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L’Osservatorio sulla qualità dei servizi svolge d
dal Comune di Prato, mettendo a punto
cittadini e valorizzare le aspettative
dirette agli utenti – le  customer satisfaction
bisogni e dare corpo alle indicazioni della Corte dei Conti.
Nel 2023 il Comune di Prato ha condotto 
indagini nuove. Tutti i questionari del 2023
soddisfazione indicate dalla Corte dei Conti
confrontare. Per ciascuna indagine è stato pubblicato un report nella sezione dedicata della pagina web 
dell’Ufficio di Statistica (https://www.comune.prato.it/it/statistica/
tempestivamente tutti i risultati dettagliati della propria indagine. 
Questo documento integra e arricchisce 
trasversale dei risultati per contribuire ad un
promuovere, così, la diffusione dei metodi di monitoraggio e

 

Lo strumento delle indagini di Customer Satisfaction

Gli strumenti del controllo di qualità dei servizi pubblici 
prevedono la possibilità di essere impiegati 
il monitoraggio di qualità è affidato
delle rilevazioni, l’analisi dei risultati, il raccordo con i servizi competenti
Tra i metodi del controllo della qualità l
cui si affida in via esclusiva l’Ufficio Statistica
una programmazione del “ciclo” delle indagini e 
pregio di stabilire una relazione diretta con 
contenuti. Per facilitare il compito di questo strumento,
anni standardizzato le codifiche e le scale di graduazione, elaborato un formato comune per la lettura di 
tutte le dimensioni della soddisfazione, ha stimolato una nuova programmazione delle indagini una p
efficace comunicazione dei risultati. 
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L’Osservatorio sulla qualità dei servizi svolge da ormai 15 anni indagini di soddisfazione
, mettendo a punto strumenti idonei a recuperare in modo sistematico il giudizio dei 

le aspettative. Il monitoraggio si realizza attraverso indagini semi
customer satisfaction -  con lo scopo di misurare la concordanza tra prestazioni e 

e dare corpo alle indicazioni della Corte dei Conti. 
Comune di Prato ha condotto 8 principali indagini sulla qualità dei servizi, di cui 4 continue e 3 

Tutti i questionari del 2023 sono stati standardizzati secondo le dimensioni della 
Corte dei Conti, così che i risultati siano più facili da comprendere e da 

Per ciascuna indagine è stato pubblicato un report nella sezione dedicata della pagina web 
https://www.comune.prato.it/it/statistica/) e ciascun servizio ha ricevuto 

tempestivamente tutti i risultati dettagliati della propria indagine.  
e arricchisce la reportistica di settore  con un’analisi

per contribuire ad un’informazione più organica sui servizi offerti dal Comune 
la diffusione dei metodi di monitoraggio e valutazione nei processi di programmazione.

Customer Satisfaction 

controllo di qualità dei servizi pubblici sono vari dal punto di vista metodologico e 
essere impiegati in alternativa o in associazione tra loro. 

è affidato all’Ufficio Statistica per l’implementazione metodologica, l’esecuzione 
delle rilevazioni, l’analisi dei risultati, il raccordo con i servizi competenti. 

qualità le Customer Satisfaction sono lo strumento più diffuso
fficio Statistica di Prato. Si tratta di uno strumento complesso

one del “ciclo” delle indagini e l’instaurazione di relazioni comunicative 
stabilire una relazione diretta con l’intera platea degli utenti e di farlo 

Per facilitare il compito di questo strumento, l’Osservatorio sulla qualità dei servizi ha negli 
anni standardizzato le codifiche e le scale di graduazione, elaborato un formato comune per la lettura di 
tutte le dimensioni della soddisfazione, ha stimolato una nuova programmazione delle indagini una p
efficace comunicazione dei risultati.  
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ncordanza tra prestazioni e 
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Per ciascuna indagine è stato pubblicato un report nella sezione dedicata della pagina web 

e ciascun servizio ha ricevuto 

’analisi che privilegia la lettura 
sui servizi offerti dal Comune e 

valutazione nei processi di programmazione. 
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ativa o in associazione tra loro. Nel Comune di Prato, 

ll’Ufficio Statistica per l’implementazione metodologica, l’esecuzione 
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Si tratta di uno strumento complesso, che richiede 

relazioni comunicative forti, con il 
e di farlo con costi relativamente 
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anni standardizzato le codifiche e le scale di graduazione, elaborato un formato comune per la lettura di 
tutte le dimensioni della soddisfazione, ha stimolato una nuova programmazione delle indagini una più 
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I numeri del monitoraggio 2023 

In questo report sono analizzati i risultati delle indagini di soddisfazione svolte dall’Ufficio Statistica nel 
2023 (per i servizi scolastici il riferimento è all’a.s. 2022/23). Alcune delle evidenze raccolte possono 
essere comparate con quelle raccolte nella precedente edizione del report, che ha sintetizzato i risultati 
ottenuti dalle customer nel biennio 2020/2021.  
L’universo di osservazione comprende 2.600 questionari somministrati ai cittadini per sondare la 
soddisfazione di una varietà di servizi. La maggioranza dei questionari (62%) è stato compilato online, una 
percentuale inferiore a quella del 2020-21 (82%). Questo risultato dipende direttamente dalla scelta di 
svolgere su carta due indagini molto delicate: l’indagine sulla soddisfazione dell’assistenza domiciliare 
(SAD) e quella dello Sportello immigrazione. In entrambi i casi si è deciso di ricorrere alla compilazione 
cartacea per facilitare l’intermediazione degli assistenti sociali e dei mediatori culturali, che hanno 
prestato la loro professionalità per garantire una migliore qualità dell’informazione raccolta. In 
particolare, per il servizio di assistenza domiciliare la necessità di dedicare tempo all’intervista ha 
richiesto di lavorare su base campionaria (maggiori dettagli nel report di settore).  Anche nel caso delle 
iniziative del cartellone Prato Estate il cartaceo è stato necessario per consentire la raccolta “istantanea” 
delle opinioni. In tutti gli altri casi, invece, il ricorso al cartaceo è avvenuto in via residuale su casi ad hoc. 
Esattamente, si sono studiati i giudizi degli utenti circa: 
 

1. il servizio comunale e accreditato dei nidi d’infanzia (1.072 questionari) 
2. il servizio dei centri gioco 0-3 anni (78 questionari) 
3. le scuole dell’infanzia comunali (308 questionari) 
4. il trasporto scolastico (223 questionari) 
5. i servizi di assistenza domiciliare - SAD (240 questionari) 
6. il servizio Sportello immigrazione (260 questionari) 
7. le iniziative di Prato Estate (420 questionari) 

 

A questi si aggiungono ulteriori 449 questionari per la valutazione del servizio mensa in appalto alle 
scuole dell’infanzia e primarie (di cui 143 questionari rivolti ai genitori delle commissioni mensa e 306 alle 
dietiste). Le attività del Museo Pretorio (1.093 questionari) e quelle di Officina Giovani (73 questionari), 
invece, sono state rilevate a parte, essendo le principali finalità conoscitive non del tutto pertinenti con lo 
scopo delle indagini di soddisfazione dell’utenza.  

Il tasso di risposta complessivo corrisponde al 76%, una percentuale superiore a quella del biennio 
2019/20 (lo stesso dato fu del 47%) e legata al tipo di servizi indagati e anche al metodo di 
somministrazione del questionario, che, si è detto, ha contemplato più spesso del solito il cartaceo con 
assistenza alla compilazione. Considerando soddisfatti tutti i giudizi nell’intervallo 4-6 della scala di 
graduazione, la soddisfazione media complessiva corrisponde al 97,5%, un valore che conferma l’ampio 
consenso sulle prestazioni erogate dal Comune di Prato (era stato del 93% nel biennio 2019/2020). Tutti i 
servizi, tra l’altro, hanno ottenuto una percentuale di soddisfazione superiore al 90% e, addirittura, arriva 
all’88% la percentuale di utenti “supersoddisfatti”, ovvero che hanno espresso un giudizio di 5-6 punti 
sul massimo di 6. 
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L’identikit degli utenti  

Le indagini di soddisfazione hanno rivelato un profilo generale dell’utenza, che consente di qualificare la 
domanda dei servizi e il giudizio sulla prestazione. L’utente medio dei servizi studiati è rappresentato da: 

 in larga maggioranza donne (72%) 
 quasi sempre di cittadinanza italiana (83%) 
 piuttosto giovani, di età compresa tra i 30 e i 45 anni (61%) 
 in possesso del diploma (47%).   

 
Ovviamente il profilo si differenzia a seconda del servizio indagato, con alcune tendenze da tenere in 
considerazione. Ad esempio la gestione dei servizi scolastici per l’infanzia si conferma una responsabilità 
perlopiù affidata alle donne, anche se rispetto a due anni fa sale di ben 11 punti percentuali la quota dei 
referenti maschi (la loro percentuale era del 9% e sale al 20%). Lo sportello immigrazione, invece, si 
rapporta più spesso con gli uomini, sebbene la popolazione residente si componga equamente per 
genere. I servizi educativi per la primissima infanzia, i centri gioco e i nidi, raccolgono, invece, un’utenza 
decisamente più qualificata della media cittadina e la percentuale di rispondenti in possesso almeno della 
laurea supera sensibilmente il 40%. 
 
 
La soddisfazione generale 

I servizi del Comune di Prato rilevano un gradimento estremamente elevato: il 97% degli utenti è 
soddisfatto della prestazione ricevuta e questo corrisponde all’espressione di un giudizio favorevole da 
parte di 2.535 persone che nel corso del 2023 hanno utilizzato uno dei servizi del Comune di Prato 
studiati (a fronte di 66 utenti che hanno giudicato insufficiente i servizi). 
Il voto medio ottenuto dai servizi indagati è, di conseguenza, molto elevato, superiore a 5 punti in una 
scala che va da 1 (completa insoddisfazione) a 6 (assoluta soddisfazione). Trattandosi di prestazioni molto 
varie non è corretto stilare una classifica dei servizi più graditi al cittadino, piuttosto può essere utile la 
verifica dell’andamento di ciascun servizio nel tempo (eventualmente anche il raffronto con lo stesso 
servizio erogato da altri Enti). 
E’ possibile, tuttavia, affermare che il Servizio immigrazione riscontra un gradimento estremamente 
elevato (5,9 punti), confermando l’efficacia delle risorse messe in campo e l’adeguatezza dell’esperienza 
guadagnata nel tempo a fronte di un’utenza certamente complessa.  
Livelli molto elevati di gradimento si riscontrano anche per i servizi educativi: i nidi, innanzitutto, che nel 
2023 ottengono un punteggio medio di 5,6 punti a fronte dei 5 guadagnati negli anni della pandemia, e il 
trasporto scolastico, che raggiunge in media 5,6 punti su 6 totali. Molto diffusa anche la soddisfazione dei 
centri gioco (98,7% di utenti soddisfatti e 91% molto soddisfatti). Come nella scorsa edizione delle 
indagini, tra i servizi educativi il servizio delle scuole dell’infanzia ottiene un punteggio medio più basso 
sebbene anch’esso in sensibile miglioramento rispetto alla scorsa indagine (5,2 punti nel 2023 contro i 4,6 
del biennio 2019/20). In questo caso il miglioramento può anche essere letto come una conferma del 
superamento dei disagi provocati dalle misure di contenimento della pandemia.  
Più delicata, invece, la situazione del servizio di assistenza domiciliare (SAD). In questo caso, la larga 
maggioranza degli utenti esprime un gradimento elevato (l’87,5% degli utenti è molto soddisfatto e 
dichiara un punteggio medio pari a 5,6 punti su 6) ma vi è anche una minoranza di persone non 
soddisfatte: l’area dell’insoddisfazione raccoglie, in questo caso, il 6,7 degli utenti intervistati ed esprime 
una votazione media di 2,2 punti su 6.   



4 
 

Infine, sebbene il cartellone Prato Estate abbia registrato una soddisfazione estesa (è complessivamente 
soddisfatto il 95,5% dei partecipanti), si consolida il margine di criticità riscontrato nelle precedenti 
indagini: il 4,5% dei fruitori considera insufficiente il servizio. 
 

Tabella 
La soddisfazione complessiva degli utenti per servizio e per categoria di soddisfazione 

 

  Soddisfatti Punteggio 1-6 

Supersoddisfatti Voto Insoddisfatti Voto 

(5-6) medio (1-3) medio 
su totale 

intervistati supersoddisfatti 
su totale 

intervistati non soddisfatti 
Centri gioco 0-3 98,7% 5,4 91,0% 5,6 1,3% 3,0 

Servizio nidi (totale *) 98,5% 5,6 92,4% 5,7 1,5% 2,7 

Scuole Infanzia 96,4% 5,2 80,8% 5,6 3,6% 2,8 

Trasporto scolastico 98,7% 5,6 94,6% 5,7 1,3% 2,7 

Assistenza domiciliare 

(SAD, totale *) 93,3% 5,3 87,5% 5,6 6,7% 2,2 

Sportello Immigrazione 100,0% 5,9 98,1% 5,9 0,0% - 

Prato Estate 95,5% 5,1 74,5% 5,6 4,5% 2,8 

* Per omogeneità di gestione, i risultati comprendono le prestazioni erogate nei Comuni della Provincia 
Fonte: elaborazioni Ufficio Statistica su Indagini di soddisfazione 2023 

 
Complessivamente, comunque, nell’edizione 2023 si ridimensiona la categoria degli utenti non 
soddisfatti dei servizi, passando dal 7% al 2,5% degli intervistati (in totale 66 casi). I servizi che rilevano 
un’incidenza più alta di giudizi insufficienti sono eterogenei e riguardano principalmente il servizio SAD 
(6,7% rispondenti), gli eventi di Prato Estate (4,5% rispondenti) e le scuole dell’infanzia (3,6% 
rispondenti); solo nel caso del SAD, tuttavia, il giudizio si allontana sensibilmente dalla sufficienza (2,2 
punti a fronte dei 3 necessari per la sufficienza).  
Anche in questa edizione delle customer, inoltre, il fronte degli insoddisfatti è ampiamente 
controbilanciato dalla categoria dei “supersoddisfatti”: 2.300 persone  (88% del totale) che hanno 
espresso un punteggio complessivo del servizio molto buono (5) o ottimo (6). Il giudizio medio 
raggiunge, per questo gruppo di utenti, i 5,7 punti.  
I servizi più graditi si distinguono per una quota molto elevata di supersoddisfatti, segno della piena 
soddisfazione delle aspettative di queste persone e famiglie. Lo sportello immigrazione, ad esempio, fa il 
pieno di supersoddisfatti e colloca nella fascia di gradimento massimo quasi tutti gli utenti (98%), 95% di 
giudizi ottimi anche per il servizio di trasporto scolastico e oltre il 90% per i servizi educativi dedicati alla 
primissima infanzia (92% i nidi, 91% i centri gioco 0-3 anni). Nelle scuole dell’infanzia comunali, invece, lo 
scarto tra soddisfatti e supersoddisfatti è più ampio (16 punti percentuali, differenza che intercorre tra il 
96% di soddisfatti e l’81% dei molto soddisfatti). Viceversa, nell’assistenza SAD la quota di 
supersoddisfatti si attesta all’88% e segna uno scarto molto ridotto rispetto alla soddisfazione generale 
(93%), indicando che, laddove il servizio è riuscito, gli utenti hanno maturato un’impressione ottima delle 
prestazioni ricevute (anche se vi è un margine di non completamente soddisfatti più esteso). 
Relativamente più ampio il divario - 21 punti percentuali - per il cartellone Prato Estate, che colloca 1 
utente su 5 (21%) in votazione 4, corrispondente alla sufficienza. 
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Grafico 
La soddisfazione degli utenti per punteggio e servizio 

 

 
Fonte: elaborazioni Ufficio Statistica su Indagini di soddisfazione 2023 

 
In questa edizione del report si è cercato di portare a sintesi anche le espressioni “aperte” rivolte agli 
utenti, quindi i campi relativi alle note e ai suggerimenti espressi dai beneficiari dei servizi. Questa 
possibilità non è stata utilizzata, probabilmente anche per le difficoltà di lingua, dai rispondenti dello 
sportello immigrazione. Nel complesso, un utente intervistato su 4 ha messo a disposizione una nota per 
l’Amministrazione, esprimendo nel 55% dei casi considerazioni su qualche malfunzionamento specifico 
e nel restante 45% dei casi apprezzamenti o suggerimenti sui possibili miglioramenti e integrazioni del 
servizio. I servizi in cui gli utenti hanno più contribuito ai suggerimenti personali sono innanzitutto gli 
utenti del servizio SAD (il 42% ha espresso qualche indicazione) e poi le famiglie dei servizi all’infanzia 
(42% le osservazioni registrate nei questionari dei centri gioco, 30% in quelli della scuola dell’infanzia, 
31% in quelli  del trasporto scolastico, 24% in quelli dei nidi). In particolare, gli utenti della SAD hanno 
espresso un gran numero di considerazioni e perlopiù di soddisfazione, mentre  in tutti gli altri casi i 
campi a risposta aperta sono stati utilizzati per esprimere liberamente le imperfezioni del servizio (pur in 
un contesto di soddisfazione). Nei report di settore si rappresentano più nel merito le considerazioni 
specifiche di ciascun servizio. 
 

Grafico 
% di utilizzo dei campi a risposta aperta e quota di suggerimenti/commenti positivi vs negativi per servizio 
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Fonte: elaborazioni Ufficio Statistica su Indagini di soddisfazione 2023 

 

Le dimensioni della soddisfazione 

La soddisfazione generale è rilevata attraverso una domanda ad hoc, che chiede agli utenti un giudizio 
complessivo aspecifico. Da quest’anno, tutti i questionari sono stati riformulati per consentire all’utente 
di esprimere un giudizio diretto su ciascuna delle 8 dimensioni della qualità dei servizi richiamate dalla 
Corte dei Conti (i) accessibilità delle informazioni, ii) conformità agli standard di qualità, iii) affidabilità del 
servizio, iv) compiutezza del servizio, v) tempestività della erogazione, vi) correttezza con l’utenza, vii) 
trasparenza dei tempi, dei costi e sulle responsabilità del servizio, viii) reclami e segnalazioni di disservizi). 

In sostanza, ciascun questionario si articola in 8 sezioni e ciascuna è nominata come la relativa 
dimensione di soddisfazione della Corte. Le sezioni raccolgono i quesiti individuati dai responsabili di 
servizio per “raccontare” ogni aspetto della soddisfazione. Si aggiunge, come anticipato, una sezione 
dedicata alla soddisfazione complessiva. 

 

Accessibilità. I quesiti trattano la facilità con cui si è acceduto alle informazioni sul servizio e 
ai luoghi fisici in cui lo stesso è erogato. 

Conformità. In questo caso i quesiti mirano a verificare se nella percezione dell’utente sono 
stati rispettati tutti gli standard igienico-sanitari, sicurezza, privacy etc. Gli standard possono 
anche riguardare la qualità del servizio, ad esempio laddove sia presente e conosciuta la 
carta del servizio. 

Affidabilità. L’utente è interrogato sulle modalità di erogazione, quindi la cura e la precisione 
con cui le prestazioni sono state espletate dagli operatori. 

Compiutezza. Questo aspetto della soddisfazione ha a che vedere, in un certo senso, con 
l’outcome del servizio reso, ovvero si cerca il riscontro sulla soddisfazione concreta del 
bisogno/obiettivo che ha portato l’utente a ricorrere alle prestazioni oggetto di investimento 
pubblico (ad esempio, ho chiesto il servizio dello sportello immigrazione perché vi era la 
necessità di assistenza per siglare il contratto di affitto, grazie al supporto dello sportello quel 
contratto è andato a buon fine). 

Tempestività. I quesiti sulla tempestività del servizio si possono riferire sia alla puntualità 
nell’erogazione delle singole prestazioni del servizio, che alla celerità di attivazione generale 
oppure alla prontezza con cui sono stati affrontati imprevisti e/o problematiche. 
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 Correttezza. In questo caso i quesiti riguardano la professionalità degli operatori incontrati e 
la loro competenza in merito alle condizioni di erogazione. 

Trasparenza. Questi quesiti cercano di far luce su vari ambiti del rapporto tra utente e 
servizio, in particolare sulla trasparenza dei tempi di erogazione (es. l’intervallo di tempo che 
può intercorrere tra domanda ed erogazione), sui costi del servizio (anche sulla sua gratuità 
ovviamente), sulle figure responsabili del servizio (il responsabile del procedimento, il 
responsabile  antiritardo etc). 

Reclami. Queste domande hanno lo scopo di individuare se sono sufficientemente chiari ed 
efficaci gli strumenti disposti per segnalare disservizi, ritardi e altre problematiche inerenti le 
prestazioni. 

 

La soddisfazione complessiva media di tutti i servizi studiati sfiora i 5,5 punti sui 6 totali. La solidità delle 
opinioni è confermata dai parziali ottenuti da ciascuna delle dimensioni della soddisfazione, che 
riportano in tutti i casi un punteggio medio superiore ai 5 punti su 6.  

 

Grafico 
Soddisfazione media complessiva degli utenti intervistati (scala 1-6) 

 

 

Fonte: elaborazioni Ufficio Statistica su Indagini di soddisfazione 2023 

 

Gli ambiti che raccolgono un consenso superiore alla media sono quelli relativi alla “compiutezza” e alla 
“correttezza” del servizio ricevuto, confermando, così, l’evidenza raccolta nelle indagini dello scorso 
anno: la soddisfazione dell’utenza si rafforza nella fase di incontro con gli operatori e, quindi, di 
collaborazione finalizzata alla soluzione del bisogno. Inferiore alla media, invece, la soddisfazione degli  
aspetti del “prima” e del “dopo” la prestazione, aspetti quindi legati all’accessibilità, alla tempistica e 
prontezza di erogazione, alla presa in carico e gestione dei reclami. Si tratta, in sostanza, di aspetti legati 
all’organizzazione del servizio, ai quali è opportuno prestare maggiore attenzione in fase di 
programmazione. 

  

5,4
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Grafico 
Soddisfazione media degli utenti intervistati per dimensione e totale (scala 1-6) 

 

 

 

Fonte: elaborazioni Ufficio Statistica su Indagini di soddisfazione 2023 

Rilevando le dimensioni che hanno ottenuto un punteggio medio inferiore ai 5 punti, si osserva che 
l’aspetto dell’accessibilità è meno soddisfacente soprattutto per il servizio dei nidi (4,8 la soddisfazione 
puntuale) e per il cartellone di Prato estate (4,8), mentre per la scuola dell’infanzia risulta più critica la 
gestione dei reclami (4,7 punti). Nei servizi educativi sottoposti ad indagine continua, comunque, risulta 
in riassorbimento il disagio informativo legato all’offerta educativa, che nella scorsa edizione della sintesi 
registrò mediamente una soddisfazione pari a 4,3 per le scuole dell’infanzia e 4,4 per i nidi. Il trasporto 
scolastico, la SAD e lo sportello immigrazione non riportano valori medi inferiori ai 5 punti in nessuna 
delle dimensioni studiate.  
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