
l’art 147 comma 2 lettera e)
garantire il controllo della qualità dei servizi erogati, sia direttamente, sia mediante 
organismi gestionali esterni, con l’impiego di metodologie dirette a misurare la soddisfazione degli 
utenti esterni ed interni dell’ente.  

Regolamento comunale sui controlli interni

“Art. 13 Il controllo sulla qualità dei servizi erogati 
1. Il controllo della qualità dei servizi erogati si occupa di quelli gestiti direttamente dall’Ente e di quelli 
gestiti mediante organismi gestionali esterni. Esso utilizza metodologie dirette a misurare la soddisfazione 
degli utenti esterni e interni dell'Ente.  
2.Per la misurazione della soddisfazione degli utenti esterni possono essere utilizzate sia metodologie 
indirette, quali quelle dell’analisi dei reclami pervenuti, che dirette, quali quelle della somministrazione di 
questionari ai cittadini – utenti. In ogni caso, nell’Ente occorre somministrare almeno un questionario 
all’anno per ciascun settore.  
3. L’analisi attraverso i questionari deve essere impostata prendendo in considerazione molteplici 
dimensioni, tra le quali quelle ritenute essenziali riguardano gli aspetti tangibili, l’affidabilità, la capacità di 
risposta, la capacità di rassicurazione, l’empatia. Essa deve escludere ogni forma di personalizzazione e 
deve tenere conto dello svolgimento di attività in cui l’Ente esercita poteri autoritativi, sanzionatori, 
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autorizzativi e/o concessori.  
4. Analoghe rilevazioni vanno effettuate, tramite questionario o forme similari, anche per la misurazione 
della soddisfazione degli utenti interni.  
5. Questa forma di controllo ha come responsabile il Segretario Generale e le sue risultanze concorrono 
alla redazione del referto strategico.  
6. Degli esiti del controllo sulla qualità dei servizi erogati si tiene conto nella valutazione della performance 
organizzativa dell’Ente”.  

da 1 a 10-

comodità degli orari di apertura

Nel frattempo. 

scadente-buono-ottimo buono 
56,93%; - ottimo 33,62%
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