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COMUNICATO STAMPA

Pordenone, 22 ottobre 2010

PROGETTO “SOL” SEGNALAZIONI DEL CITTADINO ON-LINE

Un punto di riferimento unico per segnalare problemi e disservizi al comune di Pordenone, sempre disponibile, via web
C'è una buca sul marciapiede da sistemare? Un manto stradale dissestato? L'illuminazione pubblica non funziona? Tramite il nuovo servizio web "Segnalazioni on-line", viene offerta la possibilità al cittadino di comunicare con il comune 24 ore su 24 segnalando da casa il disservizio tramite la compilazione di un modulo semplice e intuitivo, comunicando gli eventuali guasti, disservizi o problemi che si presentano sul territorio comunale.

Il progetto SOL (Segnalazioni On Line), coordinato del Servizio Controllo Strategico del comune, mira ad introdurre una soluzione e-government (utilizzo di internet da parte delle pubbliche amministrazioni per comunicare e fornire servizi ai cittadini) orientata ad innovare il modo di dialogare con il cittadino sulle segnalazioni di disservizi e guasti rilevati sul territorio comunale.
Per utilizzare il servizio on line è sufficiente raggiungere il sito internet del comune di Pordenone www.comune.pordenone.it e cliccare sull'icona "Segnalazioni". E' anche possibile raggiungere direttamente la pagina SOL digitando www.comune.pordenone.it/segnala, un indirizzo che il comune di Pordenone consiglia ai propri utenti di salvare nei preferiti. 

Resta valida la possibilità per l’utente di effettuare segnalazioni via e-mail e telefono (la segnalazione on line è un’alternativa al numero verde 800.305.566, che comunque rimane in funzione). Anche queste saranno inserite nel sistema di gestione SOL, a cura degli operatori.

In seguito ad una segnalazione, il cittadino riceve una mail (o sms) di conferma di presa in carico, con l’indicazione dell’operatore a cui è stata assegnata. La stessa notifica arriva contemporaneamente all’operatore (competente per la tipologia di segnalazione) che avrà il compito di prendere in carico la segnalazione, effettuare le verifiche opportune per il ripristino e rispondere al cittadino (via mail o sms) fornendo informazioni sulle modalità e i tempi di risoluzione.

I cittadini possono consultare i loro messaggi in tempo reale via web e seguire costantemente lo stato di avanzamento della loro segnalazione.
Niente più code, lunghe attese al telefono, o perdite di tempo alla ricerca della persona giusta con cui parlare! Il cittadino ha ora a disposizione un punto di riferimento unico a cui inviare le proprie segnalazioni. 
Anche sul fronte interno all’organizzazione del comune i benefici sono rilevanti: tutti i dati raccolti sulle segnalazioni potranno essere consultati e dal comune sinteticamente, con la possibilità di analizzare la concentrazione degli eventi per tipologia e per posizione, anche mediante rappresentazione sulla mappa della città (tutti i dati raccolti sono infatti georefenziati). Sarà possibile, inoltre, conoscere i tempi medi effettivi di risoluzione delle varie problematica segnalata, contribuendo a migliorare efficienza ed efficacia degli interventi dell’ente e la qualità della vita in città. In altre parole, con l’attivazione di questo sistema, la segnalazione del cittadino viene utilizzata e valorizzata come fondamentale risorsa a disposizione della macchina comunale, che tenta così di compiere un importante passo nel percorso di costruzione di un rapporto di fiducia e collaborazione reciproca con i propri utenti.
Uno degli aspetti su cui il comune ha puntato per lo sviluppo di questo nuovo servizio on line è la semplicità d’uso, che deve essere garantita tanto per chi effettua la segnalazione (che non è anonima: l’utente deve registrarsi) quanto per gli operatori del back office (per i quali gestire le segnalazioni con questo nuovo sistema non deve essere un aggravio di lavoro).

Per promuovere adeguatamente il servizio e incentivarne l’utilizzo da parte dei cittadini, il comune ha messo in campo una varietà di strumenti. “Off line”: il servizio è stato posto all’attenzione di stampa e TV locali; sono stati realizzati specifici depliant (da diffondere innanzitutto presso gli sportelli); tutto il personale (soprattutto del front office) è stato adeguatamente formato. “On line”: all’interno del sito istituzionale sono stati attivati numerosi percorsi di navigazione che portano alla pagina SOL; è stato realizzato e pubblicato su Youtube (e nel sito) di un video esplicativo intitolato “Segnala un problema al comune di Pordenone”, che contiene delle vere e proprie istruzioni per l’uso, sempre disponibili nel web.
