TEAM D’INNOVAZIONE REGIONALE

PIANI DI COMUNICAZIONE

Dalla progettazione strategica alla progettazione operativa:

scelta delle strategie, degli strumenti e delle attività di comunicazione
La valutazione della comunicazione

Report della giornata di approfondimento tenuta il 27 settembre 2005, Bologna

Coordinamento e parere scientifico del dott. Claudio Bezzi

A cura di Luca Magri
INDICE

11.
PREMESSA


22.
CONTENUTI


22.1
Prima di avviare la ricerca: “valutare significa argomentare, non misurare”


22.2
Progettiamo la ricerca:        “basarsi sulle reali forze e sulle reali competenze”


32.3
La fase pratica:                     “usare strumenti semplici per la raccolta dei dati”


53.
ESPERIENZE


53.1
La giunta regionale della Regione Marche: la intranet


63.2
Il Comune di Argenta: affrontare un caso difficile


73.3
Il Comune di Molinella: non fidarsi troppo delle conoscenze acquisite


73.4
Il Comune di Orsenigo: la catena dei testimoni chiave


94.
ALLEGATI


9Regione Marche, giunta.


11Comune di Molinella


14Comune di Orsenigo




1. PREMESSA

Il percorso del Team di Innovazione sul Piano di Comunicazione si sta avviando verso la conclusione. Seguendo la traccia logica del processo di implementazione del piano di comunicazione, l’incontro che si è svolto a Bologna il 27 settembre 2005 ha riguardato una fase molto importante del processo di attuazione: la valutazione del raggiungimento degli obiettivi indicati nel piano di comunicazione. 

Il tema affrontato si presenta decisamente intricato, sia per la complessità della natura stessa dell’oggetto della valutazione, sia per la scarsità di esperienze significative. Anche per questi motivi è stato scelto un approccio che non andasse verso l’elaborazione di un modello da trasmettere alle amministrazioni presenti, ma piuttosto dare indicazioni generali senza risultare generici, aiutare ad elaborare una visione valutativa del problema, suggerendo atteggiamenti e strumenti adeguati.

Per affrontare il passaggio delicato del processo di organizzazione del piano di comunicazione dell’ente è stato coinvolto un valutatore professionista, il quale è stato chiamato a confrontarsi con le esperienze di quattro amministrazioni che aderiscono ai Team d’Innovazione del programma Cantieri. Sono stati presentati ed esposti ai partecipanti dell’incontro i piani di comunicazione adottati dai comuni di Argenta (FE), Molinella (BO) e Orsenigo (CO) oltre a quello elaborato per la Giunta della Regione Marche
. 

Le esperienze portate dalle varie amministrazioni hanno fornito il materiale necessario per avviare la discussione partendo da situazioni reali. In questo modo, si è riusciti a dare una dimensione più pratica alla valutazione degli obiettivi del piano di comunicazione e ancorare l’indicazione di strumenti utili per questo scopo a situazioni più direttamente riconducibili alla realtà.

2. CONTENUTI

2.1
Prima di avviare la ricerca:






“valutare significa argomentare, non misurare”
È stato molto importante sgombrare il campo da alcuni atteggiamenti e idee non corrette, ma abbastanza diffuse a riguardo della valutazione. Si è posto l’accento sulla natura della valutazione, che non è un concetto che coincide con il misurare, come si crede comunemente, quanto con l’argomentare, col dare significato ad un fenomeno. Valutare significa quindi argomentare, dare un significato ad un fenomeno sulla base di obiettivi, espliciti, dichiarati a monte del processo di valutazione. Gli oggetti, i fenomeni che si possono effettivamente misurare attraverso uno strumento di misurazione preciso sono pochissimi; solo grandezze, come la distanza e la capacità possono essere quantificabili in modo esatto. E’ infatti sbagliato intendere gli strumenti di valutazione come fossero una specie di righello da utilizzare nelle varie occasioni. Questa visione deriva da una concezione semplicistica e distorta del processo di valutazione, influenzata dal fascino intrinseco del numero e dall’ossessione del “risultato chiarificatore”, che è opposto allo spirito della valutazione intesa come processo indiziario, probabilistico della definizione di un fenomeno.

Un altro problema teorico affrontato, ha riguardato la gestione delle stereotipie, ovvero l’atteggiamento personale del ricercatore nei riguardi del tema affrontato. In pratica le stereotipie sono il punto di partenza pregiudiziale che ognuno di assume nell’approccio ad un problema. In questo caso la risposta è stata molto netta e precisa: tali propensioni non si possono rimuovere. Essendo convinzioni inconsce o non visibili al valutatore, l’unico modo che si ha per contenerle sta in una corretta gestione del processo di valutazione, già utile per arginare pecche ben più influenti e tangibili, quali visioni partigiane o parziali del problema.

Nell’assumere un’ottica valutativa, risulta importantissimo ricordare sempre che l’ambiente nel quale ci si muove cambia molto più velocemente di quanto si possa immaginare. La mutevolezza, soprattutto legato al fatto che si genera nel pubblico un “effetto noia”, in risposta alla continua proposta delle stesse cose, deve far dubitare, o per lo meno guardare con sospetto le certezze acquisite. “Il dubbio rende elastico il cervello” è stato lo slogan uscito dall’incontro, frase che invita gli operatori a non adagiarsi sulle conoscenze sedimentate, ma a verificarle periodicamente per saggiarne la validità. Inoltre, metodi e canali tendono ad invecchiare e per percepire tali cambiamenti è necessario monitorare costantemente la situazione.

2.2
Progettiamo la ricerca:







“basarsi sulle reali forze e sulle reali competenze”
Fin dall’inizio dell’incontro è stato chiarito il punto di partenza dell’approccio che coincide con l’impostazione della valutazione degli obiettivi del piano di comunicazione su un atteggiamento molto realista e pragmatico: fare valutazione basandosi sulle forze e sulla competenze realmente presenti all’interno dell’ente.

Naturalmente, una considerazione di questo tipo porta necessariamente a dover rinunciare ad un alto grado di scientificità. Non rispettare in pieno il decalogo dettato dalla deontologia scientifica non è un atto così delittuoso. Nel nostro caso, l’aspetto importante è ricercare l’utilità, fare in modo che la ricerca assuma un forte peso pratico, una ricaduta effettiva e il più diretta possibile sul lavoro del settore comunicazione. Per assumere un atteggiamento di questo tipo e raggiungere il massimo di benefici pratici, è necessario abbandonare ogni velleità di ricerca pura e trattare con la dovuta elasticità sia gli strumenti adottati sia il margine d’errore, l’approssimazione che ne consegue. Per operare è necessario trovare la consapevolezza avendo ben presente i propri limiti, di tempo, denaro e competenze. 

Questa consapevolezza non giustifica però un atteggiamento scorretto o irresponsabile. Non essere esperti non significa avere la patente per operare a prescindere da qualsiasi cosa. Come in ogni progetto, è importante sapere cosa si vuole cercare, far chiarezza fin da subito sulla strada che si è scelto di imboccare. La strategia da adottare è quindi quella di partire dalle domande. Lo sforzo compiuto per valutare la bontà delle scelte fatte sulla pianificazione della comunicazione è costruita fin dal primo passo dalla chiara e netta definizione delle domande alle quali si vuole dare una risposta, il più utile possibile. Non si deve commettere l’errore di partire dalle risposte che si presumono di ottenere per costruire poi le domande che guideranno l’analisi di valutazione. Un’impostazione di questo tipo nascerebbe già con un forte vizio interpretativo, condizionata come sarebbe da un punto di vista particolare: nell’approccio valutativo si hanno nodi da sciogliere, non riposte da confermare.

In alcuni casi diventa conveniente, se non opportuno, ingaggiare un valutatore professionista. Sia nel caso di grossi progetti o di interventi in cui è “proibito sbagliare”, è consigliabile destinare una parte del budget previsto ad una completa attività di valutazione, in modo da ridurre i margini d’errore. L’intervento di un professionista potrebbe essere molto utile anche nella forma “una tantum”. Il valutatore professionista sarebbe coinvolto nella costruzione di una serie di strumenti e schemi utili nella valutazione delle attività comunicative dell’ente, tali da essere utilizzati in piena autonomia nel lavoro quotidiano. L’autovalutazione è un’attività molto utile per capire se il lavoro sta andando nella giusta direzione: avere la possibilità di utilizzare strumenti messi a punto da un professionista, se usati con la dovuta accortezza, dona una sicurezza in più. L’adozione di griglie valutative potrebbe essere impiegata anche per testare l’efficacia di un piano di comunicazione, matrice da utilizzare come modello per alcuni anni successivi. Naturalmente, questi schemi di valutazione dovranno essere sottoposti ad una revisione periodica, per mantenerne costante il livello di efficacia. 

2.3
La fase pratica:









“usare strumenti semplici per la raccolta dei dati”
Da un punto di vista più pratico, sugli strumenti si possono fare alcune utili considerazioni generali. Il punto di partenza rimane, come abbiamo detto, quello di avviare un processo di valutazione che sia possibile gestire direttamente con le sole risorse, conoscitive, materiali, economiche ed umane, disponibili all’interno dell’ente. 

Per questo motivo è sempre meglio evitare l’utilizzo di strumenti complessi e delicati, sia da costruire che da maneggiare, come il questionario, ma è preferibile usarne di quasi scarni, ma che diano la possibilità di trarre conclusioni dirette. Quindi, no al questionario o ad altri strumenti strutturati; si invece a semplici domande, poche, ma che illuminino efficacemente il problema, poste in una modalità molto familiare, non faziosa. È opportuno prestare attenzione anche nel formulare le domande; a domande banali si avranno risposte banali, a domande faziose risposte insincere, quindi inutili perché fuorvianti. Anche un atto semplice come formulare una domanda ha i suoi trabocchetti. Nel caso si volesse arricchire la propria cassetta degli attrezzi, con le dovute attenzioni si potrebbe utilizzare qualche scala di misurazione (opinione, atteggiamenti, …), per cercare di codificare i pareri espressi dagli intervistati.

Un’attività orientata su questi binari, unita ad un attivo presidio di monitoraggio, offre già un’ottima base per operare l’analisi della propria attività di comunicazione. Avere sotto controllo il proprio lavoro quotidiano, permette di chiarire meglio le domande da porre e di conseguenza scegliere gli strumenti più efficaci diventa più facile, sia per la formulazione che per la natura.

Non bisogna quindi compiere l’errore di sottovalutare la raccolta di dati quantitativi delle proprie azioni di comunicazione, come prendere nota del numero delle brochure inviate o dei manifesti stampati, senza dimenticare di annotare contemporaneamente il numero delle persone che si presentano alla manifestazione pubblicizzata. Questi avvertimenti possono apparire scontati, ma in realtà in questo modo si comincia a costituire una massa critica di dati, che per quanto semplici, possono aiutare ad orientare le scelte da prendere in futuro. Ma come organizzare tale raccolta di dati?Attraverso il modo più semplice possibile: contando e chiedendo. Nel caso si tratti di “contare” il numero di materiale utilizzato, i canali comunicativi usati, il numero di persone che risponde positivamente alle iniziative di comunicazioni organizzate, non si presentano grossi problemi.

Per il “chiedere” invece è importante prestare attenzione ad alcune regole molto semplici, ma fondamentali per poter avere dati significativi.

In questo caso è fondamentale riuscire a raccogliere almeno tre tipi di dati diversi:

· sesso;

· professione o titolo di studio;

· attraverso quale canale sono entrati in contatto con l’informazione.

Attraverso queste semplici informazioni è possibile costruire un’idea del tipo di pubblico (sesso e professione) che si ha di fronte e dell’efficacia del canale scelto. Il passo successivo sarà vedere come le due variabili si incrociano fra di loro. Inoltre, il dato sul sesso non è raccolto con una domanda esplicita, ma è rilevato dalla persona che si occupa di porre le domande. 

Nel caso in cui si pensi di effettuare la raccolta dati al termine di una manifestazione qualsiasi, si può anche chiedere un giudizio su ciò a cui si è appena assistito. 

Ad esempio:

· quanto sia il gradimento della manifestazione;

· se la manifestazione a cui ha assistito rispondeva alle attese/promesse.

In questo modo si può avere un’impressione abbastanza precisa per ciò che riguarda il grado di soddisfazione del pubblico intervenuto e se le cause di una ipotetica reazione negativa sono seguenti ad un’impressione sbagliata, quindi ad un errore di comunicazione, o se si è proprio sbagliato il target di utenza.

Queste informazioni si possono raccogliere con uno sforzo ragionevole e dare delle indicazioni molto utili sugli obiettivi di comunicazione. Inoltre, utilizzando domande così semplici si abbassa  il rischio di raccogliere risposte inutili o poco significative. 

Sarebbe decisamente utile per il lavoro di valutazione organizzare delle rilevazioni differenziate. Questa metodologia gioca sul confronto di un fenomeno fatto in due tempi diversi: si valuta la situazione prima e dopo l’introduzione di ciò che si vuole valutare. Per esempio, nel caso si voglia inaugurare una intranet nella quale i dipendenti dell’organizzazione possono esaminare le circolari interne, sarebbe significativo confrontare la frequenza della consultazione prima dell’adozione della intranet e dopo la sua introduzione. 

Spesso però non si può fare un raffronto di tipo temporale, in quanto mancano i dati che riguardano il “prima”. In queste situazioni si può impiegare un metodo che risponde alla stessa logica di confronto, ma che sposta l’analisi dal piano temporale a quello di contesti d’azione diversi. Quindi si opera un confronto fra due contesti differenti, all’interno di uno dei quali si osserva il fenomeno  in questione, mentre nell’altro si notano le dinamiche in  mancanza di questo. L’operazione di osservazione della rivelazione differenziata è fatta nello steso arco temporale. Per tornare al nostro esempio di introduzione della intranet, la tecnica presentata potrebbe essere utilizzata portando il confronto fra settori diversi dello stesso ente, in uno dei quali è introdotta la intranet e in un altro invece ancora no, per vedere e notare i diversi effetti della novità, in rapporto ad un tema preciso, come la consultazione delle comunicazioni interne. 

Risulta abbastanza importante ricorrere a dei modelli di autovalutazione. Questo tipo di metodologie comportano poco sforzo, da un punto di vista dell’impegno, ma offrono indicazioni utili e facilmente trasformabili in operazioni pratiche. In questi casi, l’importante è non cadere vittima né di un’eccessiva bontà né, al contrario, di essere troppo esigenti con sé stessi ed il proprio lavoro. 

Nell’utilizzo di una modalità di raccolta dati che prediligono il contatto diretto con i testimoni, è opportuno non sottovalutare l’aspetto relazionale. Il fatto di rapportarsi con un’altra persona mette in gioco anche la variabile comportamentale, che influisce sulla desiderabilità sociale delle domande. La desiderabilità sociale delle domande fa riferimento alla predisposizione più o meno positiva di una persona ad essere oggetto di un’intervista, anche se breve e poco impegnativa.

3.
ESPERIENZE

3.1 La giunta regionale della Regione Marche: la intranet

Gli enti che sono intervenuti all’incontro hanno presentato lo schema di progettazione operativa compilato
 e presentato alla valutazione dell’assemblea. Per ogni ente, sono emerse particolarità che hanno permesso di analizzare situazioni e metodologie molto diverse fra loro. 

Il caso presentato dalla Regione Marche riguarda un piano di comunicazione interna, del quale il focus principale del discorso a seguire è stato l’introduzione della intranet. Agli addetti alla comunicazione della Regione Marche si è presentata una situazione di riorganizzazione interna, di per sé già processo delicato, in mancanza di una qualsiasi rete di comunicazione interna, stato che ha reso la situazione ancora più complicata. Il compito assegnato a chi si occupa di comunicazione era la costruzione di un cruscotto che servisse a tutti i dipendenti della regione. Gli addetti alla comunicazione hanno invece preparato una intranet, alla quale è stato dato il nome di “portale”, in modo da sottolineare la missione di servizio al dipendente espressa dal nuovo strumento di comunicazione interna. La mancanza di un piano di comunicazione interna che organizzi i contenuti e l’uso della intranet, ha orientato le comunicazioni principali verso un servizio di “notizie dell’ultim’ora” e la diffusione di scelte di strategia organizzativa. E’ stata sottolineata l’importanza di promuovere l’uso della intranet tramite la diffusione dei cedolini dello stipendio, azione di “promozione” che ha dimostrato tutta la sua validità. Lo sforzo di portare l’attenzione sulla novità, l’intranet, non come tale, ma come strumento utile all’organizzazione attraverso la promozione indiretta, si è rivelata molto efficace.

In un caso come quello presentato, sarebbe risultato molto interessante valutare lo stato prima dell’introduzione della intranet e dopo, secondo le modalità esposte nel paragrafo precedente. 

Trattandosi di un supporto elettronico, è decisamente facile raccogliere dati quantitativi relativi all’accesso alla rete interna, alle pagine più consultate, al tempo di consultazione per ogni pagina. Grazie ai file di log è possibile raccogliere questo tipo di dati solo mettendosi d’accordo con il responsabile della rete dell’amministrazione, che sia interno o di una ditta esterna. A questa serie di dati quantitativi, è opportuno affiancare una fonte di dati qualitativi, da raccogliere attraverso una piccola intervista fatta ai colleghi. Essendo il numero complessivo di 1300 dipendenti, è stato stimato sufficiente raccogliere i dati di un centinaio di colleghi, provenienti da diverse aree e ruoli in modo da rendere il campione meno omogeneo, ai quali sottoporre brevi domande. Queste devono essere poste in modo molto informale, colloquiale, incentrate sul tema principale, ovvero a riguardo dell’uso dell’intranet, nel tentatvo di capire aspetti come la frequenza di utilizzo o gli argomenti preferiti. 

È stata suggerita qualche domanda:

· quali sono i tre principali usi della intranet? 

· quale è il principale uso? 

· la settimana scorsa, quante volte ha usato la intranet mediamente?

E’ stato sollevato anche il problema di valutare l’efficacia di un canale comunicativo come la brochur, molto usato nelle amministrazioni. Il caso è più complesso del precedente. Oltre a raccogliere dati sul numero di brochure distribuite come in precedenza, per sapere se effettivamente sono state lette, l’unico modo è fare un’intervista a coloro che erano gli utenti destinatari della comunicazione. Il solo dato quantitativo infatti non ci dà il parametro dell’efficacia della comunicazione. Lo stesso problema di valutazione si presenta con strumenti di comunicazione simili alla brochure, come le lettere.

Per il caso di comunicazione interna presentato dalla giunta della Regione Marche, una variabile difficile da valutare è costituita dalla comunicazione informale. La circolazione delle informazioni fra colleghi assume un notevole peso per l’efficacia delle azioni intraprese nel campo della comunicazione interna, ma al tempo stesso può costituire un elemento di disturbo molto forte che non permette di valutare a pieno l’impatto delle azioni adottate. 

3.2 Il Comune di Argenta: affrontare un caso difficile

Per il caso successivo, portato dal comune di Argenta
, si è passati alla trattazione di una parte del piano di comunicazione scelto come rappresentativo dell’intero. La particolarità della situazione del comune ferrarese ha permesso di affrontare un caso piuttosto complesso. All’interno dell’ente, il settore comunicazione non gestisce direttamente la comunicazione, ma si integra con gli altri settori per l’attività di comunicazione. E’ stato espresso l’obiettivo di arrivare ad un controllo centralizzato di tutte le attività di comunicazione nel breve termine.

L’amministrazione di Argenta si trova di fronte alla redazione del secondo piano di comunicazione. Il primo è stato elaborato in funzione di un censimento delle attività comunicative intraprese dall’ente, funzionale alla redazione di questo secondo piano. Il processo di organizzazione della comunicazione è ancora in divenire. L’URP e l’Ufficio Stampa ancora organizzano le attività di comunicazione più che programmarle: l’obiettivo finale più volte espresso è comunque quello di cercare di seguire l’iter della notizia, dal suo nascere al contatto col pubblico. Proprio questa polverizzazione di attori all’interno del piano di comunicazione ha acceso vari interventi. Alcuni dei presenti hanno sottolineato come una gestione delle azioni di comunicazione a più attori renda difficile mantenere un livello omogeneo della qualità della comunicazione, oltre a vanificare spesso il controllo dei costi. Organizzare i diversi interventi informativi non ha solo il fine di razionalizzare obiettivi ed azioni, ma anche il vantaggio di offrire la possibilità di economie di scala, che permettono di risparmiare sul materiale o sulle commesse. Questo aspetto organizzativo rende ancor più complesso il processo di valutazione. In una tale situazione, il processo sarà orientato ancor più alla valutazione dei singoli strumenti: in un caso così disomogeneo dare una valutazione complessiva del piano pone dei problemi di significatività. La discussione si è quindi spostata sui canali di comunicazione, sulla loro efficacia. Un buon mezzo per poter valutare l’efficacia delle varie iniziative di informazione indirizzati agli stessi utenti, potrebbe essere quello di usare diverse modalità di informazione per uno stesso avvenimento. In un periodo temporale prestabilito, il test avrebbe un alto valore orientativo per la definizione delle strategie comunicative. Valutando i diversi modi di comunicare e promuovere eventi, è opportuno ricordare di evitare l’appiattimento sulle nuove tecnologie, ma di orientarsi su di un ventaglio più ampio di canali. Con questo semplice metodo, si potrebbero confrontare informazioni su web con mezzi più poveri e tradizionali, come la macchina con i megafoni che attraversa le vie del paese, l’uomo sandwich o il passaparola. 

3.3 Il Comune di Molinella: non fidarsi troppo delle conoscenze acquisite

La situazione del comune di Molinella presentava una realtà più strutturata rispetto al caso precedente, con un piano di comunicazione elaborato per la prima volta nel 2002. Il piano è gestito direttamente dall’URP, il quale controlla tutte le attività di comunicazione in modo centralizzato. Gli obiettivi di comunicazione sono stati legati al PEG, in modo da integrare il piano di comunicazione con gli stessi fini operativi dell’ente. Questa metodologia è il manifesto della strategia adottata dall’ente, il quale punta su una gestione unificata della comunicazione, associata alla redazione partecipata del piano di comunicazione. La valutazione si è però concentrata non tanto sugli obiettivi del piano quanto sugli strumenti, i quali sono organizzati sul modello di mini piani di comunicazione.

Come è stato già accennato in precedenza si è cercato di sondare altri orizzonti della valutazione, facendo proprio un “consiglio molto valutativo”: non far mai troppo affidamento sulle conoscenze acquisite. 

Queste infatti tendono ad invecchiare, a velocità diverse a seconda del contesto, in quanto le condizioni di riferimento dell’ambiente mutano, principalmente in riferimento agli utenti, al clima sociale, ai bisogni. A questo si associa anche il cosiddetto “effetto noia”, che tende a saturare l’interesse nei confronti del canale o dell’evento stesso. Un approccio di questo tipo aiuta a difendersi dal pericolo delle distopie, dal reticolo di abitudini e quotidianità che porta a scegliere di fare “come si è sempre fatto” per il solo motivo che “si è sempre fatto così”. È utile ricordare che anche gli utenti sono soggetti a questo dinamica; gli utenti abituali si educano ad attingere ad una serie di fonti di informazioni e tendono a cercarle sempre attraverso gli stessi canali. Questo porta il rischio concreto di contattare sempre le stesse persone e non riuscire a coinvolgere coloro che invece sono esclusi e che non sono ricercati perché è un operazione che richiede impegno e perché si tende ad accontentarsi dei risultati acquisiti. 

Le caratteristiche del piano di comunicazione del comune di Molinella, così strutturato e definito fino nel dettaglio, ha permesso una analisi concentrata sulle proposte di alcuni aspetti della valutazione degli strumenti. Questi non hanno riguardato soltanto gli aspetti base della valutazione dei canali, già esposti in precedenza, ma anche altre sfaccettature non meno significative, come i costi, l’efficacia o le alternative. 

3.4 Il Comune di Orsenigo: la catena dei testimoni chiave

Il Comune di Orsenigo rappresenta un paese di circa 2500 abitanti, con livelli di piena occupazione ma con molti residenti che lavorano altrove, un tessuto sociale strutturato ed organizzato ma un aspetto urbano povero, tanto da far pensare ai propri compaesani che il proprio paese “non sia bello”. L’ente comunale è composto da sole tredici persone, con i singoli che ricoprono anche più ruoli; la motivazione è fondamentale per lavorare in questa struttura. 

L’amministrazione comunale ha affrontato il primo piano di comunicazione quest’anno; è stata l’occasione per fare una ricognizione, censimento delle attività di comunicazione attivate dall’ente. Il passo si è reso necessario anche alla luce dell’adozione del sito del comune, mezzo nuovo e affascinante che ha messo in subbuglio tutta la struttura. Il passo successivo è stato quello di trovare il modo più opportuno per gestirlo e integrarlo agli altri canali di comunicazione. Essendo una struttura così piccola e riferendosi ad un pubblico esterno ristretto, molto del lavoro di valutazione si basa sulle impressioni che si ricevono direttamente dal confronto quasi quotidiano con l’utenza. Inoltre, i cittadini di Orsenigo si caratterizzano per essere molto attivi e tendono a partecipare in prima persona a fare segnalazioni, suggerimenti e qualche rimprovero anche se non sollecitati. Quindi, uno dei metri per tarare le iniziative di comunicazione diventano gli errori, i quali sono interpretati come indicatori sensibili della direzione della propria attività. 

Per una realtà come quella di Orsenigo, ristretta come numero di abitanti e caratterizzata da una naturale attitudine alla partecipazione, esiste una metodologia di valutazione “povera”, ma particolarmente efficace: la catena dei testimoni chiave. Si tratta di prendere contatto con una serie di personalità che godono di un riconosciuto credito all’interno della comunità, senza ricoprire ruoli politici. A questo punto si allacciano con queste persone rapporti stabili, con cadenza periodica, per alimentare un flusso di informazioni che a questo punto diviene continuo. 

La catena dei testimoni chiave è uno strumento decisamente importante per una realtà piccola, perché permetterebbe di avere il polso della situazione in modo diretto di tutta la comunità attraverso la rappresentanza di alcuni personaggi chiave. A volte, come per il caso di Orsenigo, non si tratta altro che organizzare e dare un minimo di formalizzazione a processi di scambio e contatto che in parte avvengono già. 

Costruire un sistema di questo tipo non deve illudere di poter trovare facili soluzioni per la gestione della comunicazione. Il rapporto amministrazione-testimoni significativi ricorda quello del medico-paziente. Il medico interroga il paziente sui sintomi del paziente, ma questi sono solo indizi per formulare la cura migliore. Nel mettere in piedi uno strumento come la catena dei testimoni significativi è fondamentale mantenere lo stesso approccio e non cadere nell’errore di pensare di avere o richiedere direttamente le soluzioni dagli intervistati. 

4.
ALLEGATI
Regione Marche, giunta.

Piano di comunicazione interna

Piani di comunicazione

Fase 2

PROGETTAZIONE OPERATIVA

REGIONE MARCHE (GIUNTA)*

	Destinatari


	Azioni di comunicazione


	Strumenti
	Attori da coinvolgere
	Obiettivi di comunicazione

	
	
	
	Interni
	Esterni
	

	Tutti i dipendenti
	Attività di sensibilizzazione sullo stato di avanzamento della riorganizzazione dell’ente
	Intranet
	Servizio Organizzazione

Servizio Stampa e P.R.
	
	Massima diffusione tra il personale delle scelte di strategia organizzativa dell’ente

	I dipendenti partecipanti ad un laboratorio formativo**
	Organizzazione e mantenimento in rete del patrimonio formativo e degli strumenti operativi condivisi
	Intranet

Posta elettronica

Riunioni

Manuale di gestione
	Servizio Organizzazione

Servizio Provveditorato

Servizio Informatica
	
	Follow-up conseguente alla sperimentazione di laboratorio

	Tutti i dipendenti
	Attività di sensibilizzazione sui servizi on-line offerti al dipendente a cura del servizio Personale
	Intranet

Brochure descrittiva
	Servizio Personale

Servizio Organizzazione
	
	Incentivazione all’uso del portale regionale intranet per lo scambio delle informazioni “di servizio” e la consultazione rapida di modelli e direttive interne

	Tutti i dipendenti
	Informativa generale sulle condizioni di ripetibilità dell’assegnazione di risorse per la realizzazione di progetti di innovazione
	Intranet

Posta elettronica

Lettera ai dirigenti
	Comitato di Direzione

Servizio Organizzazione

Servizio Bilancio

Servizio Personale
	
	Diffusione dei criteri di ripartizione delle risorse assegnate per la produttività e delle modalità di presentazione delle proposte di progetto da sottoporre a valutazione secondo regolamento interno 


(*) L’Ente partecipa al Cantiere PIANI DI COMUNICAZIONE con una sperimentazione di comunicazione interna.

(**) L’iniziativa è consistita nella messa a punto degli strumenti e delle procedure di lavoro inerenti la tenuta degli archivi corrente, di deposito e storico della Regione.

Questa di seguito è una tabella che riassume, per ogni destinatario individuato, quali sono le azioni di comunicazione che lo riguardano, quali strumenti devono essere utilizzati e quali sono gli attori da coinvolgere per la realizzazione di queste azioni di comunicazione (tenendo conto che questi attori possono essere interni all’amministrazione oppure esterni) inoltre, dal momento che questa è una tabella riassuntiva, non perdiamo di vista quali sono gli obiettivi di comunicazione che devono essere raggiunti.

Questa tabella può essere letta sia in orizzontale (per ogni destinatario individuato) che in verticale. La lettura orizzontale aiuta a creare coerenza tra le diverse azioni di comunicazione rivolte ad uno stesso destinatario in funzione del raggiungimento dei vari obiettivi di comunicazione individuati nella Fase 1 (progettazione strategica).

La lettura verticale, invece, consente di analizzare ogni singola colonna rendendosi conto, per esempio, che le stesse azioni di comunicazione possono riguardare diversi destinatari oppure possono implicare il coinvolgimento degli stessi attori. In questo modo è possibile riflettere sull’opportunità di sviluppare gli stessi contenuti per destinatari diversi oppure è possibile creare economie di scala rivolgendosi, per esempio, alla stessa agenzia di comunicazione per il supporto ad azioni di comunicazione o per la creazione di strumenti particolari (le stesse brochure da distribuire a destinatari diversi, per esempio; oppure l’organizzazione di un convegno per una certa tipologia di destinatari e l’affissione di manifesti per raggiungerne altri, ecc.).

Infine, analizzando l’ultima colonna, quella degli obiettivi, è possibile verificare che gli obiettivi di comunicazione definiti nella fase di progettazione strategica siano tutti raggiunti secondo le esigenze emerse nel corso dell’analisi del contesto. 

A questa tabella si aggiungono altri quattro schemi che aiuteranno ad esplicitare i contenuti delle azioni di comunicazione e la descrizione degli strumenti da utilizzare e tenere sotto controllo i tempi e i costi.

Comune di Molinella

	Destinatari
(*)
	Azioni di comunicazione

(**)
	Strumenti

(***)
	Attori da coinvolgere

(****)
	Obiettivi di comunicazione

(*****)



	
	
	
	Interni
	Esterni
	

	Vertice politico e tecnico;

servizi e settori dell’Ente.


	Progettazione immagine coordinata

Pubblicazioni

Comunicazione on line

Comunicazione di servizio
	Manuale di stile 

House organ

Sviluppo intranet/e-mail

Circolari/incontri
	URP/Comunicazione

Ufficio Stampa

Servizi informatici

Segreteria Sindaco

Segreteria Direzione generale

Ufficio Personale

Rete dei referenti

Assessorati/Uffici coinvolti su singole iniziative
	Agenzia grafica (Manuale di stile)

U.R.P. INPDAP 

Sindacati

Associazione intercomunale

Altri enti coinvolti su singole iniziative

	Rendere operative le modalità di scambio delle informazioni e gli strumenti già avviati 

Potenziare la comunicazione on line 

	Cittadini.

	Realizzazione stampati 

Pubblicazioni

Comunicazione multimediale

Eventi

Informazioni/Servizi e relazioni con il pubblico
	Manifesti e volantini

Notiziario comunale

Sito internet / newsletter / CD

Manifestazioni/ spettacoli/ incontri come da calendario attività 

URP e numero verde

Sportello unico
	URP/Comunicazione

Ufficio Stampa

Servizi informatici

Sportello unico

Rete dei referenti

Assessorati/Uffici coinvolti su singole iniziative
	Grafico/ Tipografia 

 (Notiziario e manifesti)

Agenzia di comunicazione su singole iniziative

Pro Loco su singole iniziative

Patronati, Sindacati

Associazione intercomunale

Enti/Tesoreria comunale ed associazioni varie coinvolti su singole iniziative

Sponsor

Protezione civile

Aziende/imprese del territorio coinvolte su singole iniziative

Emittenti radiotelevisive locali / Quotidiani/ Altre redazioni internet/ newsletter 
	Gestione delle iniziative per il cittadino in programma per il 2005

Costruire relazioni strutturate.

Potenziare la comunicazione on line ed il sito, mantenendo e migliorando gli standard di accessibilità ed usabilità

Migliorare la qualità delle prestazioni



	Categorie particolari di utenti.

(Consulenza alle donne ed alle famiglie; Consumatori ed utenti; Cittadini stranieri; Donne straniere; Imprese; Studenti; Giovani; Disoccupati e non; Anziani; Contribuenti). 

	Realizzazione stampati 

Pubblicazioni

Comunicazione multimediale

Eventi

Informazioni/Servizi e relazioni con il pubblico
	Brochure e pubblicazioni

Sito internet e newsletter

Mailing mirati o lettere

Seminari e incontri

Sportelli dedicati

URP e numero verde

Sportello sociale

Informagiovani


	URP/Comunicazione

Ufficio Stampa

Biblioteca comunale

Sportello comunale lavoro

Informagiovani

Servizi sociali

Servizi informatici

Referenti specifici

Assessorati/Uffici coinvolti su singole iniziative
	Grafico/ Tipografia 

 (Notiziario e manifesti)

Pro Loco su singole iniziative

Scuole su singole iniziative

Patronati, CAF

Associazione intercomunale

AUSL

Agenzie delle Entrate

Gestori pubblici servizi

Enti ed associazioni coinvolti su singole iniziative

Sponsor

Aziende/imprese del territorio coinvolte su singole iniziative

Emittenti radiotelevisive locali / Quotidiani/ Altre redazioni internet/ newsletter 
	Gestione delle iniziative dedicate in programma per il 2005

Costruire relazioni strutturate.

Potenziare la comunicazione on line ed il sito, mantenendo e migliorando gli standard di accessibilità ed usabilità

Migliorare la qualità delle prestazioni e personalizzare gli interventi



	Altri enti, istituzioni ed associazioni.

	Realizzazione stampati 

Pubblicazioni

Comunicazione multimediale

Eventi

Informazioni/Servizi e relazioni con il pubblico
	Sito internet e newsletter

Notiziario comunale

Seminari e incontri

Eventi

Servizi/sportelli co-gestiti

Sito internet e newsletter

Realizzazione manifesti,volantini e locandine

Mailing mirati
	URP/Comunicazione

Ufficio Stampa

Servizi informatici

Referenti

Assessorati/Uffici coinvolti su singole iniziative
	Rappresentanti/partecipanti degli Enti ed associazioni coinvolte

Aziende/imprese del territorio coinvolte su singole iniziative

Tesoreria comunale

Sponsor

Emittenti radiotelevisive locali / Quotidiani/ Altre redazioni internet/ newsletter 


	Costruire relazioni strutturate.

Rendere operative le modalità di scambio delle informazioni e gli strumenti già avviati 

Potenziare la comunicazione on line

	Imprese 
	Realizzazione stampati 

Pubblicazioni

Comunicazione multimediale

Eventi

Informazioni/Servizi e relazioni con il pubblico
	Sito internet e newsletter

Notiziario comunale

Seminari e incontri

Locandine

Sito internet e newsletter

Mailing mirati

Sportello unico
	URP/Comunicazione

Sportello unico servizi territoriali

Polizia Amm.va e Polizia Municipale

Ufficio Stampa

Servizi informatici

Referenti specifici

Assessorati/Uffici coinvolti su singole iniziative
	Forum imprese

Enti ed associazioni coinvolti su singole iniziative

Pro Loco su singole iniziative

Patronati/ Sindacati/Associazioni di categoria

Tesoreria comunale/Camera di commercio/Istituti di credito convenzionati

Gestori pubblici servizi

/ Quotidiani / Altre redazioni internet/ newsletter
	Costruire relazioni strutturate.

Rendere operative le modalità di scambio delle informazioni e gli strumenti già avviati 

Potenziare la comunicazione on line

Migliorare la qualità delle prestazioni e la partecipazione

	Media
	Attività Ufficio Stampa

Pubblicità 
	Conferenze stampa/comunicati stampa/

Inserzioni pubblicitarie 
	URP/Comunicazione

Ufficio Stampa
	Agenzia di comunicazione su singole inziaitive

Emittenti radiotelevisive locali / Quotidiani / Altre redazioni internet/ newsletter


	Costruire relazioni strutturate.

Rendere operative le modalità di scambio delle informazioni e gli strumenti già avviati 

Potenziare la comunicazione on line


(*) Destinatari

Riprendendo gli schemi già elaborati precedentemente nella realizzazione dell’attività “Definizione dei destinatari” (Fase 1), compilare la tabella indicando, per ogni destinatario quali sono le azioni di comunicazione che si intende realizzare per ottenere l’obiettivo di comunicazione previsto (da precisare nell’ultima colonna a destra).

(**) Azioni di comunicazione 

Ecco di seguito un elenco esemplificativo delle azioni di comunicazione:

1. Progettazione immagine coordinata (definizione dell’head line, pay off, ecc.)

2. Progettazione e realizzazione stampati (opuscoli, volantini, brochure, locandine, inviti, vetrofanie, ecc.)

3. Pubblicazioni (giornali, house-organ, monografie, ecc.)

4. Attività di ufficio stampa (conferenza stampa, cartella stampa, redazionale, ecc.)

5. Definizione di supporti multimediali (sito Internet, e-mail, Newsletter, Sms, ecc.)

6. Pianificazione campagna pubblicitaria (presenze sui media a pagamento)

7. Organizzazione di eventi (seminario, convegno, fiera, festa di paese, ecc.)

8. Attività di relazione con il pubblico (sportelli, uffici relazioni con il pubblico, call center/contact center, ecc.)

9. Attività di sensibilizzazione e pubbliche relazioni (incontri, riunioni, telefonate, lettere, invii  mirati (mailing), ecc.)

10. Altro…..

(***) Strumenti

In questa colonna vanno indicati gli strumenti che si ritiene possano essere utilizzati per realizzare le singole azioni di comunicazione indicate nella colonna precedente. Se, per esempio, tra le azioni di comunicazione si indica il punto 2) “Progettazione e realizzazione di stampati” tra gli strumenti vanno indicati gli opuscoli oppure le locandine, ecc. a seconda di quelli che vengono individuati come gli strumenti più adeguati per raggiungere l’obiettivo di comunicazione.

(****) Attori (Interni / Esterni)

Per realizzare le diverse azioni di comunicazione o per creare determinati strumenti (sito Internet, brochure, ecc.) è possibile sia necessario coinvolgere attori interni all’amministrazione oppure esterni. Si ritiene utile esplicitare, nella tabella riassuntiva, chi sono questi soggetti anche per evitare di organizzare ottime azioni di comunicazione  e, magari, dimenticare di coinvolgere urp, uffici stampa, siti o altri soggetti che è importante  coordinare con il “regista” della comunicazione.

(*****) Obiettivi

Riprendendo gli schemi già elaborati precedentemente nella realizzazione dell’attività “Definizione degli obiettivi operativi di comunicazione” (Fase 1) elencare, per ogni destinatario, gli obiettivi di comunicazione per verificare la coerenza tra gli obiettivi e le modalità operative individuate per raggiungerli (azioni, strumenti, ecc.).

Comune di Orsenigo

Fase 2

 

PROGETTAZIONEOPERATIVA

 

Questa di seguito è una tabella che riassume, per ogni destinatario individuato, quali sono le azioni di comunicazione che lo riguardano, quali strumenti devono essere utilizzati e quali sono gli attori da coinvolgere per la realizzazione di queste azioni di comunicazione (tenendo conto che questi attori possono essere interni all’amministrazione oppure esterni) inoltre, dal momento che questa è una tabella riassuntiva, non perdiamo di vista quali sono gli obiettivi di comunicazione che devono essere raggiunti.

 

Questa tabella può essere letta sia in orizzontale (per ogni destinatario individuato) che in verticale. La lettura orizzontale aiuta a creare coerenza tra le diverse azioni di comunicazione rivolte ad uno stesso destinatario in funzione del raggiungimento dei vari obiettivi di comunicazione individuati nella Fase 1 (progettazione strategica).

La lettura verticale, invece, consente di analizzare ogni singola colonna rendendosi conto, per esempio, che le stesse azioni di comunicazione possono riguardare diversi destinatari oppure possono implicare il coinvolgimento degli stessi attori. In questo modo è possibile riflettere sull’opportunità di sviluppare gli stessi contenuti per destinatari diversi oppure è possibile creare economie di scala rivolgendosi, per esempio, alla stessa agenzia di comunicazione per il supporto ad azioni di comunicazione o per la creazione di strumenti particolari (le stesse brochure da distribuire a destinatari diversi, per esempio; oppure l’organizzazione di un convegno per una certa tipologia di destinatari e l’affissione di manifesti per raggiungerne altri, ecc.).

Infine, analizzando l’ultima colonna, quella degli obiettivi, è possibile verificare che gli obiettivi di comunicazione definiti nella fase di progettazione strategica siano tutti raggiunti secondo le esigenze emerse nel corso dell’analisi del contesto. 

 

 

A questa tabella si aggiungono altri quattro schemi che aiuteranno ad esplicitare i contenuti delle azioni di comunicazione e la descrizione degli strumenti da utilizzare e tenere sotto controllo i tempi e i costi.

 

Comune di Orsenigo

 

 

	Destinatari

(*)
	Azioni di comunicazione

(**)
	Strumenti

(***)
	Attori da coinvolgere

(****)
	Obiettivi di comunicazione

(*****)

 

	
	
	
	Interni
	Esterni
	

	 

Personale del Comune
	 

·           Attività di sensibilizzazione e pubbliche relazioni 

 

·           Raccolta di informazioni sul contesto

 

·           Contrattazione di metodi e strumenti per il passaggio delle informazioni
	 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 

·           Questionario
 

 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
·           Rete dei referenti
	 

Per la realizzazione di queste attività è necessario il coinvolgimento di tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione
	 

nessuno

 
	 

Sviluppare, in collaborazione con gli uffici, metodi e strategie per il potenziamento della comunicazione interna: definizione delle informazioni rilevanti e delle modalità di trasmissione delle stesse, in regime di urgenza o di ordinaria amministrazione

	 

 
	·  

·           Definizione di metodi e  strumenti di valutazione
 

·           Valutazione periodica e costruzione di percorsi di miglioramento
	 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
·           Rete dei referenti
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

nessuno
	 

Verificare, in collaborazione con gli uffici, gli impatti dell’attività di comunicazione sull’organizzazione interna, con incontri periodici di monitoraggio per l’individuazione di punti di forza e criticità del percorso e per la definizione di strategie di miglioramento

	 

 
	 

·           Analisi dei flussi di comunicazione e del workflow
 

·           Contrattazione di modalità innovative di lavoro
 

 
	 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 

 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

nessuno
	 

Utilizzare l’attivazione dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico come occasione per codificare il lavoro dell’organizzazione in materia di comunicazione: ruoli, funzioni, modalità e tempi
 


 

	 

 
	 

·           Analisi delle modalità di rapporto con il pubblico
 

 

·           Costruzione di una strategia condivisa nel rapporto con il pubblico
 
	 

·           Osservazione diretta, incontri, riunioni, questionari
 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta 
	 

nessuno
	 

Identificare, in collaborazione con gli uffici, modalità e stili condivisi nel rapporto con il cittadino

	 

 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico, notiziario comunale

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta 
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 

	 

 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico, notiziario comunale

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)
 


 

	 

 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico, notiziario comunale

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.
 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 

Segretario Comunale
	 

·           Definizione di metodi e  strumenti di valutazione
 

·           Valutazione periodica e costruzione di percorsi di miglioramento
	 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
·           Rete dei referenti
	·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

nessuno
	 

Verificare, in collaborazione con gli uffici, gli impatti dell’attività di comunicazione sull’organizzazione interna, con incontri periodici di monitoraggio per l’individuazione di punti di forza e criticità del percorso e per la definizione di strategie di miglioramento

 

	 

 
	·  

·           Analisi dei flussi di comunicazione e del workflow
 

·           Contrattazione di modalità innovative di lavoro
 

 
	 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 

 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta

 
	 

nessuno
	 

Utilizzare l’attivazione dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico come occasione per codificare il lavoro dell’organizzazione in materia di comunicazione: ruoli, funzioni, modalità e tempi
 


 

	 

 
	 

·           Analisi delle modalità di rapporto con il pubblico
 

 

·           Costruzione di una strategia condivisa nel rapporto con il pubblico
 
	 

·           Osservazione diretta, incontri, riunioni, questionari
 

·           Incontri, riunioni, invio e-mail
 
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

nessuno
	 

Identificare, in collaborazione con gli uffici, modalità e stili condivisi nel rapporto con il cittadino

 

	 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico, notiziario comunale

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

·           tutti i colleghi, con un particolare impegno dell’Ufficio Comunicazione

·           Giunta
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 

Giunta
	·  

·           Informazione sull’esito delle indagini e degli studi condotti
 

·           Definizione e formalizzazione di nuove procedure, ruoli, modalità…
 

 
	 

·           Incontri, riunioni, prospetti sintetici
 

 

·           Incontri, riunioni, redazione di atti e regolamenti
 
	 

 

·           Ufficio Comunicazione
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Segretario Comunale
	 

nessuno
	 

Utilizzare l’attivazione dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico come occasione per codificare il lavoro dell’organizzazione in materia di comunicazione: ruoli, funzioni, modalità e tempi
 


 

	 
	 

·           Informazione sull’esito delle indagini e degli studi condotti
 

·           Definizione e formalizzazione di nuove procedure, ruoli, modalità…
 

 
	 

·           Incontri, riunioni, prospetti sintetici
 

 

·           Incontri, riunioni, redazione di atti e regolamenti
 
	 

 

·           Ufficio Comunicazione
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Segretario Comunale
	 

nessuno
	 

Identificare, in collaborazione con gli uffici, modalità e stili condivisi nel rapporto con il cittadino

 

	 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

 

·           Ufficio Comunicazione
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Segretario Comunale
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 

	 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

 

·           Ufficio Comunicazione
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Segretario Comunale
	 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)
 


 

	 
	 

·           Sensibilizzazione ai temi e raccolta informazioni
 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Sviluppo di supporti multimediali 
 
	 

·           Incontri, invio e-mail, rete informale
·           Rete dei referenti

 

·           Redazionale interno periodico

 

·           sito Internet, e-mail, newsletter interna
	 

 

·           Ufficio Comunicazione
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Segretario Comunale
	 

 

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.
 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 

Cittadini
	·  

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa (conferenza stampa, cartella stampa, redazionale, ecc.)

 

 

·           Attivazione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           redazionale e comunicati stampa periodici

 

 

·           sito internet, servizi avanzati
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa

·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
	 

Attivare l’Ufficio Relazioni con il Pubblico e impiegarlo come luogo di prima accoglienza e risposta per il cittadino, alleggerendo il contatto con il pubblico per gli altri uffici  

 


 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           comunicati stampa periodici

 

·           sito internet
 

 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Associazioni
·           Utenti del servizio
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)

 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico

 

·           Attività di sensibilizzazione e organizzazione di eventi 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           incontri pubblici
·           convegno

·           festa 

 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Associazioni
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 


 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 

·           Organizzazione di eventi 

 
	 

·           opuscoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale, piccole monografie

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           convegni

·           spettacoli

·           feste e giornate tematiche
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Associazioni

·           City users
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.

 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 

Aziende
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 
	 

·           Pieghevoli

 

 

·           notiziario comunale

 

·           comunicati stampa periodici

 

·           sito internet
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           City users
 
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 


 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 
	 

·           Pieghevoli

 

 

·           notiziario comunale

 

·           comunicati stampa periodici

 

·           sito internet
 

 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Associazioni
·           Utenti del servizio

·           City users
 
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino e delle aziende (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)

 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Organizzazione di eventi

 

 
	 

·           Pieghevoli

 

 

·           notiziario comunale, monografie

 

·           comunicati stampa periodici

 

·           sito internet
 

 

·           convegni

·           spettacoli

·           feste e giornate tematiche
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Associazioni

·           City users
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.

(Anche in previsione di future richieste di sponsorizzazione)

 

	 
	 
	 
	 
	 
	 


 

	 

Associazioni del territorio
	·  

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 

·           Sensibilizzazione ai temi

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           comunicati stampa periodici

 

·           sito internet
 

 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           incontri, riunioni
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Utenti del servizio
·           Soci delle associazioni
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)

 

	 

 
	 

·           Attività di sensibilizzazione 

 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 

·           Organizzazione di eventi 

 
	 

·           incontri, riunioni
 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           incontri pubblici
·           convegno

·           festa 

 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Soci delle associazioni
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 

	 
	 

·           Attività di sensibilizzazione 

 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 

·           Organizzazione di eventi 

 
	 

·           incontri, riunioni
 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           notiziario comunale

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           incontri pubblici
·           convegno

·           festa 

 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Soci delle associazioni
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.

 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 

City Users
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche, servizi avanzati
·           ufficio relazioni con il pubblico
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
·           Giunta  
 
	 

 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Associazioni
·           Utenti del servizio

 
	 

Attivare l’Ufficio Relazioni con il Pubblico e impiegarlo come luogo di prima accoglienza e risposta per il cittadino, alleggerendo il contatto con il pubblico per gli altri uffici  

 


 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Attività di ufficio stampa

 

 

·           Definizione di supporti multimediali 

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet

 

 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Associazioni
·           Utenti del servizio
	 

Potenziare la comunicazione delle iniziative dell’Amministrazione a servizio del cittadino (orari degli uffici, nuovi servizi, interventi sul territorio)

 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Associazioni
	 

Realizzare una maggior comunicazione e informazione circa le attività partecipate dal cittadino (es.: progetti 285, partecipazione del cittadino a decisioni importanti, quali il progetto per il recupero del comparto ex-Vosacec)

 


 

	 
	 

·           Progettazione e realizzazione stampati 

 

·           Pubblicazioni 

 

·           Attività di ufficio stampa 

 

 

·           Definizione di supporti multimediali

 

·           Attività di relazione con il pubblico 

 

·           Organizzazione di eventi 

 
	 

·           pieghevoli, volantini, locandine

 

·           monografie

 

·           cartella stampa, comunicati stampa 

 

·           sito internet, pagine tematiche
 

·           ufficio relazioni con il pubblico
 

·           convegni

·           spettacoli

·           feste e giornate tematiche
 

 
	 

·           Ufficio Comunicazione e Relazioni con il Pubblico
·           Responsabili dei Settori e degli Uffici
 

 
	 

·           Eventuali fornitori esterni per stampa e spedizione

·           Organi di stampa
·           Politecnico di Milano e Halley Lombardia per la parte informatica
·           Cittadini
·           Associazioni
	 

Potenziare la promozione delle iniziative di valorizzazione della realtà locale (patrimonio storico, culturale, ambientale), sia realizzate dall’Amministrazione, sia in collaborazione con le associazioni e i gruppi del territorio.

 


 

 

 

 

(*) Destinatari

Riprendendo gli schemi già elaborati precedentemente nella realizzazione dell’attività “Definizione dei destinatari” (Fase 1), compilare la tabella indicando, per ogni destinatario quali sono le azioni di comunicazione che si intende realizzare per ottenere l’obiettivo di comunicazione previsto (da precisare nell’ultima colonna a destra).

 

(**) Azioni di comunicazione 

Ecco di seguito un elenco esemplificativo delle azioni di comunicazione:

11. Progettazione immagine coordinata (definizione dell’head line, pay off, ecc.) 
12. Progettazione e realizzazione stampati (opuscoli, volantini, brochure, locandine, inviti, vetrofanie, ecc.) 
13. Pubblicazioni (giornali, house-organ, monografie, ecc.) 
14. Attività di ufficio stampa (conferenza stampa, cartella stampa, redazionale, ecc.) 
15. Definizione di supporti multimediali (sito Internet, e-mail, Newsletter, Sms, ecc.) 
16. Pianificazione campagna pubblicitaria (presenze sui media a pagamento) 
17. Organizzazione di eventi (seminario, convegno, fiera, festa di paese, ecc.) 
18. Attività di relazione con il pubblico (sportelli, uffici relazioni con il pubblico, call center/contact center, ecc.) 
19. Attività di sensibilizzazione e pubbliche relazioni (incontri, riunioni, telefonate, lettere, invii  mirati (mailing), ecc.) 
20. Altro….. 
 

(***) Strumenti

In questa colonna vanno indicati gli strumenti che si ritiene possano essere utilizzati per realizzare le singole azioni di comunicazione indicate nella colonna precedente. Se, per esempio, tra le azioni di comunicazione si indica il punto 2) “Progettazione e realizzazione di stampati” tra gli strumenti vanno indicati gli opuscoli oppure le locandine, ecc. a seconda di quelli che vengono individuati come gli strumenti più adeguati per raggiungere l’obiettivo di comunicazione.

 

(****) Attori (Interni / Esterni)

Per realizzare le diverse azioni di comunicazione o per creare determinati strumenti (sito Internet, brochure, ecc.) è possibile sia necessario coinvolgere attori interni all’amministrazione oppure esterni. Si ritiene utile esplicitare, nella tabella riassuntiva, chi sono questi soggetti anche per evitare di organizzare ottime azioni di comunicazione  e, magari, dimenticare di coinvolgere urp, uffici stampa, siti o altri soggetti che è importante  coordinare con il “regista” della comunicazione.

 

(*****) Obiettivi

Riprendendo gli schemi già elaborati precedentemente nella realizzazione dell’attività “Definizione degli obiettivi operativi di comunicazione” (Fase 1) elencare, per ogni destinatario, gli obiettivi di comunicazione per verificare la coerenza tra gli obiettivi e le modalità operative individuate per raggiungerli (azioni, strumenti, ecc.).







� Il materiale presentato dalle quattro amministrazioni coinvolte in prima persona è consultabile come allegato.


� Si ricorda che il materiale può essere consultato in appendice al testo.


� Per la consultazione del materiale presentato dai rappresentanti del Comune di Argenta, si  rimanda alla consultazione di � HYPERLINK "http://www.cantieripa.it/allegati/progettazione%20operativa%20tabella%20di%20sintesi.pdf" ��http://www.cantieripa.it/allegati/progettazione%20operativa%20tabella%20di%20sintesi.pdf� 





