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Flussi totali di accesso al Flussi totali di accesso al 
PuntoLavoro PuntoLavoro (dati riferiti ai lavoratori)(dati riferiti ai lavoratori)
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MASCHI 184 117 67

italiani 143 94 46

stranieri 41 23 21

FEMMINE 148 226 42

italiane 113 179 33

straniere 35 47 9

TOTALE 784

ETA' < 32 ETA' 32 - 45 ETA' > 45
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TOTALE
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Flussi totali per tipo di servizioFlussi totali per tipo di servizio
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Flussi totali per fasce dFlussi totali per fasce d’’etetàà
(dati riferiti ai lavoratori)(dati riferiti ai lavoratori)
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Flussi per sesso e nazionalitFlussi per sesso e nazionalitàà
(dati riferiti ai lavoratori)(dati riferiti ai lavoratori)
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Flussi totali nei giorni della Flussi totali nei giorni della 
settimana      settimana      
(flussi riferiti a tutti i servizi erogati)(flussi riferiti a tutti i servizi erogati)
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Customer Satisfaction Customer Satisfaction 
PuntoSi       anno 2009PuntoSi       anno 2009
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6%

26-35 anni -
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46-55 anni -
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Campione per etCampione per etàà Campione per sessoCampione per sesso
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Campione per frazione di Campione per frazione di 
residenza degli intervistatiresidenza degli intervistati

Campione per modalitCampione per modalitàà di di 
intervistaintervista
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62%

31%

posta telefono mercato

27%

15%45%

13%
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Composizione del campioneComposizione del campione
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media aspettativa media soddisfazione
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Fattori di qualità a
confronto

Indicatori di qualità a
confronto

Customer Satisfaction
Aspettativa Soddisfazione Scarto

Accessibilità
del cittadino-utente

Strutture di cui dispone 3,4 3,4 0,0

Comodità orari di
aperture 3,7 3,4 0,3

Facilità del contatto
telefonico

3,6 3,3 0,3

Affidabilità e cortesia
del personale

Disponibilità del
personale

3,8 3,6 0,2

Competenza del
personale 3,9 3,5 0,4

Completezza
informazioni ricevute

3,9 3,6 0,3

Affidabilità del servizio

Tempi di erogazione dei
servizi

3,7 3,5 0,2

Offerta completa di
servizi 3,7 3,5 0,2

Fattori e indicatori di qualitFattori e indicatori di qualitàà rilevati su scala da rilevati su scala da 
1 (poco) a 4 (molto): media dell1 (poco) a 4 (molto): media dell‘‘aspettativa, media aspettativa, media 
della soddisfazione e scartodella soddisfazione e scarto
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Confronto storico 2007Confronto storico 2007--20092009
Media dellMedia dell’’aspettativa e media della soddisfazioneaspettativa e media della soddisfazione

� Costante la media 
dell’aspettative nel triennio
su scala da 1(poco) a 4 
(molto)

� Leggera crescita della media 
della soddisfazione nel 
triennio su scala da 1 (poco) 
a 4 (molto)

� Stabile il voto medio del 
giudizio complessivo nel 
triennio (su scala da 1 a10)
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valori 2007 3,75 3,44 8,34

valori 2008 3,71 3,47 8,28

valori 2009 3,71 3,48 8,30

aspettative soddisfazione voto medio



-- informazioniinformazioni

-- servizi/segnalazioniservizi/segnalazioni

-- telefonotelefono

LL’’accesso ai servizi del PuntoSiaccesso ai servizi del PuntoSi
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Andamento flussi totali di accesso: Andamento flussi totali di accesso: 
informazioni informazioni -- servizi/segnalazioni servizi/segnalazioni -- telefonotelefono
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informazioni 278 297 349 324 300 296 357 205 285 418 331 232

servizi 1321 1356 1600 1278 1513 1458 1527 1064 1179 1612 1041 970

telefono 405 407 399 395 365 403 371 282 344 401 355 305
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Accessi totali ai serviziAccessi totali ai servizi
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valori 3672 15919 19591 4432

informazioni servizi totale flussi telefono
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Le percentuali al PuntoSiLe percentuali al PuntoSi

servizi

66,27%

telefono

18,45%

informazioni

15,29%
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Valori delle prestazioni a Valori delle prestazioni a 
confronto anno 2007confronto anno 2007--20082008--20092009
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Andamento flussi totali di accesso a confronto Andamento flussi totali di accesso a confronto 
anno 2007 anno 2007 –– 20082008-- 2009 2009 

� Rispetto al 2008 
diminuisce il flusso 
per informazioni, 
per 
servizi/segnalazioni 
ed il contatto 
telefonico
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