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! Rispondere a bisogni e problemi

! Fornire ai cittadini quei servizi che permettono al Paese di mantenere 
determinati livelli di funzionamento

! Assicurare condizioni di soddisfazione e sviluppo

! Migliorare la qualità della vita

Per fare questo è necessario:

! Saper ascoltare e comprendere a fondo i bisogni che il cittadino esprime

! Porre costante attenzione al suo giudizio

! Sviluppare e migliorare la propria capacità di dialogo e di relazione

! Migliorare continuamente la qualità del servizio

La natura del Servizio Pubblico
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Cosa richiede un sistema di CS
! Coinvolgimento sostanziale e forte impegno del vertice decisionale

dell’ente, a livello sia politico che manageriale.  Il vertice è:
! il primo destinatario dei risultati sull’efficacia delle prestazioni
! il primo responsabile della definizione degli obiettivi di miglioramento dei 

servizi
! il primo responsabile dell’allocazione delle risorse necessarie a raggiungerli.

! Lo sviluppo diffuso di una cultura del servizio e della qualità deve costituire un 
preciso impegno da trasmettere a tutta l’organizzazione.  L’attenzione 
all’ascolto del cittadino e alla valutazione del suo grado di soddisfazione 
costituiscono leve di cambiamento organizzativo, gestionale e culturale.

! L’indagine deve avere carattere di continuità e di strumento sistematico. 
L’ascolto deve diventare una funzione permanente, pianificata, organizzata e 
governata.

! E’ necessario assicurare la coerenza tra bisogni e attese dei cittadini e  
sistemi decisionali e gestionali dell’Ente (programmazione e controllo,  
valutazione, premiante) - in questo modo la CS assume dimensione strategica.
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