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◼ Introduzione.

◼ Sistema di valutazione: il questionario

◼ Criteri, metodi ed indici di risultato

◼ Situazione globale
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Publiservizi srl svolge attività di

“Progettazione ed erogazione, anche mediante sportelli 

territoriali, di gestione, accertamento e riscossione, 

volontaria e coattiva, delle entrate di province e 

comuni e di enti pubblici in genere”.

Per conto dei vari Enti/Clienti gestisce entrate tributarie ed 

extratributarie che vanno dall’IMU, alla TARSU/ TARES/ 

TARI, all’ICP, DPA, C-TOSAP, Canoni Idrici, ecc.nonchè

alla riscossione coattiva di tutte le entrate tributarie ed 

extratributarie.
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L’azienda applica un sistema di gestione per la 
qualità certificato ISO 9001:2015
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Perché monitorare la customer satisfaction?

Per verificare la qualità “percepita” del servizio erogato 

dai nostri sportelli territoriali e orientare le 

prestazioni e i comportamenti dei nostri operatori al 

raggiungimento di standard qualitativi sempre più 

elevati
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La rilevazione della qualità del servizio si basa sulla

somministrazione di un questionario all’utenza che

si reca presso gli sportelli territoriali (Sportelli del

contribuente) per problematiche inerenti la propria

situazione debitoria/creditoria nei confronti

dell’Ente di riferimento.
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Il questionario:

progettato per essere di piacevole lettura (quanto a colori 

e a semplicità di consultazione), consta di una duplice 

facciata
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Sezione 1 del questionario

Al contribuente viene chiesto di valutare due fondamentali 

aspetti

Se ed in che misura è 
soddisfacente il servizio di 
sportello di Publiservizi nel 

suo complesso

Se l’outsourcing del servizio di 
gestione dei tributi comunali 

ha migliorato la diffusione e la 
chiarezza delle informazioni 

sugli oneri dei contribuenti in 
materia, favorendo il relativo 

adempimento spontaneo
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Ubicazione ed 
adeguatezza sede

Adeguatezza delle fasce 
orarie/giorni in cui il 
servizio è disponibile

Tempestività di evasione 
delle richieste di 
documentazione

Sopportabilità dei tempi 
di attesa

Tracciabilità e conoscibilità 
degli stati di avanzamento e 
degli esiti dei procedimenti 

attivati con istanza

Sezione 2 del questionario:

al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 5 elementi del servizio 

di sportello ritenuti particolarmente significativi e critici
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Sezione 3:

al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 3 aspetti dell’operatore di 

sportello con cui ha interloquito

Modalita’ di 
abbigliamento (idoneità 

rispetto al ruolo) Cordialità di approccio con 
l’utenza                                

(capacità relazionale)

Cura dell’aspetto                      
(idoneità rispetto al ruolo)



Scala di valutazione 
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Il giudizio si basa su scala di valutazione

numerica compresa tra 1 e 5
1. Per niente soddisfacente

2. Poco soddisfacente

3. Abbastanza soddisfacente

4. Molto soddisfacente

5. Totalmente soddisfacente

? I contribuenti hanno anche la possibilità di non rispondere 

o di barrare la casella “non so” equivalente ad una non 

risposta



Risultati raggiunti 

dal servizio di sportello 

erogato da Publiservizi

nelle preposte strutture territoriali 

dislocate nei vari Enti gestiti
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Il risultato globale scaturisce dalla elaborazione di n. 2519 questionari per n. 11 sportelli 

territoriali in cui è stata svolta l’attività di rilevazione

Sportelli in 

attività

Nr. totale 

questionari

11 2519
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Sportello territoriale

Pompei                              812

Caserta                              684

Gragnano                          382

Torre Del Greco                 186

Trentola Ducenta               127

Significatività dell’indagine anno 2020 :

Di seguito , gli sportelli territoriali di Publiservizi Srl in 

cui si è ravvisata una campionatura più significativa 

(ovvero % più elevata di questionari acquisiti rispetto al 

flusso di utenti allo sportello)
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cordialità

cura dell'aspetto

modalità di abbigliamento

tracciabilità e conoscibilità degli stati di avanzamento e degli esiti dei procedimenti attivati con istanza

tempestività di evasione delle richieste di documentazione (copie, avvisi, relate, cartoline di notifica, copie denunce, pratiche, estratti
conto, ecc.)

sopportabilità dei tempi di attesa

adeguatezza fasce orarie/giorni in cui il servizio è disponibile

ubicazione ed adeguatezza sede



GIUDIZIO GLOBALE:

1. se e in che misura è soddisfacente il servizio di sportello

2. se l’outsourcing del servizio ne ha migliorato la qualità 
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Livello di soddisfazione del servizio di sportello Valutazione positiva dell’outsourcing del servizio riferito alle singole entrate 
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Outsourcing del Servizio



CHE TIPO DI UTENZA SI E’ RECATA PRESSO GLI SPORTELLI?
Professionisti addetti al settore (Consulenti - Ragionieri, 

Avvocati, Commercialisti), privati cittadini, Enti/Aziende. 
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privato: 2407

ente/azienda: 36 altro: 76

Profilo degli utenti di sportello


