


CITTADINI CHE HANNO
RICHIESTO INFORMAZIONI

Sportello 9.520 (-9,8%)
Telefono 3.503 (+0,4%)
Numero verde 315 (-41,6%)
Mail 703 (-33,5%)
Whatsapp* 1.525 (+36%)
Facebook** 648
Totale 16.214 (-3,3%) 

Segnalazioni e reclami 1.755 (-3,6%)                      
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* Si riferiscono ai messaggi privati a cui è stata data una risposta su uno specifico tema
** Si riferiscono ai messaggi privati (su Messanger non nella pagina pubblica), a cui è stata data una risposta su uno 
specifico tema. Nel 2016 i messaggi non erano contabilizzati.

CONTATTI GENERICI

SOCIAL E SITO
Facebook fan totali  (+35,7%)     18.400
Twitter follower (+47%)   1.948 
Pagine visitate sito   8.867.283

WHATSAPP: 
Iscritti: 7.284 (+38,1%)
Totale Memo invitati nel 2017: 100                           

  

TELEGRAM:
Iscritti: 556 (+110,2%)
Totale Memo inviati nel 2017: 138

 



* Per Facebook e Whatsapp 
intendiamo i messaggi che riceviamo

SPORTELLO 9.520

TELEFONO   3.503

NUM. VERDE 315

MAIL 703

WHATSAPP* 1.525

FACEBOOK* 648
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TOTALE 16.214
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TOTALE: 9.520
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TOTALE: 3.503

Report 2017_URP - Ufficio Relazioni con il 
Pubblico



TOTALE: 315
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TOTALE: 703

Report 2017_URP - Ufficio Relazioni con il 
Pubblico



TOTALE: 648
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TOTALE: 1.525
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TOTALE SEGNALAZIONI E RECLAMI 1.755 (-3,6%)

Aperte 746 [42%] (-28,6% rispetto al 2016) 
Chiuse 1009 [57%] (+30,2% rispetto al 2016) 
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TOTALE 
RECLAMI

1.755

(nel 2016 erano 1.821)

Per APERTE si intendono
le segnalazioni che

ancora non hanno ricevuto
risposta risolutiva

Per CHIUSE si intendono
le segnalazioni che
hanno ricevuto una

risposta da parte
Dell'ufficio

(anche negativa)
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COSA SEGNALANO I CITTADINI? - I MACROARGOMENTI

TOTALE SEGNALAZIONI 
2017: 1755
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COSA SEGNALANO I CITTADINI? - I DETTAGLI

TOTALE SEGNALAZIONI 
2017: 1755
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Mostra McCurry: 146.908 4.618
Video Carnevale Sindaco: 73.128 1.231
MODI ANCONETANI... & Friends: 49.198 85
Avviso falsi ispettori ambientali: 46.927 677
Divieto consumo cozze: 37.352 374
Pulizia Spiagga Mezzavalle: 36.379 688
Primo post ruota panoramica: 34.641 1.078
Concorso Servizi Soc.: 31.649 181
Scosse e scuole: 31.388 585
Lavori Viale e in corso Amendola: 29.732 30
Babbi Natale in SUP: 29.357 1.390
Riapertura Pista Patt. Passetto: 28.162 1.037
Apertura Mostra McCurry: 27.921 995
Ascensore Passeto Gratis: 27.305 380
Festa del Mare: 26.710 134
Altalena della Cittadella: 26.162 974
Idee Mercato delle Erbe: 24.862 453          
Riapertura Ascensore Passetto: 24.462 802
Comunicazione Multiservizi: 23.752 215
Ruota panoramica rilancio: 23.727 614

Titolo:                                                   Copertura:                                             Mi piace:
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Mese Visualizzaz: Tweet più popolare: Visualizzaz.: Tweet multimediale popolare:
Gennaio 1.015 Scosse 614 Volontariato Civico
Febbraio 788 Whatsapp: 5000 iscritti 712 Spettacolo di burattini
Marzo 1.577 Festa del papà 915 Fontata Cucchi
Aprile 585 Giardino in fiore 566 App Parco Cardeto
Maggio 465 Bandiere blu ad Ancona 440 La fontana dei Due Soli
Giugno 2.567 Tiziano&Tiziano 1.867 Laboratori Winx
Luglio 1.110 Pista biglie Passetto 986 73° anniversario Liberazione Città Ancona
Agosto 1.526 Programma eventi Mole 1.440 Concerto dell'Orchestra Fiati di Ancona
Settembre 1.756 PA Social Convegno Regione 1.191 Corso Gestione Rifiuti
Ottobre 1.127 Mostra Enzo Cucchi 711 Incontro StrategicAncona
Novembre 1.479 Archeotouch 1.001 Accensione Abete di Natale
Dicembre 2.394 Mostra Inside the Beauty 1.618 Lavori ricostruzione del ponte Saline

Report 2017_URP - Ufficio Relazioni con il 
Pubblico



1.618 visualizzazioni 2.567 visualizzazioni
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Di cui:

Pagine visitate 8.867.283E' il totale delle pagine visitate
Singole visite 1.493.103 E' il totale delle visite anche dello stesso utente
Visitatori unici 711.185 Sono i singoli visitatori
Nuovi visitatori nel 2017 105.215 E' il totale dei visitatori nuovi
Visitatori abituali 605.970 E' il totale dei visitatori che tornano a visitare il sito
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PAGINE PIU’ VISITATE NUMERO VISITE
Home page Ankonline 670.922
Bandi di concorso, avvisi, graduatorie* 484.330
Home page e pagine Ancona Entrate 158.397
Orientamento uffici 118.572
Home page SUI 104.573
Home page e pagine Ancona Cultura 101.167
Notizie terremoto e schede collegate 82.313
Pagine Amministrazione Trasparente 70.128
News 56.188
Ankon Magazine 43.641
Volontariato Civico 41.924
Lavori strade 36.520
Comunicati stampa 33.145
Urbanistica 33.073
Lavori verde pubblico 26.000
Bilancio Partecipato 23.628
Calendario eventi 22.665
Affittare una sala 20.772
Guida raccolta differenziata 20.588
Fare sport 19.815
Mobilità 19.793
Provvidenze 19.650
Disabili 19.593
Anziani 19.494
Stranieri 19.338

*Somma delle singole pagine riferite 
alla sezione “bandi, avvisi, scadenze, 
graduatorie, ecc.”
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. Le richieste di informazioni totali nei canali tradizionali (sportello e mail) calano lievemente, mentre 
aumentano i contatti nei nuovi canali social e chat.
S i  c on fe rma  l ’ u s o  de l  t e l e f ono  men t r e  un  ve ro  c ro l l o  s i  r eg i s t ra  ne l  nume ro  ve rde .
Whatsapp riporta sia un aumento di iscritti, sia un aumento di singole richieste di informazioni su un 
ampio ventaglio di tematiche. Aumentano molto (senza sponsorizzazioni a pagamento) i fan di Facebook e 
l’utilizzo dei suoi messaggi privati, e di Twitter.

Si può tranquillamente affermare che l’attività di sportello si sta spostando sui nuovi canali di messaggistica 
e di social: è su questo campo che si gioca la richiesta di informazioni, il desiderio di dialogo “su misura” del 
cittadino, le segnalazioni (che comunque tendiamo a dirottare sul sistema Eurp per gestirle in modo 
uniforme).

I contenuti delle richieste di informazioni sono coerenti al canale: lo sportello (che risente della messa a 
regime della portineria) e il telefono si confermano i canali utili per orientare il cittadino tra pratiche e uffici, 
mentre le domande sulla vita della città si spostano maggiormente sui social e whatsapp.

Una minor richiesta di informazioni sui canali tradizionali è direttamente conseguente all’aumentata 
attività di comunicazione implementata in quelli nuovi: al lieve calo di “contatti attivi” (cittadini che si 
rivolgono a un canale per chiedere informazioni) fa da contraltare l’aumento considerevole di iscritti a 
Whatsapp, di followers e di fan che seguono pagine e profili istituzionali. 
Produciamo più contenuti e abbiamo più “lettori”, quindi confidiamo di aver reso i cittadini meno bisognosi 
di informazioni.



. Per quanto riguarda i contenuti: tutti i canali di comunicazione confermano l’attenzione dei cittadini agli 
eventi in generale e alla cultura in particolare: la mostra di McCurry è stato il post di Facebook più visto del 
2017,. Moltissima attenzione viene riservata ai temi che hanno impatto pratico sulla vita della gente: prima 
di ogni altra le manutenzioni e la loro agenda, poi emergenze come il terremoto, traffico, bandi di concorso, 
decoro e igiene pubblica. La lettura analitica dei dati fa emergere in modo chiaro la domanda dei bisogni dei 
cittadini.

Per quanto riguarda il sito, di cui proponiamo i dati più significativi, crediamo di dover sottolineare due 
spunti per il futuro: si registra una grande richiesta verso il Sui e Anconaentrate che sono le pagine più 
interattive, segno che i cittadini cercano non solo informazioni ma anche servizi on line utili.
Infine, se sommiamo le visite ad Ankonmagazine, alla parte dedicata alle news del sito e ai comunicati 
stampa, emerge una forte richiesta di informazione di approfondimento e non solo di pubblica utilità che 
crediamo debba essere presa in considerazione.

Lieve calo delle segnalazioni/reclami in generale e aumento dei reclami chiusi (a cui si è data risposta). 



UFFICIO COMUNICAZIONE E RAPPORTI CON I CITTADINI – U.R.P.

Largo XXIV Maggio, 1 – piano terra

Tel. 071 222 4343   

numero verde 800 653413 

www.comune.ancona.gov.it

urp@comune.ancona.it


