COMUNICAZIONE E RELAZIONE CON | CITTADINI - REPORT 2023




| CITTADINI GHE Gl SEGUONO 0 CHE ENTRANO IN CONTATTO CON NOI

FACEBOOK - INFORMACITTA 39.960 FOLLOWERS +11,56%
FACEBOOK - ANCONA EVENTI 12.020 FOLLOWERS +15,05%
FACEBOOK - ANCONA TOURISM 24.900 FOLLOWERS +5,44%
X (TWITTER) 4.014 FOLLOWERS +18,16%
WHATSAPP 13.167 ISCRITTI +5,64%
WHATSAPP CANALE 3.884 ISCRITTI canale aperto a dicembre 2023
TELEGRAM 5.565 ISCRITTI +24,94%
INSTAGRAM - GENERALE 10.900 FOLLOWERS +33,27%
INSTAGRAM - ANCONA TOURISM 5.875 FOLLOWERS +11,84%

LINKEDIN

1.550 FOLLOWERS

+55,78%




RICRIESTE DI INFORMAZIONI

SPORTELLO 2.147 +30,76%
TELEFONO 4.184 +4,65%
NUMERO VERDE 310 +13,14%

MAIL 2.747 -5,96%

FACEBOOK - MESSAGGI RICEVUTI* 654 -29,9%
WHATSAPP - MESSAGGI RICEVUTI* 2.769 +37,8%

*a tutti &€ stata data risposta anche con piu messaggi per un unico argomento



RICRIESTE DI INFORMAZIONI

PANORAMICA DAI CANALI

SPORTELLO

WHATSAPP 16.8%

21.6%

FACEBOOK
5.1%

MAIL 2.741
FACEBOOK 654

TELEFONO
32.7%

MAIL
21.4%

NUMERO VERDE
2.4%



CHE COSA CHIEDONO | CITTADINI (SPORTELLO)

Eventi, cultura e sport

Crisi e disagio

Casa e riscaldamento

Orientamento uffici e servizi

Infanzia e famiglia

Certificati, CIE, demografici e cimiteri
Manutenzione e decoro

Servizi scolastici e istruzione
Progetti speciali

Altri enti

Verde e parchi

Eventi, cultura e sport

Disabili

Tasse, tributi, modello 730

Traffico, parcheggi e segnaletica
Polizia municiaple

Pratiche edilizie e urbanistica

Servizi online

Attivita economiche, mercati e commercio
Corsi e concorsi

Politica e istituzioni

Igiene pubblica, rifiuti, Anconambiente
Sale e patrimonio

Turismo - Informazioni viaggatori
Sanita

Trasporti - Conerobus

Emergenze, protezione civile

Anziani
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CHE COSA GHIEDONO I CITTADINI (TELEFONO)

Manutenzione e decoro

Verde e parchi

Orientamento uffici e servizi
Certificati, CIE, Demografici, cimiteri
Sanita

Eventi, cultura e sport

Traffico, parcheggi e segnaletica
Igiene pubblica, rifiuti e Anconambiente
Altri enti

Crisi e disagio

Polizia municipale

Casa e riscaldamento

Pratiche edilizie - Urbanistica

Tasse, tributi, modello 730

Attivita economiche, mercati e commercio
Politica e istituzioni

Servizi scolastici - Isturzione
Elettorale - Raccolta firme

Servizi online

Trasporti - Conerobus

Disabili

Infanzia e famiglia

Emergenze e protezione civile
Turismo e informazioni viaggiatori
Corsi e concorsi

Sale e patrimonio

Progetti speciali

Anziani
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TOTALE 4.184
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CHE COSA GHIEDONO I CITTADINI (NUMERO VERDE)

Certificati, CIE, demografici, cimiteri
Orientamento uffici e servizi
Manutenzione e decoro

Tasse, tributi, modelli 730

Verde e parchi

Pratiche edilizie, urbanistica

Igiene pubblica, rifiuti, Anconambiente
Altri enti

Crisi e disagio

Polizia Municipale

Attivita economiche, mercati e commercio
Casa e riscaldamento

Traffico, parcheggi e segnaletica
Elettorale - Raccolta firme

Servizi scolastici e istruzione
Eventi, cultura e sport

Turismo e informazioni viaggiatori
Politica e istituzioni

Infanzia e famiglia

Disabili

Trasporti e Conerobus

Corsi e concorsi

Emergenze e protezione civile
Servizi Online

Sale e patrimonio

Sanita

Progetti speciali

Anziani

0

N NN NN

9
9
8
8
7
7
7
6
5
5
4
4
4
4
3
3
10

11

20

24

25

30

32

TOTALE 310

40

50

51

60

63

70



Manutenzione e decoro

Verde e parchi

Eventi, cultura e sport

Certificati, CIE, demografici e cimiteri
Orientamento uffici e servizi
Traffico, parcheggi e segnaletica
Sanita

Igiene pubblica, rifiuti, Anconambiente
Polizia municipale

Servizi scolastici e istruzione
Trasporti e Conerobus

Servizi online

Corsi e concorsi

Turismo e informazioni viaggiatori
Politica e istituzioni

Tasse, tributi, modelli 730

Attivita economiche, mercati e commercio
Crisi e disagio

Casa e riscaldamento

Pratiche edilizie - Urbanistica

Altri enti

Disabili

Elettorale e raccolta firme

Infanzia e famiglia

Emergenze e protezione civile

Sale e patrimonio

Progetti speciali

Anziani

CHE COSA GHIEDONO | CITTADINI (MAIL}
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€9 FACEBOOK - INFORMACITTA

PANORAMICA GENERALE

NUOVI FOLLOWER 4.141 (+11.56%)
POST PUBBLICATI 1.100
MESSAGGI RICEVUTI (CON MESSENGER) 654

Comune

*Su questa pagina NON sono state fatte mai sponsorizzazioni a pagamento. L'incremento dei fans & organico



€9 FACEBOOK - INFORMACITTA

| POST CHE HANNO RAGGIUNTO PIU UTENTI

1° RIMOZIONE VECCHI ARREDI CORSO GARIBALDI 61.218
2° BUON ANNO NUOVO! VIDEO RAFFAELLA ABATE 58.712
3° PIAZZA STAMIRA TRASFORMATA NEL VILLAGGIO DI c5 136
BABBO NATALE
4° CAMBIO VIABILITA PER FESTIVITA NATALIZIE 50.256
5° LAVORI DI RIASFALTATURA SULL'ASSE NORD SUD 44.203
6° CAPODANNO IN PIAZZA CAVOUR 32.678
7° RAPPRESENTAZIONE NATIVITA AL PORTO ANTICO 32.025
8° VIDEO INVITO DI MAX GIUSTI PER IL CAPODANNO 30.770
9° ACCENSIONE ALBERO IN PIAZZA ROMA 30.532

10° LUCI DI NATALE DAL PIANO AL CENTRO FINO AL 59 341
MONUMENTO '




Eventi, cultura e sport
Manutenzione e decoro

Traffico, parcheggi e segnaletica
Verde e parchi

Certificati

Sanita

Trasporti - Conerobus

Emergenze, protezione civile

Crisi e disagio

Igiene pubblica, rifiuti, Anconambiente
Polizia Municipale

Politica e istituzioni

Attivita economiche, mercati e commercio
Orientamento uffici e servizi

Altri enti

Casa - Riscaldamento

Elettorale - Raccolta firme

Tasse e Tributi

Servizi scolastici - Istruzione
Disabili

Turismo - Informazioni viaggiatori
Concorsi e corsi

Servizi Online

Pratiche edilizie - Urbanistica
Progetti speciali

Sale e Patrimonio

Anziani

Infanzia e Famiglia

FACEBOOK - INFORMACITTA

CHE COSA CHIEDONO | CITTADINI?

(ATTRAVERSO L'APPLICAZIONE MESSENGER)
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€3 FACEBOOK - ANCONA EVENT

PANORAMICA GENERALE

NUOVI FOLLOWERS

POST PUBBLICATI

Ancona Eventi

@AnconaEventi - ¥ 3 2 recensioni @ - Servizi pubblici e governativi @ Invia messaggio



€ FACEBOOK - ANCONA EVENT

| POST CHE HANNO RAGGIUNTO PIU UTENTI

1° Che il Natale abbia inizio #anconachebrilla 13.009
2° HALLOWEEN NEI BORGHI 12.976
3° VARANO HALLOWEEN 10.641
4° SERVIZI ATTIVI PER #ANCONACHEBRILLA 9.095
5° STAGIONE MARCHE TEATRO “COPPIA APERTA" 7.096
6° PRESEPE VIVENTE AL PORTO ANTICO 7.033
7° CORALI NATALE 2023 5.760
8° VISITE GUIDATE ANCONA EBRAICA 5.637
9° ANCONA CHE BRILLA: NATALE ALLA MOLE 5.232
10° ATTACCHI D'ARCHI 4.745




X - COMUNE DI ANCONA

PANORAMICA GENERALE

NUOVI FOLLOWERS 328 (+18,16%)
TOTALE TWEET 363
m

—

@ omunelAncon.



X - COMUNE DI ANCONA

CLASSIFICA DEI TWEET PIU VISTI

1° CONFERENZA VIOLENZA PSICOLOGICA 2.024
2° DANIELE SILVETTI SINDANCO DI ANCONA 625
3° GALLERIA RISORGIMENTO CHIUSA 565
4° EUROVOLLEY AL PALAPROMETEO 552
5° SCIOPERO NAZIONALE TRASPORTI 508
6° NUOVO CONSIGLIO COMUNALE 451
7° LAVORI DI RIQUALIFICAZIONE PASSETTO 431
8° CIRIACHINO D'ORO PER FRANCESCA ROSSI 328
9° PORTONOVO IN FIORE FESTIVAL 276
10° NOTTE BIANCA NAVETTE GRATUITE 232
11° PROGETTO NONTURISMO ANCONA 174
12° ORDINANZA WRITERS 161




(9 WHATSAPP

PANORAMICA GENERALE

ISCRITTI AL 31 DICEMBRE 2023 13.150
NUOVI ISCRITTI 686 (+5,64%)
TOTALE MEMO INVIATI NEL 2023 54
TOTALE MESSAGGI RICEVUTI* 2.769
MEDIA ISCRITTI MENSILE 57
MEDIA MEMO MENSILE 5

*a tutti & stata data risposta anche con piu messaggi per un unico argomento




Manutezione e decoro

Verde e parchi

Servizi on line

Eventi, cultura, sport

Crisi e disagio

Casa - Riscaldamento

Certificati

Servizi Scolastici

Orientamento uffici e servizi
Igiene pubblica, rifiuti, Anconambiente
Traffico, parcheggi e segnaletica
Sanita

Turismo, informazioni viaggiatori
Polizia Municipale

Infanzia e famiglia

Trasporti - Conerobus

Tasse Tributi, MOdelli 730
Elettorale - Raccolta firme
Anziani

Attivita economiche, mercati, commercio
Disabili

Emergenze, protezione civile
Concorsi e Corsi

Pratiche edilizie - urbanistica
Politica - istituzioni

Altri enti

Sale - patrimonio

Progetti speciali

(9 WHATSAPP

CHE COSA CHIEDONO | CITTADINI
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(9 WHATSAPP

ATTIVATO IL NUOVO CANALE

Il nuovo canale WhatsApp del
Comune é stato attivato a
novembre

|l vecchio sistema di messaggistica di
Whatsapp resta aperto come uno
sportello virtuale




&) TELEGRAM

PANORAMICA GENERALE

ISCRITTI AL 31 DICEMBRE 2023 5.565

NUOVI ISCRITTI NEL 2023 657 (+24,94)

TOTALE MESSAGGI INVIATI NEL 2023 929




[®) INSTAGRAM - CITTA DI ANCONA

PANORAMICA GENERALE

FOLLOWERS AL 31 DICEMBRE 2023 10.900

NUOVI FOLLOWERS 2.721 (+ 33%)

POST PUBBLICATI 93




[®) INSTAGRAM - CITTA DI ANCONA

STORIES

VISUALIZZAZIONI PER STORIA 850-900




[®) INSTAGRAM - CITTA DI ANCONA

| POST PIU VISTI

1° FESTA DEL MARE - IL PASSETTO 1.361
2° FESTA DEL MARE - SPETTACOLO PIROTECNICO 1.332
3° FESTA DEL MARE - TIROMANCINO IN CONCERTO 1.040
4° ANCONA CHE BRILLA - ALBERO DI NATALE 984
5° SORVOLO FRECCE TRICOLORI 840
6° PRESEPE VIVENTE AL PORTO ANTICO 695
7° ACQUA CRISTALLINA DI PORTONOVO 613
8° GIRO RUOTA PANORAMICA 580
9° DANIELE SILVETTI SINDACO DI ANCONA 562
10° ANCONA IN MASCHERA 552
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' COMUNE D1 ANcona
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All'interno del profilo di Linkedin vengono
pubblicati i bandi di concorso del Comune di

Ancona, delle aziende partecipate e le
opportunita di lavoro a cura dell'Informagiovani.
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Inoltre vengono spiegati progetti di
innovazione e best practieces come i centri di

facilitazione digitali, il canale di whatsapp, i
servizi on line




{3 LINKEDIN

PANORAMICA GENERALE

FOLLOWERS TOTALI 1.550
NUOVI FOLLOWERS 555 (+55,78%)
VISUALIZZAZIONI DELLA PAGINA 1.947

VISITATORI UNICI 699




RECLAMIE SEGNALAZIONI

TOTALE GENERALE ProntoURP

TOTALE SEGNALAZIONI RICEVUTE 3.331(+7,69% RISPETTO AL 2022)

g ikl "

X J -

ag{f Comune di Ancona

Ancona © Manuale | & mattia.breccia@comune. ancona.it ~ | W Amministrazione
# HOME SERVIZI URP NORMATIVA FAQ

Benvenuti in ProntoURP Nell'oftica di un sempre maggior coinvolgimento del cittadino nelle attivita dellEnte, con ProntolURP online mettersi in
contatto con 'Amministrazione & semplicissimo

« Comunica con il Comune evitando di recarti allo sportello
« Collabora alla crescita: invia richieste, reclami e segnala i disservizi.

« Partecipa attivamente alla vita cittadina: invia suggerimenti per il
miglioramento dei servizi




RECLAMIE SEGNALAZIONI

PANORAMICA GENERALE

SEGNALAZIONI APERTE
37.3%

SEGNALAZIONI TOTALI  3.331

SEGNALAZIONI CHIUSE
62.7%

*Per chiuse si intendono le segnalazioni concluse, mentre per aperte si intendono le segnalazioni che ancora devono
ricevere risposta. Dati riferiti al 31 dicembre 2023



RECLAMIE SEGNALAZIONI

DA QUALI CANALI PROVENGONO LE SEGNALAZIONI?

ProntoUrp 1.994
Telefono 650
Email 499 TOTALE 3.331
Whatsapp 104
Sportello 57

App smartphone 27

0 500 1,000 1,500 2,000



RECLAMIE SEGNALAZIONI

Manutenzione ordinarie

Verde pubblico e parchi

Servizio Ambiente (igiene pubblica, derattizzazioni...)
Segnaletica stradale

Sicurezza, ordine pubblico

Viabilita e parcheggi

Cimiteri

Illuminazione pubblica

Altri argomenti

254
199
112
35
31
148
200 400
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1.140
784
628
TOTALE 3331
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1,200



RECLAMIE SEGNALAZIONI

| MACROARGOMENTI TRA APERTE E CHIUSE

Manutenzione ordinarie

Verde pubblico e parchi

Servizio Ambiente (igiene pubblica, derattizzazioni...)

Segnaletica stradale ™ APERTE

M CHIUSE

Sicurezza, ordine pubblico
Viabilita e parcheggi
llluminazione pubblica
Cimiteri

0 200 400 600 800 1,000 1,200



RECLAMIE SEGNALAZIONI

CONFRONTO NEGLI ANNI
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RECLAMIE SEGNALAZIONI

CONFRONTO NEGLI ANNI TRA APERTE E CHIUSE

= Aperte = Chiuse

2,500
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STATISTICHE DEL SITO

DATI GENERALI

Richieste maggiori ai motori di ricerca

Comune di Ancona

VISITE UNICHE

Festa del Mare

PAGINE VISITATE 7.750.445

NUMERO DI
2.057.479

Carta d'identita

Principali siti di riferimento

Servizi

Google

UFFici

Facebook (mobile e web)

Concorsi

Bing




STATISTICHE DEL SITO

DA DOVE PROVENGONO LE VISITE

Dispositivo Mobile

Desktop

Tablet

0 500 1,000 1,500 2,000



SPECIALE TURISMO
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€ FACEBOOK - ANCONA TOURISM

PANORAMICA GENERALE

. - e Rt
~ NUOVI FOLLOWER 1.304 (+ 5%) annn
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““pese Ancona Tourism
ﬂf}*ﬁ%{?ﬂﬂh "Mi piace”: 23.610 - Follower: 24.494

OREY +.D

& Messaggio il Ti piace Q) Cerca



€ FACEBOOK - ANCONA TOURISM

| POST CHE HANNO RAGGIUNTO PIU UTENTI

1° ALCUNI SCATTI DI ANCONA CHE BRILLA 19.418*
2° ANCONA CHE BRINDA - CAPODANNO 2023 15.666*
3° INAUGURAZIONE NATALE 2023 7.434
4° PRESEPE VIVENTE PORTO ANTICO 4.010
5° FOTO PANORAMICA ANCONA 3.108
6° LUCI DI NATALE 2.573
7° FOTO SANTA MARIA DELLA PIAZZA 2.674
8° FOTO PIAZZA CAVOUR NATALE 2.573
9° INAUGURAZIONE SEZIONE MUSEO ARCHEOLOGICO 1.897
10° FOTO CORSO GARIBALDI 1.570

*contenuti sponsorizzati



€ FACEBOOK - ANCONA TOURISM

| RISULTATI DEI POST SPONSORIZZATI

ANCONA CHE BRINDA 15.666 194
SETTEMBRE AD ANCONA 22.563 424
FESTA DEL MARE 21.255 219

VIDEO PORTONOVO 40.928 100




SPECIALE TURISMO
STATISTICHE SITO ANCONA TOURISM

£% (UTENTI 84.876
] SESSIONI* 124.285
$Q UTENTI NUOVI 82.593
—— VISUALIZZAZIONI DI PAGINA 346.403

(!) DURATA MEDIA SESSIONE 1'46"

*Una sessione corrisponde al periodo di tempo in cui l'utente interagisce con il sito; tutti i dati consultati vengono

ooooo iati ad una sessione



STATISTICHE SITO ANCONA TOURISM

LE PAGINE PIU’ VISITATE

1° Home page

2° Home page in lingua inglese

3° Luoghi da non perdere

4° Enogastronomia - piatti di pesce

5° Luoghi da non perdere - grotte del Passetto
6° Arte e cultura

7° News - Anello di Portonovo - Sentiero n. 3
8° Arte e cultura - piazze

9° Enogastronomia - ricette della tradizione
10° ltinerari - Ancona in un giorno a piedi o in bici




) INSTAGRAM- ANCONA TOURISM

PANORAMICA GENERALE

NUOVI FOLLOWERS

622 (+ 12%)

POST PUBBLICATI

52




(©)INSTAGRAM - ANCONA TOURISM

Nel corso dell’'anno si e deciso di focalizzarsi sulla pubblicazione e condivisione di stories,
per sfruttare al meglio le funzionalita di Instagram, creare maggiori interazioni con il pubblico

e aumentare le visite al sito.

Le stories pubblicate sono state piu di 400, la media di visualizzazioni tra 450-500 ciascuna,
con un picco sopra i 600 per i contenuti dedicati alla Festa del Mare 2023.

STORIES 2023 430

VISUALIZZAZIONI PER STORIA 450-500




[©)INSTAGRAM - ANCONA TOURISM

| POST PIU VISTI

1° VISTA SUL DUOMO DA ARCO CLEMENTINO 427
2° TIROMANCINO - FESTA DEL MARE 381
3° ANCONA SET CINEMATOGRAFICO 381
4° FUOCHI PORTO ANTICO 290
5° PORTONOVO DA VIVERE 284
6° GROTTE DEL PASSETTO 258
7° LUCI DI NATALE 231
8° VISITA GUIDATA ANCONA EBRAICA 221
9° 2 GIORNI ALLA FESTA DEL MARE 219
10° FESTA DEL MARE 2023 197




CONCLUSION

Ogni anno I'Ufficio Comunicazione - Urp stila un report dei contatti dei cittadini con cui entra in relazione nei vari
canali istituzionali, dallo sportello al digitale: si tratta di un monitoraggio delle richieste di informazioni e delle
segnalazioni delle persone e dei canali da cui provengono, da cui si evince I'andamento della frequentazione di
alcuni mezzi di comunicazione e il gradimento o avversione verso i servizi e le scelte del Comune.

Negli anni nei canali social e nelle chat e confluita gran parte delle richieste di informazioni che ha segnato un calo
graduale della presenza allo sportello: la presenza della guardiania all'ingresso del Comune, inoltre, continua a
“drenare"” pubblico che una volta si rivolgeva all'Urp. Oggi al nostro front office si rivolge una utenza per
informazioni piu complesse, o per avere uno specifico orientamento su una pratica o su un problema. Nonostante
questo, i dati dello sportello recuperano rispetto al calo degli anni del Covid.

Si registra una crescita generalizzata di tutti i canali, nonostante lo "stop" dovuto al periodo elettorale che non ha
evidentemente fermato I'attivita (nostra) e la richiesta di informazioni istituzionali dei cittadini.

Bel risultato di Instagram, social sempre piu seguito e che ha avuto una cura di "nuova generazione" con i nuovi
collaboratori. Aumentano le segnalazioni ma calano quelle che rimangono aperte (senza risposta)

Le questioni piu segnalate restano il decoro, le manutenzioni e il verde.

Molta attenzione del pubblico agli eventi, sia nelle richieste di informazioni che nei post piu cliccati

Interessanti indicazioni dai social del Turismo (per i quali si e interrotta - con le elezioni - la spinta delle attivita di
advertising con promozioni di post e pagina a pagamento) e soprattutto dal sito, dove la parte in inglese é la piu
ricercata insieme a tutto il turismo di "esperienza”.



REPORT A CURA DI

UFFICIO COMUNICAZIONE RAPPORTI CON I CITTADINI - U.R.P.
Largo XXIV Maggio, 1 - piano terra
Tel. 071 222 4343
numero verde 800 653413
www.comuneancona.it
urp@comune.ancona.it

Comune di
Ancona



