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“CUSTOMER SATISFACTION”

ATTIVITA DI MONITORAGGIO IN AMBITO PROVINCIALE

Rilevazione sul grado di soddisfazione dei cittadini
sui servizi offerti dal Comune di Bassano del Grappa nell’anno 2008
effettuata per conto della Prefettura di Vicenza

Servizio Informativo Comunale Responsabile: dott. Marco Diprima
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N. 0060921 data 17/10/2008

JEDMERRUMA e

Al Segretario Generale
dott. Simone Maurizio Vetrano

Oggetto:  “Customer satisfaction”, attivita di monitoraggio in ambito provinciale.
Trasmissione dei risultati dell’indagine.

In relazione alla nota prot. 23683 del 15/04/2008 relativa all’oggetto, si comunica che la
rilevazione richiesta dalla Prefettura di Vicenza sul grado di soddisfazione dei cittadini in relazione
ai servizi offerti dalle Amministrazioni Pubbliche nell’anno 2008 si & conclusa.

I risultati dell’indagine sono gia stati trasmessi alla Prefettura in data 20/08/2008, secondo i
modelli riepilogativi predisposti dalla stessa.

Si trasmettono in allegato i principali risultati emersi ¢ le osservazioni effettuate dai rispondenti,
ritenendo possano essere elementi utili al miglioramento dei servizi.

Ai dirigenti sono stati trasmessi risultati parziali, ciascuno per la propria Area di competenza.

IL DIRIGENTE - RAGIONIERE CAPO
dr. Fraptesco Benacchio

Municipio di Bassano del Grappa, via Matteotti n. 39, 36061 Bassano del Grappa {VI)
Codice fiscale e Partita IVA 00168480242
Responsabile del procedimento: Benacchio Francesco, 0424 519336, benacchio@comune.bassano.vi. it
Visione atti: Marco Diprima, 0424 519336, m.diprima@comune.bassano.vi.it



Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comun

Risposta al quesito "E' soddisfatto nel complesso del servizio erogat

ali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

0?" - Questionari distribuiti e riconsegnati. Principali osservazioni dei ris

pondenti

Area|Servizio si abbast no |Totale | %si %Abb: %no | NR[Distribuiti Riconsegn: % |osservazioni
Staff|Polizia Locale 116 36 11 163 | 71,2 22,1 6,7 | 1 458 164 35,8 |Personale piu disponibile e comprensivo; piu pattuglie per la strada
Staff |Segretariato Sociale 58 1 0 59 1983 1,7 0,0 61 59 96,7 |Ampliare gli orari di apertura
Staff |Segreteria del Sindaco 74 12 0 86 |86,0 14,0 0,0 158 86 54,4 |Apertura con orario continuato
1 |Commercio 59 5 2 66 1894 7,6 3,0 67 66 98,5 |Semplificare ed accelerare le procedure; meno burocrazia
1 |Contratti 13 1 0 14 [929 71 0,0 14 14 100,0
1 [Informacitta 95 7 1 103 (92,2 68 10| 1 193 104 53,9 |Sito internet; piu postazioni PC
1 |Mense e trasporti 84 1 0 85 |988 12 00| 2 90 87 96,7
1 |Mercato ortofrutticolo 28 6 3 37 | 75,7 16,2 8,1 41 37 90,2 |Anticipare I'orario di apertuira del Mercato (tra le 14.00 e le 14.30)
1 |Messi 55 0 0 55 100 0,0 0,0 100 55 55,0
1 |Pubblica Istruzione 105 8 1 114 92,1 7,0 0,9 116 114 98,3 |Ampliare gli orari di apertura
1 |Servizio Sociale Professiof| 77 33 3 113 68,1 29,2 2,7 | 1 190 114 60,0
1 |Sport 30 0 0 30 100 0,0 0,0 30 30 100,0
1 |TOSCA 59 30 3 92 |64,1 32,6 3,3 125 92 73,6 |Segnaletica carente
1 |Ufficio Casa 62 2 1 65 954 3,1 15| 1 80 66 82,5
2 |Anagrafe 274 56 7 337 |813 166 21| 5 245 342 99,1 ?ﬁi;ilrrz gifgizp\zrstizlilli;diminuire i tempi d'attesa; razionalizzare le code; segnaletica piu
2 |Economato 3 0 0 3 100 0,0 0,0 22 3 13,6
2 |Elettorale 24 2 0 26 1923 7,7 0,0 27 26 96,3
2 |Patrimonio 34 8 5 47 | 72,3 17,0 10,6 48 a7 97,9 [Meno burocrazia; semplificare la modulistica
2 |Protocollo 37 4 1 42 |188,1 95 24 58 42 72,4
2 |Stato Civile 135 51 1 187 (72,2 27,3 0,5 200 187 93,5
2 |Tributi 141 25 2 168 |839 149 12| 1 170 169 99,4
2 |Tributi - fisco in piazza 40 4 44 1909 9,1 0,0 44 44 100,0
4 |Ecologia 47 37 4 88 534 420 45| 1 143 39 62,2 (;osto ecc‘es‘sivol d‘ei rifiuti; cont‘rc.illare e Iavgare i f:assonetti; dare piu informazioni e
risposte ai cittadini; mettere ufficio segreteria al piano terra
5 [Urbanistica 150 45 7 202 | 74,3 22,3 35| 4 220 206 93,6 |Ampliare gli orari di apertura; meno burocrazia; diminuire i tempi dell'istruttoria
5 |ubansica-Teenoi | a1 37 | 71437 aes 99 | 1| a2m 72 se7 LR e con semiiondine ed el
Aumentare l'orario di apertura (sabato anche pomeriggio, orario continuato, orario serale);
6 |Biblioteca 120 35 3 158 | 759 22,2 1,9 178 158 88,8 |troppe chiusure exta; acquistare nuovi libri; milgiorare il servizio internet; macchinette per
caffe; pit personale
Didascalie piu leggibili e con maggiori informazioni; didascalie ed informazioni anche in
6 [Museo Civico 364 24 1 389 |936 6,2 03] 1 413 390 94,4 linglese; audio con commenti nel filmato; maggiori indicazioni sul percorso da seguire;
apertura serale; pubblicizzarlo maggiormente; sistema audiovisivo non funzionante
6 |Palazzo Bonaguro 12 5 0 17 170,6 29,4 0,0 17 17 100,0 | Troppo caldo; mettere audioguida o video con spiegazioni
6 |Palazzo sturm 120 1 6 137 |876 80 445 157 142 90.4 I()nngz(s:(s)lci) Sicl)]nd\gtst:;Ilze;tidledda:;e;l:zfgr:z{:i)rmazmnl in inglese; PC a disposizione dei visitatori;
6 |Torre Civica 95 2 0 97 97.9 21 00 100 97 97.0 Ascensgre;Pubblicizza.lrla maggiormente; mettere pitl indicazioni sull'ubicazione;
consentire l'ingresso ai cani
Totale complessivo 2542 484 69 3095 [ 82,1 15,6 2,2 |24]| 4124 3119 75,63
NR = Non risposto




Osservazionl

Aroa STAFF Polizla Locale

apfire pi ore al giomo
bravissimi
eccessivi 40 euro per copia rapporto sinistra stradale

imaggiora educazione e disponibilita

{metlere un cambiamonete

1
!
1
{essete un pe' pit compransivi in alcune situazioni particolari ) 1
1
1
1

jparsonale maggiormente disponibile con carattere piu aperto e meno “rigoroso™

pil pattuglie in macchina & molo per la strada o
piti pattuglie in zona .
rinnovare F'ambiente con petscnale plu gnovane

un pa’ pitt di clemenza con le scagenze

Segreteria de!d Sindaco|

Apertura uffici con orario continuato 1

orario continuato 1

Arpa 1* o

mene burgcrazia pid solerzia

dare l'opportunita di poter lavorare con la propria attivita e valutare quando si chiade

3
cercare di agevolare il cittadino contribuente 1
1
1

dare premio dt produnmta @ guesio ulficio perché se lo marita

ridurte gli adempismanti buroaratici - ) ) - T
semgpliicare la procedure e prafiche {legislazione non aiuta) 1

C
un sanvizio informatico adegualo alle esigenze 1

datare l‘lnfon'nagmvam di un sito Internet con una seziona apposita per be ricerche relative alle offerts di lavoro

i personale ¢ preparato pazients ed aducato

il servizio & perfetto; & il lavaro in genera  ad asem sottopagalu percld mano menale sul servizio 8 pitl num per :
tudi
u ;erwzm & 50 soddlsfacenle

pid spazia, pill Compuler per usare internet, bagnu aperig)| per il pubblico

stabiiire 'orario continuato dal lunedi al venerdi & aprire il sabalo mattina : 1
un sfficiente collegamento tra Regiona @ Provincia con lufficia in questione; proposta motivata da carenza ! ’
organizzativa della Regione e Provincia N

una bacheca piil grande per gli scambi di annunci ; 1

i
anticipare di mezz'ora al pomeriggio F'oraric di aperura [ 1
apertura alle ore 14.00 o o ] 1
japertura aile ore 14.15 . o _ o -T _ 6
apertua alle ore 14.30 - e . o 7# . S
non mi va bene che ci sia gente che entra e carica prima dagli orari; it servizio raccolta rifiuli dovrebbe J T
preoccuparsi di svuctare i contanitori al di fuori degli orari del mercato; i privati dovrebbero attenersi alle regole |
piu parcheggi interni per operatori | i

: Messi
allungare l'orario ! [
dara incentivi conomici e soddisfazion ai dipendenti ! ) 1
[ nuovi monitor @ computer T - T ! 1
tullo bene ; 1

i
i
|
!
{
i

Mense @ trasportl

tr carc il costo del pasto

1

W0 ok

1

anucuparg remgaz e

avere la possibilita di verire anche in altre matting in quamo si pnssonp aver tr\cmnpaubﬂna conil ns {avota,
riguardo agl orarni

continuare a lavorara con la stessa efficienza

1

_ Pubblica istruzione |

|maggiore privacy in ufficio nefl'esposizione det moduli. ...

molta conesia

arari pid flassibil

piu gentikazrza del parsonale

provoga degll orarl di apertura (extralavorativi)

4 pil che soddistacents

utook

Sport
ho travato disponibifita @ compatenza nei servizi ) i e
Servizio Sociale
Protessionale

accorciare i tempi 1
davona per primo evitare di fara preferenze & non trattare le persone a seconda delia loro provenienza ed evitara - N

le simpatia @ Ja antipatie

moduli in fingua 1

non saprei 1

per ora mi trovo bene, va bana cosl 1

Seqremlata Soclalo

beng

il personale & disponibiie

il aperto al pubblico

id ore per il pubblico

continuare cosl

far saperq di piu su alcune agevoiazioni alle famigiie che fante volie non sono al corrente '

TOSCA

dotare } palazzo dl un ascensofe

|k sagr & carente e gli uffici non- n-

nza spaziast g prasiigios! per I senore cultura
mlgliorare la segnaletica esterna

informagzioni turisliche

servirebbero ari mobiil pér p

@ il matorialea

non si capiscono le competanze dell’ UHicio turismo del Comuna ‘che & diverso daiio’ IAT, non sihanno itatti

servizio otimo

& ancora migliorabile

va bene cosi

|Aroa 44
[abbassare I tasse

1

_Ecologha

cambiare wito il resto

controllare e lavare i cassonetti dei rifiuti

durante lg letie chi rasta doviebbe essere in grado di fornire quanta richiesto

far pagars meno tasse

P nﬁull si pagano troppo
vent contrg le zanzar

Fulticio Segreteria @ ovratbe essere al piano terra o non al secondo plano

I'usciare dovrabbe stare sul suo posto di lavoro per dare inlormazioni al cittadino, e sarebbe Ppill idoneo coilocare
la segreteria al pianc 1ena :

|[maggior professionalita
imaggior i ioni agii utenti

nessuno mi da spisgazionl su una pratica che ho inoltrate due mesi fa

pagare mano per la raccolta dfiuli e pagare sugli effettivi dfiut smaltit - i

pit controlli sui rifiuti

portare Fufiicio dola segreteriaalplanc terrm. o
ridurre gk odorl di scarico

tempi iroppo kunghl par andare in discarica con i lurgene. Troppa burocrazia

loghere | comitati di quartars :

va bena cosi

vorrei parlare con I'assessora alambienta cha manca da oltre 1 anno, @ H caposarvizic & andate I un altro

Comune




Area 24

Continuate cosi con la cortesia ¢che ho trovalo io

Matters indicazioni pii visibili
Tutto qk
a voile 'altesa & Iunga in tall casi sarebbe bena poter aumentara il numero degli sportell aparti

cartedi piu visibil dei servizi erogati in ogni sportelio in quanto chi enra non percepisce subito ko sporielio che puo
soddisiare le proprie esigenze

ci vorretsbe una lista di altesa unica od essere chiamati al primo sportelio che si libera, non file dove si aspetia
un’'ora in pil rispetto alf'alira

[contalore numeri

creare un sistema di atlesa indistinto per i due sportelli, seconso l'ordine di arrivo

meno personale @ che lavor di pi, non quelli dello sportelio {ci sono motti

rneuare pidl parsone agli sponelli cosi da evitare il formarsi delle code

i pil dettagliate

attimo belko veloce di rnegh 10N si pud pretenders

it impiegati: non va bene avere code infinite e 5 sportelii vuotil

piii spazio per |a code di attesa

pit spostelli aperti per favore

pi sportelli, rifare ulfici

pil sportelli; numeni per l'ordine i priovita per poter aspettare seduti T

passibilita con firma digitale 'accesso ai dati anagrafici
sempre oitimo

P
|
|
|
i
|
'

servizio eccellente

siamo sommersi dalla burocrazia

sona contenta del sarvizio

SONQ contento

tutto ok e - o o
va bane
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'
|
\
|
|
\
4

| __SwaCivile |

diminuire ia burocrazia, maggior ulilizzo di Internat per la doc i0Ne

1

maggiore icila @ chi a dell'operativita dei vari sporteili

1

i
per me funziona bene T

1

modulistica informativa su alcuni documenti e come sceylsra al meglio per il cittading es. imony f !

__Ewtioraie

1

|laddestrare it personala nmbevola “ad e§59re meno burocralizzalo quindi snellire e prahche con p|u sempucna |
per Fulenta

apmsnlam gli ¢ oran serau por i lavorator dpendsnti

Trlbuu

1

1

cartalli | ivi Sui sarvizi proposti

1

mano burocrazia

meno carte, S0 possibile 1 unica par wito

otrarre gli ofari di chiusura alle ore 13.00

samplificarg la modulistica in modo che contanga meng casella da compilare per il resio if personale dimostra
una granda disponibilita
un po’ meng busocrazia cartacea vislo che ormai lI ‘mondo informabico & a ponala i itk

una modulistica pils semplice da effetiuare perché ho sempre bisogno deli‘aiuto della signorina all' interno. psr
compilaria

va bene cosl

Protocoilo

bene

1

un oraric un po’ pit ampio; fattenziona alie dale @ ricévuts di protocalle

1

Area 5*

Sportello x pubblico

=

BISOGNA DISTINGUERE il PERSONALE DAL DIRIGENTE

t'ufficio

I'tecnici sono lenti. Ricevono poco @ con mollo dispendio di tempo. Si pud migliotare sia per Futare che per

PRENDERE IN CONSIDERAZIONE QUASI TUTTI

PHOLUNGAMEN'TO ORARIOQ

accedefaa.llemu doll‘arsa- st _sgq_z

orario apertuia pdhbum

ordrio di rk dai lecnicl con il pubblico

jcontinuare a migtiorare

continuata cosl siete bravi

il sexvizip va molioc bene

mano burocrazia (se possibile}

orario per It pubbiico pit) fiessityle

Ofario piti ampio par | laciti, sarvizi non sempra tempestivi

pil aperura

pil snellezza nelle pratiche

resiringere | lempl di istruttoria

[ridurre Gi adempiment! buro burucranq _
ione della

aduli <on un unico lascncoh

[tenera aperto lo Sportello fino gile 12.30

lor¥ accorpata

o ok

utante non itatiano

venga dalo phl sevizio ai prolessionisti con specifici appuntamenti

mento del servizio a lavore dei tecnii estemi

Torario & aperura delluincio

amplare Fosario di icevimento per tecnici, sempnhcazma procedure ‘:- ~ ;

8 ora disp al pubbiico

buona il rapporto e la p ionalith di quasi lilti i tecnici - pid difficili i rapporti con fa diriganza

cambiare il irigente

coma é p ile che un Comune come Bassano abbia un di

jdrigente pezzadim... .
i th ilservtzloonlheperevime pardite di lempo

,cosl incapace e buzzuma?
igente i P € molto maledix assessnraunanuil:ta_‘_“ .

meno b (]

informatico via e-mai

[pradisporte una modulistica compbta in un unico fascicoio per evitare continue integrazioni, svituppare il rappono’

semplificare | moduli

semplificare disti ispondenza via Intemat ! 1
samplificazione della moduiistica ragg! jola in un unico f lo ; utilizzare Intarnat per comumicazioni e 1
scambio documenti i

|semplificazione modulistica | 1




Area 6° Biblioteca orario di apertua serale: se possibile 2 serale al mese 1 ]
troppo caldo 1 nnelli anche in lingua (aimeno inglesa) [
1ibri sugli scaftali sono posti roppo in basso ed ¢ difficile per le persone anziane piegarsi per laggere i nomi dagl 1 icizzarlo ampiamente 1
autori o il litolo che si cerca riattivazione del s diovisivo non funzionante 1
aggiornamento soltware 1 separare fa larghette multipie che ilustraro piu dipinti, perché % generano confusione o 1
ampiiare i tempi di apartura per usulruire appieno del servizio 1 o ’ B
landrebbe migliorato e velocizz il servizio fomcople T e EE si potrebbero organizzare dei Cineforum con la panacvaziana dei giuvaru aa seguua dei commanti sui film visti 1
aperura conlinuata | 1 tenerio apento di séra 1 0 2 sare al mese . - T
apertwa seftimanale con orario continuato | 1 . uthi frecce di indicazipne 1
[apare il sabato pomeriggio . 1 ; video, commaenti o splegazioni 1
aumentare investiment: & acquisizioni kbri, stare al passa con le pubblicazioni ! 1 I 8 uno dei migliori in Italia 1
aumentare ko siipendio degli addett af servizio per un miglioramenta detio spirito, del morals i 1 1 pit luce 8 depliant 2
avers maggior possibilita dello scaftaleapero " R e ’ Pelezzo Strn e .
javare orarl d'apertura maggion o I S FE troppo calkdo e - - - !
Ibiblicleca ben fornita, rigorosa, sfficients. La migliore dél circondarip : 1 Gomplimant & un museo molio bela 1
consiglio alia bibliotaca di aggiungere libri perché & mio parere c'd roppo poca sceita 1 FARE Pii MOSTRE SULLE STAMPE POPOLAR! 1
consultazione del catalogo in Intemet 1 Museo magnifico - gli addetti sono molto gentili @ compstenti 1
effetiuare corsi di lingue straniere @ approfondimenti d tem| attuali : 1 ' Nulia da segnalare. Tutto molto razionale. Materiale esposto di alto livetio & ben visibile : 1
eliminare il capo servizio [ B _ S ‘ Potersi sadere per vedere i video. Ampliare lorario di aperura aimenc d'aslate. Museo ballissimo in bellissimo !
era piu aglbtje quando c'era [g@qo continvato [ e 1 . palazzol ! !
it servizio & eccalients : 1 : Quando guardo quesie opera anticha mi senlo riassata ) ] A
intemet WI-Fi ! 1 ! |Questionario con domarie anche se; Magnifica visita T T ]
la narrativa itakiana a siraniera & piuttosto scarsa 1 i T T ey EE
| maggiore orario d'apertura 1 ! app i par i anche i = " 1
manca il caftd, orario continuato, meno chiusure 1 : complimenti 1
migliorare il servizio Intarnet e e ! L i computer al sarvizio pubblico 1
|orario per prestito libri fino alle 19 - 19:30 e o 1 - ‘ continuare cos! - ottima esposizione ! t
pagare di pli | dipendenti 1 continuate cosl S
g‘: ;n{:;;‘g;'r;aas:‘s a:‘g“.::ﬂm: 'T;ﬂr‘?ur::::ii:\llz?quslo di nuovi kbri : : ' jdedicare i piani superiori che verranno apenti aglu arradi d' spoca per tastimoniare anche la vita nobile dal tampo 1
pil personale & mano chiusue 1 \ __mgquso 50 Remondini 777? B T ____' _' - A: o ‘* *7 e T )
io di apertura (apertura anche sabalg pomeriggio) - T 1 . | porcorsa alla visita del museo con indicazioni T - 1
dnuatodigpena T mom e ey ! it Museo della Caramica e il Museo Civico necessitana di pit: informazioni in ingiese, pro pannel : 1
2 pornend.uana del sabato k 1 ‘ magnifica esposizione di ampio respiro. Mi piacarabbe qualche informazione sulle sale decorate, ipavimenti, la | 3
ritofno erario continuaio 8 meno chiusure sala letura N 1 - slupande cornici deile parat :
sarebbe oltimo Forario continualg T 1 | motto bello o i ; 1
sostituire | monitor di consuliaziong | 1 | musica in sotofondo ' 1
troppe chiusure i 1 i pid approfondili @ pil dettagliati 1
troppa chiusure ingiustificate durante ta | a e _ 1 B J pe alflgrasso meno scortese L e
|troppe conferenze troppe chiusure al pubblico, pOCo personaie per il reference . . J,ﬁ,_ 1 A i pi S ooy
va benissimo cosi | 1 ‘ il informazion in 'ingese ! 1
rmanca il caffé | 2 s5ibilita di visitare o lefrazze, mostra aparta per piil tempo T 1
prolungare l'orario di aperiura | 2 [ 1utto bene T ¥
orario continuato 3 ; va molio bene N 1 "
i o e Jf uuaeo Clvico ; ¢ pellbsgin0 I -
Nionte dacriticare  ~ e T l ébrutio o N A
ORGANIZZARE| INCONTRI RIVOLTI Al GIOVANI CHE VOLGIONG ORIENTARS] NELLA VITA ! l | 6 perfetto (
Ottimo. Niente da migliorare 1 computer a disposizione ! 2
Quositi dof g i0 non formulati bena 1 va bene cosl 1 2
Sono molic amareggiato che un cosi bel Museo che fa onore a Bassano non sia visiato da molte persone 1 [Manca una segnaletica adeguata - La tsmperatura all e delle sale @ roppa alta ? Patazzo T =
aggiungera brevi commenti al filmato 1 Oftra ai fogliatt, quaicosa da portare a casa come ricordo della visita (come | cuscinl) ; oL
audio nel filmato ci grafico in bianco e nerc 1 Uin video o un'audiopuida per splegara il museo - Clima piis fresco - Gadget da acquslars (maglietie, cappalllm 5 '
1 portachiavi, penne, ecc.) . S
quato — T T o T Un video per splegare il museo - Ara condizionata S T
complimanti per lnsieme. Bena ssposto - 1 _Torre Clvica
complimenti per lutto 1 |Apertura pilt prolungata (pi giorni alla settimana) : 1
deve essare piu pubblicizzato 1 Dotare la cassa di monate per i resto; sono dovuot andare al bar. Non & possibile! . 1
Ididascalie pi leggibili 1 Segnalare maggiorments la Tane nel centro cittd ‘ i
far funzionars i si audiovisivo - R |ascensora 2
limitara [accesso ai neonal IR ontrata libera per i cani, come nagli alm musei e - I
[maggiort indicazioni sul percorso da seguite R ingresso al cand softe del p o - e S
mi piacarghba coll ] i utile per | Museo 1 [maggiori indicazioni sul pasto : 1
migiiorare la targhatte dolle opare {sono solo in Rakano); manca lindicazione della tacnica; alcune SO0 T otime rastauro 1 1
incompleta i pubblichta ; 2
non pud essera miglore di cosl 1 Suf to delle bariara archiletioniche | 1
non & motto chiarg il percorso espositive: utili defle frecce indicative 1




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

Risposta al quesito "E' soddisfatto nel complesso del servizio erogato?” - Questionari distribuiti e riconsegnati. Principali osservazioni dei rispondenti

Area

Servizio

si

abbast

Totale

%si %Abbi %no

no NR [Distribuiti Riconsegn: % Josservazioni

1 [Commercio 59 5 2 66 {894 76 3,0 67 66 98,5 |Semplificare ed accelerare le procedure; meno burocrazia
1 |Contratti 13 1 0 14 929 71 0,0 14 14 100,0
1 |Informacitta 95 7 1 103 (922 68 10] 1] 199 104 53,9 |Sito internet; piti postazioni PC
1 |Mense e trasporti 84 1 0 85 1988 12 001 2 90 B7 96,7
1 {Mercato ortofrutticolo 28 6 3 37 (75,7 162 8,1 41 37 90,2 |Anticipare l'orario di apertuira del Mercato (tra le 14.00 e Ie 14.30)
1 {Messi 55 0 0 55 100 00 0,0 100 55 55,0
1 |Pubblica Istruzione 105 8 1 114 1921 70 0,9 116 114 98,3 |Ampliare gii orari di apertura
1 {Servizio Sociale Professior} 77 33 3 113 68,1 292 271} 1 190 114 60,0
1 |Sport ao (v} 0 30 i00 0,0 00 30 30 100,0
1 |TOSCA 59 30 3 92 |641 326 3,3 125 92 73,6 |Segnaletica carente
1 |Ufficio Casa 62 2 1 656 954 3,1 151 1 80 66 82,5

Totale complessivo 667 93 14 774 1862 120 18} 5 1046 779 74,47

NR =

Non risposto




UFFICIO/SERVIZIO | n.° quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6

n.°M|n.°F n.° no totale|% si %no %ing%NR|%si %no %abk%NR[%si %no %abk% NR|% si % no % abk% NR|% si % no % abk % NR|% si % no % abk % NR
CONTRATTI 12 2 0 14| 1000 00 0,0 001000 00 00 00 929 71 00 00929 71 00 00 929 00 71 00 929 00 71 00
INFORMACITTA' 38 64 2 104 952 10 29 10 971 00 19 10| 92 00 48 00913 00 67 19/ 923 10 48 19| 91,3 10 67 1,0
MERCATO ORTOFR. 27 8 2 37 86,5 00 108 27| 730 81 162 27| 757 54 189 00 91,9 00 27 54| 784 81 135 00| 757 81 162 0,0
COMMERCIO 33 33 0 66 90,9 45 45 00 970 15 15 00 95 30 15 00 788 15 197 00 924 15 61 00| 894 30 76 00
SERV. SOC. PROFESY 37 76 1 114 84,2 09 149 00| 912 00 79 09| 781 35 184 100|553 53 386 09 535 61 395 09 675 26 289 09
SEGRET. SOCIALE 20 39 0 59| 1000 00 00 00 983 00 1,7 0,0 983 00 17 00| 678 34 203 85| 949 1,7 1,7 1,7/ 983 00 1,7 0,0
UFFICIO CASA 26 40 0 66 955 15 30 00| 985 00 15 00| 955 00 45 00 924 30 45 00| 924 15 45 15/ 939 15 30 15
PUBBLICA ISTRUZION| 17 89 8 114 96,5 00 35 00| 947 00 44 09 922 00 79 09 8,0 00 140 00 728 09 254 09 921 09 70 00
P.l. MENSE E TRASP. 20 45 22 87 66,7 10,3 195 3,4|1000 00 00 001000 00 00 0098 00 80 11| 977 00 23 0,0 96 00 11 23
P.l. SPORT 21 9 0 30 9,7 00 00 33| 97 00 33 00 97 00 33 0097 00 33 00l 933 00 67 0010, 00 00 00
TOSCA - CULTURA 21 28 1 50 580 4,0 380 00| 600 20 380 00| 620 0,0 380 00| 620 20 320 40 620 20 360 0,0 680 20 300 00
TOSCA - OP. FESTIVA 7 4 0 11 455 91 455 0,0/1000 00 00 00| 81,8 0,0 182 00| 364 0,0 455 182 818 00 182 0,0 90,9 00 91 0,0
TOSCA - TURISMO 15 15 1 31 64,5 12,9 226 00| 452 129 419 00| 516 32 452 00| 51,6 32 452 00| 484 32 484 0,0 484 65 452 0,0
MESSI 30 23 2 55 982 00 18 0,0/1000 00 00 001000 00 00 0092 00 18 001000 00 00 0,0/1000 00 00 0,0
totale area 1" 838




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

Risposta al quesito "E' soddisfatio nel complesso del servizio erogato?" - Guestionari distribuiti e riconsegnati. Principali osservazioni dei rispondenti

o

Servizio si abbast ne Totale Yosi %Abbastanza %no NR Distribuiti  Riconsegnati Yo osservazioni
o Sito internet; piy
Informacitta 95 7 1 103 92,2 6,8 1,0 1 193 104 53,9 postazioni PC
UFFICIO/SERVIZIO INFORMACITTA'
n° M 38
n’ questionari restituiti n’F 64
n.° non spec. 2
totale 104
% si 95,2
domandat * % 1o 10
Sono facilmente - e
individuabili | servizi forniu? | i1 parte 29
% nonrisp, 1,0
% Si 97.1
domanda 2 N
L'orario di apertura al °/° 0o 0.0
pubblico é rispettato? > abbaslanza 19
Yo NON risp. 1.0
domanda 3 % si 5.2
Le informazioni per ottenere |% no 0,0
il servizio sono formite con |le, abbastanza 48
domanda 4 %o Si 913
La modulistica a % no 0,0
dispo§izifme e di semplice lo; anbastanza 6,7
compilazione? % non fisp. 1.9
domanda 5 L - 223
Q,
Hi servizio viene erogato con e 10 1.0
tempestivita? % abbastanza 4.8
% non risp. 1,8




indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglic 2008

Risposta al quesito "E' soddisfatto nel complesso del servizio erogato?" - Questionari distribuiti e riconsegnati. Principali osservazioni dei rispondenti

Area | Servizio si abbast no |[Totale | %si %Abb %no | NR|Distribuiti Riconsegn: % |osservazioni
2 |Anagrafe 074 56 - 337 |813 166 21| 5 345 342 99,1 :r;])igrrzz|:izp\z:iezt)lillnédnm|nuxre:templd'attesa; razionalizzare le code; segnaletica piu
| 2 Economato 3 0 0 3 100 0,0 0,0 22 3 13,6 i
2 |Etettoraie 24 2 0 | 26 |923 7,7 00 27 26 963 - ] )
2 |Patrimonio 34 8 5 | 47 [723 17,0 106| | 48 47 97,9 [Meno burocrazia; semplificare la moduiistica
2 [Protocolo e a4 1| a2 |es1 95 24 58 42 724
" 2 [stato Civile 185 51 1 | 187 [722 273 05 200 187 935 | - o
2 [Tributi 141 25 2 | 168|839 149 12| 1| 170 169 994 | ) ]
| 2 |Tributi - fisco in piazza 40 4 44 909 91 o0 | 44 44 1000
Totale complessivo 688 150 16 854 1806 176 191 6 914 860 94,09

NR = Non risposto




UFFICIO/SERVIZIO|N.® quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6

n.°M n°F n°nototalg%si %no %inp%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|[%si %no %abb%NR|%sSi %no % abb% NR
ELETTORALE 11 13 2 26/ so8 00 192 o00[1000 00 00 00 92 00 38 00 615 38 11,5 231 846 00 154 00 923 00 77 0,0
ANAGRAFE 145 162 35 342 889 26 58 26/ 906 09 58 26/ 845 18 120 18 810 29 126 35 784 47 152 18 801 20 164 15
STATO CIVILE 76 100 11 187| 636 96 262 05| 829 05 144 21| 71,7 27 251 05| 663 05 321 11| 727 11 246 16| 722 05 273 00
TRIBUTI (anche FIP| 102 105 6 213 756 61 174 09 930 05 52 14 789 09 188 14| 690 42 235 33 878 05 99 19 850 09 136 05
PATRIMONIO 29 16 2 47| 787 64 149 00 915 21 21 43[ 83,0 64 85 21| 702 64 21,3 21| 660 85 21,3 43 723 106 170 0,0
ECONOMATO 0 2 1 3| 66,7 00 333 001000 00 00 001000 00 00 00 667 00 333 001000 00 00 00[1000 00 00 0,0
PROTOCOLLO 23 16 3 42| 548 119 333 00 952 00 24 24/ 929 00 48 24| 310 24 429 238| 929 48 24 00| 81 24 95 00
totale AREA 2 860




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

Risbosta al quesito "E' soddisfatto nel complesso del servizio erogatb?" - Questionari distribuiti e riconsegnati. Principali osservazioni dei rispondenti

Area{Servizio si__abbast no |Totale | %si %Ablx %no| NR|Distribuiti Riconsegn: % |osservazioni

4 |Ecologia 47 a7 4 88 |534 420 45| 1 143 89 62.2 Costo eccessivo dei rifiuti; contrallare e lavoare i cassonetti: dare piu informazioni e

risposte ai cittadini; mettere ufficio segreteria al piano terra
Totale complessivo 47 37 4 88 |534 420 45| 1 143 89 62,24

NR = Non nsposto



UFFICIO/SERVIZIO |n.° quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6
n°NMn°Fn’°ntotale |%si %no %inp%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no % abb%NR[%si %no % abb% NR
SERV. AMBIENTALI 43 43 3 71,9 101 169 1,1 989 00 1,1 00| 764 45 19,1 00| 506 79 382 34| 371 112 506 11 45 416 11

Totale Area 4"

89




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

Risposta al quesito "E’ soddisfatto nel complesso del servizio erogato?” - Questionari distribuiti e riconsegnati.

Principali osservazioni dei rispondenti

Area|Servizio si  abbast no |Totale | %si %Abbi %no| NR|Distribuiti Riconsegne % |osservazioni
5 |Urbanistica 150 45 7 202 743 223 351 4 220 206 93,6 |Ampiiare gli orari di apertura; meno burocrazia; diminuire i tempi dell'istruttoria
i - Ampliare gli orari di apertura; semplificare la modulistica e le procedure; rapporti difficili
5 [Urbanistica - Tecnici 31 3 7 71 [43.7 465 9911 127 2 56.7 con il dirigente; utilizzo di internet con servizi on-line ed e-mail
Totale complessivo 181 78 14 273 166,3 286 51] 56 347 278 80,12 )

NR = Non risposto




UFFICIO/SERVIZIO |n.° quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6
n°NMn°Fn’°ntotale |%si %no %inp%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no % abb%NR[%si %no % abb% NR
SPORTELLOPERILPY 128 69 9 840 24 102 3,4 883 00 83 34| 840 24 102 34| 675 34 248 44| 626 92 243 39 34 21,8 19
URBANISTICA-TECNI{ 48 20 4 569 28 389 14| 764 42 181 14| 569 42 375 14| 292 181 472 56| 333 97 556 14 9,7 458 14
Totale Area 5" 278




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comunali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

Risposta al quesito "E' soddisfatto nei complesso del servizio erogato?" - Questionari distribuiti e riconsegnati.

Principali osservazioni dei rispondenti

Area|Servizio si apbast no |Totale | %si %Abbi %no | NR|Distribuiti Riconsegnz % |osservazioni
’ Aumentare l'orario di apertura (sabato anche pomeriggio, oratio continuato, orario serale);
6 |Biblioteca 120 35 3 158 | 75,9 222 19 178 158 88,8 ftroppe chiusure exta; acquistare nuovi libri; milgiorare il servizio internet; macchinette per
caffé; piu personale
Didascalie piti leggibili e con maggiori informazioni; didascalie ed informazioni anche in
6 - |Museo Civico 364 24 1 389 936 62 0311 413 390 94,4 |inglese; audio con commenti nel filmato; maggiori indicazioni sul percorso da seguire;
apertura serale; pubblicizzarlo maggiormente; sistema audiovisivo non funzionante
6 {Palazzo Bonaguro 12 5 4] 17 | 70,6 284 0,0 17 17 100,0 Troppo caldo; mettere audicguida o video con spiegazioni
6 |Palazzo Sturm 120 11 6 137 |87.6 80 445 157 142 90.4 Ingresst_) non v:snbnlg; Fildascalle e mfgrmazronl in inglese; PC a disposizione dei visitatori;
opuscoli piu dettagliati ed approfonditi
6 iTorre Civica 95 2 0 97 |79 21 00 100 97 97.0 Ascensqre: IpubbllClzzgrla rr_\agglormente; mettere pid indicazioni sull'ubicazione;
consentira {ingresso ai cani
Totale complessivo 711 77 10 798 |891 96 131 6 865 804 92,95
NR = Non risposto




UFFICIO/SERVIZIO | n.° quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6
M F NR totalg%si %no %inf%NR%si %no %abbi%NR|[%si %no %abbi%NR|%si %no %abbi% NR|%si %no % abbi% NR|[%si % no % abb:% NR
SERV. BIBL. ARCHIV 4 5 0 9/ 1000 0,0 0,0 0,0 88,9 0,0 111 0,0] 100,0 0,0 0,0 0,0] 100,0 0,0 0,0 0,0] 100,0 0,0 0,0 0,0] 100,06 0,0 0,0 0,0
BANCONE PRESTITI| 58 88 3 149| 732 34 215 20| 805 34 161 00| 698 47 248 0,7 732 20 235 13| 866 13 121 0,0 745 20 235 0,0
Totale Biblioteca 158
per le sedi del Museo il questionario ha 5 domande
UFFICIO/SERVIZIO | n.° quest. restituiti  |SERVIZI FORNITI RISPETTO DEGLI ORARI |CHIAREZZA INFORMAZIONACCESSO RAPIDO SODDISFAZIONE GENERA|
M F NR totald%si %no %inf% NR%si %no %abbi%NR|%si %no %abbi%NR|%si %no %abbi%NR|%si %no % abbi% NR
BIGL. MUSEO CIVIC{ 234 132 24 390 89,2 23 67 18 915 03 18 64| 85 38 54 23 9%9 13 21 108 933 03 62 03
PALAZZO STURM 70 61 11 142 76,1 6,3 12,7 4,9 81,0 0,7 9,9 8,5| 76,8 2,8 16,2 4,21 86,6 4,2 4,9 4,21 84,5 4,2 7,7 3,5
PALAZZO BONAGUR| 6 11 0 17| 64,7 235 11,8 0,0 941 00 59 00 765 11,8 118 00| 91 00 59 00 706 00 294 0,0
TORRE CIVICA 51 46 0 97| 89,7 21 52 31| 959 0,0 3,1 1,0 92,8 1,0 6,2 0,0] 99,0 1,0 0,0 0,0] 97,9 0,0 2,1 0,0
Totale Musei 646
Totale Area 6" 804




Indagine di Customer Satisfaction sui Servizi Comun

Risposta al quesito "E' soddisfatto nel complesso d

el servizio erogato?" - Questionari distribuiti e r

ali - Periodo maggio, giugno e luglio 2008

iconsegnati. Principali osservazioni dei rispondent i

Area|Servizio

%si %Abbi %no

%

osservazioni

Staff|Polizia Locale

6,7

35,8

Personale piu disponibile e comprensivo; piu pattuglie per la strada

Staff |Segretariato Sociale

0,0

96,7

Ampliare gli orari di apertura

Staff|Segreteria del Sindaco

0,0

54,4

Apertura con orario continuato

Totale complessivo

3,6

Distribuiti Riconsegne
458 164
61 59
158 86
677 309

45,64

NR = Non risposto




UFFICIO/SERVIZIO |n.° quest. restituiti domanda 1 domanda 2 domanda 3 domanda 4 domanda 5 domanda 6
M F NR totale |%si %no %inp%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no %abb%NR|%si %no % abb%NR|%si %no % abb % NR
39 41 6 86| 849 12 140 00| 97 00 93 00| 523 12 465 00| 453 12 535 00| 709 00 291 00| 8,0 00 140 00
Polizia Locale
3 1 o0 4/1000 00 00 00[1000 00 00 00 750 00 250 00 500 00 250 250 500 00 500 00 500 00 500 0,0
12 0 1 13( 846 00 77 7,7[1000 00 00 00 923 00 77 00 923 00 77 00| 846 00 154 00 923 00 77 0,0
24 20 3 47] 957 00 43 00| 957 00 43 00| 915 00 85 00| 809 21 149 21| 915 00 85 00| 787 21 191 00
13 5 0 18 72,2 00 16,7 11,1 889 00 11,1 o0 778 00 222 00 556 00 444 00 778 00 222 00| 611 00 389 0,0
26 22 3 51| 52,9 255 157 59| 824 157 00 20| 608 21,6 13,7 39| 588 157 235 20| 608 19,6 176 20| 51,0 19,6 275 20
6 7 0 13 846 154 00 00| 846 00 00 154 769 00 231 00| 692 77 77 154| 846 77 77 00| 846 00 154 0,0
100 8 0 18[1000 00 00 001000 00 00 00 944 o00 56 00 89 00 11,1 0,0{1000 00 00 00 944 00 56 0,0
Totale Polizia Locale 164
Totale area Staff 250




ALLEGATI:

1. Modelli di rilevazione
2. Organigramma degli uffici comunali che hanno rapporti con il pubblico

3. Calendario dellarilevazione



w o ..
y@- Comune di Bassano del Grappa Servizio «Servizio»
A98 Utficio Statistica <Ufficio»

MODELLO A

DIPARTIMENTO PER GLI AFFARI INTERNI E TERRITORIALI

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DEGLI UTENTI SULLA QUALITA’ DEL SERVIZIO

SESSO

ALL’INTERNO DELL’UFFICIO SONO FACILMENTE INDIVIDUABILI I SERVIZI FORNITI?

St NO IN PARTE

IN QUESTO UFFICIO L’ORARIO DI APERTURA AL PUBBLICO E’ RISPETTATO?
St NO ABBASTANZA

LE INFORMAZIONI SUGLI ADEMPIMENTI NECESSARI PER OTTENERE IL SERVIZIO SONO
FORNITE CON CHIAREZZA?

AY§ NO ABBASTANZA

LA MODULISTICA A DISPOSIZIONE E’ DI SEMPLICE COMPILAZIONE?
A NO ABBASTANZA

IL SERVIZIO VIENE EROGATO CON TEMPESTIVITA’?

hY| NO ABBASTANZA

E’ SODDISFATTO NEL COMPLESSO DEL SERVIZIO EROGATO?
SI NO ABBASTANZA

EVENTUALI PROPOSTE PER MIGLIORARE IL SERVIZIO:

N.B. E’ garantita I’anonimita dei dati del presente questionario (ai sensi dell’art. 24 comma | lettera i del D.Lgs. 196/2003 “Codice
di protezione dei dati personali™).

Le risposte verranno utilizzate esclusivamente per I’elaborazione di tabelle statistiche, atlo scopo di migliorare la qualita del servizio
e renderlo piu rispondente alle esigenze degli utenti.



W .
& % Cqmpne dl.B:'issano del Grappa Museo Civico
. Ufficio Statistica

MODELLO A

DIPARTIMENTO PER GLI AFFARI INTERNI E TERRITORIALI

QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DEGLI UTENTI SULLA QUALITA’ DEL SERVIZIO

SESSO

NEL MUSEO SONO FACILMENTE INDIVIDUABILI I SERVIZI FORNITI OLTRE ALLA VISITA?
Ay NO IN PARTE

IN QUESTO MUSEO L’ORARIO DI APERTURA AL PUBBLICO E’ RISPETTATO?
S NO ABBASTANZA

LE INFORMAZIONI SUGLI ADEMPIMENTI NECESSARI PER OTTENERE L'ACCESSO SONO
FORNITE CON CHIAREZZA?

A NO ABBASTANZA

L'ACCESSO E' AVVENUTO CON TEMPESTIVITA’ SENZA CHE SI SIANO FORMATE CODE ?
S NO ABBASTANZA

E’ SODDISFATTO NEL COMPLESSO DEL SERVIZIO EROGATQ?

St | NO ABBASTANZA

EVENTUALI PROPOSTE PER MIGLIORARE IL SERVIZIO:

N.B. E’ garantita I’anonimita dei dati del presente questionario (ai sensi dell’art. 24 comma | lettera i del D.Lgs. 196/2003 “Codice

di protezione dei dati personali”).
Le risposte verranno utilizzate esclusivamente per ’claborazione di tabelle statistiche, allo scopo di migliorare 1a qualita del servizio
e renderlo pitl rispondente alle esigenze degli utenti.



ORGANIGRAMMA DEGLI UFFICI COMUNALI CHE HANNO RAPPOR TI CON IL PUBBLICO
Pubblica Istruzione n.° utenti al mese 45 ORARIO DI APERTURA
Maned“‘ :‘l))?)jgi:. 15.30-18.00
Servizio Pubblica Istruzione e Sport Mense e Trasporti
St ’W‘

[Asil Nido
& attualmente in concessione
. |pressoa cooperativa *La Gocci

n.° utenti al mese 90 ‘

ORARIO DI APERTURA

n.° utenti al mese 305 Martedi 9.00-13.00

Giovedi 9.00-13.00, 15.30-17.00
Uficio Casa
REFERENTI Luigi Fabris, Lorenzo Zen
(tel. 0424 217123)

ORARIO DI APERTURA
Segretarialo Sociale — Lunedi,Mercoledi Venerdi 9.00-
REFERENTE Daniela Bianchi (tel. 0424 217157) 12.30

Martedi,Giovedi 9.00-13.00

Giovedi 15.30-17.00

Servizio Sociale Professionale
REFERENTE Daniela Bianchi (tel. 0424 217157)

Servizio Afari Istituzionali Contratti T o s 110 oRAl:Io DI A;ERTURA
REFERENTE Marco Zanella (tel. 230) L 9.00-12.15

Giovedi 16.00-18.00

Informacitta

(ORARIO DI APERTURA

REFERENTE Stefano Pagliantini " utenti al mese 880 l P
(tel. 0424 237584) — Lunedi-Venerdi 9.00-12.30

Martedi e Giovedi 15.00-18.30

Servizio Personale (ORARIO DI APERTURA
di

Messi Comunali 1. utent al mese 770 ) °

(tel. 229)

Mercato Ortofrutticolo

REFERENTI Franco Zanardi, Giacinto [ORARIO DI APERTURA per Operatori Professionali | [ORARIO DI APERTURA per Consumatori Privati

Tramonte In.° utenti al mese 650 Lunedi, Mercoledi, Venerdi 14.45-18.30 Lunedi, Mercoledi, Venerdi 17.00-18.30
(tel. 0424 529291) Martedi, Giovedi, Sabato 7.00-10.30 Martedi, Giovedi, Sabato 8.00-10.30

Commercio n.° utenti al mese 660 ORAR‘O ol A?ERTURA
Lunedi-Venerdi 10.00-12.45

REFERENTE Marta Zanon (tel. 300)
ORARIO DI APERTURA

Cultura n.° utenti al mese 440 Lunedi-Venerdi 8.30-12.30
T.0.5.CA Turismo, culura [pluenmdmese s | Lunedi, Martedi e Giovedi 14.30-18.00
opera festival Opera Festival ORARIO DI APERTURA
.° utenti al 440 N o
REFERENTE Donata Grandesso n.° utenti al mese 440 Lunedi-Venerdi 10.00-13.00, 14.00-18.00

(tel. 0424 217821)
\‘ Taramo ‘

/‘Anagraie Hn.”ule | mese 1517 ‘ORARIODIAPERTURA
Servizi Demografici Luned! 9.00-12.45

REFERENTE Michele Bertoncelo (tel. 321) N (Giovedi 16.00-18.15
n° utenti al mese 2050 Statocivie ] [nutenialmese 48 | | ohaio.30-1.30

Elettorale-
Leva Lunedi-Venerdi 9.00-12.45

Giovedi 16.00-18.15

n.° utenti al mese 220 ‘

Servizio Tributi ORARIO DI APERTURA
REFERENTE Cristina Trento (tel. 331) | |Lunedi-Venerdi 9.00-12.15
n.° utenti al mese 440 Giovedi 16.00-18.15

Servizio Patrimonio
REFERENTE Daniela Martinello
(tel. 342)

n.° utenti al mese 180

Servizio Contabilita
ORARIO DI APERTURA
REFERENTE Elena Prai (tel. 340) dal luned al venerdi 9.00-12.15
n.° utenti al mese 5 B B
ORARIO DI APERTURA Sportello

Protocollo n.° utenti al mese 880 ‘Lunedirvenerdi 9.00-12.15

Giovedi 16.00-17.30

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 9.00-12.15

Giovedi 16.00-17.30

Servizio Provveditorato
- ORARIO DI APERTURA Sportello
REFERENTE Tiziano Zanett (tel. 333) Economato ] [nutential mese 130 | | neq, rdi 9.00-12.30

n.° utenti al mese 1030 Giovedi 16.30-18.30

n.° utenti al mese 20

Servizi Ambientali ORARIO DI APERTURA
E Eva Ton (tel. 606) 7 tenti al mese 90 Lunedi-Gioved 9.30-12.30
— Giovedi 14.30-17.30

Venerdi 9.30-12.00




REFERENTI

Sportello per il pubblico

Emma Morosin (tel. 659) e
Gabriella Cantele

Tecnici
REFERENTI

Gabriele Tasca (tel. 652),
Gabriella Andreatta (tel. 654)

AREA 6
DIRIGENTE:
Giuliana Ericani

Servizio Biblioteca
REFERENTE Naglieri
(tel. 450)

n.° utenti al mese 5500

STAFF
SEGRETARIO
GENERALE:
Simone Maurizio
Vetrano

Servizio Museo
REFERENTE Naglieri
(tel. 450)

n.° utenti al mese 2770

n.° utenti al mese

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 10.00-12.00

ORARIO DI APERTURA

Servizio Biblioteca Archivio
REFERENTE Renata Del Sal

Bancone presiti
REFERENTE Anna Maria Scodro
n.° utenti al mese 5390

Segreteria biblioteca
REFERENTE Daniela Peretto
n.° utenti al mese 25

ORARIO DI APERTURA
Lunedi 14.30-18.30
Martedi-Venerdi 9.00-13.00,
14.30-18.30

Sabato 9.00-13.00

Segreteria Museo
REFERENTE Annalisa Scotton
n.° utenti al mese 45

Biglietteria Museo Civico
REFERENTE Francesco Naglieri
n.° utenti al mese 1235

Gabinetto Stampe e Disegni
REFERENTE Federica Millozzi
n.° utenti al mese 5

Biglietteria Palazzo Sturm
REFERENTE Francesco Naglieri
n.° utenti al mese 290

ORARIO DI APERTURA

Luned chiuso (%)

Martedi-Sabato 9.00-18.30

Domenica e festivi 10.30-13.00, 15.00-18.00

(*) sebbene il Museo Civico sia chiuso il luned, la.
seqreteria ed il gabinetto stampe e diseani sono
accessibil al pubblico

() Segreteria e Gabinetto chiusi sabato e domenica
(Gabinetto accessibile su appuntamento al sabato)

ORARIO DI APERTURA

Lunedi chiuso

Martedi-Sabato 9.00-13.00, 15.00-18.00
Domenica e festivi 10.30-13.00, 15.00-18.00

Biglietteria Palazzo Bonaguro
REFERENTE Cristina Busatta
n.° utenti al mese 465

ORARIO DI APERTURA

Lunedi chiuso

Martedi-Venerdi su prenotazione

Sabato 9.00-13.00, 15.00-18.00

Domenica e festivi 10.30-13.00, 15.00-18.00

Biglietteria Torre Civica
REFERENTE Francesco Naglieri
n.° utenti al mese 730

Sabato e Domenica 10.30-13.00, 15.00-18.00
altri giori su prenotazione

[Segreteria del Sindaco
REFERENTE Luigi Giacobbo (tel. 201)
|n.c utenti al mese 660

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 8.00-14.00
Lunedi, Martedi e Giovedi 14.00-18.00

[Segreteria del Segretario
REFERENTE Monica Orso (tel. 209)
n.° utenti al mese 3

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 8.30-13.00
Martedi e Giovedi 14.30-17.00

Comandante
REFERENTE Maurizio Zuliani (tel. 400)
|2 utenti al mese 25

ORARIO DI APERTURA
Lunedi 15.00-17.00 su appuntamento

Permessi
REFERENTE Giuseppe Primon
(tel. 409)

n.° utenti al mese 270

ORARIO DI APERTURA
Martedi e Giovedi 9.30-12.30,14.30-18.30

Stradale e C

Servizio di Polizia Locale

ITE Roberto
(tel. 407)
n.° utenti al mese 200

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 9.30-12.30, 14.30-18.30

Centrale Operativa -
REFERENTE Paulino Corso (tel. 401)
n.° utenti al mese 1100

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 9.00-12.30, 14.30-18.30

[Viabilta

‘ TE Lorenzo Marafin (tel. 411)

n.° utenti al mese 180

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 9.30-12.30, 14.30-18.30

Annona
REFERENTE Rocco Basso (tel. 403)
n.° utenti al mese 5

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 9.30-12.30, 14.30-18.30

Contravvenzioni
|REFERENTE Maria Luisa Detogni
(tel. 408)

n.° utenti al mese 220

ORARIO DI APERTURA
Lunedi-Venerdi 10.30-12.30




INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION - Prefettura di V icenza

CALENDARIO DELLA RILEVAZIONE
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Mese di Maggio 2008
01/05/2008 |giovedi I I I I I I I |
02/05/2008 |venerdi DQ Biblioteca inizia MARTEDI' | | | | |
03/05/2008 |sabato ] | musei iniziano non appena modificato il questionario
04/05/2008 |domenica |
05/05/2008 lunedi DQ DQ
06/05/2008 | martedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ DQ
07/05/2008 |mercoledi DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
08/05/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
09/05/2008 |venerdi DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
10/05/2008 |sabato DQ DQ DQ | DQ
11/05/2008 |domenica DQ | DQ
12/05/2008 |lunedi DQ ] DQ DQ | DQ | DQ DQ
13/05/2008 |martedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ | DQ [ DQ | DQ [ DQ [ DQ | DQ DQ
14/05/2008 [mercoledi DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
15/05/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
16/05/2008 |venerdi DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
17/05/2008 |sabato DQ | DQ | DQ DQ | DQ
18/05/2008 |domenica ] DQ | DQ
19/05/2008 [lunedi DQ DQ | DQ [ DQ [ DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
20/05/2008 | martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ [ DQ [ DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ
21/05/2008 |mercoledi DQ DQ | DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
22/05/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ [ DQ [ DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ
23/05/2008 |venerdi DQ DQ | DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
24/05/2008 |sabato DQ DQ DQ DQ | DQ
25/05/2008 |domenica ] DQ | DQ
26/05/2008 [lunedi DQ DQ DQ DQ | DQ ] ' DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
27/05/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | bQ DQ DQ | DQ ' DQ | ' DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ
28/05/2008 |mercoledi DQ DQ DQ DQ | DQ ' DQ | | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
29/05/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ ] ' DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ
30/05/2008 |venerdi DQ DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
31/05/2008 |sabato DQ ] ] DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ
Mese di Giugno 2008
01/06/2008 |domenica ] ] DQ DQ DQ [ DQ [ DQ | DQ
02/06/2008 |lunedi ] ] DQ DQ DQ
03/06/2008 | martedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
04/06/2008 |mercoledi DQ DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
05/06/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ ] ] DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
06/06/2008 |venerdi DQ DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ
07/06/2008 |sabato DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ
08/06/2008 |domenica ] | DQ | DQ | DQ | DQ
09/06/2008 lunedi DQ | DQ [ DQ [ DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
10/06/2008 |martedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ [ DQ [ DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ
11/06/2008 [mercoledi DQ | DQ | DQ [ DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
12/06/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ [ DQ [ DQ | DQ [ DQ | DQ | DQ
13/06/2008 |venerdi DQ | DQ | DQ [ DQ [ DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
14/06/2008 |sabato DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ
15/06/2008 [domenica DQ | DQ | DQ
16/06/2008 |lunedi DQ DQ DQ | DQ ] DQ DQ | DQ | DQ DQ
17/06/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
18/06/2008 |mercoledi DQ DQ DQ | DQ ] DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
19/06/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
20/06/2008 |venerdi DQ DQ DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
21/06/2008 |sabato DQ | DQ ] DQ DQ DQ | DQ | DQ
22/06/2008 |domenica ] DQ | DQ | DQ
23/06/2008 [lunedi DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ
24/06/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | bQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
25/06/2008 |mercoledi DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
26/06/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | bQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
27/06/2008 |venerdi DQ DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ
28/06/2008 |sabato ] DQ DQ DQ | DQ | DQ
29/06/2008 |domenica DQ | DQ | DQ
30/06/2008 |lunedi DQ ] DQ DQ | DQ | DQ DQ




Mese di Luglio 2008

01/07/2008 |martedi DQ [ DQ [ DQ | DQ DQ | DQ

02/07/2008 |mercoledi DQ

03/07/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ

04/07/2008 |venerdi DQ

05/07/2008 |sabato

06/07/2008 |domenica

07/07/2008 |lunedi DQ DQ
08/07/2008 |martedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ
09/07/2008 |mercoledi DQ DQ
10/07/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ | DQ DQ | DQ DQ
11/07/2008 |venerdi DQ DQ
12/07/2008 |sabato

13/07/2008 | domenica

14/07/2008 |lunedi DQ DQ | DQ

15/07/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ

16/07/2008 |mercoledi DQ DQ | DQ

17/07/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ

18/07/2008 |venerdi DQ DQ | DQ

19/07/2008 |sabato

20/07/2008 | domenica

21/07/2008 |lunedi DQ DQ DQ | DQ | DQ | bQ | DQ | DQ
22/07/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | bQ DQ | DQ | DQ | bQ | DQ | DQ
23/07/2008 |mercoledi DQ DQ DQ | DQ | DQ | bQ | DQ | DQ
24/07/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ | bQ DQ | DQ | DQ | bQ | DQ | DQ
25/07/2008 |venerdi DQ DQ DQ | DQ | DQ | bQ | DQ | DQ
26/07/2008 |sabato DQ

27/07/2008 | domenica

28/07/2008 |lunedi

29/07/2008 |martedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ

30/07/2008 |mercoledi DQ

31/07/2008 |giovedi DQ | DQ | DQ DQ | DQ

Apertura al pubblico: distribuzione questionari
Giorno festivo o di non apertura: vanno comungue consegnati i questionari se si presenta qualcuno

DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ DQ | DQ | DQ
DQ | DQ | DQ
DQ | DQ | bQ | DQ | DQ DQ DQ | bQ
DQ | DQ | DQ | DQ | bQ | bQ | DQ DQ DQ
DQ | DQ | DQ | DQ | bQ | bQ | bQ DQ DQ
DQ | DQ | DQ | DQ | bQ | bQ | DQ DQ DQ
DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | bQ DQ DQ
DQ | DQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ
DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | bQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ DQ | DQ | DQ
DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ | bQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | bQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | bQ | DQ DQ | DQ | DQ | DQ
DQ DQ DQ | DQ | DQ
DQ | DQ | DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ | bQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ
DQ DQ | DQ | DQ DQ DQ DQ




