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Dal reale… 

Piazza Grande, oltre a essere la più centrale piazza di 
Modena, è anche il nome del Servizio di informazione 
e relazione con il cittadino del Comune. Un’area 
informativa di 300 metri quadrati al piano terra del 
palazzo comunale dove sono disponibili informazioni 
su orari e servizi pubblici, è possibile accedere ai 
documenti del Comune, inviare proposte e 
segnalazioni. Come mi spiega Claudio Forghieri, 39 
anni, coordinatore della Rete civica del comune di 
Modena (http://www.comune.modena.it/), il Servizio 
comunicazione e relazione con i cittadini è parte di un 

settore più ampio che si occupa di sistemi informativi, progetti telematici, comunicazione e 
relazione con il cittadino: “un’organizzazione che prova ad affiancare competenze comunicative e 
tecnologiche a cui fanno riferimento l’ufficio stampa, l’ufficio grafica, tutti i servizi al pubblico di 
Piazza Grande, alcuni punti informativi decentrati nelle 4 circoscrizioni”. Oltre alle portinerie dei 
palazzi comunali. Sì perché a Modena decentramento significa anche che all’entrata dei palazzi che 
fanno capo al comune non ci sono uscieri ma personale che è in grado dare informazioni. “Questa 
iniziativa, spiega Forghieri, fa parte di una strategia più ampia di decentramento sul territorio che si 
sposa con un’offerta di servizi mirati a vari segmenti di utenti, come dimostra, dopo tutto, l’esempio 
stesso di Piazza Grande”. Ai differenti canali di comunicazione (televideo, stampa e televisione) in 
tempi più recenti si è unito Internet. Seguendo lo stesso approccio. 
 
…al virtuale 
La rete civica di Modena, MoNet, è centrata sull’utente, già a partire dai percorsi di navigazione che 
offre (Io sono, Mi interessa, Accedo a, Vado in Comune, Pubblica amministrazione, Filo diretto) 
che selezionano l’informazione e organizzano la navigazione a seconda dell’interesse dell’utente. 
La summa elettronica di questo approccio fondato sul decentramento e su un’offerta tarata 
sull’utente, è il progetto Uno X 1 (http://www.comune.modena.it/unox1/), iniziativa che nasce come 
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sistema informativo multicanale accessibile dalla home page della Rete civica, ma che è anche 
molto di più. 
 
Il Crm dal privato al pubblico 
Spiega Forghieri, “l’interfaccia consente di selezionare una serie di argomenti su cui ricevere 
informazioni via e-mail o sms. E le informazioni, in coerenza con la filosofia sposata dal Comune, 
sono curate da redazioni decentrate”. L’idea più interessante di Uno X 1 è la sua possibile 
applicazione come progetto Crm (Costumer relationship management) adattato alle esigenze di 
un’amministrazione pubblica. Ai cittadini iscritti, se accettano, è infatti chiesto aiuto per gestire 
meglio i servizi. Grazie a questa iniziativa che ha già raggiunto i 6000 iscritti, il Comune instaura 
una relazione con le persone che non è centrata sull’individuo specifico ma sugli interessi di cui 
questo è portatore. “Nel privato, osserva Forghieri, si valutano abitudini, preferenze, potenziali di 
acquisto per poi tarare sul singolo individuo politiche di prezzo. Un’amministrazione, invece, vuole 
rivolgersi in maniera omogenea al cittadino, ma si possono avere delle segmentazioni in grado di 
creare valore se si riesce a instaurare una relazione con persone accomunate da una tipologia di 
fruizione e portatori di interesse comune”. Quasi ovvio: se si deve decidere se spostare l’orario di 
inizio degli spettacoli teatrali, ad esempio, le persone più indicate a cui chiedere sono proprio quelle 
interessate agli spettacoli. Da questo punto di vista Uno X 1 offre all’amministrazione uno 
strumento prezioso per setacciare le preferenze “qualificate” dei cittadini interessati ad un certo tipo 
di servizio. Con il 2003 è dunque partito un sistema di sondaggi il cui obiettivo è raccogliere le 
opinioni di gruppi selezionati di cittadini per migliorare i servizi. Presto verranno approntati piccoli 
forum di approfondimento, sorta di focus group virtuali. 
 
Le redazioni decentrate 
Come stabilire, però, un sistema di redazioni decentrate e, soprattutto, come convincere i vari rami 
dell’amministrazione dell’utilità di mettere a punto una mini redazione? Forghieri: “siamo stati 
indubbiamente aiutati dalla nostra tradizione di decentramento dei servizi informativi. Ma 
soprattutto cerchiamo di fare capire al nostro interlocutore interno che non si tratta solo di dare un 
servizio ai cittadini, ma anche che ci sarà un vantaggio per l’istituzione”. Si ritorna così al discorso 
del Crm… “Esatto. Cerchiamo di far capire che il servizio, grazie all’impiego della tecnologia, aiuta 
a comprendere meglio cosa desidera il cittadino. Per le biblioteche ad esempio, il cui servizio Uno X 
1 è stato da poco avviato, è fondamentale decidere quali novità editoriali acquistare sulla base dei 
desideri del suo pubblico potenziale. E il sondaggio su un campione selezionato come quello offerto 
di Uno X 1 è utilissimo”. Anche in questo caso, però, l’avvertenza è sempre la stessa: la tecnologia 
di per sé non basta. Da una parte è necessario infatti mettere in piedi una serie di redazioni 
decentrate efficienti (“Al momento le redazioni esterne sono 10 ma il nostro obiettivo è quello di 
attivarne una in ogni settore dell’amministrazione. Per ora pensiamo ai cittadini, ma il discorso si 
può estendere alle imprese”). Dall’altra è necessario avere chiari in testa i propri obiettivi: “è un 
sistema che per funzionare ed evolversi deve chiedere opinioni ai cittadini su cose che sono 
effettivamente suscettibili di cambiamento. Altrimenti otteniamo un effetto opposto rispetto a quello 
che desideriamo”.  
 
Già. Una prova di più che la tecnologia per aiutare l’innovazione ha bisogno di pensiero, 
organizzazione e cultura. A Modena l’hanno capito. E noi ci occupiamo di questo caso sperando 
che l’esempio si diffonda.  
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Numero 77, Gennaio/Febbraio 2003 
 
Modena “esempio” di governo digitale 
 
A Modena l’e-government è già realtà. L’accesso al portale della città è infatti facilitato da una serie 
di sportelli elettronici differenziati per ogni categoria d’utenza (Informagiovani, Informadonne, 
Informanziani, eccetera) mentre per le imprese esiste un canale privilegiato da cui si evadono le 
pratiche in tempo reale. Uno sportello esclusivo segue, invece, l’edilizia. 
Il servizio su cui fa perno tutta l’attività è “Piazzagrande”, come a Modena si chiama l’URP, che si 
interfaccia tramite la rete civica con tutti gli uffici e le banche dati del territorio, gestito da una 
cooperativa di servizi. La stessa modalità di accesso è consentita nelle biblioteche e in tutti le 
dislocazioni degli Uffici comunali per cui, chiunque collegandosi in rete o recandosi di persona 
presso uno dei punti comunali ottiene ogni informazione sull’universo comunale. 
Monitorati e analizzati in tempo reale,  i contatti dell’anno sono stati 12 milioni. 
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24/02/03 
 
Modena, certificato di qualità per i servizi di informazione 
 
Piazza Grande, il sistema integrato di servizi di informazione e orientamento rivolti ai cittadini del 
Comune di Modena ha conseguito la certificazione qualità in conformità alla norma Uni En Iso 
9001:2000. Il riconoscimento, il primo in Italia per questo genere di servizi, è stato rilasciato da 
Cermet, un organismo accreditato Sincert, al termine di una serie  di attività di valutazione dei 
servizi di Piazza Grande, che comprende l’Urp (Ufficio relazioni con il pubblico), l’Informagiovani, 
l’Informadonna e l’info point Europa. 
Gestito dal Consorzio informazione e comunicazione (In&Co) di Modena, Piazza Grande ha 
implementato nel 2002 il Sistema di gestione per la qualità, ottenendo una serie di risultati operativi 
di tutto rilievo, sia dal punto di vista quantitativo sia, soprattutto, sul fronte della riorganizzazione 
del lavoro. 
I numeri, innanzitutto: nel 2002 gli sportelli Urp, Informagiovani e Informadonna hanno registrato 
complessivamente 224.733 utenti, divisi per tipologia tra presenze fisiche, telefonate e contatti 
tramite e-mail, con una media di 774 contatti quotidiani. L’info point Europa – il centro di 
informazione sull’Unione europea aperto dal Comune di Modena in convenzione con la 
Commissione europea – ha invece registrato complessivamente 8.051 utenti, 6.477 dei quali 
direttamente allo sportello.  
Dal punto di vista della riorganizzazione del lavoro, invece, l’implementazione del Sistema di 
gestione per la qualità ha portato alla ricostruzione dei processi e delle attività con l’obiettivo di 
erogare servizi più efficaci in relazione ai bisogni dell’utente finale. Allo stesso tempo, è stato 
anche attivato un modello organizzativo e gestionale centrato sui processi  lavorativi, non sulle 
risorse, condiviso da tutti gli attori coinvolti nella gestione dei servizi (imprese consorziate, 
dirigenti e operatori), che ha permesso di smussare le possibilità le possibili resistenze al 
cambiamento che ogni organizzazione si trova ad affrontare nell’implementazione di un sistema di 
qualità. 
Infine, è anche stata raggiunta una definizione degli standard di prodotto di prodotto e di servizio e 
di servizio di In&Co: “ Il conseguimento di questi risultati organizzativi – spiega Benito Gaballo , 
presidente del Consorzio In&Co – è stato possibile in quanto In&Co ha considerato la  qualità, fin 
dall’avvio del progetto, una metodologia organizzativa e non, come invece spesso succede, 
un’ulteriore attività che burocratizza ancor di più l’organizzazione. In&Co – prosegue Gaballo – 
considera l’ottenimento della certificazione di qualità un punto di partenza più che un traguardo; 
infatti, un ulteriore obiettivo, previsto per il 2003, è l’estensione della certificazione alle attività di 
progettazione e di consulenza gestite dal Consorzio ed alla graduale implementazione del sistema 
qualità a tutte le imprese consorziate, tra cui Mediagroup di Modena e Codess cultura di Venezia, in 
modo da avere, entro il 2004, un modello unico di certificazione”. 
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n.5 - 10 aprile 2003  
 
------------------------------------------------------------------------  
crm  
------------------------------------------------------------------------  
Una strategia di "marketing relazionale" come canale di comunicazione diretta con il governo 
politico della città: il Comune di Modena ha attivato un sistema di comunicazione multicanale 
personalizzato, tramite e-mail personalizzate, destinato a cittadini e utenti della rete civica Mo-Net 
ai quali vengono resi disponibili servizi di informazione mono-tematica e consulenze prodotti dai 
diversi servizi dell'Amministrazione comunale e dai vari operatori coinvolti nella Rete Civica.  
Torniamo a parlare di Citizen Relationship Management: questo applicativo ci sembra un 
meccanismo originale per consentire all'Amministrazione Comunale di analizzare i dati forniti dagli 
utenti nel corso delle interazioni e personalizzare i servizi secondo esigenze sempre più specifiche 
del cittadino. 
UnoX1 <http://www.forumpa.it/canali/vicine/crm/materiali.html?tipologia=studi&voce=CRM>: le 
informazioni come le vuoi tu.  
Una sezione del Sito Internet del Comune di Modena <http://unox1.comune.modena.it/p1x1/> offre 
la possibilità di registrarsi e scegliere tra gli argomenti proposti quelli su cui si desidera ricevere 
informazione e/o orientamento.  
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14/04/03 
 
http://www.regione.emilia-romagna.it/wcm/NotizieUfficioStampa/2003/apr/urp.htm 
 
 
Otto enti pubblici premiati da Regione e Ferpi alla seconda edizione del concorso "In viaggio"  
 
Premi ai migliori progetti di comunicazione pubblica  
 
(11 aprile 2003) - Bravi a comunicare. E ad instaurare un dialogo più diretto con i cittadini. Sono gli 
enti pubblici vincitori della seconda edizione del concorso “In viaggio”, che ha premiato le 
migliori esperienze e i progetti di comunicazione pubblica più innovativi in Emilia-Romagna. A 
pensarli e a realizzarli sono stati i Comuni di Santarcangelo di Romagna, Ferrara, Migliarino 
(Ferrara), Traversetolo (Parma), Reggio Emilia e Modena, l’azienda Usl di Rimini e l’Agenzia 
delle Entrate di Reggio Emilia. Il riconoscimento, istituito dalla Regione Emilia-Romagna in 
collaborazione con la Ferpi (Federazione delle relazioni pubbliche italiane) è stato assegnato a 
Bologna dall’assessore regionale alla Cultura e Progetti per i rapporti con i cittadini, Marco 
Barbieri, nell’ambito del convegno “Abbiamo fatto rete”, l’annuale incontro dove gli operatori 
degli Urp (ufficio relazioni con il pubblico) e della comunicazione pubblica confrontano esperienze 
e idee per migliorare le relazioni tra amministrazioni e cittadini. 
Il convegno è stata un’occasione per anticipare i risultati di un’indagine regionale sulle attività degli 
Urp, realizzata attraverso questionari inviati alle amministrazioni del territorio.  
 
Il premio "In viaggio" 
 
Quest’anno sono 32 gli enti che hanno partecipato al concorso “In viaggio” con 50 progetti. La 
partecipazione è stata allargata a tutti i soggetti che si occupano di comunicazione pubblica, non 
solo gli Urp. I temi su cui era possibile candidare le proprie esperienze erano: le forme di ascolto e 
partecipazione dei cittadini e degli utenti ai servizi, le campagne e iniziative di comunicazione 
esterne ed interne, la facilitazione dell’accesso ai servizi, oltre ad una sezione speciale del premio 
dedicata alla valorizzazione degli Infopoint regionali. Per ogni tema, sono state scelte un’esperienza 
già realizzata ed una proposta progettuale. I Comuni hanno partecipato con 29 progetti sui 50 
presentati, mentre la distribuzione di proposte per provincia ha visto Bologna, Ferrara e Rimini 
candidare 10 progetti a testa, Modena sei, Parma cinque, Reggio Emilia e Forlì-Cesena quattro, 
Ravenna due. La maggior parte dei progetti riguardano la comunicazione esterna o interna. 
Il premio “In viaggio” intende diffondere le “buone pratiche” della comunicazione pubblica in 
ambito regionale, ma anche promuovere un confronto con esperienze europee. Per questo il premio 
per gli otto vincitori consiste in un viaggio-studio presso un’amministrazione europea che si è 
distinta per la realizzazione di un progetto particolarmente innovativo e di qualità nell’ambito della 
comunicazione pubblica. Oltre ai progetti vincitori, ne sono stati segnalati altri 11 che si sono 
distinti per originalità e qualità. 
Dalla ricerca presentata al convegno emerge una notevole diffusione delle attività di 
comunicazione pubblica in Emilia-Romagna, dove gli enti sono impegnati soprattutto 
nell’assicurare il diritto di accesso ai cittadini, nella produzione di comunicati stampa e nella 
gestione dei siti Internet istituzionali che rappresentano la modalità prevalente con cui le 
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amministrazioni sono presenti in rete e comunicano con i cittadini. Punto debole sono le attività di 
comunicazione interna, che in molti enti ancora faticano a concretizzarsi in soluzioni innovative e 
a coinvolgere strutture professionalmente attrezzate. Risulta ancora in corso il processo di 
costituzione di nuovi Urp nei piccoli Comuni dove le soluzioni organizzative adottate sono 
eterogenee. 
 
Gli Urp in Emilia-Romagna 
 
Gli Urp in Emilia-Romagna sono 306, di cui 182 attivati da Comuni e Province, 48 da 
amministrazioni periferiche dello stato, 24 da istituti di previdenza,19 da Ausl e aziende 
ospedaliere, 4 da università e 29 da altri enti (municipalizzate, comunità montane ecc..). 
Tutti i comuni con più di 20mila abitanti si sono dotati di un Urp, mentre per i centri più piccoli 
l’incidenza diminuisce: 66,2 % per i nuclei con una popolazione tra i 5mila e i 20mila abitanti; 
29,1% per i comuni minori. 
Tra il 1997 e il 2003 il numero degli Urp è più che raddoppiato. Il 60,4% delle amministrazioni 
pubbliche dell’Emilia-Romagna ha un Ufficio relazioni col pubblico, con un’incidenza che arriva al 
100% nei comparti della sanità e degli enti erogatori di pubblici servizi. 
Il record di Urp attivati è in provincia di Bologna con 63 uffici; 41 nella zona di Modena, 36 nel 
ravennate, 31 a Reggio Emilia, 30 a Parma e a Forlì-Cesena, 29 a Ferrara, 27 a Piacenza e 19 nel 
riminese. 
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Qualsiasi ente sia interessato a un buon progetto di servizi online per l'edilizia privata sul suo 
territorio guardi con attenzione a questo sito. Devi restaurare casa e non sai da che parte 
cominciare?  
Le problematiche della manutenzione sembrano un mostro a mille teste?  
Ma anche se sei un progettista, un costruttore o un direttore dei lavori, potresti trovare difficoltà ad 
accedere agli atti necessari nella complessa regolamentazione edilizia senza perdere tempo 
prezioso. Non è uno spot pubblicitario, ma solo il Comune di Modena che per ovviare a questi 
problemi ha implementato il nuovo sito nell'ambito della Trasformazione Urbana e Qualità Edilizia, 
all'avanguardia per i servizi online offerti nel settore dell'edilizia privata. 
 
 Una parte è dedicata alle ricerche per argomento, si può infatti entrare in ambiti differenziati a 
seconda delle tipologie di interventi edilizi che si debbano compiere: costruire, ristrutturare, 
manutenere, restaurare. Entrando in costruire ad esempio, si resterà stupiti per la vastità delle opere 
previste, si va dagli edifici alla cuccia per il cane, dai depositi ai gazebo, all'insegna pubblicitaria 
ecc. Nel caso in cui si desideri costruire la cuccia per il cane basterà cliccarci sopra per imparare 
che rientra nella casistica degli Arredi da giardino, come i barbecue o le voliere, che non 
costituiscono edificazione pertanto non sono soggetti né a permesso di costruire e nemmeno a 
denuncia di inizio attività, però è necessario rispettare le norme del codice civile. Invece il Deposito 
per gli attrezzi non rientra fra gli arredi da giardino ed è soggetto a denuncia di inizio attività. Ma la 
cosa più importante è che scegliendo fra le varie opere che si desiderino costruire si accederà anche 
alla modulistica necessaria, che potrà essere scaricata gratuitamente, inoltre si avrà ogni tipo di 
informazione sui tempi di rilascio dei permessi, sui costi e sulla normativa di riferimento.  
Gli stessi servizi si avranno per le quattro tipologie di intervento.  
 
Un altro tipo di ricerca può essere effettuata seguendo precisi percorsi dedicati a specifiche figure: 
Proprietario, Progettista, Costruttore, Impiantista, Direttore lavori. Tutte le differenziate figure 
potranno accedere agli atti nei loro particolari percorsi, conoscere la normativa, e anche in questo 
caso trovare un'ampia casistica, che comprende le più varie necessità di intervento, con ogni 
informazione necessaria e la possibilità di scaricare la modulistica.  
Ci sono poi specifici servizi online. Si può per esempio accedere alla Banca dati delle pratiche 
edilizie, dove si possono svolgere svariate tipologie di ricerche (per Via, per Fabbricato, per 
Anagrafica ecc.). Ci sono i listini degli oneri e diritti di segreteria, le modalità per autocalcolare gli 
oneri e per come pagarli. E' attivo anche un servizio per comunicare tramite e-mail scadenze che 
riguardano le pratiche edilizie: termine per il ritiro del provvedimento, termine di inizio e fine 
lavori, termine per il pagamento delle rate, basterà fornire il proprio indirizzo e-mail, un altro 
servizio sempre via mail informa invece sulle novità del settore. Ma si potrà anche accedere ai 
Verbali delle sedute della Com. Qualità Architettonica, al P.R.G., al Regolamento edilizio, ai 
Riferimenti normativi, al S.I.T. E' anche possibile visualizzare il Regolamento Edilizio Comunale, 
accedere alla nuova modulistica per richiedere l'autorizzazione alla formazione e presentazione di 
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piani particolareggiati e di recupero, o iscriversi al progetto Uno x 1 che permette di ricevere le 
informazioni su argomenti prescelti all'indirizzo di posta elettronica (calendario, genitori, 
sportnews, biblioteche, comunicati, bandi ecc.). 
 
Un sito ricco, completo, di grande semplicità di navigazione, del tutto accessibile (risponde a tutti i 
requisiti del W3C), davvero un buon esempio. 
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22/12/03 
 
http://www.buoniesempi.it/materiali/1652/1652_intervista.pdf 
 

 
 
(di seguito è riportato il documento pdf con l’intervista al referente del Progetto) 


