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Premessa 

L’art. 147 c. 2 lettera e) del D.Lgs. n. 267/2000 (TUEL) stabilisce che: “il sistema di controllo interno 

è diretto a garantire il controllo della qualità dei servizi erogati, sia direttamente sia mediante organismi esterni, con l’impiego 

di metodologie dirette a misurare la soddisfazione degli utenti esterni e interni dell’ente (…)”. 

Con tale norma il legislatore ha inteso misurare la soddisfazione degli utenti con riferimento ai 

servizi resi promuovendo l’introduzione di metodi di rilevazione sistematica della qualità percepita dai 

cittadini. 

Il Ministero della Funzione pubblica nel 2014 ha emanato la Direttiva sulla rilevazione della 

qualità percepita dai cittadini” allo scopo di “promuovere, diffondere e sviluppare l’introduzione nelle 

amministrazioni pubbliche di metodi di rilevazione sistematica della qualità percepita dai cittadini, basati sull’ascolto e 

sulla partecipazione, finalizzati a progettare sistemi di erogazione dei servizi tarati sui bisogni effettivi dei cittadini, 

utilizzando al meglio le risorse disponibili”. 

Uno degli strumenti maggiormente utilizzati per la misurazione del grado di soddisfazione degli 

utenti e della qualità percepita è l’indagine di customer satisfaction, la quale consente alle amministrazioni di 

uscire dalla propria autoreferenzialità, aiutandole a relazionarsi con i cittadini, a conoscere e comprendere 

sempre meglio i bisogni dei destinatari ultimi delle proprie attività e a riprogettare, di conseguenza, sia le 

politiche pubbliche che il sistema di erogazione dei servizi. 

Le finalità sopra ricordate comportano per le pubbliche amministrazioni il loro impegno nella 

progettazione periodica di tali indagini, diffusione con mezzi idonei dei risultati delle rilevazioni, sviluppo 

della cultura della misurazione e del miglioramento continuo della qualità ed infine nella creazione di 

specifiche competenze professionali necessarie a progettare e gestire le indagini sulla qualità percepita. 

La misurazione della qualità dei servizi pubblici è un concetto che il D.lgs. n. 150/2009 pone al 

centro del tema della misurazione e valutazione della performance organizzativa, come previsto all’art. 8 

c. 1 lett. c) e lett. e): “il sistema di misurazione e valutazione della performance organizzativa concerne (…) la rilevazione 

del grado di soddisfazione dei destinatari delle attività e dei servizi anche attraverso modalità interattive (…) e lo sviluppo 

qualitativo e quantitativo delle relazioni con i cittadini, i soggetti interessati, gli utenti e i destinatari dei servizi, anche 

attraverso lo sviluppo di forme di partecipazione e collaborazione”. 

 Con la modifica al D.Lgs. n. 150/2009 operata dal D.Lgs. n. 74/2017 il legislatore ha dato 

maggiore concretezza al principio di partecipazione, con riferimento alla performance, come previsto 

all’art. 7 c. 2 lett. c) “la funzione di misurazione e valutazione della performance è svolta (…) dai cittadini o dagli altri 

utenti finali in rapporto alla qualità dei servizi resi dall’amministrazione, partecipando alla valutazione della performance 

organizzativa dell’amministrazione”, all’art. 8 ed all’art. 19-bis “Partecipazione dei cittadini e degli altri utenti finali”, 
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determinando un’apertura, in chiave partecipativa, della valutazione della performance organizzativa che 

diventa elemento imprescindibile per le amministrazioni pubbliche per superare l’autoreferenzialità e 

rafforzare i sistemi di gestione della performance. 

 Il Comune di Lucca con propria deliberazione di Consiglio comunale n. 3 del 29.01.2013 e s.m.i. 

ha approvato il Regolamento sui controlli interni, volto a disciplinare il sistema dei controlli normato dal 

TUEL, nel rispetto del principio di distinzione tra funzioni di indirizzo e compiti di gestione. Le tipologie 

di controllo si sviluppano in modo integrato attraverso idonee forme di collaborazione e sinergia che, pur 

garantendo l’indipendenza di ciascuna, consentano lo sviluppo di piani di lavoro coordinati e la messa a 

disposizione dei dati e delle informazioni da ognuno elaborate.  

 Nello specifico, al Titolo VI Il Controllo della qualità dei servizi, gli articoli 17 e 18 descrivono la 

finalità di tale controllo, prevedendo la misurazione della qualità dei servizi gestiti direttamente dall’Ente 

e di quelli gestiti mediante organismi gestionali attraverso la soddisfazione degli utenti da realizzare 

ricorrendo a metodologie sia indirette, quali le analisi dei reclami pervenute, che dirette, quali la 

somministrazione di questionari ai cittadini-utenti. Con riguardo alle strutture i cui rapporti con il 

cittadino-utente hanno meno rilevanza, è prevista comunque la somministrazione annuale di un 

questionario per la rilevazione della qualità dei servizi erogati agli utenti interni all’Ente. 

 Infine, l’Amministrazione comunale, nel dare seguito a quanto disposto e volendo indagare gli 

impatti delle scelte strategiche ed operative, contenute nei documenti programmatici approvati, sulla 

qualità della vita dei propri cittadini e sui servizi erogati, a partire dall’anno 2021 ha affiancato alla struttura 

interna preposta al controllo sulla qualità, un soggetto operante sul mercato scelto tra soggetti specializzati 

nello svolgimento di indagini demoscopiche a favore di pubbliche amministrazioni o enti pubblici 

mediate procedura a evidenza pubblica. 
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Ambito di applicazione e metodologia di lavoro 

Il Documento Unico di programmazione 2023-2025 approvato con deliberazione CC n. 13/2023 

e successivamente aggiornato con deliberazione CC n. 60/2023, al fine di procedere ad una corretta 

valutazione delle attività programmate con riferimento ai principali servizi offerti ai cittadini/utenti, 

riepilogava in una specifica tabella (consultabile alla pagina 60 del D.U.P.) le principali tipologie di 

servizio, i dati relativi alle erogazioni effettuate nel corso dell'ultimo anno e quelli che l'Ente si proponeva 

di erogare nel triennio di programmazione 2023-2025, distinguendo, in base alle modalità di gestione, tra 

quelli in gestione diretta e quelli affidati a soggetti esterni o appartenenti al Gruppo Pubblico Locale.  

 Nell’anno 2023 l’Amministrazione si è avvalsa della società IZI Spa per la rilevazione 

demoscopica quali-quantitativa della qualità dei servizi erogati dal Comune, nonché di ascolto della 

cittadinanza sugli impatti che le scelte strategiche operate dalla stessa hanno avuto nella vita quotidiana 

delle persone, nella loro percezione della qualità di vita e sulla sua evoluzione, facendo emergere i punti 

di forza e di debolezza del “vivere a Lucca”, mediante somministrazione di apposito questionario con 

cadenza semestrale. 

 Allo stesso tempo, con riguardo ad alcune tipologie di servizio erogato direttamente dal Comune 

o per il tramite delle proprie società partecipate, i soggetti responsabili (uffici comunali e società) hanno 

in autonomia gestito l’individuazione del campione, la modalità di erogazione e poi di analisi dei 

questionari di customer satisfaction restituiti. 

 Infine, per quanto concerne la qualità applicata alla “performance”, in coerenza con quanto 

disposto dal vigente Sistema di Misurazione e valutazione della performance, l’ufficio responsabile dei 

controlli interni ha provveduto alla somministrazione al personale dipendente del Comune di Lucca del 

questionario di salute organizzativa volto ad indagare i livelli di benessere organizzativo percepito nei 

diversi ambiti proposti. 

 Il presente documento colleziona e presenta le diverse iniziative attivate nell’anno 2023 

dall’Amministrazione comunale e dalle sue società partecipate in materia di qualità. Le metodologie 

utilizzate risultano eterogenee, in ragione del bacino di cittadini/utenti interessati dai servizi indagati e dei 

tempi e dei modi di erogazione dei questionari di gradimento. 
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Analisi dei risultati 
 

INDAGINE DEMOSCOPICA “VIVERE LUCCA” 

L’indagine demoscopica condotta dalla società IZI in due momenti dell’anno (settembre 2023 

relativamente al primo semestre 2023 e marzo 2024 relativamente al secondo semestre 2023) ha visto la 

somministrazione al campione di circa 1200 intervistati, rappresentativo della popolazione maggiorenne 

residente per genere, età e macro-area di residenza, del relativo questionario mediante l’utilizzo della 

metodologia mista CAMI-CAWI. 

 L’indagine ha avuto tra i suoi obiettivi principali quelli di valutare la soddisfazione dei cittadini sia 

complessivamente sia in merito ai servizi erogati dal Comune, gli ambiti più problematici sui quali vi è 

una richiesta di intervento, la conoscenza di progetti ed interventi avviati e/o realizzati dal Comune. 

 L’analisi dei dati raccolti mostra una generale soddisfazione per tutti gli aspetti sopra richiamati. 

Tale soddisfazione si rinvenibile nelle alte percentuali di coloro che si dichiarano soddisfatti della qualità 

della vita e dei servizi offerti. 

 

Indagine primo semestre 2023   Indagine secondo semestre 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 

 

STAFF A – UFFICI DEL SINDACO 

SERVIZI PER LE POLITICHE DI INDIRIZZO PROGRAMMATICO 

U.O. A.1 – Programmazione, Controlli e Performance, Società e organismi partecipati 

 

7 

 

 

Indagine primo semestre 2023 

 

 

 

 

 

Indagine secondo semestre 2023 
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Indagine secondo semestre 2023 
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Dopo questa panoramica di sintesi, entrambi i questionari indagano con specifiche domande alcuni 

servizi: 

Indagine primo semestre 2023  
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Indagine secondo semestre 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indagine secondo semestre 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Infine, uno sguardo agli aspetti problematici e positivi del vivere a Lucca, rilevati nel primo semestre 

2023: 
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GESTIONE DEI RIFIUTI 

La società partecipata Sistema Ambiente Spa, in collaborazione con l’operatore Fomat Research 

Srl ha svolto anche per l’anno 2023 l’indagine di customer satisfaction sui servizi di igiene urbana e pulizia, 

rivolta ai cittadini/utenti maggiorenni che hanno usufruito dei servizi (dato campionario 707). 

 Dall’analisi dei dati raccolti risulta che la soddisfazione complessiva per il servizio erogato è pari 

a 8,1 su 10, in linea con l’anno precedente. L’aspetto che desta maggiore soddisfazione e che risulta in 

miglioramento rispetto al 2022 è la frequenza di raccolta (voto 8,2 su 10). Per il 62% dei cittadini/utenti 

l’eliminazione dalle strade dei contenitori per gli indumenti usati a migliorato il decoro urbano.  

 L’85% dei cittadini/utenti ritiene che la presenza dei Garby nel centro storico abbia migliorato il 

decoro complessivo della città. Una piccola fetta, pari al 18%, non vede alcun miglioramento.  

 Il 45% dei cittadini/utenti afferma che la pulizia delle strade del proprio quartiere avviene tramite 

spazzamento meccanizzato programmato, confermandosi la tipologia maggiormente apprezzata dai 

residenti (voto medio 7,6 su 10), stabile rispetto al 2022. Frequenza poco elevata del servizio e mancato 

spostamento dei veicoli parcheggiati si confermano i motivi prevalenti dell’insoddisfazione per il presente 

servizio. 

 Il livello di soddisfazione per il decoro urbano della propria città è alto e cresce rispetto al 2022 

(95% di soddisfatti). 

 Il 44% dei cittadini ha contattato il call center di Sistema ambiente, tra questi il 30% lo ha fatto 

per ricevere informazioni, il 13% per segnalare un mancato ritiro. L’85% dei cittadini ritiene che gli orari 

del call center siano adeguati alle proprie esigenze, il 15% invece non ne è soddisfatto. Il 19% degli 

intervistati è a conoscenza del canale WhatsApp.  

 Di seguito sono rappresentati i risultati. 

Raccolta 
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Decoro urbano 
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Call Center/WhatsApp 
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Centri di raccolta 
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Tariffa rifiuti 
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SERVIZIO IDRICO 

L’analisi di customer satisfaction curata dall’operato CSA Research per conto di Geal Spa ha previsto 

la realizzazione di interviste a campioni rappresentativi dei clienti della società (n. 550) nel periodo agosto 

2023 – gennaio 2024. 

Le popolazioni di riferimento sono rappresentate dalle utenze domestiche presenti nel Comune 

di Lucca e dai clienti che nel periodo precedente la rilevazione hanno contattato Geal per segnalazioni o 

richieste. 

La raccolta dati è avvenuta in modalità mista CATI-CAWI. L’intervista è stata somministrata alla 

persona in famiglia che si occupa maggiormente dei rapporti con il fornitore dell’acqua e/o ha contattato 

l’azienda per segnalazioni/richieste. 

L’impianto di ricerca è articolato in diverse rilevazioni campionarie: 

✓ 251 interviste rivolte a clienti domestici con utenza diretta (242 interviste) o condominiale (9 

interviste); 

✓ 100 interviste rivolte a clienti che hanno chiamato il numero verde commerciale; 

✓ 100 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno chiamato il numero verde segnalazione 

guasti; 

✓ 100 interviste rivolte a un campione di clienti che hanno contattato l’azienda e hanno ricevuto 

risposta da remoto. 

Di seguito si riportano i dati dell’indagine anche a confronto con i risultati dei precedenti semestri. 
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SERVIZI DEMOGRAFICI 

Nel periodo novembre – dicembre 2023 è stato somministrato agli utenti un breve questionario relativo 

al livello di soddisfazione dei servizi di front office di Anagrafe e Stato Civile. 

Il questionario è stato predisposto con l’obiettivo di proporlo nella forma e nei termini il più possibile 

accessibili alla maggioranza degli utenti, considerandone l’ampia eterogeneità. Lo stesso è stato reso 

disponibile agli sportelli e la partecipazione è stata incentivata dagli operatori tutti, inclusi quelli dediti alla 

ricezione dell’utenza all’ingresso. 

A conclusione della rilevazione sono stati raccolti 334 questionari compilati e i risultati di sintesi sono di 

seguito riportati. 
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A titolo di confronto nel seguito sono riportati i risultati dell’analoga indagine effettuata a fine 2021: 

 

 

 

 

 

 

 

 

SPORTELLO UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO - URP 

Nel corso del 2023 lo Sportello ha erogato ai propri utenti il questionario cartaceo volto a rilevare il 

gradimento del servizio di front office relativamente a: richiesta di accesso agli atti, domande 

contributo/agevolazioni, reclami o segnalazioni, supporto nella compilazione di moduli, informazioni, 

attivazione spid. 

I questionari compilati raccolti sono stati 610 e i risultati riportati nella sottostante tabella:  

 ottimo buono sufficiente insufficiente 

Competenza professionale 92,46% 6,56% 0,16% 0% 

Cortesia e disponibilità 93,93% 5,26% 0,16% 0% 

Tempi di attesa 86,87% 10,66% 0,66% 0% 

Comodità orario 80,16% 17,21% 0,98% 0,49% 

Facilità di accesso 76,88% 19,18% 2,13% 0,98% 

 

 

 

SPORTELLO INFORMAGIOVANI E INFORMADONNA 

Nell’anno 2023 i servizi Informagiovani e Informadonna si sono svolti in presenza, ad accesso 

libero prevedendo il servizio su appuntamento per i servizi di secondo livello: stesura cv, colloqui 

orientativi, consulenza per avvio impresa, ecc. 

Il rilevamento delle caratteristiche dell’utenza del servizio Informagiovani è stato compiuto 

tramite la somministrazione a tutti gli utenti che si rivolgono allo sportello di schede anagrafiche (scheda 

di ingresso). La somministrazione delle schede anagrafiche non coinvolge quindi gli utenti che si rivolgono 

al servizio telefonicamente o per mail. 

La scheda anagrafica del servizio è divisa in una prima parte contenente i dati anagrafici e la 
condizione lavorativa ed una seconda parte in cui viene richiesto all'utente di indicare come ha conosciuto 
il servizio e con quale frequenza si rivolge ad esso. 

Per la seconda parte dei rilevamenti, riguardanti l'affluenza ed il tipo di informazione ricercata 
dagli utenti, della lettura della “Scheda rilevazioni utenti" che quotidianamente viene compilato dagli 
operatori e dalle operatrici. 
Il modello prevede: 

✓ la registrazione dei contatti diretti, telefonici e via mail 
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✓ la divisione degli stessi contatti in utenti in target (fino 35 anni) e non in target 

✓ il tipo di informazione ricercata 
La terza parte dei rilevamenti viene fornita da Urp con i dati elaborati da Google Analitics con le 

statistiche relative al numero visitatori del sito, pagine maggiormente visitate, tempi di permanenza sul 
sito. 

Il sito web Luccagiovane rappresenta, insieme alla relazione col pubblico degli operatori, uno dei 
maggiori punti di forza del servizio, in quanto raccoglitore virtuale di tutte le opportunità per i giovani 
sul territorio locale ed europeo a cui, grazie al costante lavoro di ricerca, viene data visibilità. Gli articoli 
postati inoltre, grazie alla chiarezza del linguaggio utilizzato, all'aggiornamento costante che permette al 
portale di essere tra i meglio indicizzati sui temi giovanili, e all'oggettività delle fonti consultate, 
costituiscono un elemento fondamentale di diffusione di informazioni e un essenziale strumento per 
l'autonomia dell'utente nel suo percorso. La grande visibilità che il sito ottiene è un esito della strategia 
comunicativa adottata: ogni paragrafo della newsletter e quasi tutti i post sui social fanno riferimento ad 
articoli pubblicati sul sito. Questo va incontro alle caratteristiche dei nostri utenti target: giovani tra i 13 
e il 35 anni, una generazione costantemente connessa. 

 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Modalità di conoscenza del servizio 
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Modalità di contatto con il servizio e frequenza 
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Rilevazioni richieste utenti per macro aree di interesse e servizi IG 
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SERVIZI EDUCATIVI PER LA PRIMA INFANZIA A.S. 2022-2023 

L’indagine condotta è stata finalizzata alla misurazione del grado di soddisfazione delle famiglie, 

ovvero della qualità percepita nel quadro generale dei controlli sulla qualità dei servizi educativi. La 

soddisfazione dei genitori rappresenta un sistema di ascolto per facilitare il confronto, lo scambio di idee 

e di pensieri al fine di valorizzare il significato del progetto educativo.  

Vale la pena sottolineare come l’azione stessa di rilevazione costituisca un riconoscimento delle 

famiglie quali partner nella costruzione dei processi di qualità del servizio educativo. 

Il questionario è stato somministrato a 496 famiglie ed è stato trascritto su Google Moduli 

dall’operatore Coordinate S.C.S. Onlus, in collaborazione con il coordinamento pedagogico comunale e 

aperto alla condivisione con le famiglie a partire dal mese di maggio con termine ultimo al mese di luglio. 

Dal questionario online sono arrivate 301 risposte (60,7%). 

Le domande somministrate hanno riguardato alcuni items articolati su più contenuti che 

descrivono aspetti salienti del servizio educativo e del suo funzionamento: 
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✓ le motivazioni sulla scelta dei servizi educativi per la prima infanzia e altri servizi per la cura dei 

bambini; 

✓ gli spazi del servizio educativo; 

✓ la qualità delle informazioni inviate dalla U.O. 4.1 Servizi educativi per la prima infanzia; 

✓ il personale, le caratteristiche organizzative, relazionali e pedagogiche. 

Di seguito sono riportati i giudizi riepilogativi sul gradimento dei principali aspetti del servizio.  

In generale il grado di soddisfazione per il servizio frequentato da parte degli utenti è molto alto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Con riferimento agli spazi del servizio educativo, sono stati sottoposti all’attenzione delle famiglie 

n. 9 indicatori di qualità quali: l’accoglienza, la luminosità, la funzionalità rispetto ai bambini e rispetto 

agli adulti, l’ampiezza e l’organizzazione, la sicurezza e la pulizia e il livello di stimolazione che offrono. 
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In merito alla qualità delle informazioni ricevute, i genitori si ritengono abbastanza soddisfatti 

rispetto a: chiarezza ed esaustività, accessibilità, completezza, celerità. 

 

 

 

 

 

 

 

Soddisfacenti risultano anche i dati sul coinvolgimento delle famiglie nelle diverse attività 

proposte 

 

  

 

 

 

 

 

 

Nel grafico successivo è rappresentato il gradimento rispetto alle competenze che il servizio 

educativo ha contribuito a sviluppare nei bambini. 

 

 

 



  
 

 

STAFF A – UFFICI DEL SINDACO 

SERVIZI PER LE POLITICHE DI INDIRIZZO PROGRAMMATICO 

U.O. A.1 – Programmazione, Controlli e Performance, Società e organismi partecipati 

 

34 

SERVIZI SOCIALI 

I servizi al cittadino gestiti dai servizi sociali in convenzione con Enti del Terzo Settore o affidati 

ad Operatori Economici tramite procedura di gara per i quali è stata prevista la somministrazione di 

questionari di soddisfazione sono stati il Servizio residenziale per anziani e il Servizio di assistenza 

domiciliare diretta per anziani. 

 

Servizio residenziale per anziani – RSA PIA CASA 

Le macroaree indagate sono: sicurezza, organizzazione e qualità del servizio, comunicazione. Gli 

ospiti della RSA che hanno partecipato alla rilevazione sono stati 16. 

Di seguito i risultati. 
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Servizio residenziale per anziani – RSA MONTE SAN QUIRICO 

Le macroaree indagate sono: sicurezza, organizzazione e qualità del servizio, comunicazione. Gli 

ospiti della RSA che hanno partecipato alla rilevazione sono stati 14. 
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Servizio di assistenza domiciliare diretta per anziani 
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COSA DICONO DI NOI…LA QUALITÀ DELLA VITA 2023 

Le indagini condotte nel 2023 dal Sole24Ore e da ItaliaOggi in collaborazione con altri istituti 

demografici, restituiscono una fotografia sul livello di benessere erogato dalle città italiane fornendo 

interessanti spunti di riflessione per l’attività dei decisori politici. 

L’analisi sull’ecosistema urbano, proposto dal Sole24Ore, riprende il rapporto 2023 di Legambiente e 

Ambiente Italia. I parametri presi in esame sono 19 e fotografano le performance ambientali di 105 città 

capoluogo di provincia in 5 macroaree: aria, rifiuti, mobilità e ambiente. Rispetto alla classifica stilata, 

Lucca si posizione al 31° posto con alcune eccellenze: 

✓ primo posto per le isole pedonali seguita da Venezia e Verbania 

 

✓ nono posto per estensione delle ZTL (espresso in m2 ogni 100 abitanti) 

 

 

✓ undicesima posizione per la raccolta differenziata  
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Altro indicatore importante per esprimere il livello di 

benessere e salute di una città è quello sulla sportività 

rispetto alla quale Lucca occupa il 37° posto (107 le 

città indagate) della classifica elaborata da Pts per il 

Sole24Ore. L’analisi condotta prende in esame i 

grandi eventi, gli atleti tesserati e le società sportive, i 

risultati (individuali e di squadra), lo sport paraolimpico, 

gli investimenti, il turismo sportivo e le scuole di formazione. 

Il Sole24Ore propone inoltre un’indagine sul benessere per fasce d’età: bambini (0-10 anni), giovani (18-

35 anni) e anziani (over 65 anni). Si tratta di un lavoro sperimentale, limitato dalla carenza di dati 

territoriali capaci di raccontare queste specificità ma comunque in grado di fornire informazioni utili per 

iniziare a misurare le risposte dei territori alle peculiari esigenze dei tre target generazionali maggiormente 

fragili e al contempo strategici, ai servizi loro rivolti e alle loro condizioni di vita e di salute. 

Gli indicatori presi in esame per ogni fascia d’età sono in numero di 12. 

 

Qualità della vita: bambini 

Lucca si posiziona al 39° posto: rispetto ai singoli 

indicatori la tabella indica il posizionamento ed il valore 

dell’indicatore.  

 

 

 

 

 

Qualità della vita: giovani 

Lucca si posiziona al 37° posto: rispetto ai 

singoli indicatori la tabella indica il 

posizionamento ed il valore dell’indicatore. 
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Qualità della vita: anziani 
Lucca si posiziona al 107° posto: rispetto ai singoli 

indicatori la tabella indica il posizionamento e il 

valore dell’indicatore. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Altro importante ambito da analizzare per indagare il benessere di una collettività è la giustizia e la 

sicurezza. L’indice di criminalità, ossia la fotografia dei delitti commessi e denunciati, ci consente di 

misurare questo ambito in cui Lucca si colloca, sempre in base all’indagine del Sole24Ore purtroppo al 

28° posto rilevando quindi un elevato numero di denunce. 
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Un altro spaccato sulla qualità della vita nella provincia di Lucca ci viene fornito dalla 25° edizione del 

Rapporto sulla Qualità della vita in Italia 2023, realizzato da ItaliaOggi con l’Università La Sapienza di 

Roma. Lo studio si articola in nove dimensioni di analisi a loro volta articolati in sottodimensioni e in 

indicatori consentendo di indagare molteplici aspetti. Secondo l’indagine Lucca si colloca al 51° posto su 

107 province indagate, perdendo, rispetto al 2022, ben 10 posizioni. 

Di seguito la posizione occupata da Lucca nella classifica stilata rispetto alle nove dimensioni indagate (la 

classifica va letta sempre nel senso dal migliore 1° posto, al peggiore, 107° posto). 
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Conclusioni 

Il presente documento sintetizza il percorso avviato dall'Amministrazione sulle modalità di 

rilevazione della qualità dei servizi pubblici erogati e più in generale sulle modalità di partecipazione dei 

cittadini-utenti all'elaborazione delle strategie dell'ente e alla misurazione e valutazione della performance 

dello stesso. 

La dispersione dell'informazione e la disomogeneità nelle metodologie utilizzate per le rilevazioni 

ha richiesto uno sforzo di ricerca e selezione delle fonti idonee a raccontare quanto realizzato nel 2023, 

rielaborando i dati raccolti in modo funzionale alla finalità del documento e alla sua lettura. 

In particolare, il documento riscontra alcune criticità che devono essere oggetto di riflessione e di 

superamento per gli anni a venire: un utilizzo ancora troppo limitato dello strumento di customer 

statisfaction, la mancanza di previsione di standard qualitativi dovuta all'esiguo numero di carte dei servizi 

adottate, la mancata attivazione di un adeguato coinvolgimento dei portatori di interesse nella fase di 

definizione degli standard di qualità, l'assenza di definizione di specifici indicatori di risultato e di impatto 

che consentano di misurare l'andamento degli standard qualitativi previsti. 

L'ufficio responsabile dei controlli interni ha dato avvio nell'anno 2021 a diverse iniziative sul 

controllo di qualità, investendo risorse finanziarie ed umane nell'attivazione di differenti canali di 

rilevazione della qualità sia verso l'esterno che verso l'interno al fine di costruire un rapporto di 

collaborazione tra amministrazione pubblica e cittadini, utenti interni ed esterni, stakeholder.  

Il lavoro è proseguito negli anni seguenti da un lato attraverso la collaborazione con l’operatore 

economico affidatario del servizio demoscopico sulla qualità della vita a Lucca e dei servizi pubblici, 

dall’altro individuando in fase di programmazione (DUP, PIAO e Piano della performance) standard 

qualitativi e di impatto mediante appositi indicatori di misurazione della qualità erogata e non solo 

percepita. Difatti, la dimensione della qualità e della valutazione partecipativa ha tra le principali finalità 

quella di integrare il punto di vista dell'amministrazione con il punto di vista dei cittadini-utenti. Le 

informazioni raccolte a valle dei processi di rilevazione della qualità e di partecipazione sono rilevanti ai 

fini della programmazione futura, o del riallineamento della programmazione in corso, per il 

miglioramento delle attività e dei servizi erogati dall'Amministrazione. 

 

 


