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Perché monitorare la 

customer satisfaction?

➢ Per verificare la qualità “percepita” del servizio erogato

 

➢ Per orientare le prestazioni e i comportamenti dei nostri operatori 

al raggiungimento di standard qualitativi sempre più elevati

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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La rilevazione della qualità del servizio viene 
effettuata mediante:

1. la somministrazione di un QUESTIONARIO 
all’utenza che si reca presso lo Sportello

2. On line mediante i feedback raccolti 
dall’agenda digitale di prenotazione 
appuntamenti «PUBLIAGENDA»

STRUMENTI 

DI 

INDAGINE

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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1. Il questionario

Anche per l’anno 2025, 

il questionario di rilevazione 

della customer satisfaction è 

stato elaborato con dettagli e 

riferimenti ai parametri di 

servizio che riteniamo rilevanti 

per una qualità del servizio 

elevata

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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1. Il questionario CUSTOMER 

SATISFACTION 2025

Sezione1

Sezione2

Sezione 3

Sezione4

Scala valutazione

Il questionario 
è 

«logicamente» 
suddiviso in 
nr.4 sezioni 

+ 

La specifica 
della

«scala di 
valutazione»
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Sezioni del questionario
SEZIONE 1: ANAGRAFICA DEL SERVIZIO

Sezione 1: ANAGRAFICA SERVIZIO
L’utente, dopo aver inserito data e nome dell’operatore che lo ha 
servito, è chiamato a specificare il servizio, tra quelli disponibili 

allo sportello,  per il quale si è recato presso la nostra sede

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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Sezioni del questionario
SEZIONE 2:  VALUTAZIONE DEL SERVIZIO

La sezione è suddivisa in due campi

Campo 2.1:

SERVIZIO 
FORNITO ALLO 

SPORTELLO

Campo 2.2:

OPERATORE DI 
SPORTELLO

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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SEZIONE 2 del questionario:
CAMPO 2.1 

Al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 4 
elementi del servizio di sportello ritenuti particolarmente 

significativi e critici

Tempestività del 
riscontro all’istanza 

presentata 
(inclusa tutela della 

privacy e della 
riservatezza)

Ubicazione ed 
adeguatezza 
sede (comodità, 
facilità di accesso)

Sopportabilità dei 
tempi di attesa

Adeguatezza 
delle fasce orarie 

di apertura

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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Professionalità 
(competenza, chiarezza, 

tempestività, soluzione di 
problema, facilità di lettura 

dei documenti)

Adeguatezza 
delle divise

Cordialità e 
disponibilità 

(ascolto e comprensione, 
cortesia e disponibilità, 

ricevimento fuori orario e/o 
senza appuntamento)

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
SEZIONE 2 del questionario

Campo 2.2 
Al contribuente viene chiesto di esprimere il proprio giudizio su 3 

aspetti dell’operatore di sportello con cui ha interloquito
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Sezioni del questionario
SEZIONE 3: DATI DELL’UTENTE

CUSTOMER 

SATISFACTION 2024

In questa sezione, l’utente inserisce i propri dati 
(facoltativi) in relazione alla professione e al tipo 

di attività/richiesta che lo ha portato presso lo 
sportello.

Inoltre, indica la frequenza di utilizzo e la modalità 
prevalente utilizzata per accedere ai diversi canali 

di comunicazione con Publiservizi 
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Sezioni del questionario
SEZIONE 4: INFORMATIVA PRIVACY CUSTOMER 

SATISFACTION 2025

In questa sezione, come previsto dalla normativa 
in vigore, vengono fornite all’utente tutte le 

informazioni relative al trattamento dei suoi dati 
personali (facoltativi) che abbia eventualmente 

scelto di conferire
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Metodo/Scala di valutazione 

Il giudizio si basa su una scala di valutazione numerica da 1 a 6, 

raggruppata in 3 macrogruppi identificati da faccine colorate dal rosso al 

verde/tipo semaforo:

1 e 2 = Pessimo - Mediocre

3 e 4 = Sufficiente - Buono

5 e 6 = Soddisfacente - Ottimo

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
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Dal 2022 PUBLISERVIZI ha sviluppato una seconda modalità di 

indagine sulla customer satisfaction:

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025

Tramite Publiagenda, il sistema di prenotazione appuntamenti allo sportello accessibile 
tramite sito web oppure portale 

2. Publiagenda
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. . .

 inoltra automaticamente un messaggio e-mail o un sms all’utente che ha 

richiesto e ricevuto l’erogazione di un servizio di sportello.

 La richiesta di valutazione (feedback) è volutamente formulata in modo poco 

ricercato e tale da consentire una risposta semplice, veloce ed immediatamente 

misurabile

 (da 1 a 5 stelle)

CUSTOMER 

SATISFACTION 2025
Publiagenda . . .
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CUSTOMER 

SATISFACTION 2025

La finalità di questo secondo strumento 

di indagine è cogliere dall’utente 

l’impressione immediata del servizio 

ricevuto presso lo sportello 

2. Publiagenda
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I risultati raggiunti dal servizio erogato da Publiservizi 

presso le strutture territoriali dedicate al front office

sono stati elaborati su una campionatura di: 

-nr. 7.777 questionari somministrati all’utenza

-nr. 10.937 feedback da PUBLIAGENDA

*il duplice strumento di valutazione ci permette di tenere sotto controllo la qualità del servizio 

erogato presso le diverse agenzie  siA quelle dove gli utenti sono più inclini all’utilizzo degli 

«strumenti digitali» (Publiagenda) sia quelle dove gli utenti preferiscono la modalità cartacea 

(questionario)

3.Campionatura 

e 

risultati raggiunti

CUSTOMER SATISFACTION 

2025
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3.Campionatura 

e 

risultati raggiunti

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

La qualità del 

servizio di 

sportello erogato 

da Publiservizi è 

stata monitorata 

su tutte le 

strutture 

territoriali 

dedicate al front  

Office

attive nell’anno 

2025 per i diversi 

servizi in gestione

Agenzia di Battipaglia_ASIS - Via del Centenario,80 - 84091 - Battipaglia(SA)

Agenzia di Bellona - Piazza D. Alighieri,6 - 81041 - Bellona(CE)  

Agenzia di Boscotrecase - Via Pastrengo,18 - 80042 - Boscotrecase(NA)

Agenzia di Calvi Risorta - Via G.Deledda,41 - 81042 - Calvi Risorta(CE)

Agenzie di Caserta (3) C.so P.Giannone n.50 - V.le Lamberti Fabbr. A/3 ex area Santin Gobain- V.le Lamberti Via S.Antonio 
da Padova n.16 - 81100 - Caserta(CE)

Agenzie di Casoria (2) - II Trav.Via Pascoli compl. Ada Negri e Via Pio XII,130 - 80026 - Casoria(NA)

Agenzia di Consorzio_ASI_Caserta - Viale Enrico Mattei n.36 - 81100 - Caserta(CE)

Agenzie di Ercolano (2) - Via Fevolella,13 e Via Case Vecchie c/o ente- 80056 - Ercolano(NA)

Agenzia di Giugliano in Campania - Via A.Palumbo,205/207 - 80014 - Giugliano in Campania(NA)

Agenzia di Gragnano -Via T.Sorrentino,33 - 80054 - Gragnano(NA)

Agenzia di Gricignano d'Aversa - P.zza Municipio, 1 - 81030 - Gricignano d'Aversa(CE)

Agenzia di Grumo Nevano - P.zza T.Romano, 11 - 80028 - Grumo Nevano(NA)

Agenzia di Lago Patria - Via Lago Patria,152 - 80014 - Giugliano in Campania(NA)

Agenzia di Lusciano - Via Costanzo,20 - 81030 - Lusciano(CE)

Agenzia di Marcianise - Via Roma,11 - 81025 - Marcianise(CE)

Agenzia di Mondragone - Via della Rifiorita - 81034 - Mondragone(CE)

Agenzia di Monte Sant'Angelo - Via per Manfredonia - 71037 - Monte Sant'Angelo(FG)

Agenzia di Nola - Via N.De Lucia - 80035 - Nola(NA)

Agenzia di Pastorano - Via Caracciolo,7 - 81050 - Pastorano(CE)

Agenzia di Pompei - Via S.Giovanni Battista,19 - 80045 - Pompei(NA)

Agenzie di San Giovanni Rotondo (2) - V.le Cappuccini,84 e Via al Mercato,18 - 71013 - San Giovanni Rotondo(FG)

Agenzia di San Prisco - Via A.Stellato,100 - 81054 - San Prisco(CE)

Agenzia di Torre Annunziata - V.le F.Manfredi,21 - 80058 - Torre Annunziata(NA)

Agenzia di Torre Del Greco (2) - V.le Europa,67 e Via Calastro, 10 - Locali della Stecca- 80059 - Torre Del Greco(NA)

Agenzia di Trentola Ducenta - Via G.Marconi n.6 - 81038 - Trentola Ducenta(CE)

Agenzia di Villa Literno - P.zza Marconi n.26 - 81039 - Villa literno(CE)

Agenzia di Vittoria - Via E.Nicosia - 97019 - Vittoria(RG)

Agenzia di Vitulazio - Via Dante n.68 - 81041 - Vitulazio(CE)
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Significatività 

dell’indagine:

Rispetto agli appuntamenti prenotati agli sportelli, la 
percentuale di valutazioni ricevute è stata la seguente:

 Appuntamenti prenotati = 68.536

 (di cui non svolti perché annullati = 4.418)

 Appuntamenti gestiti = 64.118

 Valutazioni sul servizio e sugli appuntamenti = 18.714

Campionatura = 29,18% 

CUSTOMER SATISFACTION 

2025
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Indice Generale Qualità del Servizio (IGQS)

L’IGQS ovvero l’Indice Generale della Qualità del Servizio di 

sportello erogato è espresso dal rapporto tra il totale del 

punteggio ottenuto dallo sportello in ciascun questionario (come 

somma dei vari parametri di valutazione) e il numero di questionari 

somministrati.

L’Indice Generale di Qualità del Servizio rilevato dai contribuenti 

presso le strutture territoriali nel 2025 è risultato pari al seguente 

valore:

5,83 

rispetto ad un valore massimo pari a 6.

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

5,83

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5 5,5 6

IQS 
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Questionari:

Totale per agenzia
CUSTOMER SATISFACTION 

2025

AGENZIA
Nr. questionari

Bellona – Piazza Dante Alighieri n.6 – 81041 Bellona (CE) 61
Boscotrecase - Via Pastrengo,18 - 80042 - Boscotrecase(NA) 40
Calvi Risorta - Via G.Deledda,41 - 81042 - Calvi Risorta(CE) 339
Caserta V.le Lamberti - V.le Lamberti Fabbr.A3-piano terra – Corso P.Giannone 
n.50 - 81100 - Caserta(CE)

494

Ercolano - Via Fevolella,13 e Via Case Vecchie c/o ente- 80056 - Ercolano(NA) 30
Giugliano in Campania/Lago Patria  e Via Lago Patria n.152 e  Via 
A.Palumbo,205/207 - 80014 - Giugliano in Campania(NA)

985

Gragnano -Via T.Sorrentino,33 - 80054 - Gragnano(NA) 1011
Gricignano d'Aversa - P.zza Municipio, 1 - 81030 - Gricignano d'Aversa(CE) 259
Grumo Nevano - P.zza T.Romano, 11 - 80028 - Grumo Nevano(NA) 28
Marcianise - Via Roma,11 - 81025 - Marcianise(CE) 20
Manfredonia – Corso Roma n.13 – 71043 Manfredonia (FG) 23
Mondragone - Via della Rifiorita - 81034 - Mondragone(CE) 134
Monte Sant'Angelo - Via per Manfredonia - 71037 - Monte Sant'Angelo(FG) 93
Nola - Via N.De Lucia - 80035 - Nola(NA) 120
Pastorano - Via Caracciolo,7 - 81050 - Pastorano(CE) 105
San Giovanni Rotondo - V.le Cappuccini,84 e Via al Mercato,18 - 71013 - San 
Giovanni Rotondo(FG)

470

San Prisco - Via A.Stellato,100 - 81054 - San Prisco(CE) 20
Torre Annunziata - V.le F.Manfredi,21 - 80058 - Torre Annunziata(NA) 1359
Villa Literno - P.zza Marconi n.26 - 81039 - Villa Literno(CE) 89
Vittoria - Via E.Nicosia - 97019 - Vittoria(RG) 1583
Vitulazio - Via Dante n.68 - 81041 - Vitulazio(CE) 218

TOTALE 7.777
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Tipologia di utenza

La tipologia di utenti che si è recata presso le sedi territoriali 

è risultata così composta:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

Privato; 5677; 96%

Ente/Azienda; 95; 2%

Altro; 6; 0%
Commercialista; 46; 1%

Ragioniere; 19; 0%

Avvocato; 52; 1%

Privato

Ente/Azienda

Altro

Commercialista

Ragioniere

Avvocato
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Tipologia di servizio

La tipologia di servizio richiesto dagli utenti  

è risultata così composta:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

83,24%

3,12%

4,05%
0,29%

9,27% 0,03%

Tributi Maggiori (IMU-TARI-TASI)

Tributi Minori (CUP-Componente
Pubblicità/CUP-Componente suolo
pubblico/TARSUG-TARIG)

Riscossione coattiva tutte le entrate
(ING-SOLL-PIGN-INTIMAZ-FERM-IPOT)

Riscossione coattiva solo idrico (SOLL-
PIGN-INTIM-FERM-IPOT)

Gestione Servizi Idrici (Canoni idrici e
acque reflue e depurazione)

Quote Asi - Recupero coattivo
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Tipologia di richieste

Le richieste degli utenti sono state delle seguenti tipologie:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

Informazioni; 1062; 
15%

Dichiarazioni/istanze; 
5409; 80%

Verifiche; 204; 3%

Reclami; 49; 1% Segnalazioni; 64; 1%

Informazioni

Dichiarazioni/istanze

Verifiche

Reclami

Segnalazioni
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Frequenza accessi e modalità di utilizzo

Tra gli utenti che hanno forniti il dato, la frequenza di utilizzo dei nostri 

servizi e la modalità prevalente di contatto sono così risultate:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

1

2

3

1 2 3

modalità prevalente
(1- 3)

6630 112 53

Modalità prevalente di contatto con Publiservizi 
srl:
1 = sportello del contribuente
2 = call center
3 = sito internet

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

1

2

3

4

1 2 3 4

frequenza utilizzo (1-
4)

5821 407 57 34

Frequenza utilizzo da parte degli utenti  degli 
sportelli di Publiservizi srl:
1= da 1 a 3 volte l'anno 
2= da 4 a 6 volte l'anno
3= da 7 a 10 volte l'anno
4= oltre 10 volte l'anno
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Dettaglio valutazione 

I singoli elementi del servizio erogato agli sportelli hanno ricevuto le 

seguenti valutazioni:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

5,76

5,79

5,81

5,87

5,91

5,79

5,92

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,00

1
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Cordialità e disponibilità

Adeguatezza delle divise

Professionalità delloperatore

Tempestività di riscontro all'istanza presentata

Sopportabilità dei tempi di attesa

Adeguatezza fasce orarie/giorni in cui il servizio è disponibile

Ubicazione ed adeguatezza sede
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Indice Smart Qualità Appuntamenti (ISQA)
 

L’Indice Smart di Qualità degli Appuntamenti viene espresso dal 

rapporto tra la somma delle stellette conseguite dal totale delle 

valutazioni fornite dagli utenti e il numero dei feedback ricevuti da 

Publiagenda. 

L’Indice Smart di Qualità degli Appuntamenti rilevato dai 

contribuenti presso le strutture territoriali nel 2025 è risultato pari al 

seguente valore:

4,77

rispetto ad un valore massimo pari a 5.

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

4,77

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
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Feedback ricevuti
(per agenzia)

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

AGENZIE TOTALE FEEDBACK feedback positivi
% feedback 

positivi/feedback 
totali

ASIS 3 3 100,00%

Consorzio ASI 4 2 50,00%

Bellona 159 150 94,34%

Boscotrecase 186 185 99,46%

Calvi risorta 234 231 98,72%

Caserta - C.so Giannone 3 3 100,00%

Caserta - Via 
Sant'Antonio

1485 1435 96,63%

Caserta - Viale Lamberti 782 755 96,55%

Casoria 1288 1215 94,33%

Ercolano 593 577 97,30%

Giugliano 378 348 92,06%

Gragnano 688 675 98,11%

Gricignano 142 134 94,37%

Grumo Nevano 16 13 81,25%

Lago patria 159 142 89,31%

Marcianise 141 123 87,23%

Mondragone 25 20 80,00%

Monte Sant'Angelo 17 17 100,00%

Nola 451 425 94,24%

Pastorano 15 15 100,00%

Pompei 1454 1436 98,76%

San Giovanni Rotondo 32 30 93,75%

San Prisco 47 44 93,62%

Torre Annunziata 408 396 97,06%

Torre Del Greco 804 779 96,89%

Trentola Ducenta 659 653 99,09%

Villa Literno 10 10 100,00%

Vittoria 676 675 99,85%

Vitulazio 78 73 93,59%

Totale 10.937 10.564 96,59%
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Feedback ricevuti
(distribuzione per agenzia)

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

0

200

400

600
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1000

1200

1400

1600

TOTALE FEEDBACK

3 4

159

186
234

3

1485

782

1288

593

378
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159

141

25 17

451

15

1454

32 47

408

804

659

10

676

78

ASIS Consorzio ASI Bellona Boscotrecase Calvi risorta

Caserta - C.so Giannone Caserta - Via Sant'Antonio Caserta - Viale Lamberti Casoria Ercolano

Giugliano Gragnano Gricignano Grumo Nevano Lago patria

Marcianise Mondragone Monte Sant'Angelo Nola Pastorano

Pompei San Giovanni Rotondo San Prisco Torre Annunziata Torre Del Greco

Trentola Ducenta Villa Literno Vittoria Vitulazio
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Dettaglio % feedback positivi 

per agenzia

CUSTOMER SATISFACTION 

2025

80,00%

80,00%

94,16%

97,33%

94,64%

94,64%

93,93%

96,36%

95,47%

96,98%

88,54%

93,47%

96,37%

71,88%

93,06%

98,36%

83,87%

86,96%

92,26%

100,00%

98,29%

93,94%

94,58%

96,99%

97,15%

95,64%

100,00%

98,69%

95,61%

20,00%20,00%

5,84%2,67%5,36%5,36%6,07%3,64%4,53%3,02%
11,46%

6,53%3,63%

28,13%

6,94%
1,64%

16,13%13,04%
7,74%

1,71%
6,06%5,42%3,01%2,85%4,36% 1,31%4,39%

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

120,00%
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Feedback positivi (%) CUSTOMER SATISFACTION 

2025

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

90,00%

100,00%

96,59%

3,41%

Dettaglio dei feedback positivi (in percentuale)

Feedback 3 - 4 - 5 stelle Feedback 1 - 2 stelle
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 Valutazione 5 stelle = 9.656 (88,29 %)

 Valutazione 4 stelle = 759 (6,94 %)

 Valutazione 3 stelle = 149 (1,36 %)

96,59% 

La percentuale di feedback positivi rispetto ai 

feedback ricevuti da Publiagenda è stata la 
seguente:

CUSTOMER SATISFACTION 

2025
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