Punto Si...

Un percorso in crescita anno 2005

Obiettivi strategici' 2005

Comune di Rubano

Potenziare il sistema qualita all'interno dell’Ente,
verificandone il gradimento

Mantenere il gradimento ottenuto e manifestato dal
cittadino sul PuntoSi

Migliorare il gradimento sul PuntoSi secondo le
indicazioni del cittadino utente
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Comune di Rubano

Lﬂ P Iniziative intraprese nel 2005

Il Sistema Gestione Qualita illustrato a tutti i
dipendenti coinvolti nei processi del PuntoSi

Somministrazione di un questionario sul
fabbisogno formativo del personale

Effettuazione di un‘indagine di gradimento
“customer satisfaction” interna sul Sistema
gestione qualita

Una nuova visita dell’ente di certificazione per la
verifica del mantenimento della qualita dei servizi
del PuntoSi
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Customer
Sistema Gestione Qualita

Aprile 2005




~Dipengdenti per unita funzionale e
SSRumero risposte al;questionario

direzione : - area Gest.Terr.
generale Contr finanz. culturale Pian.Territ.

= dipendenti —e—risposte
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conoescenza SGQ
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utilizzo SGQ

nonso
2,6%

Pianificazione e Controllo

valoritabbastanza-molto
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slVargime miglioramento
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Customer PuntoSi

Giugno 2005

SRR NS ) G o Teale
Aspettative del ﬁ

cittadino/cliente

Percezione del
cittadino/cliente
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L'analisi dei dati

Comune di Rubano

SERVIZIO
da
MIGLIORARE

Aspettative Percezione
del cliente del cliente

Iell-
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I fattori rilevati su

Comune di Rubano

Soddisfazione | Aspettative | Soddisfazione

Accessibilita fisica

Affidabilita e cortesia
personale

Affidabilita del
servizio
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\Valori totali customer 2004-2005 a
confronto

Cresce la % della popolazione
intervistata che utilizza i servizi
Punto Si

Permane la Media delle
aspettative

Aumenta la Media della
soddisfazione

0,61

Diminuisce il Voto medio come valori 2004 valori 2005
giudizio complessivo su scala
1-10

Pianificazione e Controllo

> i
Le prestazioni
anno 2005... in cifre

informazioni

servizi/reclami-segnalazioni
telefono
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Fe-

®/aTori delle prestazioni erogate nellfanno 2005
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Blmpedno % delle attivita'anno 2005

lef informazioni
telefono 149%

17%

servizi
69%
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- Valoritdelle prestazioni'2004-2005
=arconfronto
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B Ancora... i mesi piu trafficati
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medie mensili




