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memee — Nlormativa 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 '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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H B Comune

B B di Verona
Destinatari Clienti che hanno usufruito dei servizi erogati agli
dellindagine Sportelli Demografici di via Adigetto

Servizi monitorati

Carta di Identita Elettronica

Rilevazione e
Somministrazione

Intervista online

Questionario online somministrato tramite email e
sms ai clienti che avevano fornito tali recapiti.
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Interviste On Line
Carta di Identita Elettronica

Interviste valide: 1934
Utenti contattati: 14978
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B Somune Fonte informativa: Sito Internet

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

33 3.4 34 Media 3,4

Facilita nel reperire le  Facilita nel reperire la Chiarezza e completezza Facilita nel reperire i Aggiornamento
informazioni modulistica delle informazioni contatti contenuti/informazioni



- Fonte informativa: Punto telefonico unico

: Sﬁ}:ﬂ e (1 = Per niente, 2 =Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

Media 3,4

Facilita di accesso Tempi di attesa della  Chiarezza e completezza Utilita delle informazioni Cortesia dell’operatore
risposta delle informazioni fornite fornite telefonico
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;ﬁg Comune FOnte infOrmativa: U RP (1 = Per niente, 2 =Poco, 3 =

® B di Verona Abbastanza, 4 = Molto)

3.4 : ’ Media 3,4

Facilita di accesso Tempi di attesa della Chiarezza e Utilita delle informazioni Cortesia dell’operatore
risposta completezza delle fornite telefonico
informazioni fornite



- Valutazione Fonti informative

=
9 S,o 3;“,2?13 (1 = Per niente, 2 =Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

Media=3,4

Sito internet Punto telefonico unico URP
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® B di Verona

60,6%

24,2%

FilaVia BookingApp (dal 2019)

Modalita di prenotazione
anni 2020 — 2018

(Booking App attivo dal 2019)

B Anno 2020
®mAnno 2019

Anno 2018 68.9%

45,7%

38,4%

30,1%  311%

1,0%

Telefonando al numero unico Altro (per esempio on line anni precedenti
al 2020)




. Soddisfazione prenotazione
telefonica

® B di Verona
(1 = Per niente, 2 =Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

Media=3,5

Facilita di accesso Tempi di attesa della  Chiarezza e completezza Utilita delle informazioni Cortesia dell’operatore
risposta delle informazioni fornite fornite telefonico



iy Soddisfazione Filavia Booking App

E'B Comune
® B di Verona (1 = Per niente, 2 =Poco, 3 = Abbastanza, 4 = Molto)

34 34
I Mediazs’s
Sul sito internet ci sono Sulla App trovo ci sono le La App e facile da utilizzare La App & comoda e fa risparmiare
informazioni chiare e complete informazioni per prenotare tempo

sulla App I’appuntamento



u Servizio allo sportello

Comune
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wy Indice di soddisfazione complessiva

E B Comune

widiveona  calcolata in base ai fattori di qualita
che compongono il servizio offerto

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

Media = 3,5

Reperibilita informazioni Servizio prenotazione telefonica Prenotazione Filavia BookingApp Servizio allo sportello
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gmur';a Indici di soddisfazione
complessiva anni 2020-2018

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

Anno 2020 Anno 2019 Anno 2018
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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.



