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Introduzione  
L'indagine sull'utilizzo dei servizi online presenti sulla Rete Civica del Comune di Prato si è svolta in due fasi 

distinte: 

1. Somministrazione di questionari presso gli sportelli dell'Anagrafe, Officina Giovani, Biblioteca 

Lazzerini, URP e Servizio Immigrazione. 

2. Invio di un questionario online tutti gli iscritti del CRM del Comune di Prato, quindi tutte le persone 

che negli ultimi 10 anni hanno usato un servizio di egovernment o si sono iscritti alla newsletter (in 

totale più  di 34.000 contatti). 

Questa doppia strategia aveva l'obiettivo di ampliare il bacino di utenza, intercettando sia coloro che 

frequentano prevalentemente gli sportelli sia coloro che sono maggiormente abituati all'utilizzo degli 

strumenti informatici. 

L'indagine ha riguardato in particolare l'utilizzo dei seguenti servizi: 

¶ Servizio di certificazione anagrafica online 

¶ Servizio di prenotazione appuntamenti per pratiche anagrafiche online 

¶ Servizio di pagamento multe online 

¶ Servizio di Polizia Municipale per comunicare i dati del conducente online 

¶ Servizio di domanda per agevolazione tariffaria per mensa e trasporto scolastico online 

Di seguito si riportano i principali risultati ottenuti dall'analisi delle risposte fornite dagli utenti in entrambi i 

casi. Allo scopo di mantenere una maggiore omogeneità e facilità di lettura, si è scelto di analizzare nelle 

risposte le  relative percentuali piuttosto che i valori assoluti, quindi tutti i grafici nel seguito riportano 

esclusivamente valori in percentuale. 

Nota: i casi in cui negli istogrammi il totale sia maggiore di 100 si riferiscono a risposte multiple. 

Somministrazione questionari agli sportelli  
I questionari sono stati somministrati durante il mese di luglio 2018; nella tabella sottostante è riportato il 

numero di questionari raccolti per le diversi sedi, insieme alle relative percentuali. Come si vede, i punti 

maggiormente frequentati risultano l'Anagrafe e la Biblioteca Lazzerini, che costituiscono certamente due 

poli attrattori per l'utenza cittadina. 

Servizio 
Luglio 2018 

v.a. % 

Anagrafe 128 35,75 

URP 14 3,91 

Immigrazione 44 12,29 

Biblioteca Lazzerini 130 36,31 
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Servizio 
Luglio 2018 

v.a. % 

Officina Giovani 42 11,73 

Totale 358 100,00 

Caratteristiche dei rispondenti  
Le caratteristiche dei rispondenti sono riportate nei paragrafi successivi, relativamente a residenza, genere, 

età, titoli di studio e cittadinanza. 

Residenza dei rispondenti  

Il grafico sottostante riporta la residenza dei rispondenti: come si nota la grande maggioranza risiede nel 

territorio del Comune di  Prato, anche se in alcuni dei punti di somministrazione (biblioteca e URP) si rileva 

una maggiore variabilità: 

 

Genere dei rispondenti  

Il genere dei rispondenti è riportato nei due grafici sottostanti, relativamente alla distribuzione nei vari 

punti di somministrazione ed alla residenza.  

Nota: vista l'esiguità dei rispondenti nella categoria Altro, si è deciso di non riportarla nel grafico relativo 

alla residenza. 
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Età dei rispondenti  

I grafici sottostanti riportano rispettivamente l'età dei rispondenti suddivisa per fasce e l'età distribuita per 

residenza. Come si osserva, le fasce maggiormente rappresentate sono le tre centrali ed i minori di 18 anni 

sono presenti solo in biblioteca ed all'URP, mentre in termini di residenza si nota che le tre fasce centrali 

sono le più rappresentate sia per i residenti nel comune di Prato che per i non residenti e che gli oltre 65 

sono più presenti fra i non residenti: 

 

 

Titolo di studio dei rispondenti  

Nei due grafici sottostanti sono riportati rispettivamente il titolo di studio dei rispondenti presso i diversi 

punti di somministrazione ed il titolo di studio per residenza: come si nota, le fasce più rappresentate sono 

quella della laurea o post laurea e quella del diploma di media superiore. Inoltre, la percentuale dei 

diplomati residenti nel comune di Prato è maggiore rispetto a quella dei non residenti, mentre per la 

percentuale dei laureati vale l'opposto. 
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Cittadinanza dei rispondenti  

Nei due grafici successivi sono riportati rispettivamente la cittadinanza dei rispondenti nei diversi punti di 

somministrazione e la cittadinanza per residenza. La cittadinanza italiana risulta evidentemente prevalente, 

ma anche da questo piccolo campione si riconosce l'impronta internazionale della città, particolarmente 

presso il Servizio Immigrazione, il che è scontato, ma anche ad esempio presso la biblioteca. I cittadini 

stranieri risultano in larghissima parte residenti nel comune di Prato. 
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Utilizzo di strumenti ICT  
Il grafico sottostante riporta l'utilizzo di strumenti ICT quali pc, smartphone e tablet da parte dei 

rispondenti, distribuiti nei vari punti di somministrazione dei questionari: 

 

Come si può notare, in generale la percentuale di coloro che utilizzano almeno uno strumento ICT risulta 

ovunque superiore all'80%, tranne che nel caso dei rispondenti presso il servizio Immigrazione, dove il 

valore cala al 66%, anche se l'11% in questo caso dichiara un interesse all'uso di tali strumenti. La 

percentuale maggiore di utilizzatori si ha presso la Biblioteca Lazzerini, come è ovvio vista la elevata 

frequentazione di studenti e ricercatori, ma anche i frequentatori di Officina Giovani sono orientati in larga 

maggioranza all'uso di tali strumenti. Viceversa, la percentuale maggiore di coloro che non sono interessati 

all'uso di tali strumenti si ha ancora presso il Servizio Immigrazione (23%), il che sfata un po' il mito 

dell'immigrato sempre dotato di smartphone. In generale, si conferma il fatto che i frequentatori di 

Anagrafe ed URP hanno minore dimestichezza con questi tipo di strumenti. 

Le risposte complessive sono state poi analizzate in base all'età dei rispondenti ed i risultati sono riportati 

nel grafico sottostante, in cui si osserva come la risposta SÌ sia maggioritaria in tutte le fasce di età 

considerate, anche se tende a diminuire all'aumentare dell'età. D'altra parte, all'aumentare dell'età 

aumenta anche l'interesse a poter accedere all'uso di strumenti ICT, il che lascia intuire un notevole 

potenziale per interventi di formazione in tal senso: 
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Infine, le risposte sono state analizzate in base alla residenza dei rispondenti ed i risultati sono riportati nel 

grafico sottostante, dove si conferma l'utilizzo diffuso di strumenti ICT, indipendentemente dalla residenza: 

 

Utilizzo di servizi online  
Il grafico sottostante riporta le percentuali di coloro che utilizzano servizi online fra coloro che hanno 

dichiarato di possedere o utilizzare uno strumento informatico: 
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Anche in questo caso, i frequentatori della Biblioteca Lazzerini sono praticamente compatti nel dichiarare 

l'utilizzo autonomo di servizi online (88%), mentre negli altri casi la situazione risulta più variegata: se nel 

caso dell'Anagrafe e dell'URP la maggiornaza dichiara comunque di utilizzare servizi online, nel caso del 

Servizio Immigrazione tale percentuale crolla al 17%, mentre acquisisce maggior valore quella di coloro che 

dichiarano di usarli raramente o con l'aiuto di qualcuno (31%), ma anche quella di coloro che vorrebbero 

saperli usare (21%). Quest'ultimo valore è confrontabile con l'omologo di Officina Giovani, per cui si 

evidenzia in certe tipologie di utenza un interesse ed una necessità di supporti formativi in tal senso. 

La medesima indagine è stata effettuata sulla base delle fasce di età dei rispondenti ed i risultati sono 

riportati nel grafico sottostante: 

 

Si nota come l'utilizzo autonomo di servizi online sia assoluto presso la fascia di età minore di 18 anni (che 

peraltro è numericamente poco rappresentativa, come si vede dalla distribuzione dell'età del campione nei 

grafici precedenti) e vada poi a decrescere nelle altre fasce, rimanendo stabile nelle ultime due fasce. La 

fascia di età che ricorre maggiormente all'aiuto di qualcuno è quella degli oltre 65 anni, mentre il 20% della 

fascia 46-65 manifesta maggiormente il desiderio di saper utilizzare tali servizi. 

La medesima indagine è stata poi effettuata in base alla residenza dei rispondenti ed i risultati sono 

illustrati nel grafico sottostante: 
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Si nota in generale una maggiore attitudine all'uso dei servizi online da parte dei residenti fuori Prato. 

Conoscenza dei servizi online del Comune di Prato  
Nel grafico sottostante si riportano le percentuali relative alla conoscenza dei servizi online forniti dal 

Comune di Prato fra coloro che hanno dichiarato di non utilizzare servizi online in generale: 

 

Si osserva come la percentuale maggiore di coloro che non conoscono tali servizi si trovi fra gli utenti 

dell'Anagrafe, il che appare abbastanza giustificato. Negli altri casi, la maggioranza dichiara comunque di 

conoscere tali servizi, anche se le percentuali di coloro che non li conoscono risultano comunque 

significative. Anche in questo caso si rileva quindi un deficit informativo abbastanza distribuito fra le diverse 

postazioni. 

Si sono poi analizzate le risposte in base alle fasce di età dei rispondenti ed i risultati sono riportati nel 

grafico sottostante, dove si osserva una sostanziale omogeneità fra le varie fasce di età, sia nel caso dei NO 

che nel caso dei SÌ: 

 

Le risposte sono state poi analizzate in base alla residenza dei rispondenti ed i risultati sono riportati nel 

grafico sottostante, dove si osserva come la conoscenza dei servizi online del Comune di Prato sia 

comunque maggiore fra i residenti. 
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Utilizzo dei servizi online del Comune di Prato  
Il grafico sottostante riporta le percentuali di utilizzo dei servizi online del Comune di Prato fra coloro che 

hanno dichiarato di usare (anche raramente) servizi online: 

 

Anche in questo caso la situazione più variegata si presenta presso il Servizio Immigrazione, dove circa il 

40% si distribuisce fra coloro che hanno usato i servizi autonomamente o con l'aiuto di qualcuno, mentre 

un altrettanto 40% circa dichiara di non averli mai usati ed il restante 20% dichiara di non conoscerli. In 

questo caso, così come nel caso dell'URP, nessuno manifesta interesse all'utilizzo, mentre ad esempio 

presso la Lazzerini tale interesse viene manifestato dall'11% dei rispondenti. Le percentuali di coloro che 

dichiarano di non conoscere i servizi sono comunque significative in tutti i casi, per cui anche in questo caso 

si conferma un deficit informativo. 

Si sono poi analizzate le risposte in base alle fasce di età ed i risultati sono sintetizzati nel seguente grafico: 
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Si osserva come l'utilizzo autonomo sia maggiore nelle due fasce 31-45 e 46-65, mentre l'utilizzo "assistito" 

risulta maggiore nella fascia oltre 65. Di converso, le due fasce più giovani sono quelle che dichiarano 

maggiormente di non aver mai utilizzato tali servizi. 

Infine, le risposte sono state analizzate in base alla residenza dei rispondenti ed i risultati sono sintetizzati 

nel grafico sottostante: 

 
 

Si osserva una situazione rovesciata rispetto all'utilizzo dei servizi online in generale: in questo caso, 

l'attitudine maggiore all'uso dei servizi è da parte dei residenti nel comune di Prato, rispetto ai non 

residenti. 
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dichiarato di non averli mai utilizzati. 
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maggiormente presenti fra i frequentatori del Servizio Immigrazione. Risultano invece bassissime le 

percentuali legate alle difficoltà tecniche di uso degli strumenti informatici e delle relative procedure. Una 
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nota a parte merita la voce "Altro", che risulta citata in percentuale massima in tutti i casi, tranne che per il  

Servizio Immigrazione: tale voce include infatti la dicitura "non ho mai avuto necessità dei servizi", che 

risulta quindi il motivo principale al mancato utilizzo degli stessi. 

 

La medesima indagine è stata poi effettuata in base alla fascia di età dei rispondenti ed i risultati sono 

sintetizzati nel sottostante grafico: 
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Si osserva come la volontà di mantenere il rapporto umano sia l'unica motivazione fra gli oltre 65, ma essa 

risulta importante anche nella fascia 46-65, che è anche quella che ha maggiormente timore di commettere 

errori. I minori di 18 anni  dichiarano difficoltà con la lingua (in valore assoluto si tratta però di due persone) 

ed il medesimo problema si rileva anche nella fascia 31-45, mentre è assente per gli altri. 

Le risposte sono state poi analizzate sulla base della residenza dei rispondenti ed i risultati sono mostrati 

nel grafico sottostante: 
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Si osserva che il desiderio di mantenere il rapporto umano è maggiore nei residenti, così come le difficoltà 

legate alla lingua, mentre la chiarezza delle informazioni è ritenuta più carente da parte dei non residenti. 

In tutti i casi, la maggioranza delle risposte si riferiscono alla categoria Altro, relativa in grandissima parte 

alla mancata necessità di usufruire dei servizi, 

Servizio di certificazione anagrafica  online  
Relativamente al servizio di certificazione anagrafica online, si sono valutati i seguenti aspetti: conoscenza 

del servizio, utilizzo del servizio, canali informativi sull'accesso al servizio, valutazione del servizio, 

segnalazione del servizio ad altri e motivazioni del mancato utilizzo del servizio. 

Conoscenza del servizio  

Il grafico sottostante riporta le percentuali di conoscenza del servizio online di certificazione anagrafica ra 

coloro che hanno risposto di utilizzare i servizi online del Comune di Prato: 

 

In generale si osservano percentuali comparabili fra coloro che dichiarano di conoscere il servizio e coloro 

che non lo conoscono. Fa eccezione il caso dell'URP, dove la maggioranza dichiara di conoscerlo. 

Le risposte sono anche state analizzate in base alla residenza dei rispondenti, come mostrato nei due grafici 

successivi: 
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Negli uffici dell'anagrafe la conoscenza del servizio è più diffusa da coloro che risiedono fuori comune (80% 

contro 46%) e questa rappresenta la differenza più marcata, mentre negli altri punti di somministrazione 

l'andamento è simile e la residenza non sembra essere un fattore discriminante significativo. Una vista 

complessiva dell'analisi relativa alla conoscenza per residenza è riportata nel grafico sottostante, da cui si 

nota che la conoscenza maggiore del servizio si ha fra i residenti nel comune di Prato: 

 

Analizzando poi le risposte sulla base delle fasce di età, si ottiene in quadro riportato nei due grafici 

successivi, relativi rispettivamenti ai residenti nel comune di Prato ed ai non residenti: 
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Fra i residenti nel comune di Prato si osserva una prevalenza della mancata conoscenza del servizio, che va 

a decrescere al crescere dell'etàin tutte le fasce di età, fino a quella degli oltre 65, dove i Sì e i No si 

equivalgono. Fra i residenti fuori Prato prevale invece la conoscenza del servizio, tranne che per la fascia 

31-45. 

Infine, si è chiesto a chi ha dichiarato di non conoscere il servizio se reputasse che avrebbe potuto essergli 

utile e le risposte sono sintetizzate nel grafico successivo, in base alla residenza dei rispondenti: 

 

Come si vede, le risposte positive prevalgono fra i residenti nel comune di Prato (60% contro 46%). 

Utilizzo del servizio  

Relativamente all'utilizzo del servizio di certificazione anagrafica, le risposte sono state valutate in base alla 

residenza dei rispondenti ed i risultati sono sintetizzati nel grafico seguente: il 55% dei residenti ha 

utilizzato il servizio a fronte del 47% dei non residenti. 
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Le risposte sono state poi analizzate in base alle fasce di età dei rispondenti, sia per i residenti nel comune 

di Prato, sia per i non residenti ed i risultati sono riportati nei due grafici successivi, dove si nota che fra i 

residenti le fasce che utilizzano maggiormente il servizio sono le tre centrali, mentre fra i non residenti 

l'utilizzo maggiore si ha nella fascia 31-45. 
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Canali informativi sull'accesso al servizio  

Per quanto riguarda i canali informativi tramite i quali si è venuti a conoscenza del servizio, il grafico 

seguente mostra le risposte in base alla residenza. 

Mentre il sito web del comune di Prato viene utilizzato in maggioranza dai residenti (52%), per i non 

residenti il canale informativo più usato risulta il contatto diretto con gli uffici. D'altra parte, fra i residenti si 

rileva anche un notevole utilizzo del canale passaparola (37%): 

 

Valutazione del servizio  

Per quanto riguarda la valutazione del servizio, sono stati proposti 5 indicatori, ciascuno da valutare con un 

giudizio da 1 (pessimo) a 6 (ottimo). Il grafico sottostante sintetizza i risultati ottenuti, per quanto riguarda i 

residenti nel comune di Prato:  
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Come si nota, il giudizio è estremamente positivo per tutti gli indicatori, il che è confermato anche dai 

rispettivi valori medi, riportati nella sottostante tabella: 

Residenti Comune di Prato 

Servizio nel suo complesso 5 

Istruzioni necessarie all'utilizzo del servizio 4,96 

Impostazione grafica e organizzazione dei contenuti 5,04 

Affidabilità  5,24 

Facilità di reperimento nella Rete Civica del Comune di Prato 4,92 

 

Relativamente ai non residenti, la valutazione del servizio è riportata nel grafico sottostante: come si nota il 

gradimento è sempre complessivamente buono, ma si rileva qualche problema sulle istruzioni necessarie 

all'accesso, all'impostazione grafica e contenuti e, soprattutto, nella facilità di reperimento nella Rete 

Civica. 

 

I valori medi degli indicatori sono riportati nella tabella sottostante ed i valori confermano ovviamente 

quanto visualizzato nel grafico: 

Non residenti 

Servizio nel suo complesso 4,83 

Istruzioni necessarie all'utilizzo del servizio 4,5 

Impostazione grafica e organizzazione dei contenuti 3,83 

Affidabilità  4,67 

Facilità di reperimento nella Rete Civica del Comune di Prato 3,83 

 

Segnalazione del servizio ad altre persone  

Si è poi chiesto se si sarebbe segnalato ad altre persone l'utilizzo del servizio e le risposte, in base alla 

residenza, sono sintetizzate nel grafico sottostante, in cui si osserva come i non residenti siano al 100% 

positivi in tal senso, mentre per i residenti la percentuale scende al 70% 

0 
10 
20 
30 
40 
50 
60 
70 
80 
90 

100 

Servizio nel suo 
complesso 

Istruzioni 
necessarie 

all'utilizzo del 
servizio 

Impostazione 
grafica e 

organizzazione 
contenuti 

Affidabilità Facilità di 
reperimento nella 

Rete Civica del 
Comune di Prato 

Valutazione servizio certificazione anagrafica online 
(res. fuori Prato) 

6 

5 

4 

3 

2 



19 
 

 

Mancato utilizzo del servizio  

Si sono infine analizzate le risposte relative alle motivazioni del mancato utilizzo del servizio, in base alla 

residenza dei rispondenti: il risultato è riportato nel grafico sottostante, in cui si osserva come per i 

residenti ci siano alcuni problemi nell'uso dei servizi online, mentre i non residenti segnalano una 

preoccupazione sulla privacy e l'eccessiva complessità dello strumento. In entrambi i casi appare 

grandemente prevalente la mancata necessità del servizio, che risulta nella categoria Altro. 

 

Suggerimenti  

Nelle due tabelle seguenti si riportano rispettivamente i suggerimenti forniti dagli utenti residenti nel 

comune di Prato e non residenti, per il miglioramento del servizio: 

Residenti Comune di Prato 

Suggerimenti SERVIZIO CERTIFICAZIONE ANAGRAFICA  ONLINE 
Totale  

v.a.  

Nessun suggerimento  23 
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Suggerimenti SERVIZIO CERTIFICAZIONE ANAGRAFICA  ONLINE 
Totale  

v.a.  

-  grafica più amichevole  1 

-  mettere possibilità di stampare certificato con paternità e 

maternità annessi  1 

-  più informazione per farlo conoscere  1 

Totale  27 

 

Non residenti 

Suggerimenti SERVIZIO CERTIFICAZIONE ANAGRAFICA  
Totale  

v.a.  

Nessun suggerimento  6 

-  utilizzare un linguaggio semplificato, specificare l utilizzo 

dei certificati,migliorare il sito aggiungendo altre lingue  1 

Totale  7 

 

Servizio di prenotazione appuntamenti per pratiche anagrafiche  online  
Relativamente al servizio di prenotazione appuntamenti per pratiche anagrafiche online, si sono valutati i 

seguenti aspetti: conoscenza del servizio, utilizzo del servizio, canali informativi sull'accesso al servizio, 

valutazione del servizio, segnalazione del servizio ad altri e motivazioni del mancato utilizzo del servizio. 

Conoscenza del servizio  

Il grafico sottostante riporta le percentuali di conoscenza del servizio nei vari punti di somministrazione dei 

questionari: 

 

Si osserva in generale una netta predominanza fra coloro che dichiarano di non conoscere il servizio. Fa 

anche in questo caso eccezione il caso dell'URP, dove invece la maggioranza (71%) dichiara di conoscere il 

servizio. 

Le risposte sono state poi analizzate in base alla residenza dei rispondenti ed i risultati sono riportati nei 

due grafici successivi: 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

Anagrafe Biblioteca Immigrazione Officina 
Giovani 

URP 

Conoscenza  servizio prenotazione anagrafe 
online 

Sì 

No 



21 
 

 

 

Si osserva come presso l'anagrafe la conoscenza del servizio sia maggiore fra i non residenti (60% contro 

33%), così come presso Officina Giovani (33% contro 9%). Al contrario, presso lo sportello il 100% dei non 

residenti dichiara di non conoscere il servizio, mentre fra i residenti tale percentuale scende al 75%. 

Le risposte sono state poi analizzate in base alle fasce di età dei rispondenti ed i risultati sono riportati neo 

due grafici successivi, rispettivamente per i residenti nel comune di Prato e per i non residenti: 

 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

Anagrafe Biblioteca Immigrazione Officina 
Giovani 

URP 

Conoscenza servizio prenotazione anagrafe 
online (res. Comune di Prato) 

Sì 

No 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

Anagrafe Biblioteca Immigrazione Officina 
Giovani 

URP 

Conoscenza servizio prenotazione anagrafe 
online (res. fuori Prato) 

Sì 

No 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

Meno di 18 18 - 30 31 - 45 46 - 65 Oltre 65 

Conoscenza servizio prenotazione anagrafe 
online per età (res. Comune di Prato) 

Sì 

No 



22 
 

 

Nel caso dei residenti le distribuzioni appaiono piuttosto omogenee, per cui l'età non sembra un fattore 

particolarmente discriminante, mentre nel caso dei non residenti il 100% della fascia oltre 65 anni non 

conosce il servizio, mentre questo risulta maggiormente conosciuto nella fascia 18-30 (50%) e 45-65 (67%). 

Si è poi chiesto a chi ha dichiarato di non conoscere il servizio se reputasse che avrebbe potuto essergli utile 

e le risposte sono state valutate in base alla residenza dei rispondenti, come sintetizzato nel grafico 

sottostante: 

 

Il 70% dei residenti risponde positivamente, a fronte di un 59% dei non residenti. 

Utilizzo del servizio  

Le percentuali di utilizzo del servizio fra coloro che lo conoscono sono indicate nel grafico sottostante, in 

base alla residenza: 

 

Come si osserva, l'utilizzo del servizio è maggiormente diffuso fra i residenti nel comune (46% contro 9%). 
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Le risposte sono state poi analizzate in base alle fasce di età dei rispondenti, sia per i residenti nel comune 

di Prato che per i non residenti ed i risultati sono sintetizzati nei due grafici sottostanti; si osserva come per 

i non residenti la fascia di età che utilizza il servizio sia quella 31-45, mentre nel caso dei residenti sia ha un 

utilizzo maggiormente distribuito in tutte le fasce, tranne che per quella minore di 18 anni. 

 

 

 

Canali informativi per l'accesso al servizio  

Si sono poi analizzati i canali informativi utilizzati per conoscere il servizio, in base alla residenza dei 

rispondenti: il risultato è sintetizzato nel grafico sottostante, da cui si rileva che il 100% dei non residenti 

utilizza il sito web del Comune di Prato, mentre i residenti utilizzano anche altri canali, fra cui il passaparola 

(45%) ed altri motori di ricerca (20%) e solo il 35% utilizza il sito del Comune di Prato. 
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Valutazione del servizio  

Per quanto riguarda la valutazione del servizio, sono stati proposti 5 indicatori, ciascuno da valutare con un 

giudizio da 1 (pessimo) a 6 (ottimo). Il grafico sottostante sintetizza i risultati ottenuti, per quanto riguarda i 

residenti nel comune di Prato:  

 

Come si nota, il giudizio è estremamente positivo per tutti gli indicatori, il che è confermato anche dai 

rispettivi valori medi, riportati nella sottostante tabella: 
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Residenti Comune di Prato 

Servizio nel suo complesso 4,89 

Istruzioni necessarie all'utilizzo del servizio 5,05 

Impostazione grafica e organizzazione dei contenuti 4,9 

Affidabilità  5,3 

Facilità di reperimento nella Rete Civica del Comune di Prato 4,9 

 

Relativamente ai non residenti, non sono state rilevate risposte a questa domanda. 

Segnalazione  del servizio ad altr e persone  

Si è poi chiesto agli utenti del servizio se lo consiglierebbero ad altre persone e le risposte, in base alla 

residenza dei rispondenti, sono riportate nel grafico sottostante, in cui è evidente il risultato positivo: 

 

Mancato utilizzo del servizio  

Si sono poi analizzate le risposte in merito alle ragioni del mancato utilizzo del servizio, per residenza: in 

entrambi i casi la ragione largamente prevalente è la mancata necessità (nella categoria Altro), come si 

osserva dal grafico sottostante: 

 

Suggerimenti  

Nella sottostante tabella sono riportati i suggerimenti forniti dagli utenti residenti nel comune di Prato per 

il miglioramento del servizio. I non residenti non hanno fornito suggerimenti. 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

120 

No Sì 

Suggerimento ad altri servizio prenotazione 
anagrafe online (per residenza) 

Comune di Prato 

Fuori Prato 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

Problemi che 
mi 

preoccupano 

Uso 
informazioni 
personali da 
parte di altri 

Strumento 
troppo 

complesso 

Altro Non risponde 

Mancato utilizzo servizio prenotazione anagrafe  
(per residenza) 

Comune di Prato 

Fuori Prato 



26 
 

Residenti Comune di Prato 

Suggerimenti SERVIZIO PRENOTAZIONE ANAGRAFE  ONLINE 

Total

e 

v.a.  

Nessun suggerimento  17 

-  appuntamento per carte elettroniche tutta la 

settimana in estate  1 

-  maggior organizzazione agli sportelli  1 

-  rendere più agevole la cancellazione degli 

appuntam enti  1 

Totale  20 

 

Servizio di pagamento multe online  
Relativamente al servizio di pagamento multe online, si sono valutati i seguenti aspetti: conoscenza del 

servizio, utilizzo del servizio, canali informativi sull'accesso al servizio, valutazione del servizio, segnalazione 

del servizio ad altri e motivazioni del mancato utilizzo del servizio. 

Conoscenza del servizio di pagamento multe online  

Il grafico sottostante riporta le percentuali di conoscenza del servizio di pagamento on line delle multe, 

disponibile sul sito del Comune di Prato: 

 

Prevale in questo caso complessivamente una percentuale maggiore fra coloro che dichiarano di conoscere 

il servizio, in particolare per quanto riguarda i frequentatori di Officina Giovani. 

Analizzando poi le risposte in base alla residenza dei rispondenti, si ottengono i due grafici successivi in cui 

si osserva che in Officina Giovani e URP la percentuale di non residenti che non conoscono il servizio risulta 

maggiore rispetto ai residenti, mentre negli altri punti le differenze sono molto meno marcate: 
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Analizzando poi le risposte in base alla fascia di età dei rispondenti, si ottengono i due grafici successivi, 

rispettivamenti per i residenti nel comune di Prato e per i non residenti.  
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Si osserva che mentre per i residenti c'è una notevole omogeneità, per cui l'età non risulta un fattore 

rilevante, nel caso dei non residenti la variabilità è più marcata (da considerare anche che i residenti fuori 

Prato sono il 23% dei residenti nel comune di Prato). 

Relativamente all'utilità del servizio fra coloro che hanno dichiarato di non conoscerlo, i risultati sono 

riportati nel grafico successivo in base alla residenza dei rispondenti: i risultati sono sostanzialmente 

omogenei, per cui la residenza non risulta un fattore rilevante. 

 

Utilizzo del servizio  

Relativamente all'utilizzo del servizio, i risultati sono riportati nel grafico successivo: si osserva che i 

residenti esprimono in maggioranza una risposta positiva (58%), contrariamente ai non residenti (33%). 
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Le risposte sono state poi analizzate in base alla fascia di età dei rispondenti ed i risultati sono sintetizzati 

nei due grafici successivi, dove si rileva che nel caso dei residenti l'utilizzo del servizio è distribuito in tutte 

le fasce di età (anche se meno in quella 46-65), mentre nel caso dei non residenti è concentrato in due 

fasce: 

 

 

Canali informativi per l'accesso al servizio  

Per quanto riguarda i canali informativi per la conoscenza del servizio, i risultati delle risposte sono stati 

analizzati in base alla residenza ed i risultati sono riportati nel sottostante grafico: 
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Si osserva che il sito di Prato viene utilizzato dalla maggioranza degli utenti nei due casi, ma i residenti 

utilizzano anche il passaparola in percentuale maggiore dei non residenti (32% contro 20%), mentre i non 

residenti utilizzano anche i monitor delle sale di attesa. Il contatto diretto con gli uffici e l'uso di altri motori 

di ricerca sono equamente distribuiti nei due casi. 

Valutazione del servizio  

Per quanto riguarda la valutazione del servizio, i risultati relativi ai residenti nel comune di Prato sono 

riportati nel grafico seguente, dove si osserva che nel complesso i risultati sono estremamente positivi e 

qualche leggera criticità si rileva solo per l'indicatore relativo al reperimento di informazioni nella Rete 

Civica: 

 

Ciò è confermato anche dai valori medi degli indicatori, riportati nella sottostante tabella: 

Residenti Comune di Prato 

Servizio nel suo complesso 5,13 

Istruzioni necessarie all'utilizzo del servizio 5,15 

Impostazione grafica e organizzazione dei contenuti 4,88 

Affidabilità  5,43 

Facilità di reperimento nella Rete Civica del Comune di Prato 4,9 

 

Per quanto riguarda i non residenti, i risultati della valutazione sono sintetizzati nel grafico sottostante, 

dove si osserva una situazione un po' più articolata, in particolare per le istruzioni necessarie, 

l'impostazione grafica e l'organizzazione dei contenuti e la facilità di reperimento nella Rete Civica: 
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I valori medi degli indicatori per i non residenti sono riportati nella tabella sottostante: 

Non residenti  

Servizio nel suo complesso 5,2 

Istruzioni necessarie all'utilizzo del servizio 4,6 

Impostazione grafica e organizzazione dei contenuti 3,8 

Affidabilità  5,4 

Facilità di reperimento nella Rete Civica del Comune di Prato 4,9 

 

Segnalazione del servizio ad altre persone  

In ogni caso, il gradimento del servizio si rileva anche dalla disponibilità a suggerirne l'uso ad altri, riportata 

nel grafico successivo in base alla residenza dei rispondenti: 
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Mancato utilizzo del servizio  

Le motivazioni per il mancato utilizzo del servizio sono riportate nel sottostante grafico, in base alla 

residenza dei rispondenti: non si rilevano particolari discrepanze nei due casi, salvo che per la 

preoccupazione sulla privacy, espressa solo dai residenti. Come negli altri casi, spicca la categoria Altro che 

attiene principalmente alla mancata necessità di utilizzare il servizio. 

 

Suggerimenti  

Nella tabella sottostante sono riportati i suggerimenti forniti dagli utenti residenti nel comune di Prato per 

il miglioramento del servizio di pagamento multe online. I non residenti non hanno fornito suggerimenti. 

Residenti Comune di Prato 

Suggerimenti SERVIZIO PAGAMENTO MULTE ONLINE 

Total

e 

v.a.  

Nessun suggerimento  38 

-  migliorare la ricerca attraverso parole chiave  1 

-  multe fatte in giornata non sono presenti in giornata ma nei 

giorni successivi  1 

Totale  40 

 

Servizio di Polizia Municipale per comunicare i dati del conducente online  
Relativamente al servizio di comunicazione dei dati del conducente online, si sono valutati i seguenti 

aspetti: conoscenza del servizio, utilizzo del servizio, canali informativi sull'accesso al servizio, valutazione 

del servizio, segnalazione del servizio ad altri e motivazioni del mancato utilizzo del servizio. 

Conoscenza del servizio  

Il grafico sottostante riporta le percentuali di conoscenza del servizio per comunicare i dati del conducente 

online una volta che si sia presa una multa: 
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In questo caso si rileva una netta predominanza delle percentuali di coloro che dichiarano di non conoscere 

tale servizio, equamente distribuita in tutti i punti di somministrazione del questionario. 

Le risposte sono state poi analizzate in base alla residenza dei rispondenti nei vari punti di 

somministrazione ed i risultati sono riportati nei due grafici successivi, da cui si rileva che la conoscenza del 

servizio è in generale piuttosto scarsa in entrambi i casi: 

 

 

Le risposte sono state poi analizzate in base alla fascia di età dei rispondenti e per quanto riguarda i 

residenti nel comune di Prato i risultati sono mostrati nel sottostante grafico, dove si osserva che i Sì vanno 

a decrescere fino alla fascia oltre i 65 anni, in cui risultano invece prevalenti:  
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Relativamente ai non residenti, i risultati sono sintetizzati nel grafico successivo, dove si osserva che i Sì 

prevalgono nella fascia 46-65 ed i No nelle altre fasce: 

 

In merito all'utilità del servizio di comunicazione online del conducente, le risposte sono state analizzate 

per residenza ed i risultati sono sintetizzati bel grafico seguente, dove si osserva che i NO prevalgono 

leggermente sui SÌ in entrambi i casi: 
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Utilizzo del servizio  

Fra coloro che hanno dichiarato di conoscere il servizio, le percentuali di quanti lo hanno utilizzato sono 

riportate nel grafico sottostante, in base alla residenza dei rispondenti: 

 

Come si osserva, le percentuali di utilizzo in antrambi i casi non sono molto elevate e la distribuzione è 

piuttosto omogenea. 

Le risposte sono state infine analizzate anche sulla base della fascia di età dei rispondenti ed i risultati sono 

riportati nei due grafici sottostanti, rispettivamente per i residenti nel comune di Prato e per i non 

residenti. Nel primo caso, le risposte positive risultano maggiori nella fascia oltre 65 anni, ma sono presenti 

anche nelle altre fasce tranne quella dei minori di 18 anni. Nel secondo caso si ha una variabilità maggiore e 

ciò è imputabile anche al basso numero complessivo di risposte (9 contro le 28 dei residenti). 
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Canali informativi per l'accesso al servizio  

Si sono poi considerati i canali informativi utilizzati dagli utenti per reperire informazioni sul servizio e le 

risposte sono sintetizzate nel grafico sottostante, distribuite per residenza dei rispondenti: 

 

Si osserva come il sito web del Comune di Prato sia utilizzato più dai residenti che dai non residenti (62% 

contro 33%), mentre il passaparola è utilizzato solo dai residenti, contrariamente agli altri motori di ricerca 

che osno invece usati solo dai non residenti. Per i non residenti si rileva anche una certa percentuale di 

utilizzo dei contatti diretti con gli uffici del comune (33%). 

Valutazione del servizio  

Per quanto attiene la valutazione del servizio, non sono state fornite risposte né dai residenti né dai non 

residenti. 

Segnalazione del servizio ad altre persone  

In merito alla possibilità di suggerire l'uso del servizio ad altri, le risposte ottenute sono sintetizzate nel 

grafico successivo, in base alla residenza dei rispondenti: 
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