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PiazzaGrandee il serviziodi comunicazionee relazioneconi cittadini del Comune,comprende
I'Urp z Ufficio Relazionicon il Pubblico,l'Informagiovani, EuropeDirect, la Redazionedellarete
civica Monet e la gestione delle segnalazionedei cittadini. La sua mission e di favorire
l'incontro tra cittadini e amministrazione, I'ascolto attivo e rispondere quotidianamente alle
richieste di informazioni mediante gli sportelli fisici, la rete e la presa in carico delle
segnalazioni

Perraggiungerequesti obiettivi il servizioPiazzaGrandecollaborae sirelazionacon gli uffici, i
settori eirelativi operatori e referenti comunali

Alfine divalutarel 8 A /E&B quAlifa & dueste relazionié stata condotta unaricercaO E 1 €
parallelaallaCustomerSatisfactionin corso al front -office dello sportello PiazzaGrande

Metodologia

Sono stati raccolti 30 questionari (in autocompilazione previo invio lettera di presentazione
ricercae istruzioni) suun campioneindividuato e selezionatodi 41referenti.

Laricercaé stata pianificataa Ottobre @3e condotta a dicembre 2013secondoi seguentistep
operativi:

Adefinizione processi,servizierogati e rapporti tra PGe settori/uffici comunali, obiettivi
Acampionamentoreferenti comunali(nr 41)

Astrutturazione questionario e rilevazione

Aimmissione,elaborazionedati e studio finale

Acondivisioneesiti con direzione e personalee pubblicizzazione

Referenze
V E. Guerzoni(ServizioMarketing, Comunicazione e Relazione con i Cittadini
V  www.monet.it

Referenze ricerca

A In&Co(www.consorzioienco.it)

A Respricerca perin&Ca Gianni Bartolotti/QUOS (www.quos.it)
A RespPiazzaGrande F. Pugliese & Rupinaci/In&Co



http://www.consorzioienco.it/
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S=grelaM UFFICI DEL COMUNES

LA REALIZZZAZIONBEI SERVIZPIAZZAGRANDE RELATIVAAI RAPPORTDI FRONT

ENDCONI CITTADINI E LA REDAZIONBELLARETECIVICAMONET; COMPORTANO

RELAZIONICONTINUEE STRUTTURATEONI DIVERSSETTORE UFFICICOMUNALI

(REGOLATBAUNAPPOSIT®IANODI COMUNICAZIONE)

LARICERCAGBARTITADALLAMAPPADEISETTORLA DEFINIZIONBELLEAREEE DEI

CONTENUTDA INDAGAREE, 6) . $) 6 ) $OEI REFERENAE , 6 ) . Bl JUNA

LETTERA®| PRESENTAZIONECOINVOLGIMENTOULLARICERCA

ILCAMPIONEELEZIONATQRAPPRESENTATINDOTUTTALASTRUTTUREOMUNALE

DIRIFERIMENTO ESTATCSUDDIVISON 3 MACRGSETTORNSUFFICIO SETTORE 41

REFERENTNDIVIDUATI

V SEGRETERIMEL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONH. OGISTICAAMBIENTE ANAGRAFE
PoLiziIAMUNICIPALE

V TRIBUT| AFFARIGENERALE ISTITUZIONAL CED, POLITICHEOCIALI SERVIZIGMARKETING
COMUNICAZIONESPORT

V QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONHERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSE
UMANEE DECENTRAMENTO

LE AREENDAGATBALLARICERCA

V REDAZIONEETEQVICA MONET (NEWS AREETEMATICHEEVENTISOCIAE ARIAMULTIMEDIALESITI
DISETTORE

VV GESTIONBELLESEGNALAZIOREICITTADIN(PRESAN CARICOFILTROCOORDINAMENTRELSISTEMA
DIGESTIONBELLEEGNALAZIONI

V' GESTIONRICHIESTEI INFORMAZIONDA PARTEDEICITTADIN(PRESAN CARICOFILTRORACCORDO
CONI REFERENTI

ALLARICERCAANNORISPOSTAN 30 (PARIAL 74 % DELCAMPIONEBSELEZIONAY.AN ALTRO POLITICHE

FINANZIARIEPATRIMONIALI

40,0
] 23i3

e

Segreteria del
Sindaco, Traffico Tributi, Affari —
Manut Logistica, Generalie Cultura, Economia, —

Ambiente, Istituzionali, Pianific Territor
Anagrafe, Polizia Politiche sociali, Edilizia privata,
Municipale Servizio Marketing e Istruzione, Risorse
comunicaz, Sport) Umanee
decentramento
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LE FUNZIONI:& ILLRUOLM@I PG NEINGIKERN=Ip)= L’L' 0"E N

UTILI ED EFFICACI PER IL 70 % DEL CAMPIONE. PERIL 27 % LE FUNZIONPG ECRNCDODA
DEFINIRE MEGLIO; SOPRATTUTTO PER LAAREBRO3 E 2 ....

26,7
3,3
|
utili ed efficaci da definire meglio o da non risponde
migliorare
kacro-settore di appartenenza:
FUNZIONI & RUOLO PG Totale

1 2 3 4

utili ed efficaci 70 1.7 71,4 44,4 50
da definire meglio o migliorare 26,7 28,6 55,6 50

non risponde 3.3 8,3

Total 30 RISP 12 7 3 2

ordie 100 % 100 100 100 100

1. SEGRETERIMEL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONH.OGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA
MUNICIPALE

2. TRIBUT| AFFARI GENERALIE ISTITUZIONALZ CED, POLITICHESOCIALI SERVIZIOMARKETINGE
COMUNICAZIONESPORT

3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONHERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE
DECENTRAMENTO

4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI



QUALI TAOG & "EFFI CA

QUALITA L'EFFICACBELSERVIZIBROGATALCITTADINOAPAZZAGRANDESONO VALUTATE
ELEVATE E ADEGUATE, SALVO UN 16.7 % (5 SREFERENTI ARE

73,3

16,7
—I 10
elevata e efficace da ripensare definire meglio o non risponde
da migliorare
QUALITA’ & EFFICACIA Macro-settore di apparntenenza:
Total
FRONT-END PG orae 1 2 3 4
elevata e efficace 73,3 91,7 85,7 55,6
da ripensare, ridefinire meglio, migliorare 16,7 33,3 100
non risponde 10 8.3 14,3 11,1
— 30 12 7 B 2
. 100 100 100 100 100

1. SEGRETERI®EL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA
MUNICIPALE

2. TRIBUT] AFFARIGENERALIE ISTITUZIONALZ CED, POLITICHESOCIALI SERVIZIOMARKETINGE
COMUNICAZIONESPORT

3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONHERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE
DECENTRAMENTO

4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI
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L'attivita di redazione (aggiornamento, pubblicazione delle informazioni e gestione dell
segnalazioni ) e gli orari di presenza degli operatori in servizio sono. Soddisfacenti o adegu

-

nel 87 % dei casi; da migliorare nel 13 % (in tutti i maettori) é

da
migliorar

REDAZIONE & ORARI Totale Macro-settore di appatenenza:
PRESENZIA OPERATORI 1 2 3 4
adeguate-soddisfacenti 86,7 [ 1.7 (B0 88,9 50
da migliorare 13,3 B2 14,3 1.1 50
30 12 7 o 2
Tl 100 100 100 100 100

1. SEGRETERIMEL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA

MUNICIPALE

2. TRIBUT| AFFARIGENERALIE ISTITUZIONALZ CED, POLITICHESOCIAL|

COMUNICAZIONESPORT

3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONEERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE

DECENTRAMENTO

4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI

SERVIZIOMARKETINGE
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la presa in carico delle richieste, la capacita di risposta e il

parte

da migliorare

10,0 %

degl i

non risponde

operator.i

problem solving da

di

PRESA IN CARICO, RISPOSTA rotale Macro-settore di appatenenza:

& PROBL EMSOLVING 1 2 3 4
affidabili 867 | 655 71,4 100 100
da migliorare 10 8.3 28,6
non risponde 33 8,3

Tolale 30 12 7 ? z
100 100 100 100 100

1. SEGRETERIMEL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA

MUNICIPALE
2. TRIBUT| AFFARIGENERALIE ISTITUZIONALZ CED, POLITICHESOCIAL|
COMUNICAZIONESPORT

SERVIZIOMARKETINGE

3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE

DECENTRAMENTO

4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI

£ N




| TEMPIDI RISPOSTA DEGHEOIM=VNI0]2{

| tempi di risposta degli operatori PG sono adeguati; da
migliorare solo nel 3.3 % dei casi ...

da migliorare

330 non risponde

Totale Macro-settore di appartenenza:
TEMPIDI RISFOSTA 1 2 3 4
adegudti-soddisfacenti 2?0 100 100 778 50
da migliorare 3,3 50
non risponde 6,7 22,2
Tolal 30 12 7 9 2
olale 100 100 100 100 100

1. SEGRETERI®EL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA

MUNICIPALE
2. TRIBUT| AFFARIGENERALIE ISTITUZIONAL CED, POLITICHESOCIALI SERVIZIOMARKETINGE

COMUNICAZIONESPORT
3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONEERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE

DECENTRAMENTO
4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI
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LA COLLABORAZIONE|[ee]Nmzl€

Nel complesso, la collaborazione tra Piazza Grande (e il team/gli operatori)
conte (e il tuo ufficio/i suoi referenti) € positiva nel 93 % dei casi ...

da migliorare

Macro-settore di appartenenza:
COLLABORAZIONE Totale
1 2 3 4
positiva 23,3 100 85,7 100 50
da migliorare 8,7 14,3 50
Total 30 12 7 2 2
olale 100 100 100 100 100

1. SEGRETERI®EL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA
MUNICIPALE

2. TRIBUT| AFFARIGENERALIE ISTITUZIONAL CED, POLITICHESOCIALI SERVIZIOMARKETINGE
COMUNICAZIONESPORT

3. QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONEERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE
DECENTRAMENTO

4. ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI
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S

competenze e professionalita degli operator.i sono &
soddi sface

soddisfacenti
100 %

SEGRETERIMEL SNDACQ TRAFFICOMANUTENZIONELOGISTICA AMBIENTE ANAGRAFE POLIZIA
MUNICIPALE

TRIBUT| AFFARIGENERALIE ISTITUZIONALZ CED, POLITICHESOCIALI SERVIZIOMARKETINGE
COMUNICAZIONESPORT

QULTURA ECONOMIA PIANIFICAZIONHERRITORIALEDILIZIAPRIVATA ISTRUZIONERISORSEJMANEE
DECENTRAMENTO

ALTRQ POLITICHEINANZIARIE PATRIMONIALI
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