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noemee — Normativa di riferimento

Principi sull'erogazione dei servizi pubblici
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94
Qualita dei servizi pubblici e carte dei servizi
D.Lgs n. 286 del 30/07/99 Art. 11 (Recepito dal TUEL)
Rilevazione della qualita percepita dai cittadini
Direttiva del Ministro della Funzione Pubblica del 24/03/04
Direttiva per la qualita dei servizi online e la misuraz. della soddisfazione degli
utenti
Direttiva dei Ministri per I'lnnovazione e le Tecnologie e per la Funzione Pubblica.
27/07/05
Direttiva per le riforme e le innovazioni nella P.A. per una P.A. di qualita
Direttiva del Ministro per la Funzione Pubblica. 11/12/06
Per una nuova qualita dei servizi e delle funzioni pubbliche
Memorandum Nicolais del 18/01/07
Attuazione della legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ottimizzazione della
produttivita del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle P.A.
D.Lgs. 150/2009
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Clienti che hanno usufruito dei servizi erogati presso
Destinatari 'URP
dell’indagine

Rilevazione e
Somministrazione

Intervista diretta

Intervista online

Questionario online somministrato tramite email ai
clienti che avevano fornito tale recapito




OOOOO

Interviste On Line e dirette
URP

interviste valide: 428



cgm,_,,,e Come i cittadini sono venuti a
diverena - sonoscenza dell'Ufficio Relazioni con
il Pubblico

63,4%

31,8%

4,8%

B

Stampa locale Passa parola Internet
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Altro

E la prima volta

2-3 volte all'anno

Piu di 3 volte
all'anno

Frequenza di utilizzo delllURP
nell'arco di un anno

55,0%



Comu,,e Come i cittadini entrano in contatto
e Verona con I'URP

79,7%

11,7%

8,6%

I

Telefono Di persona Posta elettronica
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Altro

Per presentare una segnalazione o un reclamo

Per ritirare documenti propri o di un familiare (CIE,
passaporto)

Per chiedere delle informazioni su un servizio comunale o
un evento

Per fornire suggerimenti

Per presentare una richiesta di accesso agli atti
Registrazione al servizio "Sportello ZERO"

Per presentare una richiesta di accesso civico

Per ritirare le foto dell'anniversario di matrimonio

: Per quale motivi I cittadini si
rivolgono all'URP

h 2,4%

A s0,9%
I s02%
I 186%

A 5%

T 5,0%

3%

T 2,6%

F 0,9%




w A seguito dell’invio di
a8 i Verons segnalazione/suggerimento/reclamo
il riscontro da parte dell’ufficio e
stato:

O,
42,3% 43,6%

6,7% 7,4%

n

Non ho avuto alcun Per nulla tempestivo Tempestivo Abbastanza tempestivo
riscontro




= omme Hal visitato le pagine URP presenti
sU www.comuhne.verona.it?

+ di Verona

Si
53,0%
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cmne OOAdisfazione pagine URP presenti su
di Verona "
www.comune.verona.it

Soddisfazione informazioni sul

portale
60,0%
50,0% 3.23
media 3,14 (dove 4= Molto
40,0% soddisfatto, 3= Abbastanza
soddisfatto, 2= Poco soddisfatto
e 1=Per niente soddisfatto)
30,0%
20,0%
10,0%
- ~ i
° Per niente Poco Abbastanza Molto
soddisfatto | soddisfatto | soddisfatto | soddisfatto
m Sede, contatti e orario
dell'ufficio 2,7% 8,6% 51,4% 37,4%
= Modulistica e materiali o o o o . . - - -
informativi 4,8% 11,1% 53,1% 30,9% Sede, contatti e orario Modulistica e materiali Servizi
= Servizi 6,8% 10,1% 50,7% 32,4% dell'ufficio informativi




cc,mune CS servizio allo sportello

di Verona

3,31

Media 3,18 ((dove 4= Molto
soddisfatto, 3= Abbastanza
3,21 soddisfatto, 2= Poco
3,19 soddisfatto e 1=Per niente
soddisfatto)

L' ufficio e L'ufficioe |tempidiattesa L'orario del Gli spazi L' operatore si € L' operatore e
facilmente facilmente sono stati servizio e dell'ufficio sono  mostrato stato capace di
individuabile  raggiungibile adeguati coerente conle adeguatiai disponibile e mi risolvere
esigenze degli servizi che offre  ha fornito eventuali
utenti informazioni  problemi e di
chiare e rassicurarmi
complete



S CS totale calcolata
+ di Verona

3,21

media (dove 4= Molto soddisfatto, 3=
Abbastanza soddisfatto, 2= Poco soddisfatto
e 1=Per niente soddisfatto)

Soddisfazione pagine URP presenti sul Tempestivita nel riscontro di Soddisfazione dislocazione
sito internet del Comune di Verona Segnalazioni/Suggerimenti Reclami ufficio/orario/operatori




£ CS totale percepita

+ Comune
di Verona

44,2%
42,0%

Media = 3,21 (dove 4= Molto soddisfatto, 3=
Abbastanza soddisfatto, 2= Poco soddisfatto e
1=Per niente soddisfatto)

7,6%
6,2%

Per niente soddisfatto Poco soddisfatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto




w CS calcolata e percepita a confronto

+ Comune
di Verona

3,21

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

3,18

Qualita percepita complessivamente CS Calcolata in base alla valutazioned ei singoli fatori di
qualita 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.



