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mission  &  servizi  PiazzaGrande 

“PiazzaGrande” è il nome dei servizi di informazione e relazione con il cittadino del Comune di Modena. Inaugurato il 21 settembre del 1995, ha riunito e raccolto 
diversi sportelli e servizi, attualmente Ufficio Relazione con il Pubblico, Informagiovani, Info Point Europe-Europe Director, Infodonna e Copresc. 

Il sistema informativo integrato del Comune di Modena non è un semplice   raggruppamento in un‟unico luogo di tanti servizi di informazione ma nasce e si sviluppa 
avendo come idea guida l‟integrazione organizzativa sia del front office che del back-office funzionale alla gestione di tutte le attività e di tutti i servizi presenti, 
salvaguardandone le diverse specificità.   
“PiazzaGrande” si propone come struttura trasversale ai diversi ambiti di competenza dell‟Amministrazione con lo scopo di sviluppare e di promuovere il diritto 
all‟informazione e alla trasparenza.   Grazie ad una continua interazione con cittadini, PiazzaGrande è infatti riuscito a costruire nel tempo un insieme integrato di 
servizi  in grado di garantire  risposte tempestive sia nei confronti dei cittadini/utenti ma anche nei confronti del committente.  
I servizi  sono collocati all‟interno del Palazzo Comunale in un‟area wi-fi, nella prestigiosa piazza della città, luogo tradizionale d‟incontro e di scambio; un‟area 
informativa aperta al pubblico di 300 mq, dispone di una sala dedicata ai servizi Urp-Informagiovani e Informdonna, postazione internet e per l‟autoconsultazione, 
bacheche informative, dossiers,  un circuito di monitor finalizzato alla promozione delle informazioni e tre vetrine esterne che danno sul portico della Piazza. La 
galleria Europa dedicata al servizio Europe Direct e allo sportello Coprecs. Un‟area attrezzata per conferenze e incontri con 55 posti a sedere. 
  

La gestione tecnica dei servizi  
L‟amministrazione Comunale mantiene la responsabilità, il coordinamento  generale  della rete dei servizi di informativi. La gestione e la progettazione dei servizi al 
pubblico, l‟attività di ricerca-documentazione e redazione è affidata a operatori professionisti del Consorzio IN&CO (attraverso la Consorzita MDG98). Gli operatori 
impegnati sono professionalmente preparati a sostenere il servizio sia dal punto di vista della relazione con l‟utenza, della ricerca, della documentazione, delle 
pubbliche relazioni e delle comunicazione, dell‟organizzazione di eventi e attività di formazione. Nel  corso degli anni il rapporto tra In&Co e il Comune di Modena si 
è sempre di più consolidato garantendo  non solo la gestione dei servizi ma anche la  partecipazione attiva nella progettazione e analisi per l‟avvio di nuovi servizi o 
per il miglioramento degli stessi nella relazione e comunicazione con i cittadini. 
Dal 2002 i servizi di Piazza Grande sono certificati, la certificazione è stata confermata nel gennaio 2011 da parte di TUV a IN&CO per il sistema gestione qualità dei 
servizi norma ISO 9001:2008. 
  

Accesso ai servizi 
L‟erogazione dei servizi è garantita attraverso una logica evolutiva e multicanale che consente di comunicare in una logica di processo e al cittadino utente di 
usufruire dei servizi in maniera differenziata per target, per modalità di relazione, per capacità e tecnologia accessibile, per interessi. La comunicazione è garantita 
mediante:  
 servizi di Piazza Grande, Urp, Informagiovani, InformaDonna, con operatori o in autoconsultazione, postazioni internet, dossiers, bacheche,incontri e seminari 

tematici; altri punti informazione dislocati nelle diverse sedi comunali;  
 rete civica Monet 
 telefono informativo Pgtel e i contatti via mail e fax 
 redazioni di newsletter e ricevere on line risposte personalizzate (Unox1) 
 area multimediale di MONet- Mo Tv, MultimediaMO (un contenitore di video, foto e servizi multimediali che garantisce dialogo e interazione coi cittadini –utenti); 
 presenza sui social network; 
 servizi on-line 
 sistema organizzato che mette in rete i servizi del Comune e di enti esterni per la gestione delle segnalazioni dei cittadini  
 customer satisfaction periodica di profondità per l‟ascolto degli utenti e la misurazione della loro soddisfazione sui servizi erogati. 

2 

http://www.comune.modena.it/


obiettivi  &  metodologie ricerca 

 La ricerca è stata condotta sui servizi  di PiazzaGrande e sulla rete civica MONet del Comune di Modena. 
 L‟operazione rientra nel quadro delle azioni di rendicontazione dell‟attività svolta dal gestore (In&Co) e dei risultati conseguiti  in termini di soddisfazione dei 

cittadini e di efficacia rispetto alla missione agli obiettivi del servizio. La misurazione della qualità rientra è parte integrante del processo di gestione e 
miglioramento definito nel Piano Qualità (il servizio è certificato ISO9001:2008). 

 La ricerca ha consentito inoltre anche la raccolta di suggerimenti e bisogni latenti, le modalità di accesso e fruizione, la definizione del profilo degli utenti. 
 Le indicazioni emerse dalla ricerca verranno utilizzate a  fini organizzativi e, in coerenza con le strategie di comunicazione dell‟Ente, per attivare 

miglioramenti ai processi di erogazione, alla organizzazione e a supporto della migliore fruizione dei servizi informativi da parte dei cittadini e utenti. 
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MISURARE LA QUALITA’ PERCEPITA DAGLI UTENTI 

VALUTARE EFFICACIA DEL SERVIZIO  

RENDICONTARE SULL’ATTIVITA’ CONDOTTA 

RACCOGLIERE ATTESE, PRIORITA’ E ATTIVARE IL MIGLIORAMENTO 

 
 
 Per realizzare la ricerca è stato utilizzato il nuovo modello CS.due10 (In&Co ®,  
       che consente la misurazione della qualità e la valutazione della efficacia 
       del servizio a partire dalla definizione del processo di erogazione,  
       la individuazione dei parametri e dei driver della qualità, la definizione di  
       indicatori di risultato) e di SQS (uno strumento di elaborazione e rilevazione  
       della qualità realizzato in collaborazione con docenti della facoltà di statistica  
       dell‟Università di Bologna) 
 

 Referenze- resp.li: 
cura ricerca:  Gianni Bartolotti 
resp servizi PG:  Filomena Pugliese e Rosa Lupinacci 
resp comunicazione Comune Mo:  Enrico Guerzoni  

 

 La rilevazione è durata 4 settimane standard (tra maggio e giugno 2011,   
       di cui 3 settimane di routine e 1 con congiuntura servizio CUD) 
 

 Sono stati  raccolti ca. 900 questionari (260 al FO sportello e oltre 600 on-line). 

CRUSCOTTO 

MODELLO MONITORAGGIO CS DUE.10 :   FASI  & RISULTATI 
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IQ – INDICE QUALITA 

IE – INDICE EFFICACIA 

M – MAPPA SERVIZIO  

R – RISULTATI  

ADM – azioni MIGLIOR.NTO 
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SERVIZI PIAZZAGRANDE  

customer  satisfaction  e  fruizione del servizio 

4 



SERVIZI PIAZZAGRANDE  

il processo di erogazione F.O. 

il servizio viene valutato secondo un modello che riflette il percorso di erogazione (una linea logica che va dal momento in cui l‟utente decide di rivolgersi al 
servizio, passa per la fruizione degli spazi e degli strumenti e si conclude con la  risposta ai suoi bisogni ed esigenze) e che riflettono il modello ServQual di 
Parasuraman:  
 lungo questa linea vengono definiti i parametri della qualità e loro gruppi chiamati fattori (che determinano la qualità finale percepita dagli utenti-cittadini)  

 in realtà, il vero obiettivo del servizio è soddisfare i cittadini rispondendo alle loro attese:  per ciò, oltre a misurare la qualità percepita, vengono rilevate 
anche le aspettative e l‟importanza ponderata dei fattori; dal loro confronto con la percezione nasce la soddisfazione sul servizio erogato. 

 l‟indice medio di soddisfazione  complessiva è l‟ ICS – indicatore di customer  satisfaction 
 In&Co, gestore del servizio PiazzaGrande, ha definito il processo di erogazione, strutturato il percorso informativo o di accesso e fruizione conseguente e, su 

questa base, ha formato il personale, definito strumenti e supporti e strutturato le attività di back-office (che in realtà sono trasversali al front e agli altri 
canali).  

VISIBILITA’  E  RAGGIUNGIBILITA’  SERVIZIO 

ORARI  E  GIORNATE  DI  APERTURA 

FUNZIONALITA’  SPAZI  E  RISERVATEZZA 

COMFORT  LOCALI  E  QUALITA’  ARREDI 

FRUIBILITA’  &  ACCESSIBILITA’  STRUMENTI 

DOCUMENTAZIONE – DOSSIER - MATERIALI 

TEMPI  ATTESA  PRIMA  DELLA  FRUIZIONE 

ORGANIZZAZIONE SERVIZIO 

ASSISTENZA  E  TEMPO  DEDICATO 

PREPARAZIONE  DEL  PERSONALE 

EMPATIA  DEL  PERSONALE 

EFFICACIA  (RISPOSTE & CHIAREZZA) 
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SERVIZI PIAZZAGRANDE  

qualità  percepita 

VISIBILITA‟  E  RAGGIUNGIBILITA‟  SERVIZIO 

ORARI  E  GIORNATE  DI  APERTURA 

FUNZIONALITA‟  SPAZI  E  RISERVATEZZA 

COMFORT  LOCALI  E  QUALITA‟  ARREDI 

FRUIBILITA‟  &  ACCESSIBILITA‟  STRUMENTI 

DOCUMENTAZIONE – DOSSIER - MATERIALI 

TEMPI  ATTESA  PRIMA  DELLA  FRUIZIONE 

ORGANIZZAZIONE  SERVIZIO 

ASSISTENZA  E  TEMPO  DEDICATO 

PREPARAZIONE  DEL  PERSONALE 

EMPATIA  DEL  PERSONALE 

EFFICACIA  (RISPOSTE & CHIAREZZA) 

8,76 

8,76 

8,33 

8,35 

7,82 

8,63 

8,57 

7,99 

8,83 

8,86 

9,16 

8,75 

PARAMETRI DELLA QUALITA’  

SODDISFAZIONE 

ICS  =  8,6 

ICS – indice di soddisfazione 
la qualità percepita è stata rilevata lungo il processo di erogazione del servizio (parametri) e ci dà una  misura della soddisfazione del cittadino  come 
somma di più aspetti che definiscono nel complesso la qualità finale. 
L‟indice medio di soddisfazione (ICS) di PG 2011 è pari a  8,6  
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SERVIZI PIAZZAGRANDE  

qualità  percepita vs attesa vs importanza 

attese 
la qualità  viene misurata correlando le  risposte su percezione con quelle su attesa e importanza, in modo da avere una valutazione della soddisfazione che 
colga l‟effettiva qualità dal confronto tra quanto ci si aspettava di trovare dal servizio, l‟importanza ponderata dei fattori e la qualità effettivamente percepita.  
Il risultato evidenzia  un superamento delle attese riguardo agli aspetti strutturali del servizio e  una lieve attesa delusa per gli altri fattori:  a fronte di risultati 
assolutamente positivi, gli utenti del servizio si sono formate attese sempre più sofisticate ed elevate sulla qualità (in particolare sulla affidabilità e la 
comunicazione).   
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8,30 

8,20 

8,50 

8,60 

PARAMETRI 2011 2007 GAP 

  C1- orari e giornate di apertura 7,82 8,00 -0,18   

  E2- funzionalità spazi e garanzia riservatezza 7,99 8,30 -0,31   

  B1- fruibilità e accessibilità strumenti/attrezz  8,33 8,10   0,23 

  B2- documentazione, dossier, materiali disponibili 8,35 7,70   0,65 

  D2- org  (individ operat, organ spazi/attiv/serv, nr. oper) 8,57 8,80 -0,23   

  C2- tempi di attesa  8,63 8,30   0,33 

  B3- efficacia (affidab-complet info-mat, chiarezza risp) 8,75 8,50   0,25 

  A1- visibilità e raggiungibilità sede 8,76 8,50   0,26 

  A2- comfort dei locali e qualità degli arredi 8,76 8,70   0,06 

  C3- assistenza ricevuta e tempo dedicato o disponibile 8,83 8,90 -0,07 -0,07 

  D1- preparazione competenza del personale 8,86 8,60   0,26 

  E1- empatia del personale (ascolto, cortesia, rassic) 9,16 9,00   0,16 

MEDIA - ICS 8,6 8,5 +  0,1 

confronto parametri  CS 2007  vs  CS 2011  

2001 2003 2007 2011 

trend  ICS 2001 – 2011  

SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

qualità percepita:  i parametri 

qualità percepita  / trend 
la ricerca di CS è condotta a PG sin dal 2001;  di seguito il confronto puntuale tra CS 2011 e CS 2007 e l‟andamento ICS negli anni.  
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304 utenti   al  mattino in media 

176 utenti   al  pomeriggio 

481 utenti   a  giornata  standard 

flussi utenza:  medie ponderate 
rilevazioni su base nr 2 settimane a  febbr e apr 2011 

lun mar mer gio ven sab 

flussi per giorno 

9 -11 11-13 15-17 17-18,30 

flussi orari 

SERVIZI PIAZZAGRANDE  

fruizione 

TIPOLOGIA  

FRUIZIONE  

PRIMO  
SEMESTRE 

SECONDO  
SEMESTRE 

TOTALE  
2010  

Front Office 7.038 7.159 14.197 

Postazioni internet (password) 641 868 1.509 

Autoconsultazione 70.395 70.077 140.472 

Segnalazioni 955 803 1.758 

InfoPoint - IPE 4.331 1.509 5.840 

Totale netto sportello  163.776 
  

E-mail 2.983 2.615 5.598 

Telefono - PGTel 3.744 2.467 6.211 

Totale altri contatti  11.809 

Totale 2010  
contatti sportello PG  

=  175.585  

flussi utenza 2010  
rilevazione sistematica al servizio + T-Com 2010 
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età casi % % cum. 

n.i 0 0 0 

<18 4 2 2 

19-25 32 16 18 

26-35 51 25,5 43,5 

36-55 49 24,5 68 

56 e più 64 32 100 

Totale 200 100 ///  <18 

19-25 

26-35 

36-55 

56 e più 

sesso casi % % cum. 

n.i 3 1,5 1,5 

maschio 89 44,5 46 

femmina 108 54 100 

Totale 200 100 

n.i maschio femmina 

SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

profilo utente del servizio PG 

sesso & età 

Campione CS 2011 

Campione CS 2011 
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MO / Abitanti al  31.12.2010  

Maschi 

Femmine 

Classi età 

Famiglie 

 184.663 

 87.684 

 95.430 

 < 14 = 13,2%    15 ς 64 = 64,2%     > 65 = 23,6%  (> 80 = 7%)  

 83.898 



SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

profilo utente 

titolo di studio casi % % cum. 

n.i 2 1 1 

elementare-media 32 16 17 

superiore 86 43 60 

università e oltre 80 40 100 

Totale 200 100 /// 
n.i 

elementare-medio 

superiore 

universit?e oltre 

attività principale - occupazione casi % % cum. 

n.i 2 1 1 

studente 40 20 21 

non occup 28 14 35 

impieg/oper 29 14,5 49,5 

lib prof/cons 25 12,5 62 

casal 4 2 64 

pension 52 26 90 

altro 20 10 100 

Totale 200 100 ///  n.i 

studente 

non occup 

impieg/oper 

lib prof/cons 

casal 

pension 

altro 

occupazione & titolo studio 11 



Servizi utilizzati – richieste  

richieste fatte-servizi utilizzati casi % % cum. 

non indica 2 1 1 

lavoro 33 16,5 17,5 

formaz-univers-studio 18 9 26,5 

appunt-event-tempo lib 50 25 51,5 

casa 23 11,5 63 

info su Comune o altri serv pubbl 14 7 70 

wi-fi 30 15 85 

intern-videosc-consult mat 5 2,5 87,5 

altro 23 11,5 99 

non risponde 2 1 100 

Totale 200 100 ///  n.i 

lavoro 

formaz-univers-studio 

appunt-event-tempo lib 

casa 

info su Comune o altri serv pubbl 

wi-fi 

intern-videosc-consult mat 

altro 

non risponde 

SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

fruizione 

si 

non proprio tutto 

no 

altro 

non risponde 

ha trovato quello che cercava  o 
si aspettava di trovare ? 

casi % 

non risp 1 0,5 

si 149 74,5 

non proprio tutto 35 17,5 

no 9 4,5 

altro 4 2 

non risponde 2 1 

Totale 200 100 
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Modalità Fruizione 

come ha usufruito del servizio ….. casi % % cum. 

non indica 1 0,5 0,5 

con operatore 83 41,5 42 

auto-consultaz dossier/bacheche/mater 84 42 84 

internet/area web-pc 27 13,5 97,5 

altro 5 2,5 100 

non risponde 0 0 100 

Totale 200 100 ///  n.i 

con operatore 

autoconsultaz dossier/bacheche/mater 

internet/area web-pc 

altro 

non risponde 

SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

fruizione 

n.i 

1° volta 

2-3 volte 

più di 3 volte 

altro 

non risponde 

frequenza 

presenze 2010  a  PG  =  175.600 
utenti effettivi  =  74.000  (presenze / 
ripetizioni) 

frequenza casi % % cum. 

n.i 0 0 0 

1° volta 36 18 18 

2-3 volte 34 17 35 

più di 3 volte 128 64 99 

altro 2 1 100 

non risponde 0 0 100 

Totale 200 100 ///  
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Informazioni su Modena 

come ci si informa su  Modena casi % % cum. 

n.i 0 0 0 

rete civica monet servizi 66 33 33 

IG on line 20 10 43 

news letter unox1 1 0,5 43,5 

Tv e televideo 20 10 53,5 

giornali 38 19 72,5 

social netwORK 12 6 78,5 

altro 35 17,5 96 

non risponde 8 4 100 

Totale 200 100 ///  n.i 

rete civica monet servizi 

IG on line 

news letter unox1 

Tv e televideo 

giornali 

social netw 

altro 

non risponde 

SERVIZI  PIAZZAGRANDE  

fruizione e sponsor 

Sponsor e pubblicità a PG ? 

presenza di sponsor e pubblicità  casi % % cum. 

n.i 2 1 1 

solo a certe condizioni (discreti, etica, ?) 114 57 58 

non saprebbe 31 15,5 73,5 

no assolutamente 42 21 94,5 

altro 3 1,5 96 

non risponde 8 4 100 

Totale 200 100 ///  
n.i 

solo a certe condizioni (discreti, Χ 

non saprebbe 

no assolutamente 

altro 

non risponde 

pubblicità 
L‟assegnazione del servizio al gestore prevede  la possibilità di raccogliere sponsor e pubblicità a beneficio della struttura e dell‟Ente;  con questa domanda 
si è solo inteso sondare l‟opinione dei cittadini in proposito (chiarendo sin da subito, peraltro, che andranno comunque apposte condizioni e criteri). 
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MoNet 

customer  satisfaction  e  profilo visitatori 

15 



MoNet 

percezioni  rete civica  

utilizza la rete civica Monet per … casi % % cum. 

info su appunt-manifestazioni in città 585 29,6 29,6 

info sui servizi del comune 524 26,5 56,2 

scaricare modulistica 238 12,1 68,2 

consultare le notizie in prima pagina 226 11,4 79,6 

utilizzare i servizi on-line 151 7,6 87,3 

info su altre PA 111 5,6 92,9 

consultare la sezione multimediale 85 4,3 97,2 

altro (in allegato) 55 2,8 100 

totali 1.975 100 100 

trova quello che cerca … casi % % cum. 

si, facilmente 313 45,6 45,6 

si, però la ricerca è complessa 307 44,8 90,4 

poche volte 39 5,7 96,1 

mai o quasi mai 5 0,7 96,8 

altro (in allegato) 20 3,2 100 

totali 684 100 100 

come dovrebbe essere la home page di MoNet casi % % cum. 

selez notizie e pochi link semplici per orientarsi .. * 481 70,1 70,1 

ricca di contenuti e link e arrivare con pochi clik .. ** 195 28,4 98,5 

altro 10 1,5 100 

totali 686 100 100 

* molto piu' ricca di contenuti, notizie e link in modo da arrivare a tutte le informazioni con pochi click 
** con pochi link semplici per orientarsi, una ricerca efficace che aiuti a trovare le informazioni puntuali, una selezione delle notizie importanti 

info su appunt-manifestazioni in città 

info sui servizi del comune 

scaricare modulistica 

consultare le notizie in prima pagine 

utilizzare i servizi on-line 

info su altre PA 

consultare la sezione multimediale 

altro (in allegato) 

si, facilmente 

si, però la ricerca è complessa 

poche volte 

mai o quasi mai 

altro (in allegato) 

selez notizie e pochi link semplici per Χ 

ricca di contenuti e link e arrivare con pochi Χ 

altro 
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MoNET 
Accessi internet 2010:  numero di  visite/accessi alla rete Monet - Le visite e Pagine “per Dominio” www.comune.modena.it sono:     

 nr.  Visite       2.541.522 

 nr.  Pagine  20.090.866 



MoNet 

percezioni  rete civica  

cosa fa per 1° cosa quando cerca info su PA … casi % % cum. 
uso il mio motore di ricerca abituale 388 56,6 56,6 
uso il cerca della rete civica MoNet 190 27,7 84,3 

navigo e faccio tentativi 86 12,5 96,8 
scrivo/tel/vado all'URP 8 1,2 98 

altro (in allegato) 6 2,0 100 
totali 678 100 100 

valutazione presenza comune su social network … casi % % cum. 
non conosco la materia 248 36,2 36,2 

interessante perché ricevo info direttamente 212 30,9 67,1 
per niente utile 68 9,9 77 

utile perché posso far sapere quello che penso  64 9,3 86,3 
altro (in allegato) 67 13,7 100 

totali 659 100 100 

cosa manca su MoNet ... casi % % cum. 
modalità per esprimere parere cittadini 281 14,9 14,9 

mappe per visual luoghi d'interesse e serv pubblici 275 14,6 29,4 
notizie aggiornate su cosa succede in città 269 14,2 43,7 

servizi interattivi 242 12,8 56,5 
info su attività, spese e prj ammin.ne 230 12,2 68,7 

info su organizz ente e come contattare uffici 201 10,6 79,3 
video e foto su eventi pubbl per capire scelte amm.ne 149 7,9 87,2 

immagini aggiornate della città 124 6,6 93,8 
info su attività giunta e consiglio 118 6,2 100,0 

totali 1.889 100 100 

uso il mio motore di ricerca abituale 

uso il cerca della rete civica MoNet 

navigo e faccio tentativi 

scrivo/tel/vado all'URP 

altro (in allegato) 

non conosco la materia 

interessante perché ricevo info direttamente 

per niente utile 

utile perché posso far sapere quello che penso  

altro (in allegato) 

modalità per esprimere parere cittadini 

mappe per visual luoghi d'interesse e serv pubblici 

notizie aggiornate su cosa succede in città 

servizi interattivi 

info su attività, spese e prj ammin.ne 

info su organizz ente e come contattare uffici 

video e foto su eventi pubbl per capire scelte amm.ne 

immagini aggiornate della città 

info su attività giunta e consiglio 
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MoNet 

profilo  visitatori  rete civica  

M  

F 

<  18  19 - 25; 

26 - 35 

36 - 55 

> 56 

modena città 

in provincia 

italia estero 

media ed 
elementare 

diploma 
professionale 

diploma 
superiore 

laurea e 
specializz 

studente 
non 

occupato 

impieg/oper lib 
prof/consule 

casaling 

pensionat 

altro  

genere casi % % cum. 
M  267 39,3 39,3 
F 412 60,7 100,0 

totali 679 100 100 

età casi % % cum. 
meno di 18 anni 2 0,3 0,3 

19 - 25 26 3,8 4,1 
26 - 35 119 17,3 21,4 
36 - 55 375 54,7 76,1 

> 56 161 23,5 97,5 
altro / nr 3 0,4 100 

totali 686 100 100 

domicilio casi % % cum. 
modena città 526 76,7 76,7 
in provincia 106 15,5 92,2 

italia 38 5,5 97,7 
estero 3 0,4 98,1 

altro / nr 13 1,9 100 
totali 686 100 100 

titolo studio casi % % cum. 
media ed elementare 39 5,7 5,7 
diploma professionale 33 4,8 10,5 

diploma superiore 293 42,7 53,2 
laurea e specializz 317 46,2 99,4 

altro / nr 0 0,0 100 
totali 682 100 100 

occupazione casi % % cum. 
studente 25 29,6 29,6 

non occup 17 26,5 56,2 
impieg/oper 353 12,1 68,2 

lib prof/consul 96 11,4 79,6 
casaling 9 7,6 87,3 

pensionat 82 5,6 92,9 
altro / nr 104 7,2 100 

totali 686 100 100 
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VALUTAZIONE  EFFICACIA  SERVIZI  PIAZZAGRANDE 
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Valutare l’Efficacia per … 
Åverificare il raggiungimento degli obiettivi del servizio  e la 

coerenza con la mission 
Åmisurare l‟impatto su contesto e ambiente 
Årendicontare con dati e valori  sull‟operato del servizio  
Årilevare la correlazione tra prestazioni - attese utenti – mission del 

servizio  
ÅVerificare l‟azione condotta con le risorse e gli obiettivi dati 

VALUTAZIONE  EFFICACIA  SERVIZIO  

indicatori 

Indicatori … 
La valutazione dell‟efficacia è una operazione complessa ma può sortire indubbi 
benefici non solo per la rendicontazione (e i connessi rilievi sulla trasparenza dell‟attività 
svolta),  ma è anche un importante strumento organizzativo perché richiede la 
definizione di indicatori e quindi consente di definire azioni e indirizzi gestionali agli 
operatori e dà elementi di verifica e confronto ai diversi stake-holder di misura dei 
risultati conseguiti. 
Gli Indicatori individuati dal servizio PiazzaGrande:  target raggiunto e segmentazioni 
operate, canali fruizione attivati, orari apertura servizio, evoluzione servizio e attese 
soddisfatte, valutazione soddisfazione utenti e fidelizzazione, iniziative e progetti attivati, 
servizi interazione e ascolto cittadini. 

presenze FO 176.000 cittadini raggiunti * 
74.000 + 2.500  =  76.500 

indice di comunicazione ** 
0,52   Newsletter/UnoX1 6.625 

utenza  raggiunta *** 

canali attivati 

La comunicazione si attiva attraverso canali che sono …. 
Åstrumenti differenziati di comunicazione per l‟Ente (per 

migliorare l‟efficacia e le potenzialità di informazione, diffusione 
iniziative e opportunità,  di dialogo , interazione e risposta ai 
cittadini)  
Åstrumenti differenziati di accesso per i cittadini-utenti (la 

multicanalità opera per segmenti di utenza e amplifica le  
possibilità di accesso a servizi e opportunità, informazioni e 
decisioni pubbliche lasciando agli utenti la scelta del canale da 
utilizzare in base alle esigenze, al momento o alle loro 
capacità). 

Il Comune di Modena e il servizio PiazzaGrande hanno da sempre 
prestato attenzione alla attivazione e gestione di canali 
differenziati e alternativi per l‟accesso ai servizi,  per la 
comunicazione istituzionale e per la risposta ai bisogni del 
cittadino;  oggi, questa offerta è allargata ai social network e a 
servizi proattivi che raggiungono l‟utente in base ai suoi interessi e 
disponibilità: 

*  presenze ð ripetizioni (vedi Frequenza) al FO + stima Unox1  

**  stima cittadini raggiunti  (79.500) /  popolazione TARGET 

Modena (15 < anni > 80 = 147.000)  

***  solo  F.O. e newsletter, ma si può aggiungere anche la 
Rete Civica e ricalcolare  

INTERAZIONE 

COMUNICAZIONE 

social network 

segnalazioni 

customer satisfaction 

multimediaMo 

rete civica MoNet 

PG Tel – telef informativo 

unoX1 – news & mail 

sportello/f.o. PG 
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VALUTAZIONE  EFFICACIA  SERVIZIO  

iniziative attivate da PG nel 2010 

Una sezione dedicata in Monet con informazioni per i cittadini. Nello specifico è stato realizzato un 

apposito vademecum (http://www.comune.modena.it/monet/notizie/piano-neve) e un sistema di 

SMS per garantire chiusure o provvedimenti straordinari delle scuole dovute ad eventi metereologici.  

La creazione e gestione da parte dell‟Urp (a carattere annuale mediante un apposita 

comunicazione alle scuole ) di liste dedicate ai genitori eletti della città di Modena come 

rappresentanti di classe, rappresentanti di istituto, presidenti dei consigli di gestione dei servizi da o ai 
6 anni. La lista dei rappresentanti delle scuole è composta da 1018 nominativi e relativi numeri di 

telefono). 

PIANO NEVE 

patto di stabilità e i tagli sulla finanza locale:  è stata realizzata una nota informativa per fornire risposte 

precise, competenti e uniformi, sia per ciò che riguarda gli operatori URP a contatto diretto o per 

telefono con i cittadini ma anche come strumento per i tecnici dell‟ente che gestiscono i servizi della 

manutenzione ordinaria e straordinaria del Comune di Modena 

TAGLI 

in
iz

ia
ti

ve
  2

0
1

0
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VALUTAZIONE  EFFICACIA  SERVIZIO  

Progetti  attivati  da  PG  nel  2010 

il servizio InformaGiovani è stato partner attivo nella progettazione e organizzazione di GECO (APQ) che ha 

portato alla realizzazione di un  sistema informativo regionale denominato Informagiovanionline e ai servizi 

on-line per la ricerca/offerta di lavoro (MapMyJob) e di affitti  (MapMyHouse).    
L‟InformaGiovani di Modena gestisce e coordina la redazione provinciale di Informagiovanionline e fornisce 

assistenza agli utenti dei portali MapMy.  

GECO 

una rete di monitor nei luoghi più frequentati di MO per diffondere novità e progetti del Comune, attività, 

scadenze istituzionali, iniziative culturali e aggregazione, informazioni su traffico, viabilità, ambiente 

MoTV 

multimediaMo:  l a redazione MoNet video ha realizzato il sito www.comune.modena.it/multimediamo, un 

contenitore unico di video, foto e servizi multimediali.  sono stati progettati, gestiti e realizzati, 59 produzioni 

video, 40 set fotografici, 10 banner web, 60 animazioni per mo-tv (il canale dei monitor del Comune di 

Modena). tra i concept sviluppati ad hoc, c‟è 5 new per 2 minuti che ha vinto il primo premio “la P.A” che si 

vede” indetto dal Ministero per la PA e l‟innovazione promosso dall‟Ordine Nazionale dei Giornalisti e da 

Formez PA. 

 

  multimediaMO 

p
ro

ge
tt

i 
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VALUTAZIONE  EFFICACIA  SERVIZIO  

Best practise  &  riconoscimenti  a  PG  nel  2010 

un sistema di raccolta e risposta strutturata e veloce alle segnalazioni dei cittadini;  l‟URP ha progettato e 

realizzato il sistema a rete per la gestione dell‟intero processo delle segnalazioni dei cittadini al Comune, 

dalla raccolta alla risposta, che coinvolge i servizi URP (anche delle circoscrizioni) e una rete di referenti e 
servizi comunali (anche di servizi pubblici esterni). Il sistema (Modena Segnalazioni) accoglie le segnalazioni 

e garantisce ogni giorno trasparenza alle richieste e certezza di risposta e di tempi   

(http://aurelio.comune.modena.it/mose).  

MOSE 

social network:  presenza sui social media ovvero flickr, twitter, youtube e Face book (su FB vi sono 7.845 

contatti e una reale presenza e  partecipazione dei cittadini con tanti commenti 

 SOCIAL NETWORK 

premio “La PA che si vede”  (2010:  riconoscimento alla innovazione del Comune con canali multimediali e 

di interazione coi cittadini). 
 

premio  "Trasparenza per la qualità della comunicazione on-line e l'utilizzo del web come strumento per la 

trasparenza del Comune di Modena” (2011). 

RICONOSCIMENTI 
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ORGANIZZAZIONE  &  BACK-OFFICE 

La gestione del servizio PiazzaGrande è il frutto di una attività redazionale e organizzativa complessa e articolata  in gestione al 
Consorzio In&Co e strutturata e integrata all‟interno del servizio Marketing & Comunicazione del Comune di Modena. 
 
L‟attività di front-end  svolta è relativa a: 
 Gestione FO-Sportello PG  
 Gestione e coordinamento punti informativi 
 Gestione PG-Tel, mail e fax 
 Gestione Segnalazioni e MoSe 
 Europe Direct.  
 
La gestione del front è supportata da una attività di back e redazionale riassumibile in:   
 Attività redazionale per rete civica  MoNet 
 Redazione e trattamento documentario per bd, archivi e documentazione front   
 Supporto redazionale news UnoX1(sono gestite 85 liste tematiche, di cui la redazione PiazzaGrande in capo a In&Co ne 

gestisce 7: Calendario manifestazioni, InformaGiovani, Concorsi, Bandi, Informadonna, Informafamiglie, Scadenze e 
aggiornamenti)  

 Produzione video area  multimediale (MoTv, MultimediaMo e web) 
 Coordinamento e aggiornamento MoSe. 
 
Una struttura organizzativa governa le attività e la pianificazione e si caratterizza per le seguenti peculiarità e leve: 

 Gestione per processi (con procedure di trattamento documentario e redazione definite e certificate) 
 Centralità del cittadino e precedenza ai risultati e non alla autoreferenzialità e alle procedure interne 
 Orientamento al risultato e meccanismi di miglioramento continuo (monitoraggio, attese, ascolto e segnalazioni) 
 Correlazione obiettivi, mission e strategie con azione operativa e innovazione 
 Strutturazione Piani lavoro generali e individuali 
 Interazioni forti con rete servizi, uffici e struttura Marketing e Comunicazione 
 Condivisione metodologie e obiettivi con struttura e rete 
 Supporto staff aziendali per Qualità, tecnologie e progettazione 
 Formazione continua al personale (In&Co, nel 2010 ha erogato ca. 300 ore di formazione mirata agli operatori PG  su Sistema 

Informativo Plone, Mobilità Giovanile, Codice etico, Responsabilità sociale, empowerment competenze, ascolto, ..) 
 Motivazione e leve gestione RU (riduzione a zero del turn-over e leve di sensibilizzazione e fidelizzazione delle risorse umane)  
 Innovazione tecnologica continua 
 Monitoraggio continuo dei risultati. 
  

dietro le quinte … 
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CONCLUSIONI  

Sintesi Risultati 
"PiazzaGrande" è il sistema integrato dei servizi d‟informazione e relazione con i cittadini del Comune di 
Modena;  eroga servizi multiutenza e lo fa utilizzando canali differenziati.     
Per misurare la qualità dei servizi erogati, la loro efficacia e definire le modalità di fruizione e le attese dei 
cittadini-utenti è stata condotta una ricerca sui servizi PiazzaGrande e una ricerca sui contenuti e la accessibilità 
della rete civica MoNet: una ricerca parallela è stata condotta sul servizio Europe Direct.   
Oltre 900 i questionari raccolti con interviste dirette e on-line che raccontano di una relazione consolidata e 
positiva con i cittadini (confermata da un indice di qualità pari a 8,6 allo sportello e dalla restituzione „volontaria‟ 
di oltre 650 questionari on-line in poco più di 10 giorni …).  

Le attese dei cittadini, per quanto sempre più sofisticate ed elevate, sono state esaudite lungo tutto il 
processo di erogazione del servizio allo sportello, al telefono e via e-mail;  la qualità percepita risulta 
infine pari a 8,6, con massimi di apprezzamento alla relazione, al tempo dedicato e alle competenze 
del personale(confermando le percezioni degli anni precedenti per un aspetto del servizio ritenuto il 
più importante dai cittadini) e qualche rilievo per gli orari e la funzionalità degli spazi (che peraltro 
sono valutati come migliorati rispetto al passato).  
La ricerca ha consentito di raccogliere altre informazioni sui comportamenti degli utenti : 
 sul profilo (età, occupazione, genere, titolo studio), utili a segmentare l‟utenza e disporre di 

informazioni mirate su bisogni e attese 
 sulla modalità di fruizione (flussi, con/senza supporto operatore, frequenza e servizi utilizzati) che 

definiscono un quadro degli interessi e dei comportamenti dei cittadini . 
In coerenza con la mission di PG spicca la trasversalità del servizio rispetto a età (tutte rappresentate), 
interessi informativi (appuntamenti/iniziative e lavoro soprattutto) e fruizione (consulenza operatore, 
segnalazioni, internet) e l‟assiduità della frequenza (si stima un indice  di comunicazione pari a 0,52 
corrispondente alla metà del target, cioè i cittadini tra i 15 e gli 80 anni).   
La ricerca sulla rete civica ha invece consentito di raccogliere informazioni su usi e attese dei visitatori 
e indicazioni utili al restyling previsto di home-page e architettura (con note di rilievo su una 
navigabilità più chiara e temi di interesse).  

sintesi 
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Risultati  &  Miglioramento 

Prospettive 
La cultura del servizio, la storia di PiazzaGrande e le aspettative create nei cittadini definiscono un percorso evolutivo già nel DNA del servizio e che dovrà 
mantenere elevati standard di servizio (per rispondere alla continua evoluzione degli interessi e delle attese dei cittadini ) in regime di risorse „scarse‟;  per ciò, 
l‟azione operativa futura dovrà:  
 Trovare equilibrio tra risorse accessibili (in una logica di  rete territoriale) e  obiettivi di comunicazione dell‟Ente (terminale dei processi interni dell‟Ente) 
 Creare valore ed Erogare servizi capaci , in tempo reale e proattivo, di comunicare e riflettere le reali esigenze e attese dei cittadini 
 Mantenere standard di qualità a fronte della crescita delle attese e dei bisogni dei cittadini  
 Accrescere l‟efficienza facendo leva sulla innovazione di processo (capacità di definire aree di interesse, gli obiettivi di comunicazione, le priorità e opportune 

segmentazioni di utenza per mirare la comunicazione e il servizio) anche attraverso la integrazione organizzativa con altre risorse, uffici e realtà territoriali 
 Selezionare l‟innovazione tecnologica più confacente alle esigenze dell‟utenza e dell‟organizzazione (per contenere i costi) 
 Garantire sempre più un equo accesso a informazioni, servizi e opportunità all‟utenza stimolando la partecipazione e il coinvolgimento dei giovani e dei 

cittadini con strumenti e canali  innovativi  (“uscire  dal  perimetro  della  PA” e “attivare  nuove  forme  di  comunicazione  e partecipazione  digitali ”). 



CONCLUSIONI  

Indice di  Customer 
Satisfaction  

 
= 
 

8.6 

Å  apertura sportello  37 

h  / settimanali 
  

Å  servizio  segnalazioni 

dei cittadini  
 

Å  nr 7 aree tematiche 

su Newsletter   
  

Å  prj GECO  

informagiovanionline  
   

Å  piano neve 
   

Å   multimedia                   

su MoTv e web 

indice di 
comunicazione  

 
= 
 

0,52 

Servizi e Canali 
attivati 

Servizi PG  

PG Tel (Tel + fax + mail) 

SEGNALAZIONI 

MULTIMEDIAMO & MOTV 

SOCIAL NETWORK 

RETE CIVICA MONET 

Utenza      
raggiunta 

162.018 

11.809 

 1.758 

 NR VISITE:   2.541.522 

NR PAGINE:   20.090.866   

Customer 
Satisfaction  

8,6 

cruscotto indicatori  

In termini più macro, la ricerca ha prodotto una misura della qualità percepita e ha rilevato comportamenti e attese degli utenti dello sportello, oltre che 
indicazioni e attese sulla rete civica  del comune. 
La mappatura dei processi di erogazione e la definizione di indicatori consente una vista complessiva sul servizio e una valutazione del suo operato;  nel 
complesso, il servizio risulta equilibrato (i servizi sono fruiti e percepiti in coerenza con la sua mission, risponde alle attese dei suoi utenti-cittadini e fornisce una 
qualità elevata);  il servizio dispone di strumenti per comunicare, interagire e ascoltare i cittadini utenti in una logica multicanale e strutturata. 
Si può estendere il concetto di monitoraggio del servizio PiazzaGrande oltre che alla misura della soddisfazione anche ad una valutazione del Valore Aggiunto 
del servizio (Service Value Added), cioè la capacità di creare valore per la comunità/i cittadini con le risorse disponibili e di risponderne alle attese.  Un 
“cruscotto” del servizio” ne definisce in qualche modo una rendicontazione dell‟operato e una valutazione della sua efficacia complessiva in termini di Utenza 
raggiunta  (flussi, presenze e indice di comunicazione), Canali attivati e interazione coi cittadini  (differenziazione canali fruizione  e accesso, strumenti di ascolto e 
dialogo), Tecnologi e  attivate (innovazione ed efficienza), Riconoscimenti (valutazione qualità percepita e premi conseguiti). 
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