
CIE 

CUSTOMER
SATISFACTION

GLI ULTIMI TRE ANNI A CONFRONTO

Statistica del Comune di Verona



Ufficio Statistica

CIE

DOVE SI TROVANO LE INFORMAZIONI

2023 2022 2021

Sito internet del Comune Punto telefonico Unico URP Passaparola
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Ufficio Statistica
INFORMAZIONI SUL SITO

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Facilità nel trovare
informazioni

Facilità nel
trovare la

modulistica

Chiarezza e
completezza delle

informazioni

Facilità nel trovare
i contatti

Contenuti
aggiornati

Soddisfazione media per le informazioni presenti sul sito nel 2023 3,3

3,3 3,3 3,3 3,3 3,3
3,2 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,2 3,2

3,3 3,2

CIE



Ufficio Statistica
INFORMAZIONI TELEFONICHE

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per le informazioni telefoniche nel 2023 3,3

3,1 3,1 3,1 3,0 3,0
2,8

3,5 3,4 3,5 3,5 3,4 3,5 3,6 3,6 3,6

Facilità di accesso Tempi di attesa
per la risposta

Chiarezza e
completezza delle

informazioni

Utilità delle
informazioni

fornite

Cortesia
dell’operatore

CIE



Ufficio Statistica
INFORMAZIONI AVUTE DALL’URP

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per le informazioni avute dall’URP nel 2023 3,2

3,1 3,2
2,9

2,7
2,5

3,3
3,0

3,5
3,3

3,1

3,5 3,4 3,3
3,6

Facilità di accesso Tempi di attesa per
la risposta

Chiarezza e
completezza delle

informazioni

Utilità delle
informazioni fornite

Cortesia
dell’operatore

2,9

CIE



Ufficio Statistica
VALUTAZIONI FONTI INFORMATIVE

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media canali informativi nel 2023 



Ufficio Statistica
MODALITÀ DI PRENOTAZIONE

2023

CIE

     Filavia Booking App     92,1%
     Telefono                          7,9%

     Filavia Booking App     91,0%
     Telefono                          9,0%

     Filavia Booking App     92,5%
     Telefono                          7,5%

20212022



Ufficio Statistica
PRENOTAZIONE TELEFONICA

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per le prenotazioni telefoniche nel 2023 3,2

3,0 3,0 2,9 2,9 2,8

3,4 3,4 3,5 3,4 3,4 3,5 3,5 3,5
3,7

Facilità di accesso Tempi di attesa per
la risposta

Chiarezza e
completezza delle

informazioni

Utilità delle
informazioni fornite

Cortesia
dell’operatore

3,1

CIE



Ufficio Statistica
PRENOTAZIONE BOOKING APP

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per le prenotazioni tramite FilaviaBookingApp nel 2023 3,4

3,3 3,3 3,4 3,4 3,4 3,3 3,43,4 3,53,4

Sul sito del comune
info chiare e complete

L’App è comoda e fa
risparmiare tempo

Sulla App ci sono
tutte le informazioni

L’App è facile da
utilizzare

3,6 3,7

CIE



Ufficio Statistica
VALUTAZIONE PRENOTAZIONI

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per le prenotazioni nel 2023 3,4

3,3 3,43,4
3,2

Nel corso degli anni, la
maggior parte dei
rispondenti ha
dichiarato di aver
prenotato un servizio
presso lo sportello
polifunzionale almeno
2-3 volte in un anno

Telefono Filavia Booking App

3,3
3,5

CIE



Ufficio Statistica
SERVIZIO ALLO SPORTELLO

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per il servizio allo sportello nel 2023 3,6

3,6 3,73,63,6 3,5 3,6

Sportello
facilmente

individuabile

Sportello
facilmente
accessibile

Orario
appuntamento

rispettato

Tempo per il
servizio

adeguato

Operatore
disponibile

Informazioni
dell’operatore

chiare e
complete

Operatore ha
risolto

eventuali
problemi

Ambiente
adeguato

3,5 3,5 3,6 3,5 3,5
3,3

3,6 3,5 3,6 3,6 3,63,7 3,6 3,6 3,5 3,5 3,5 3,5

CIE



Ufficio Statistica
SODDISFAZIONE PER ITEM

2023 2022 2021

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

Soddisfazione media per il servizio pass disabili nel 2023 3,4

3,43,3
3,6

3,3 3,3 3,4 3,4
3,6 3,5

Informazioni Prenotazioni Servizio allo sportello
CIE



Ufficio Statistica SODDISFAZIONE COMPLESSIVA

Scala 1-4
1 per niente soddisfatto
2 poco soddisfatto
3 abbastanza soddisfatto
4 molto soddisfatto

CIE

3,4 3,4 3,4

2023 2022 2021



Ufficio Statistica

Femmina          55,6%
Maschio            44,9%

 Cittadinanza italiana           95,6% 
 Cittadinanza Europea            1,9% 
 Cittadinanza extra europea  2,5%

CHI SONO GLI UTENTI DEL PASS DISABILI

Occupat*                70,1%
Pensionat*             19,8%
Casaling*                  4,4%
Disoccupat*              2,4%
Student*                   3,3%
   

CIE



Ufficio Statistica
ISTRUZIONE ED ETA’ DEGLI UTENTI

 Diploma media superiore                40,6%
 Laurea di ogni ordine e grado         45,9%
 Licenza media inferiore                    11,9%
 Licenza elementare                              1,6%

Età media rispondenti 51,0

CIE



Ufficio Statistica
L’IMPEGNO DELL’AMMINISTRAZIONE

L’Amministrazione si impegna a tenere conto 
dei risultati dell’indagine e a proseguire nel
miglioramento del servizio. 
Si ringraziano i cittadini che hanno fornito
risposte preziose e il personale che ha
collaborato all’indagine.

CIE


