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Flussi totali di accesso al PuntoLavoro
P Um;:,%ﬁu\ég?nﬁ,\% (dati riferiti ai lavoratori)
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ETA'<32 | ETA'32-45 ETA'>45 TOTALE
O MASCHI 142 164 74
B italiani 113 116 50
| stranieri 29 48 24
O FEMMINE 106 248 71
| italiane 85 221 66
W straniere 21 27 5
O TOTALE 805
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Punt@®@|_AVORO Flussi totali per fasce d’eta

V.* COMUMNE DI RUBAND (dati riferiti ai lavoratori)
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Flussi per sesso e nazionalita

(dati riferiti ai lavoratori)
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Flussi

totali nei giorni della

settimana
(flussi riferiti a tutti i servizi erogati)
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0 LUNEDI' MARTED!' MERCOLEDI' GIOVEDI' VENERDI'
—o— VALORI 325 173 97 141 82
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Comune di Rubano

www.imq.it
CERTIFICATO N.
CERTIFICATE N. 9159-CMDR

SI CERTIFICA CHE IL SISTEMA QUALITA' DI
WE HEREBY CERTIFY THAT THE QUALITY SYSTEM OPERATED BY

COMUNE DI RUBANO
VIA A, ROSSI 11 - 35030 RUBANO (PD)
UNITA' OPERATIVE
OPERATIVE UNITS
VIA A. ROSSI 11 - 35030 RUBANO (PD)

E' CONFORME ALLA NORMA
1S IN COMPLIANCE WITH THE STANDARD

ISO 9001:2008

PER LE SEGUENTI ATTIVITA"
FOR THE FOLLOWING ACTIVITIES
Progettazione ed erogazione di servizi al pubblico attraverso lo sportello
polifunzionale — Punto Si — Attivita di front e back office
“Punto Si”: multifunctional desk, planning and offering front and
back offices services to the public

Riferirsi al manuale della qualita per lapplicabilita dei requisiti della norma ISO 9001:2008
Refer to quality manual for details of to ISO 9001:2008

IL PRESENTE CERTIFICATO E' SOGGETTO AL RISPETTO DEL REGOLAMENTO
PER LA CERTIFICAZIONE DE! SISTEMI DI QUALITA’ E DI GESTIONE DELLE AZIENDE

THE USE AND THE VALIDITY OF THE CERTIFIGATE SHALL SATISFY THE REQUIREMENTS
OF THE RULES FOR THE CERTIFICATION OF COMPANY QUALITY AND MANAGEMENT SYSTEM

PRIMA EMISSIONE EMISSIONE CORRENTE DATA SCADENZA
FIRST ISSUE CURRENT ISSUE EXPIRY DATE
2004-05-28 2010-06-10 2013-05-27

m

IMQ S.p A - VIA QUINTILIANO, 43 - 20138 MILANO ITALY

Certificato il sistema qualita
progettazione ed erogazione dei servizi

del PuntoSi — anni 2010 — 2013

relativo alla

o — R ot A o
o xS e
****

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and its partner
cisQ/IMQ-CsQ
hereby certify that the organization

COMUNE DI RUBANO
VIA A. ROSSI 11 - 35030 RUBANO (PD)
for the following field of activities

“Punto Si": multifunctional desk, planning and offering front and
back offices services to the public
Refer to quality manual for details of applications to [SO 9001:2008 requirements
has implemented and maintains a

Quality Management System
which fulfills the requirements of the following standard

ISO 9001:2008

Issued on: 2010 - 06 - 10

Registration Number:

IT - 37285

— ) )
KoNet — (s e ) %“74
René Wasmer 7

Gianrenza Praii
President of IONET President of CISQ
IQNet partners*:

ce AIB-Vingotte Intemational Belgium ANCE Mexico APCER Pormugal CISQ Jtaly CQC China
CQM China CQS Czech Republic Cro Cert Croatia DQS Germany DS Denmark ELOT Greece FCAV Braz
FONDONORMA Venezuela HKQAA Hong Kong China ICONTEC Colombia IMNC Mexico Inspecta Certification Finland
IRAM Argentina JQA Japan KFQ Korea MSZT Hungary Nemko AS Narway NSAI freland PCBC Poland QMI Canada
Quality Austria Austria RR Russia SAI Global Australia Sl Israel SIQ Slovenia SIRIM QAS International Malaysia
SQS land SRAC Romania TEST St Petersburg Russia YUQS Serbia
IQNet is represented in the USA by: AFAQ AFNOR, AIB-Vingotte Intemational, CISQ, DQS, NSAI Inc., QMI and SAT Global
*The list of IQNet partners is valid at the time of issue of this certificate. Updated information is available under www.ignet-certification.com

AENOR Spain  AFAQ AFNOR
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Comune di Rubano

Campione per eta

Il 58% del campione — con fascia d’eta dai Campione per sesso
36 ai 65 anni — rappresenta la maggior parte

di coloro che utilizzano i servizi del PuntoSi

16-25 anni

maggiore di
a9 7%

66 anni
23%

26-35 anni
12%

maschi

44%
36-45 anni

21% femmine

56-65 anni
0
2204 56%
46-55 anni
15%
m 16-25 anni B 26-35 anni O 36-45 anni ® maschi & femmine
m 46-55 anni m 56-65 anni @ maggiore di 66 anni
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Comune di Rubano

Campione per frazione di
residenza degli intervistati

VILLAGUATTERA
8%

RUBANO
36%

SARMEOLA
47%

BOSCO
9%

B RUBANO m BOSCO O SARMEOLA m VILLAGUATTERA

Composizione del campione

Campione per modalita di
contatto (tipo di intervista)

mercato
15%

PuntoSi
19%

telefono
66%

B telefono m PuntoSi @ mercato

Direzione Servizi Amministrativi 10



Media dell’aspettativa e media

toSi

Comune di Rubano

della soddisfazione

39

38

3,7

3,6

35

34

33

38

Confronto storico 2008 - 2010

100%

99%

98%

97%

96%

95%

media aspettativa media soddisfazione

@ 2008 m 2009 O 2010

Direzione Servizi Amministrativi

Conoscenza del PuntoSi

99% 99%

% utenti che conoscono PuntoSi

@ 2008 m 2009 O 2010
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Comune di Rubano

Fattori e indicatori di qualita rilevati su scala

da 1 (poco) a 4 (molto): media dell‘aspettativa,

media della soddisfazione e scarto

Fattori di qualita

Indicatori di qualita

dati customer satisfaction 2010

Aspettativa Soddisfazione scarto
Strutture di cui dispone 3.4 3,7 -0,3
Accessibilita . -
del cittadino-utente Comaodita orari di apertura 3.7 3,6 0,1
Facilita del contatto telefonico 3,7 3,5 0,2
Disponibilita del personale 3,9 3,8 0,1
Affidabilita e Competenza del personale 3,9 3,8 0,1
cortesia del
personale
Completezza informazioni ricevute 3,9 3,8 0,1
Tempi di erogazione dei servizi 3,7 3,7 0,0
Affidabilita > e
del servizio . .
Offerta completa di servizi 3,8 3,7 0,1

Direzione Servizi Amministrativi
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So Confronto storico 2008 - 2010
toO1 media dell ’aspettativa e media della
soddisfazione

Comune di Rubano

10,00 -
9,00 H
* Costante I'aspettativa nel 8,00 1
triennio su scala da 1(poco) 700 -
a 4 (molto)
6,00 1
* Incremento della 3,00 f1
soddisfazione nel triennio. 400 -
Nel 2010 la soddisfazione e ’ i
I'aspettativa tendono ad 3,00 11
eguagliarsi. 500
411
*  Cresce di un voto il giudizio 1,00
complessivo nel triennio (su 0,00 v . . . .
scala da 1 a10) aspettativa soddisfazion voto medio
e
@valori 2008 3,71 3,47 8,28
avalori 2009 3,7 3,47 8,3
@mvalori 2010 3,75 3,7 9,07

Direzione Servizi Amministrativi
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&gﬂto S 1 L’accesso ai servizi del PuntoSi
Comune di Rubano

- Informazioni
- servizi/segnalazioni
- telefono
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Comune di Rubano

Andamento flussi totali di accesso:
Informazioni - servizi/segnalazioni -

telefono
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* : A d i _ s n
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9 gennaio | febbraio | marzo aprile maggio | giugno luglic agosto |[settembre| ottobre |novembre| dicembre
—e— informazioni 4582 380 338 393 337 271 334 270 411 259 218 232
—m— servizi 1055 1110 1124 1189 1170 1113 1136 1083 1331 1197 926 868
—— telefono 332 344 352 372 357 415 295 206 400 251 329 186
Direzione Servizi Amministrativi 15
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18000 -
16000 -
14000 -
12000 -
10000 -
8000 -
6000 -
4000 -
2000 -

0 -

Accessi totall al servizi

informazioni servizi

totale flussi

telefono

valori

3905

13302

17207

3939

Direzione Servizi Amministrativi
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Comune di Rubano

Le percentuali al PuntoSi

informazioni
telefono 18.47%

18,63%

servizi
62,91%

Direzione Servizi Amministrativi
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Valori delle prestazioni a
confronto anno 2008-2009-2010
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OINFORMAZIONI m®mSERVIZI/SEGNALAZIONI ®TELEFONO
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Andamento flussi totali di accesso a
confronto anno 2008 — 2009 - 2010

toSi

Comune di Rubano

18000 -
16000 A
Rispetto al 2009 14000 1
d|m|nU|sce_ . 12000 4
'accesso ai servizi
. 10000 A
e il contatto
telefonico mentre 8000 -
aumenta la 6000 -
richiesta di
. . . 4000 A
informazioni
2000 -
0 -
informazioni servizi telefono
m2008 4328 17424 5181
m2009 3672 15919 4432
m2010 3905 15065 3939
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