizi espressi sul totale)

100,00 -~ 80,00
50,00 -
% o>
T T T 1

0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

Nel caso della Direzione Centrale Patrimonio, ireveabbbiamo I'espressione di giud
esclusivamente per il servizDemanio, patrimonio e politiche per la ¢ con risultati
poco lusinghieri. Infatti, quasi il 90%elle valutazioni espresse rileva lo scarso liv
delle prestazioni offerteQuesto dato sicuramente evidenzia problemi nelleatita di
erogazione del servizio, nrisente ddh grave crisi abitativa che vive la popolazioné
Comune di Napoli checonti le enormi difficolta nel reperire le risorse ne@ass per

fornire una adeguata soluzicalle relative problematiche.
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gradimento in % per i servizi erogati dalla

DIREZIONE CENTRALE PATRIMONIO
(3.72% di giudizi espressi sul totale)

88,8
100,00
50,00
0-00 ';IRR R,RG
<> - C
0,00 - : . : .
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

Per la Direzione Centrale Infrastrutture, LavorbBlici e Mobilita i giudizievidenzia-
no valutazioni altalenanti tra lo scarso e l'otti. Le negativitd espresse riguardano
particolare, le attivita di manutenzione delle d&ai viabilita primari (autostrade urban
strade primarie ordinarie di collegamento con ta eutostradale urna, strade di conis-
sione tra bacini di traffico, strade primarie oalie ricedenti nei perimetri del ceni

storico).

gradimento in % per i servizi erogati dalla
DIREZIONE CENTRALE INFRASTRUTTURE,

LAVORI PUBBLICI E MOBILITA'
(3.72% di giudizi espressi sul fotale)

44,44
33,33

50,00
22,22 “
PO
T T 1

0,00 T
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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Anche la Direzione Centrale Cultura, Turismo e $pogsentinei giudizi espressi una

equa distribuzione tra quepositivi e quelli negativi. Quellpositivi sono legati alle atti-

ta culturali ed artistiche, mentre quelli negatiguardano esclusivamente la gestione d

impianti sportivi, in particolare, si lamenta laasga manutenzione ordina

gradimento in % per i servizi erogati dalla

DIREZIONE CENTRALE CULTURA, TURISMO E SPORT
(3.10% di giudizi espressi sul totale)

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

| risultati in gran partenegativi registrati per la Direzione Centrale Anmites Tutele

del Territorio e del Mare sono dovuti, come era mgmabile, ai problemi legati all'igier

della citta ed alla qualita dello spazio urb:

gradimento in % per i servizi erogatidalla

DIREZIONE CENTRALE AMBIENTE, TUTELA DEL
TERRITORIO E DEL MARE
(2.69% di giudizi espressi sul totale)

100,00 61,54
L 15 38 23,08
voo “ 000 o ™

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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Di seguito sonoappresenta graficamente le valutazioni espresse per i seerogati

da alcune strutture dell’Ente, Dipartimento Segrat&enerale, Servizio Autonomo li-
zia Locale, Direzione Centrale Servizi Finanzi&ervizio Autonomo Sistemi Informati\
Dipartimento Consiip Comunale e Direzione Centrale Pianificazionégsestione de

Territorio, per le quali, data I'esiguita del nuroeti rilevazion pervenut, sembra oppor-

tuno al momento non procedere ad alcuna valuta:

gradimento in % per i servizi erogati dal

DIPARTIMENTO SEGRETERIA GENERALE
(1.24% di giudizi espressi sul totale)

EA-A

50,00 33,33
16,67 n
0,00
-
T T 1

0,00 -+ T
SCARSO

MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dal

SERVIZIO AUTONOMO POLIZIA LOCALE
(1,03% di giudizi espressi sul totale)

100,00

100,00
50,00
0,00 0,00 0,00
> - >
0,00 -+ T T T f
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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gradimento in % per i servizi erogati dalla
DIREZIONE CENTRALE SERVIZI

FINANZIARI
(0.83% di giudizi espressi sul totale)

50,00 50,00
50,00

U,UU 0,00
> 4 >4
0,00 1 T T T 1

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dal
SERVIZIO AUTONOMO SISTEMI

INFORMATIVI
(0.62% di giudizi espressi sul totale)

40,00 - 3 3
30,00 -
20,00 -
10,00 - 9%
;

0,00 T
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

T 1
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gradimento in % per i servizi erogati dal

DIPARTIMENTO CONSIGLIO COMUNALE
(0.21% di giudizi espressi sul totale)

100

100,00 -

80,00 -

60,00 -

40,00

2000 T JUL. JUAN .

0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dalla
DIREZIONE CENTRALE PIANIFICAZIONE E

GESTIONE DEL TERRITORIO
(0.21% di giudizi espressi sul totale)

100
100,00 -
50,00 -
uiui uiui UIUH
T T T 1

0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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Un esame, invece, piapprofondito, data 'ampiezza dei giudizi espreswyitano le
10 Municipalita in cui € suddiviso il territorio HEomune di Napol Considerandole n¢
complesso la situazione non sembra cosi negatinangosi la maggioranza delle via-
zioni tra il buono e 'ottimo.

gradimento in % per i servizi erogati dalle

10 MUNICIPALITA'
(33.88% di giudizi espressi sul totale)

37,8 359
40,00
22
20,00
3i6i
f T T T 1

0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

Ma e il caso di operare una serie di approfondimeantigmdo, innanzitutto, dalla st-
tura organizzativa delle Municipalita, che sonaatnente costituite da una Direzione,
un servizio Attivita Amministrative e da un sendazttivita Tecniche.

Dall’esame congiunto per servizi i risultati rilévavidenziano per le Direzioni ec
servizi Attivita Amministrative valutazioni spostapiu verso il basso che verso I'al
invece, per i servizi Attivita tecniche valutazioestremamee positive.Perd bisogna
segnalarehe, pur essendo il totale dei giudizi espressil@etrutture facenti parte de
Municipalita pit o meno simile, per le Direzioniieservizi Attivita Amministrative s
riferisce alla quasi totalita delle strutture nicipali, mentre per i servizi Attivita tecnicl

sono stati valutati solo i servierogati da cinque Municipalita.
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gradimento in % per i servizi erogati dalle

DIREZIONI DI MUNICIPALITA'
(12,19% di giudizi espressi sul totale)

52,54

100,00
5,08 3.0’51 11,86
0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dai

SERVIZI ATTIVITA' AMMINISTRATIVE
(10,33% di giudizi espressi sul totale)

uuuuu

50,00 28,00 18,00
4 00
23 @
000 - : : : I

SCARSO  MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dai

SERVIZI ATTIVITA' TECNICHE
(11,36% di giudizi espressi sul totale)

78,18

100,00
10,91 1.82 9,09
- - -
0,00 - T T T |
SCARSO  MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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Fermo restando per alcune Municipalita la ristetéedel numero di giudizi espress

interessante verificaréandamento delle valutazioni per singola struttumanicipale.

Come si puo riscontrare dalle rappresentazioniidraf seguentiabbiamo valutazior

negative per le Municipalita 1, 8 e 9, valutazioredie per le muncipalita 4, 5,6, 7 e 1

valutazionipositive per le muncipalita 2 e 3. | dati maggiomteesignificativi riguardan

le Municipalita 2, 7 e 9 per le quali 'ammontas diudizi espressi é pari al 27,27% su
totale del 33,88%.

100,00
50.00 7,14 7,14 600
O ) -
0,00 - : : .

gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 1
S. FERDINANDO - CHIAIA - POSILLIPO
(2,89% di giudizi espressi sul totale)

85,71

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

100,00
50,00 14,52
a 1 2@
T 1

0,00 - T T

gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 2
AVVOCATA - MONTECALVARIO - MERCATO -

PENDINO - S. GIUSEPPE PORTO
(12.81% di giudizi espressi sul totale)

80,65

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 3
STELLA - S. CARLO ARENA
(0.21% di giudizi espressi sul totale)

100
100,00 ~
50,00 -
UiUH UiUH UIUH
T T T

0,00

SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 4
S. LORENZO - VICARIA - POGGIOREALE - ZONA
INDUSTRIALE
(0,41% di giudizi espressi sul totale)

50

50

50,00 +

40,00 -

30,00 -
20,00 -

10,00 - 09 030

0,00 T T T |
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 5
VOMERO - ARENELLA
(1.03% di giudizi espressi sul totale)

40

40,00 -
30,00 -
20
2000 -
10,00 -~
o
OIOO T T T 1
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 6
PONTICELLI - BARRA - S. GIOVANNI A TEDUCCIO
(1.24% di giudizi espressi sul fotale)

50
50,00 +

40,00 -

30,00

16

20,00 A

10,00 ~

>
0,00 . . . .
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 7
MIANO - SECONDIGLIANO - S. PIETRO A PATIERNO
(7.23% di giudizi espressi sul totale)

60,00 - =
40,00 - 31
20,00 -
57 8
0,00 . . . .
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO

gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 8
PISCINOLA - MARIANELLA - CHIAIANO - SCAMPIA
(0.21% di giudizi espressi sul totale)

100
100,00 ~

80,00 A

60,00 A

40,00 -+

20,00 A

- - PR
0,00 T T T |
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 9
SOCCAVO - PIANURA
(7.23% di giudizi espressi sul totale)

100,00 - 88
80,00 -
60,00 -
40,00 -
8
20,00 - 255 g &
0,00 :
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
gradimento in % per i servizi erogati dalla
MUNICIPALITA' 10
BAGNOLI - FUORIGROTTA
(0.62% di giudizi espressi sul fotale)
40,00 - 33
30,00 -
20,00 -
10,00 - 0
0,00 ; l .
SCARSO MEDIOCRE BUONO OTTIMO
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Il monitoraggio disposto dalla Prefettura di Napoli

Come in precedenza accennato la Prefettura — Uffierritoriale del Governo di Na-
poli ha avviato un monitoraggio di ampio respirtlasqualita dei servizi pubblici a livello
provinciale mediante una scheda di rilevazione etitd, predisposta dal Ministero
dell’Interno e messa a disposizione sul sito watugonale dell’'Ente.

Per I'anno 2013 la rilevazione, da trasmettere Riefettura in forma sintetica e con-
suntiva per l'intero Ente, ha riguardato I'attivdaquei servizi dell’Ente le cui competenze
prevedono attivita di apertura al pubblico (cdnfroffice) ai cui dirigenti e stato richiesto
di mettere in campo un’opera di sensibilizzaziorglidutenti sull’iniziativa, anche prov-
vedendo ad acquisire il modello di questionaridilo@ e proponendone la compilazione.

Ai fini della compilazione finale del modello dievazione sintetica dei risultati defini-
to dal Ministero degli Interni, la voce “Numero gliestionari distribuiti” & corrispondente
al numero di accessi alla specifica pagina delistituzionale dellEnte comunicato alle
scadenze richieste dal servizio Portale Web e BEb@dia e quella relativa ai “Questionari
riconsegnati” corrispondente al numero di questioparvenuti via e-mail 0 consegnati
agli sportelli del’lURP che, su tali basi, e statogrado di compilare anche tutte le altre
voci statistiche di valutazione complessiva prassitmodulo.

La valutazione complessiva del servizio offertoneéieespressa dall’'utente mediante un
giudizio sintetico utilizzando i parametri “soddisente”, “abbastanza soddisfacente” e
“non soddisfacente” e, eventualmente, anche capiéassione di osservazioni e/o criticita.

Venendo ora all'analisi dei dati risultanti da taligivitd di monitoraggio, possiamo in
prima battuta, rilevare che per 'anno 2013 il nuondi questionari distribuiti € stato di
15.498 e quelli restituiti sono stati 10.592 cora yrercentuale di restituzione pari al
68,34%. | giudizi espressi rispecchiano quantovaile con la Carta dei Servizi online,

avendo la seguente distribuzione.
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gradimento in % per i servizi erogati dal
Comune di Napoli
Anno 2013

80,00 - 670

60,00 A

40,00 - 22,93

10,02
20,00 ~
0,00 T T T
NON SODDISFACENTE ABBASTANZA SODDISFACENTE
SODDISFACENTE

L’andamento della distribuzione é stato costantegoattro trimestri del 2013 cora-
lori compresi tra il 4 % e il 14% per il non soddiente, tra il 21 % e il 25% p

'abbastanza satisfacente e tra 64 % e il 72% per il soddisfacente.

gradimento in % per i servizi erogati dal

Comune di Napoli - 1° Trimestre 2013

[«p)
M

[SNY
—

80,00 ~
60,00 -
- z1,0
40,00 143
20,00 A
0,00 T T .
NON ABBASTANZA SODDISFACENTE

SODDISFACENTE SODDISFACENTE
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gradimento in % per i servizi erogati dal

Comune di Napoli - 2° Trimestre 2013

70,51
100,00
25,47 -
4,03
-
0,00 + T T f
NON ABBASTANZA  SODDISFACENTE

SODDISFACENTE SODDISFACENTE

gradimento in % per i servizi erogati dal

Comune di Napoli - 3° Trimestre 2013

68,77
100,00
594 25,29 -
-
0,00 - . . .
NON ABBASTANZA  SODDISFACENTE

SODDISFACENTE SODDISFACENTE

gradimento in % per i servizi erogati dal

Comune di Napoli - 4° Trimestre 2013

71,97
100,00 2.9
5,11 4
-
0,00 - T T |
NON ABBASTANZA  SODDISFACENTE
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Molto piu utili, al di la del dato percentuale corthnte, risultano essere le osservazioni

degli utenti che si possono cosi riassumere:

>

vV V V

Y V. V VYV V

Insufficienza e incompetenza del personale;

Tempi lunghi di erogazione del servizio;

Lunghe file agli sportelli e mancanza di canalpdorita per le pratiche urgenti;
Inidonea articolazione dell’orario di apertura abplico con richiesta di apertu-
ra al pubblico anche in orario pomeridiano;

Inadeguatezza della modulistica e delle informazion

Assenza di distributori automatici di bibite echadinti nelle strutture;
Miglioramento dei servizi igienici;

Carenze nelle condizioni e nella logistica deltatstire;

Mancanza di contenitori per la raccolta differetezia
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PARTE TERZA

Le criticita riscontrate

Le rilevazioni effettuate sia mediante la Carta Slervizi online che a seguito del mo-
nitoraggio disposto dalla Prefettura — Ufficio Tiemale del Governo di Napoli hanno
evidenziato una serie di criticita. Le possiamodsuidere in due categorie:

» Criticita legate alla insufficiente erogazione detvizio;

» Criticita legate alle modalita di erogazione deWvsso.

Per quanto riguarda la prima categoria, vale a threriticita legate alla insufficiente
erogazione del servizio, quelle emerse afferiscanparticolare, a servizi gia ampiamente
oggetto di rilievi nel corso delllanno 2013 da padella stampa e dei cittadini. Ci riferia-
mo all'igiene cittadina ed alla qualita dello spamrbano, alla manutenzione delle strade,
alle politiche per la casa, alla gestione, manutereze fruizione degli impianti sportivi e,
anche con pochi giudizi espressi sul totale, aligith di sicurezza e controllo del territo-
rio. Parliamo di argomenti di vasta portata il efficientamento richiede la destinazione di
ingenti risorse, in particolare umane (consideraadche I'attuale contesto caratterizzato
da pochi dirigenti tecnici) e finanziarie, che sbstra, pero, con la delicata situazione
finanziaria in cui versa, allo stato, il ComuneNgipoli.

Considerando, comunque, che una serie di risonrskegercizio di tali attivita deriva-
no da fondi nazionali, finanziamenti statali, cdmiti regionali e da finanziamenti europei,
sicuramente una delle strade percorribili per @dftin servizio migliore e il rafforzamento
dei settori del’'Ente che si occupano di attraalerisorse finanziarie. Tale attivita dovreb-
be, comunque, realizzarsi in parallelo con il niglimento e potenziamento delle azioni
poste in essere per la riscossione.

Passando alla seconda categoria di criticita, ivelalle modalita di erogazione del

servizio, le osservazioni fornite dagli utenti orfano ad affermare che una redistribuzione
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del personale ed una maggiore attenzione alla fTnona e aggiornamento sono gli ele-
menti cardine su cui fondare il miglioramento defiaalitd nell’erogazione dei servizi.
Certamente, utile sarebbe anche un’attivita di mmapp dei processi di erogazione al fine

di rilevare gli elementi che ostacolano l'efficadiafficienza e 'economicita degli stessi.

Le prospettive per il 2014

In fase di prima applicazione del sistema di cdidrdella qualita nell’'anno 2013 si €
proceduto ad una rilevazione generale del gradiondet servizi erogati dal Comune di
Napoli, che ha permesso di evidenziare tutta uria gécriticita, peraltro per la maggior
parte gia conosciute. Alla luce delle indicazioal Bipartimento della Funzione Pubblica,
nell'ambito del progetto MiglioraPA, sarebbe, oppao, per I'anno 2014 predisporre un
piano del controllo di qualita articolato in unaisali fasi che si possono cosi sintetizzare:

» Individuazione del servizio oggetto dell'indaginell punto di partenza di ogni
indagine di customer satisfaction €, naturalmeatscelta del servizio rispetto
al quale effettuare la rilevazione. Il passo susieeseé procedere a descrivere in
maniera organizzata il processo nel quale il senszsviluppa ed individuare,
per ciascuna fase del processo, gli elementi guiaiitda rilevare attraverso
'indagine.

* Impostazione dell'indagine.Questa fase e invece finalizzata alla pianificazio-
ne dellindagine in maniera adeguata. In relazio@e servizio scelto
[“amministrazione deve definire le modalita con lalgrealizzare I'indagine
(ad es. se con strumenti qualitativi, quantitatet.), progettare lo strumento
(es. questionario) e individuare i destinatarir(fiterso di riferimento).

* Realizzazione dell'indagine.Questa € la fase di rilevazione vera e propria, in
funzione delle modalita scelte si realizza la r#tecdelle opinioni degli utenti;

* Raccolta, elaborazione e analisi dei datin questa fase si analizzano, con

strumenti statistici, i dati raccolti con I'obietti di comprendere quali sono le
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opinioni degli utenti anche in funzione delle l@maratteristiche. L’elaborazione
dei dati raccolti e sintetizzata in un report casolo che, condiviso con i refe-
renti del servizio oggetto di indagine, costituacbase per I'elaborazione delle
azioni di miglioramento.

» Impostazione dei piani di miglioramento.Sentita I'utenza, raccolti gli input,
analizzati i dati si ha a disposizione materiali§igante per restituire un piano
di azioni di miglioramento. Il punto di partenzaa¥viamente, I'orientamento
alla qualita; I'obiettivo e coprire il “gap” fra iivello atteso nell’erogazione di
un determinato servizio e il livello effettivamergercepito dall’'utenza. Il piano
di miglioramento € lo strumento che conduce versestp obiettivo: si dovran-
no integrare nel Piano le informazioni ottenute @eyanizzare e rendere espli-
cite le azioni da intraprendere per la risoluzide#e criticita individuate.

» Comunicazione dei risultati. Per eseguire una buona indagine di customer sa-
tisfaction e indispensabile prevedere un’adeguaga tli comunicazione dei ri-
sultati direzionata sia all’esterno che all'interdell’Ente. La comunicazione
esterna conclude il ciclo di CS con la finaliteddr seguito al rapporto fiducia-
rio che lega le amministrazioni con i loro utenginderli consapevoli e partecipi
dei processi di miglioramento e rassicurarli syitapensione della PA ad in-
crementare i livelli di soddisfazione nell’erogazéodei servizi. Nella comuni-
cazione interna lattivitd di customer satisfactigininterseca inesorabilmente
con le attivita (e le finalita) di people satisfact (PS), ossia del livello di sod-
disfazione misurato all'interno delle organizzazidra compiutezza delle in-
formazioni messe a disposizione dei dipendentig @tcoinvolgerli con un ruo-
lo di primo piano nei processi di miglioramentoydesce processi di PS posi-

tivi.
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