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memee — Normativa di riferimento

*DLgs 286/1999, Capo Ill “Qualita dei servizi pubblici e carte dei servizi”

*DLgs 150/2009 Ottimizzazione della produttivita del lavoro pubblico e di efficienza
e trasparenza della P.A. — art. 8 co. 1 “sviluppo qualitativo e quantitativo delle
relazioni con i cittadini, con i soggetti interessati, con gli utenti e i destinatari dei
servizi, anche attraverso lo sviluppo di forme di partecipazione e collaborazione
interattive”

*DLgs 174/2012 conv. L 213/2012 sistema integrato di controlli (amministrativo
contabile, di gestione, strategico, degli equilibri finanziari, sugli organismi gestionali
esterni e sulle societa partecipate non quotate, della qualita dei servizi). Novellato
dal DLgs 74/2017 — ruolo attivo dei cittadini nella valutazione delle performance “in
rapporto alla qualita dei servizi resi dallamministrazione” che concretizza il controllo
di qualita dei servizi erogati (di cui all’art. 147 co.2 del TUEL)
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Clienti che hanno usufruito dei servizi erogati presso
Destinatari 'URP
dell’indagine

Rilevazione e
Somministrazione

Intervista online
Questionario online somministrato tramite e-mail
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Interviste On Line e dirette
URP

Interviste valide: 651
Su 4.118 utenti contattati



W Come i cittadini sono venuti a

d@veens - conoscenza dell'Ufficio Relazioni
con il Pubblico

(a dato mancante corrisponde la mancanza di opzione di risposta)

B Anno 2021 mAnno 2020 = Anno 2019

69,0%

66,2%

21,1%

18,0% 15.9% 17,6%

11,2% 11,5%

3,9% 47% 51%

Internet Stampa Locale Passaparola Ho telefonato in Comune Altro




cgmune Frequenza di utilizzo del’'URP
di Verona . .
nell’arco di un anno

B Anno 2019 mEAnno 2020 mAnno 2021

11,1%
14,2%
13,1%

Piu di 3 volte all'anno

2-3 volte all'anno 45,0%

44,1%

54,6%

E la prima volta




- Come i cittadini entrano in contatto

Comune
88 di Verona con 'URP

H Anno 2021 EAnno 2020 = Anno 2019

0,
75,4% 72,6%

42,4%
27.35% 29,0%
22,1% 22,8%
0,
|

Telefono Posta elettronica Di persona Posta ordinaria




c.omune Conoscenza pagine URP presenti
di Verona - -
sul sito del Comune di Verona

H Anno 2021 ® Anno 2020

59,7% 58,5%

40’3% I 41’5%
No

Si




Comune Soddisfazione pagine URP sul
. sito del Comune di Verona

1 = Per niente, 2 = Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto

Media 2021= 3,0
Media 2020 = 2,9
Media 2019 =3,1

3,0
2.9 3,0 2,9

Contatti e orario dell'ufficio Modulistica e materiali Servizi Sede dell'ufficio
informativi




iﬁﬁmm Per quale motivo I'Urp e stato
u

4 Varsna contatto telefonicamente




iy Soddisfazione contatti telefonici

+ Comune ]
di Verona 1 = Per niente, 2 = Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto

Media=2,9
Adeguatezza tempi di risposta=2,4

28 2'7 I
L' orario del servizio & agevole |tempi di attesa sono stati adeguati L' operatore si € mostrato L' operatore é stato capace di
disponibile e mi ha fornito risolvere eventuali problemi e di

informazioni chiare e complete rassicurarmi




o Per quale motivo I’'Urp é stato

E'B Comune

veenz contatto tramite posta elettronica

50,1%

23,3%
6,7%
0,8%
T T
Informazioni su Registrazionea Concluderela Presentare una Inoltrare Presentare una Altro
un servizio Servizio procedura segnalazioneo  suggerimenti richiesta di
comunaleoun Sportello Zero "Sportello un reclamo accesso agli atti

evento ZERO"




wy Soddisfazione contatti tramite

E'B Comune

P posta elettronica

1 = Per niente, 2 = Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto

Media=3,1

| tempi di risposta sono stati adeguati La risposta ricevuta é stata chiara e completa
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Altro

Rilascio contrassegno stalli rosa per la sosta di donne in stato di
gravidanza e mamme con neonati al seguito

Rilascio tesserino di libero accesso alle piscine comunali ai cittadini
disabili
Punto SPID (Verifica dell'identita personale per consentire di attivare lo
SPID)

Richiesta di accesso agli atti

Fornire suggerimenti

Presentare una segnalazione o un reclamo

Concludere la procedura "Sportello ZERO"

Per registrarmi al servizio "Sportello ZERO"

Informazioni su un servizio comunale o un evento

Per quale motivo si e usufruito
del servizio allo sportello dell’Urp

13,3%

3,3%

3,3%

6,7%

6,7%

46,7%

3,3%

6,7%

3,3%

6,7%



w Soddisfazione servizio allo

B Comune

di Verona Spo rtel |0

1 = Per niente, 2 = Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto

Media 2021 = 3,0
Media 2020 = 3,0
Media 2019 = 3,3

2,9

L'ufficio e facilmente Gli spazi dell'ufficio sono L'orario del servizio & | tempi di attesa sono  L'operatore si @ mostrato
individuabile adeguati ai servizi che agevole stati adeguati disponibile e mi ha fornito
offre informazioni chiare e

complete




wy Soddisfazione invio

E B Comune

dverenz - segnalazioni/suggerimenti/reclami

1 = Per niente, 2 = Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto

Media 2021 =1,8
Media 2020=2,9
Media 2019=3,1

zlo 2,0 210 2,0
I I I I 1,0

L'ufficio e facilmente Gli spazi dell'ufficio sono L'orario del servizio & L'operatore si &€ mostrato | tempi di risposta sono
individuabile adeguati ai servizi che offre agevole disponibile stati adeguati




v Indice di soddisfazione complessiva
savees calcolata in base ai fattori di qgualita

che compongono il servizio offerto
(1 = Per niente, 2= Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

Media 2021=2,8
Media 2020 = 3,0
Media 2019 =3,1

Pagine URP presentisulsitodel @~ Servizio telefonico o tramite posta elettro allo sportello Gestione
Comun dV oni/suggerimenti/reclami




=  Indice di soddisfazione complessiva
a8 i Verons e percepita a confronto

(1 = Per niente, 2= Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

H Anno 2021 ®EAnno 2020 m Anno 2019

3,7

Giudizio Complessivo attribuito dall'intervistato Indice di soddisfazione complessiva cacolata in
base ai fattori di quialita che compongono il
servizio offerto
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L'IMPEGNO DELL’AMMINISTRAZIONE

L’Amministrazione s'impegna a tenere conto
dei risultati dell'indagine e a proseguire nel
miglioramento del servizio.

Si ringrazia il personale
che ha collaborato all'indagine.



