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deviazione standard 4,5  (campo vaiazione con valori tra 1 e 10)
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autoconsultazione
60%

PG Tel
10%

e-mail
2%

europe direct
3%

postaz 
internet/videosc

19%

F.O.
19%
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26 < anni < 35
36%

oltre 56 anni 
14%

19 < anni < 25
24%

36 < anni < 55
24%

donne
53%

uomini
47%
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occupato
52%

altro
2% studente-lavoratore

3%

non occupato / in cerca 
occupazione

17%

pensionato
11%

diploma laurea o 

scuola 
dell'obbligo

0%

laurea - master e 
specializzazioni

25%

altro o non 
risponde

0%

diploma superiore
45%

medie inferiori
22%

Satisfaction INeCO
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in regione
1%

in provincia
12%

fuori regione - Italia
4%

modena/in città
83%
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Europe Direct
1%

InformaGiovani 
11%

Autoconsultazione
60%

Internet e videosc
11%

Biglietteria
2%

URP
3%

altro
12%

Satisfaction INeCO



�

!�'�)�6��	��*����!���	(!�)����!� � �

>�������

�
����������
�(�������		��
*������
�G �� . .	'������!� ���- ���%=

�''(�!����!�1����!�	"()!(��)� %%3 -�. 2�. %2�0 �0�0 �������!��

������������������ nel 2001

�'��!�	!��'�	)� ����	��"����	�	���66� -0 $. %�. %��0 %2

(�������!8 0 �. �. /�2 2�0

)����� 0$ %3. �-. %3�$ %��3

��*�	�(	�����1����1�����	��)	���(�� �� /. �. ��0 /�$

*���������	�	"��"���� �� /. �. %/�/ %��%

�!(���	�	)�����	�))>��!��� � %. %. 2 ��0

�''��!(��!8	��	�� � %. %. -�%

"��� 0� %0. �%. %��/ 3��

��*�	�(	�)!��	��!�	 � %. %. ��� ���

�)!��	�(	��!����!	�	������"��!!(�� -% 3. %�. �

�)!�� %/ 2. /. 0�- 0��

�""����	�6)�	�!!� / %. �. ��$ ���

��'�����!���� � �. �. %�� 	

'���	�''��!(��!8 � �. �. ��-

��)(!�	�	 �������� � �. �. %�$

!�!�)� -33 %��. �� %��. %��.
���

��������������
�
���������

���	���'���� 2

�
��=�������	�������������'4��������
�I���������
�J������	�.

A�3;;4�F���
�


�	�
�������4;;

@�

��������F��������������������(�������		��
������

�
�������
������
���������	�
��������
��������35B����

���

�

����)�!8	*�(������	���	�������

����

5

15

31

2

62

2 2

20 20

69

6

36

118

a p
p u

n t
am

e n
t i/

e v
e n

ti  
cu

ltu
ra

li

s p
o r

t, 
te

m
p o

 li
be

ro
, v

ac
an

ze
 e

 v
i a

g g
i

u n
iv

er
si

t à

la
vo

ro

in
fo

 s
u  

o r
ar

i/s
er

v/
n o

r m
e  

d e
l C

o m
un

e

fo
rm

az
io

ne
 e

 c
o n

c o
r s

i

s t
ud

io
 e

 la
v o

r o
 a

ll’
es

te
r o

o p
p o

rt
un

ità
 in

 U
E

c a
sa

in
fo

 s
u  

a l
tr

i  E
n t

i 

a l
tr

o  
s u

 I n
te

rn
et

 e
 v

id
eo

sc
rit

tu
r a

a l
tr

o

a c
ce

ss
o 

ag
li 

a t
t i

Satisfaction INeCO



�**�"�"�� � �

(����
���
�������
����������	���(����������G �� . ���- ���%

�� %�� 00.

���	'�����)���!� -� %�.

���	'��'���	!(!!� �2 $.

���	���"��� �$ %%.

�)!�� 3 -.

!�!�)� ��� %��.

�����
�
�
���
���
��	�
��!����
����

���������

���	���'���� -�

�����������
�
�'��������!������
����!�-���
����!��
���
���!��� K

�
�����
���	�
���'
�J����
���	�
��!�
�������
����. :

��
������'�����������!������!�������������!�
�
�!����	������. B

�
��������� :

������������ 3


���
�(�������/) 4

���
�������
�����
���
�
����������������������� 3


���������� 4

�

�
����������

�

����

����)�!8	*�(������	���	�������	

���	���"���	,,,,,,,

si, parzialmente
12%

altro
3%

no, mancava ...
11%

non proprio tutto
9%

si
65%
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bacheche e spazi 
espositivi

61%

altro
1%

dossier
3%

info dall'operatore
26%

seminari/iniziative
0%

internet/videosc
9%

Satisfaction INeCO
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altro
0%

piu' di tre volte
67%

2-3 volte
20%

prima volta
13%

utenti / anno stimati 
70.000

(a cui vanno aggiunte utenze web e telefoniche)
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mezzi comunicazione
5%

da altri servizi
3%

internet
3%

casualmente o passando
35%

altro - non ricorda
15%

passaparola
39%
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A	(�	)(�6�	��	��"��!�� �/ 3. 0 %2

(�	'(�!�	��	��"�)!�	���	"�!!����� - %. % �/
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21

3

25

213

4

34
servizio su quello che succede in città

posto dove sapere cosa fa il Comune

servizio che soddisfa bisogni informativi

è un luogo di incontro

un punto di ascolto dei cittadini

altra cosa o nessuna di queste 
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����6���	'��"�'�!� � �
�7����������(��(�����������	�
�/)�#��������� �� . ���- ���%

�**�"�����	�	��6����������� %0% -0. �0�$ 2-
�������!8	�	������"�!8 0� %/. �/�/ -%�3 �  

"��'�!����	�	'��*�������)�!8 �� %0. �3�- ���3 �  
��*����)�!8 -� 3. 0�$ �� �  

 (��"�����	�	*����)�!8 %% �. %�2 �� �  
��'�!�)�!8	��	�""�6)����� 3% %3. �� �� �

���**�"�����	�	�����6����������� � �. � �� �  
����'�!�)�!8	�	*�������� 2 %. ��2 �� �  

�)!�� � �. 3�� ��2 �  

!�!�)� 22� �%. %��. %��.
���

��������������
�
���������

���	���'���� 0

����
=���������� *��
�����������
!�

�(�����
*�
������
��*�
�
�
�
!����������������� ����
�
����	�

	

�

����

�""���� �)�!8

��������	����
�����		�	�
��

�
������ ������������ 

�
�
����	����
�
�����
����� 

���
������ 

���
���	������
������ 


�
������ �������
�����	�

����������	�������
�����		�	�
��

��
�
������ ���������		�

����


Satisfaction INeCO



�)!��	"���)�	��	�""����	�	�� � �

>�����������������������		��
��������������������	��/)�G �� . .	'������!� ���- ���%

!�)�*��� %3 %/. 0.
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internet – portale 
MoNET

71%

telefono
15%

televideo
1%

e-mail 
13%

conosce ma non 
usa abitualmente

10%

utilizza e valuta 
positivamente

24%

utilizzo ma valuta 
negativamente 

7%

non conosce
59%
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(!�)����	��	��)(!�	��6�!������!�	 3 -.

�)!�� � �. �
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"��(��"������	�	��*���������
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����������������� �� . ���- ���%

@(�!������46�����)�	)�"�)� ��� ��.

��!����!	4	��
�! %0/ %0.

(��C% %� %.

'6��) � �.

������	"��(�� %�0 %�.

������	���� %%- %%.

!�	)�"�)� %22 %2.

!�)������ $2 $.

��')���!	�	��)��!��� %00 %0.

�)!�� %� %.

!�!�)� %�%� %��.
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����������

���	���'���� %�

��3

�
����������

����

�""���� �)�!8

�
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%�.

tv locali
14%

televideo
9%

altro
1%

depliant o volantini
16%

modena comune
10%

unoX1
1%

internet - MoNet
17%

quotidiani-giornali locali
21%

modena mese
11%

utilizza e ritiene 
utile
5%

utilizzo ma valuta 
negativamente 

3%

non conosce
76%

conosce ma non 
usa abitualmente

16%

Satisfaction INeCO
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PC: più veloci, di più, più accessi

PC: internet gratis, prese, wireless più ampia, scanner

orari: ampliare, we, merc, prolung

locali e spazi:  maggiori, più privacy, ..

servizi: hera-allerg-sport/spec-immigr-infouomo-iat in PG

mater e bacheche: di più, su prov, lament, casa, lav, giov

logistica:  sede fuori centro

raggiungibilità

personale: capacità, supporto, di più

altro

Satisfaction INeCO
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giudizio, attese, importanza
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������	�
���>����� �
����
��� 3�� 3�/ ������	�
���>����� �
����
���

�����	�
����������� %�2 %��3 �����	�
�����������

��
�������� ��� 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi ��� ��
��������

�
�
��� !����	�
����� !���������		��
�����������
������ collegamenti, segnaletica est, parcheggio, barriere architett

�	"	"	�	�	�	�	 	�	)	�	!	8

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�

																								�����	�	66	�'��!(�� ��66�(�6� �)�!8
(scala 1-10)

dispersione dei risultati rispetto alla media 

domanda 

 

1,0

1

8,5

1
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���>����� �
����
��� 3�� 3�- ������	�
���>����� �
����
���

�����	�
����������� %�� %�2 �����	�
�����������

��
�������� ��� 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi ��% ��
��������

arredi, qualità arredi, pulizia, temperatura disponibil sedute/tavoli, riservatezza e privacy, seganal int, spazi consultaz

�	�	 	�	�	�	!	�	

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�	

																											"��*��!	)�"�)� *(������)�!8	�'���

(scala 1-10)

dispersione dei risultati rispetto alla media 

domanda

 

8,7

1

8,3

1
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������	�
���>����� �
����
��� ��� 3�% ������	�
���>����� �
����
���

�����	�
����������� %�0 %�2 �����	�
�����������

��
�������� ��� 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi ��� ��
��������

strumnti disponibili al pubblico: pc, internet, fotocopie,, .. disponib guide e materiali, dossier, bacheche, chiarezza modulist, ..

�	!	�	(	�	�	�	!	�	

��!����)�	�	���()��!�"�

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�

(scala 1-10)

dispersione dei risultati rispetto alla media 

 domanda  

 

7,7

1

8,1

1
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																																	!��'�	�!!���
������	�
���>����� �
����
��� 3�- 8,5 ������	�
���>����� �
����
���

�����	�
����������� %�- 1,3 �����	�
�����������
��
�������� ��� 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi 2,0 ��
��������

quanto tempo prima di ususfr del servizio o arrivare all'operatore completezza, corretezza, esaustività delle risposte

"	�	�	�	�	 	�	)	�	!	8	

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�	

�**�"�"��	���'��!�
(scala 1-10)

dispersione dei risultati rispetto alla media 

 domanda  

 

8,3

1

8,5

1
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																																	"��!����	�	��"�)!�	
������	�
���>����� �
����
��� $�� 3�3 ������	�
���>����� �
����
���

�����	�
����������� %�� %�� �����	�
�����������
��
�������� ��% 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi ��% ��
��������

gentilezza, ascolto, flessibilità, empatia del personale assistenza, positività, tempo dedicato, rassicurazione

�	�	)	�	�	�	�	�	�

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�	

 domanda  

 

�""�6)�����

(scala 1-10)
dispersione dei risultati rispetto alla media 

9,0

1

8,8

1
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��� 3�0 3�$ ������	�
���>����� �
����
���
�����	�
����������� %�- %�� �����	�
�����������

��
�������� ��� 1= delusi; 2=come pvt; 3=sorpresi ��� ��
��������

competenze e professionalità del personale chiarezza e comprensibilità del linguaggio utilizzato dal personale domanda  

 

dispersione dei risultati rispetto alla media 

'��'�������� )��6(�66��

(scala 1-10)

'	�	�	*	�	�	�	�	�	�	�	)	�	!	8

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�	

8,6

1

8,9

1
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3��

3�/

3��

3�-

���

3�%

3�-

3�/

$��

3�3

3�0

3�$

�
�
����������4�"�4; � �
�������������
�
����
���������������

 
 

 

�!�(���!�
�!!����	�	

)�	E(�)�!8	'��"�'�!�	��6)�	(!��!�

6�(�����	�(	@(�)�!8	'��"�'�!�

�""���� �)�!8
�����	

��66�(�6� 

��!����)�

�� ���!�
"��*��!

�'���

	

	
	

 

��"�)!�

�""�6)�����

'��*�������)�!8
'��'��������

)��6(�66��
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>����� �

������4�"�4;

8,0

8,5

8,7

8,3

7,7

8,1

8,3

8,5

9,0

8,8

8,6

8,9

orari raggiungib comfort spazi materiali attrezz e tempi attesa risposte ascolto accoglienza preparazione linguaggio
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voto espresso nr casi media

1 0 0,0 0,0
2 0 0,0 0,0
3 0 0,0 0,0
4 0 0,0 0,0
5 0 0,0 0,0

 6 5 6,0 30,0
7 38 7,0 266,0
8 112 8,0 896,0
9 82 9,0 738,0
10 63 10,0 630,0

media voto 8,5 301,2 2560,0

 

voto complessivo percepito da utenza  =

)�	E(�)�!8	���"�'�!�	��6)�	(!��!�	��

���	4	����"�	��	"(�!����	��!��*�"!���

������������	������

 

���			5 ��3�/				
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@(�)�!8	�!!���	'��	'�����!��

��	��)(��	 ����� ��	���'����

25 2,0 15

9 ��� 38

42 2,1 109

6 2,0 16

5 2,1 43

4 2,0 6

nr risposte e medi a

 %	5	�!!���	��)(��

3�F���������
��������

-	5	�!!���	�('���!�

 
��	 ��	��!�����!�!�

	 "?�	��	��'�!!�����	��	'�D	F �� 	��	��!�����!�!�	'���!������!�

���'����	��))�	@(�)�!8	��)	��������

media attese =  2,0
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importanza      

% 6     

/ 5   5

- 5   4
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2003 2001

3�� 3�� 3�-

3�/ 3�/ 3�2

3�� 3�� 3�-

3�- ��/ 3��

��� ��$ 3�%

3�% 3�� 3��

3�- 3�� 3�%

3�/ 3�� 3�-

$�� 3�0 3�0

3�3 3�2 3��

3�0 3�/ 3�0

3�$ 3�� 3�/

ecsi 2001 8,3
ecsi 2003 8,2
ecsi 2007 8,5

"��*���!�	"��	��	���-	�	���%

)��6(�66��

'��'��������
'��*�������)�!8

�""�6)�����

 

!��'�	��	�!!���

6�(�����	�(	@(�)�!8	'��"�'�!�

��!����)�	�	���()

*(������)�!8	�'���

"��*��!

"�'�"�!8	��"�)!�
��)������

�**�"�"��	���'��!�
"���� �)�!8

�!�(���!�

�� ���!�

�!!����	�	�!�(���!�

��66�(�6� �)�!8

�����	�'��!(��
�""���� �)�!8

8,3

8,2

8,5

ecsi 2001 ecsi 2003 ecsi 2007
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 ���6��	4	�(66������!� ��	"��� �**�"�"��
��)��"����	�������� � �������������
���
�>����
���� �� .

������!���	�	!���	4	'���(�����	�	������� % �� 2 -0.

�66�������	�!�(���!�	�	!�"��)�6�� � ���	'�����)���!� 2 -0.

'�!�������	�������� % ���	'��'���	!(!!� - ��.

'������)������	'��	�	6������ % ���	���"�	@(�)"��� � �.

���	���'���� � �)!�� � �.

!�!�)� %% %��.

�������	��	�� ���	���'���� %

�
�7#��/��		�)�������G ��	"���

��������	�(	@(�))�	"?�	�(""���	��	"�!!8 � ����6���	'��"�'�!�
'��!�	����	��'���	"���	*�	�)	���(�� % �7����������(��(������/)������� �� .

��������	"?�	������*�	 ���6��	��*����!��� 3 �**�"�����	�	��6����������� 0 //.

A	(�	)(�6�	��	��"��!�� � �������!8	�	������"�!8 � �.

(�	'(�!�	��	��"�)!�	���	"�!!����� � "��'�!����	�	'��*������ - ��.

�)!��	"���	�	����(��	��	@(��!�	 � ��*����)�!8 � �.
  (��"�����	�	*����)�!8 � �.

!�!�)� %% ��'�!�)�!8	��	�""�6)����� � %3.

� ���**�"�����	�	�����6����� � �.

���	���'���� % ����'�!�)�!8	�	*�������� � �.

�)!�� � �.

!�!�)� %% %��.
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Satisfaction INeCO



6�(����� da migliorare va bene cos' già ottimo

��3 25,0 66,7 8,3
0�3 41,7 50,0 8,3
0�� 50,0 25,0 25,0
��� 41,7 41,7 16,7
0�� 8,3 50,0 41,7
��- 91,7 0,0 8,3
3�- 0,0 33,3 66,7
3�- 0,0 16,7 83,3
3�� 0,0 0,0 100,0
3�% 25,0 25,0 50,0
��3 0,0 33,3 66,7
3�� 0,0 41,7 58,3

�����	�"�� ��0

��!�	"��')���	����"�!�	��6)�	��!�����!�!� ��0
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importanza ponderata
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valutazioni degli operatori
attese
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 ���6��	4	�(66������!� ��	"��� �**�"�"��
��)��"����	�������� � �������������
���
�>����
���� �� .

������!���	�	!���	4	'���(�����	�	������� � �� - /�.

�66�������	�!�(���!�	�	!�"��)�6�� � ���	'�����)���!� - /�.

'�!�������	�������� � ���	'��'���	!(!!� � �.

'������)������	'��	�	6������ � ���	���"�	@(�)"��� � �.

���	���'���� � �)!�� � �.

!�!�)� 0 %��.

���	���'���� %

����6���	'��"�'�!�
�
�7#��/��		�)�������G ��	"��� �7����������(��(������/)������� �� .

��������	�(	@(�))�	"?�	�(""���	��	"�!!8 % �**�"�����	�	��6����������� % %�.

'��!�	����	��'���	"���	*�	�)	���(�� � �������!8	�	������"�!8 % %�.

��������	"?�	������*�	 ���6��	��*����!��� � "��'�!����	�	'��*������ - /�.

A	(�	)(�6�	��	��"��!�� � ��*����)�!8 � �.

(�	'(�!�	��	��"�)!�	���	"�!!����� �  (��"�����	�	*����)�!8 % %�.

�)!��	"���	�	����(��	��	@(��!�		�	!(!!� % ��'�!�)�!8	��	�""�6)����� � �.

!�!�)� 0 ���**�"�����	�	�����6����� � �.

���	���'���� % ����'�!�)�!8	�	*�������� � �.

�)!�� � �.

!�!�)� 0 %��.���
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6�(����� da migliorare va bene cos' già ottimo

3�� 14,3 42,9 42,9
��$ 42,9 28,6 28,6
3�- 57,1 14,3 28,6
3�0 57,1 14,3 28,6
3�� 28,6 14,3 57,1
3�- 0,0 28,6 71,4
3�� 0,0 14,3 85,7
$�� 14,3 14,3 71,4
3�$ 0,0 14,3 85,7
$�� 0,0 28,6 71,4
$�- 0,0 14,3 85,7
$�% 0,0 28,6 71,4

�����	�"�� 3�0

��!�	"��')���	����"�!�	��6)�	��!�����!�!� 3�0
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utenti referenti operatori

8,0 8,0 7,8
8,5 7,9 6,8
8,7 8,3 6,7
8,3 8,6 7,0
7,7 8,7 6,0
8,1 8,3 7,3
8,3 8,7 8,3
8,5 9,0 8,3
9,0 8,9 8,7
8,8 9,0 8,1
8,6 9,3 7,8
8,9 9,1 8,0utenti referenti operatori

medie 8,5 8,6 7,6
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'��'��������

)��6(�66��

�� ���!�
"��*��!

��!��	�	���()��!

�!�(���!�

"���� �)�!8
!��'�	��	�!!���

�**�"�"��	���'��!�

��)������
"�'�"�!8	��"�)!�

�""�6)�����

*(������)�!8	�'���

�!�(���!�

)�	E(�)�!8�		"��*���!�	(!��!�4��*����!�4�'���!���	

��)(!������	'��	'�����!��

�""���� �)�!8
�����	�'��!(��

��66�(�6� �)�!8

8,5 8,6

7,6

utenti referenti operatori
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!�'�)�6��	�� �������� ����1")���!� ecsi

(�' ���	��	��	���- ��6����	)�� ����� $��

���	��	��	���/ 3�3

���	��	��	���0 $�0

(�' "��(��	��*����		�� "��(��	��66��	� 3�-

�()!��������� ��	��	���% "��(��	������ 3�-

��	��	���- 3��

��*�����!������� ��	��	���2 "��(��	'���� 3�-

��	��	����


��6��*�	������ ���4
�	�� ���(��	��	�� 3��

��*��������6)��	��6����	�� ��	 ��6����	�� 3��

�
� �
�	�� "��(��	'���� 3��

�'��!�))�	(��"� ����	'� "��(��	'���� 3��

�""�6)����� ���	������ '�����"��	������ 3�/

�(�!�	��*��������� �,�,	���	��	���- "��(��	'���� 3�%

�,�,	���	��	���/ 3�2

����6��	�)�!!��"� ���� ���)��	����6�� 3,�$

��� ���� <�)���� ���-


� ���!� ���� 
��!� 3,/�


��6��*� ���� ����!� $,��

���(����*����	+���& ���% ��66��	�, 3,-�

�������	"��(��)� ���� ����	������ �,/�


��6��*�	�	�)!��	�������	"��(��)��	
�H�	��'��	F ���� �!�)�� /,/�

��� ���� ���"���� 3,�-

�������	����6��*�"� ���� ����!� 3,/�


��6��*� ���% ���!��� 3,�0

�������	'(  )�"� ���2 �!�)�� /,/�


��6��*� ���2 ������ ��$


��6��*� ���2 ���)I 8,07

�����	�������	'(  )�"� ���2 �!�)�� 0,��

����'��!�	'(  )�"� /,0	+0,/&

���6������	�"@(� �,3		+3,-&

�����!(��	6�� �,3		+3,2&

�����!(��	����6�� �,/		+3,�&

�6����	(� ��� /,0		+0,/&


������	��'���)���� /,�		+0,/&
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fattori della qualità import 6�(����� �!!���

% 3�� ���

/ 3�/ ���

- 3�� ��%

2 3�2 ���

� 3�$ ��%

0 3�� ��� attesa

1 = delusa
2 = come prevista

3 = superata
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