REPORT QUALITA’ PERCEPITA DEL SERVIZIO
SPORTELLO UNICO PER L’EDILIZIA (S.U.E)

INFORMAZIONI GENERALI

L'indagine é stata svolta dal 1 maggio al 31 agosto 2023 e ha riguardato lo Sportello Unico
per I'Edilizia (S.U.E). L'obiettivo era quello di monitorare la qualitd del funzionamento del
servizio per individuare, se necessario, le azioni di miglioramento necessarie ad
aumentarne la qualita.

Il questionario ¢ stato somministrato sia online che cartaceo agli utenti del servizio.
Allindagine hanno partecipato 70 persone delle quali 14 hanno risposto al questionario
online e 56 a quello cartaceo. | questionari cartacei sono stati raccolli in una scatola.

Il modulo prevedeva una serie di domande a risposta guidata e in alcune veniva lasciata
all'intervistato la possibilita di poter lasciare commenti e suggerimenti,

ANALISI DELLE RISPOSTE

Domande sull'Utenza
La prima parte del questionario individua il target di utenza con domande specifiche su
professione, periodicitd, modalita di contatto con il servizio e la motivazione.
La domanda sullattivita lavorativa degli intervistati evidenzia che nessun imprenditore
accede in prima persona allo sportello e, infatti, la maggioranza sono tecnici (91,4%) a cui
seguono i privati (5,7%), gli agenti immobiliari (1,4%) e altre categorie (1,4%).

A quale di queste categorie appartiene ?
70 risposte

@ Privato

@ Tecnlco

' Agente Immobiliare
@ |mprenditore

@ Aliro

La maggioranza degli intervistati si rapporta allo sportello settimanalmente 41,4%, il 28,6%
una volta al mese e piti volte al mese e solo I'1,4% ha dichiarato di aver avuto rapporti per
la prima volta con I'ufficio. S




Quante volte le & capitato di rivolgersi al Servizio Edillzia in questo ultimo anno (personalmente o

tramite il portale www.istanze.spezianet.it)?
70 risposte

@ Una volta alla setlimana

@ PIU volte alla sellimana
Una volta al mess

@ Piv volle al mese

@ E la prima volla

La maggioranza degli intervistati (70%) ha dichiarato di essersi rapportata con il servizio
per 'accesso agli atti in quanto alla fattispecie appartengono tutte le pratiche del servizio
Edilizia e per la “presentazione di scia/scia2/cila/cilas/art.22 1.r.16-2008/art.48 I.r.16-
2008/scia” (68,6%) ovvero sulle modalita di compilazione delle pratiche inerenti gli
interventi edilizi nei diversi ambiti del settore (Puc, permessi di costruzione, ecc.), la
“richiesta informazioni su pratiche edilizie” (67,1%).

Sono sotto al 50% la "presentazione Permesso di costruire” (41,4%), la “verifica fattibilita
intervento” (35,7%), il “condono edilizio” (30%), la ‘“richiesta certificati” (25,7%), il
"pagamento oneri di urbanizzazione" (18,6%) e, infine, il “deposito sismica e cemento
armato” (11,4%).

Per quale motivo si & rivalto/a al Servizlo Edilizia (personalmente o tramite il portale
www.istanze.spezianet.it) (& possibile risposta multipla)?:

70 risposte

Presentazione Permesso di co... || ——— 29 (41,4%)
Presentazlone stiaisciaZicilalcl ., || 44 (68,6%)
Deposllo sismica e cemenlo ar . #(11,4%)
Pagamento oneri di uitianizzaz. ., | 13 (18,6%)

Condono alilizin|l 21 (30%)

Richlesta cailillcali | 18 (25,7%)

Richiesla informazloni su pratlc. .. || L A7 (671%)

Acceaso agli it |} = 49 (70%)

Verifica fattlbliita intervisnia | 20 (35,7%)
[} 10 20 30 40 50

Domande sul Procedimento e utilizzo del Portale IOL

A ogni intervistato & stato chiesto di indicare un giudizio sui tempi con cui vgngono
conclusi i procedimenti e sul modo in cui & stato coinvolto nel procedimento con cinque
pararmetri: insufficiente, sufficiente, buono, distinto, ottimo.

Si segnala comunque che i parametri individuati sono spostati su valori positivi (4) rispetto
a quelli negativi. Questa impostazione potrebbe aver portato a risulgti leggermente
migliorativi rispetto ad una impostazione dei livelli di gradimento piu equilibrata.




Sulla tempistica gli utenti sono risultati molto soddisfatti in quanto la maggioranza ha
risposto ottimo (55,7%) e non & stata data nessuna insufficienza. | giudizi sono stati:
22,8% distinto, 18,5% buono e solo il 3% ha ritenuto sufficiente il dato richiesto;

Lo stesso gradimento, privo di giudizi negativi, riguarda anche le modalita di
coinvolgimento nel procedimento in quanto il 60% ha scelto Ia valutazione piu alta (ottimo),
il 18% il distinto, Il 14% il buono e il 6% il sufficiente.

L'ottimo risultato si pud vedere nei grafici sotto riportati:

Qual ¢ Il suo grado di soddisfazione circa:

B Insufficlente  BE sufficlente buono [ dislinto M ottimo
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Il modo In cul & stato coinvolto nel procedimento

) lempl con cul vengono conclusl i procadimenti

Sono state poste domande in riferimento al portale "Istanze on line” per capire il grado di
soddisfazione dell'utenza che hanno confermato il dato positivo sulle tempistiche e sul
servizio. | punteggi sono riportati nella tabella seguente con le relative percentuali:

Insufficiente | Sufficiente | Buono Distinto Ottimo

1,4% 4,3% 22,8% 17,2% |54,3%
Facilita di accesso ai servizi on line
Chlarezza e completezza delle 2,8% 5,7% 27,2% 11,5% |52,8%
informazioni
Idoneita del servizio a soddisfare le 1,5% 6,2% 259% [18,6% |47,8%
esigenze degli utenti

2,8% 5,9% 24,6% 11,9% |54,8%
Adeguatezza dei tempi di connessione

0 7.8% 20,5% 159% |55,8%
Adeguatezza dei tempi di risposta
Soddisfazione complessiva per il servizio |0 7,8% 174% (22,9% |51,9%
ricevuto *
Soddisfazione complessiva per 1,4% 7.9% 18,9% 18,9% [52,9%

I'assistenza on-line attraverso email




Con riferimento al portale “Istanze on line”, qual & il suo grado di soddislazione clrca:
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Alla domanda quali criticita siano state riscontrare nel procedimento efo nellinserimento
della pratiche nel portale www.istanze spezianetit gli utenti hanno risposto di aver
riscontrato alcune difficolta nel “reperimento documentazione presso archivio edilizio o
altri uffici” (8 utenti) e in 6 casi hanno avuto “criticita o comprensione del procedimento di
inserimento della documentazione necessaria”.

Il grafico seguente mostra le risposte date sia in valori assoluti che percentuali,

Alla voce "altre criticita” hanno risposto invece 11 utenti dei 70 intervistati. Si riporta qui di
seguito un elenco sintetico delle opinioni:

¢ richiesta di una maggiore flessibilita per ben definire lo stato di legittimita della pratica in
conformita alla normativa

* velocizzare la procedura dell'accesso agli atti in quanto lenta e a volte non si riesce al primo
tentativo a reperire i dati

e alcuni bug che nascono nella generazione dei moduli finali

* scarsa scelta nelle casistiche di vincoli presenti nel programma

* richiesta che i dati anagrafici inseriti nella compilazione della pratica risultino sempre
reperibili in qualsiasi futuro inserimento .

* creazione di idonee finestre ove inserire "relazioni tecniche di precisaflone" e maggiore
chiarezza nella modalita di inserimento pratiche "concatenate"

¢ complessita del subentro come sostituto direttore dei lavori

¢ problemi nel portale per occupazione suolo d'urgenza in quanto il sistema da tempo non
restituisce la ricevuta pdf della pratica

Nel caso abbla rllevato criticita nel procedimento e/o nell'inserimento delle pratiche attraverso il
portale www.istanze.spezianet.it, pud indicare le eventuali cause?
17 risposte
Reperimento documentazione, . {! 8(47.1%)
Scarsa Informazlone sulla docu. . I - 2(1.8%)
Complessita della documentazi... | B (5.9%) [
Complessila della legislazlone i... || L 3{17,8%) I.yl
Portale: criticlta o comprension - £ (35,3%) I:::'I
i 1(6.9%)
a volta problematiche df inser, .. | ! - 1(6,9%)
0 2 : G i




Domande sulla accessibilita al Servizio e Professionalita

Agli intervistati & stato chiesto di indicare un giudizio su alcuni aspetti del servizio e sul
personale con cinque parametri: insufficiente, sufficiente, distinto, ottimo.

Sulla struttura (locali, orari, tempi di attesa, servizio on-line) gli utenti sono risultati
soddisfatti e sul personale molto soddisfatti. Unico giudizio con qualche valore pil basso lo
si registra per "tempo per ottenere un appuntamento”. | risultati sono sintetizzati nella
tabella sotto riportata:

Qual @ il suo gradv di saddislazivne circa
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Insufficiente | Sufficiente | Buono Distinto Ottimo
I locali dello SUE e dell’archivio edilizio 1,4% 2,8% 257% | 21,5% |48,6%
dove viene ricevuto il pubblico
Il tempo per ottenere un appuntamento 4,2% 7,1% 14,4% | 24,3% [50%
con gli uffici
L'orario di ricevimento al pubblico 0 0 14,4% 17,1% | 68,5%
mediante appuntamento on-line
Disponibilita e cortesia degli operatori 0 0 11,5% 18,5% 70%
Competenza e professionality degli 0 0 10% 242% | 65,8%
operatori
Chiarezza delle informazioni ricevute 0 0 ! 14,4% 20% 65,6%
Qualita complessiva del servizio in 0 2,8% 20% 229% |54,3%
presenza

0, 0,

Qualita complessiva del servizio on-line 1.4% 42% 22.9% 24,2% 47.3%

Alla domanda se l'utente avesse critiche da presentare al servizio hanno dato un loro
parere solo 9 dei 70 intervistati di cui il 55,5% ha detto di non avere nessuna critica.
Riportiamo di seguito un elenco sintetico delle opinioni:

* mediamente sopra la media degli altri comuni operatori e tecnici disponibili e preparati. Unica
critica le tempistiche e le modalita di accesso agli atti, per quanto siano disponibili'e prebarati gli
operatori emerge fa mancanza di personale '

' la cartografia on-line funziona malissimo

* puntualita nella ricezione degli utenti )

* necessita di far prenotare 2 appuntamenti se la pratica é prolissa; grosse dfificolta nel reperire |
riferimenti per l'accesso agli atti, che unite allobbligo di indicare un titolo precedente bloccano
lattivita edilizia

* riscontro talvolta, difformita di giudiziofvalutazione, sulle pratiche edilizie cosa che mi porta a
chiamare piu tecnici al fine di ottenere una soluzione definitiva. Nel complesso il servizio é
ottimo di gran lunga superiore a quello offerto dai comuni limitrofi




Alla domanda se l'utente avesse suggerimenti migliorativi da proporre per I'attivita del
servizio hanno dato un loro parere 12 dei 70 intervistati di cui il 41,6% ha detto di non
avere nessun consiglio da dare.

Riportiamo di seguito un elenco sintetico delle opinioni:

* aumentare l'organico

e cercare di ridurre i tempi di attesa per quanto riguarda l'archivio edilizio

» sarebbe di notevole importanza fare ricerche urbanistiche on-line senza dover accedere
allarchivio edilizio anche se é capibile Ja difficolta

* avere una banca dati completa delle pratiche agli atti per ridurre in modo significativo i tempi di
evasione e ricerca della pratica

* migliorare le risposte via mail

e cambiarefintegrare il sistema dell'archiviazione delle pratiche (in particolare per le concessioni
del centro urbano implementare i dati utili per le ricerche come dati catastali, via, civico, ecc)

* dare maggiore spazio ai quesiti on-line con risposta via mail per agevolare l'atlivita del servizio
con l'utenza

CONSIDERAZIONI FINALI

| RISULTATI DELL’INDAGINE S| CONSIDERANO SODDISFACIENTI:

Si rileva che la qualita in generale del servizio dello Sportello Unico per l'edilizia & stata
ritenuta molto buona dallutenza sia riguardo al personale preposto all'ufficio sia per la
qualita generale del servizio anche se & risultata evidente una criticita sul servizio on-line.

Criticita rifevate

Si sono riscontrate minime criticita sul reperimento della documentazione di archivio e nei
tempi di attesa (per appuntamenti, mail di risposta, ecc.) dovute probabilmente al poco
personale dedicato come evidenziato dalle richieste dell'utenza, e sulla facilita dell'accesso
‘al portale on-line al quale viene richiesto una migliore usabilita (procedimenti web, ricerche,
banca dati, ecc.) e per il quale viene riscontrata una carenza di informazioni che, allo stato
attuale vengono compensate dagli operatori.

Proposte di miglioramento

Si suggerisce una migliore organizzazione nella gestione degli appuntamenti in presenza e
una maggiore chiarezza e implementazione del portale per favorire e accrescere la fruibilita
del servizio on-line da parte dell'utenza.

Osservazioni del Dirigente In_merito_alla_criticita dell'archivio edilizio,
prima di tutto, é da sottolineare che gli utenti
Itecnici esterni al momento dell'accesso a li
atti_non forniscono elementi validi per [a
ricerca, allungando | tempi di attesa, cfeando
difficolta _al personale e di consequenza
all'esito della ricerca. Inoltre in questi ultimi
anni_é aumentata la_richiesta di accesso
all'archivio edifizio a sequitd della verifica
dello “stato legittimo” di un immobile,
richiesto dalle normative statali. Si precisa

che i documenti sono per la_maggior parte




cartacei, solo dal 2019 & diventato
bbligatorioc presentare tutte le pratiche

tramite Il portale “istanze online”, Il $.U.E. per
agevolare le ricerche si é attivato da circa tre
annl a far scansionare le pratiche cartacee. In
merito alle criticita sulla piattaforma online

(IOL) Il personale tecnico dello S.UE. le ha

sempre segnalate, in _maniera solerte,

all'assistenza giswebh.

Proposte di miglioramento
Dirigente concordate

del

E' necessario incrementare 'archivio edilizio e lo
S.U.E. con personale sia  tecnico che

amminisirativo quando sara possibile, mediante

nuove assunzioni. Si chiedera ulteriormente agli
utentitecnici_esterni di fornire magaqiori elementi
di ricerca.

Il Dirigente
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