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Progetto sportello polifunzionale
Avviato nel 2008
Obiettivi principali:
◦ Mettere il cittadino/impresa al centro dell’azione 

amministrativa dell’Ente
◦ Realizzare un unico punto di contatto con il cittadino
◦ Miglioramento della qualità del servizio erogato

dal 1° dicembre 2009 prende il via il QUIC, lo sportello 
polifunzionale del Comune di Piacenza
Progetto costantemente sviluppato secondo le direttrici:
◦ Estensione dei prodotti erogati
◦ Costante attenzione alla qualità fornita



Sportelli Polifunzionali
Com’era…
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Rilevazione della qualità percepita
Adesione all’iniziativa “Mettiamoci la faccia” sin 
dal primo avvio degli sportelli
◦ Scelta naturale del percorso di customer satisfaction

intrapreso
◦ Obiettivo di individuare dei punti di forza e di 

debolezza del QUIC
Formazione e sensibilizzazione costante degli 
operatori alla qualità ed alla rilevazione della 
soddisfazione dei “clienti”



12 sportelli (su 14 disponibili) predisposti con touchpad 
per la rilevazione della customer satisfaction mediante 
l’uso di emoticon



Alcuni numeri del QUIC
Bacino d’utenza di circa 100.000 residenti
40 h di apertura settimanali
149 tipologie di servizi erogati
◦ (per citarne alcuni:Residenze, Certificati, Carte d’identità, 

iscrizione asili, licenze pesca, anagrafe canina, bonus energia,
tessere elettorali, idoneità alloggio, COSAP, ecc.)

Passaggio utenti dal 1.12.2009 ad oggi: 148.400 (+11%
nel 2011)
Accessi al Punto informativo anno 2011: 17.003
Nell’ultimo anno il tempo medio di attesa è stato di 5 min
ca. (15 min ca. il sabato)



Processo di lavorazione di una pratica
1. Il cittadino si presenta

al Punto info

Richiesta attività
specialistica

Agenda 
appuntamenti

Operatori di back 
office

6. Rilascio 
concessione/ 

autorizzazione

2. Verifica 
requisiti e 

rilascio ticket
9. Ritiro pratica

3. 
Ingressamento 

pratica

Misurazione 
customer

4. Invio pratica 
al back office

5. Istruttoria 
pratica

7. Ritorno 
pratica al 

front office

8. Invio sms/mail nel 
caso di chiusura con 

esito positivo



I risultati della rilevazione



I risultati della rilevazione

0

10

20

30

40

50

60

70

80

gen-11 feb-11 mar-11 apr-11 mag-11 giu-11 lug-11 ago-11 set-11 ott-11 nov-11 dic-11 gen-12 feb-12 mar-12

%

% di giudizi espressi sul totale dei passaggi



I risultati della rilevazione
Confronto con dato nazionale – Anni 2010-2011-2012
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I risultati della rilevazione
Confronto con dato nazionale –mese febbraio 2012
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I risultati della rilevazione
Comunicazione settimanalmente sul sito istituzionale 
(http://www.comune.piacenza.it);
Oggetto di incontri periodici con gli operatori degli 
Sportelli Polifunzionali;

http://www.comune.piacenza.it/


I risultati della rilevazione
Dati positivi confermati dalla valutazione del Bilancio 
Sociale di fine mandato 2007-2012

http://web2.comune.piacenza.it/comune/bilanciosociale/bilancio-sociale-di-fine-mandato-2007-2012/valutazione



Sviluppi futuri
Rilevazione della qualità al ritiro della pratica per 
procedimenti complessi
Estensione della rilevazione della qualità percepita:
◦ URP/IAT con l’installazione di un totem di rilevazione
◦ Servizi online (verso la multicanalità)
◦ Nuovi prodotti a sportello (tra i 550 circa erogati dall’Ente)

Alcune considerazioni:
◦ Emoticon strumento semplice ideale per:

Approccio alla qualità dei servizi;
Ideale per la rilevazione della qualità del front-end;

◦ Criticità per indagini più approfondite e mirate
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