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Un po’ di storia

� L’URP nasce nel 1998 nella sede storica di Via Maria 
Vittoria con 4 addetti 

� Nel 2000 l’Ufficio inaugura una nuova sede accessibile 
anche ai diversamente abili e diventa uno sportello 
polifunzionale, con 10 operatori e un Numero Verde 

� Nel 2007 l’Ufficio si concentra sulle attività di 
comunicazione interna ed esterna

� Nel 2008 l’URP si sdoppia, e inaugura un’altra sede nel 
nuovo palazzo della Provincia. 

� Oggi l’URP conta 8 operatori su due sedi
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Modalità di contatto

� Sportello
– Sede storica: Via Maria Vittoria 12
– Nuova sede: Corso Inghilterra 7
Orario: dal lunedì al giovedì 9-17, venerdì 9-13

� Numero Verde gratuito: 800 300 360
� Telefono: 011/8612644 - 011/8617100
� Fax: 011/8612716 – 011/8617106
� E-mail: urp@provincia.torino.it
� Sito Internet: www.provincia.torino.it/urp/
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Le nostre attività

� Informazione sui servizi della Provincia
� Supporto ad altre strutture della Provincia

� Orientamento sui servizi di altri Enti Pubblici 
anche tramite la Rete Polis della Regione 
Piemonte

continua…
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Rete POLIS della Regione Piemonte

� POLIS Piemonte è un progetto della Regione 
Piemonte, nato nel 2004, per mettere in rete le PA 
piemontesi e offrire informazioni chiare, complete e 
aggiornate a privati, famiglie ed imprese.

� POLIS Piemonte consente la ricerca e la stampa di 
schede informative sintetiche che illustrano in modo 
semplice le attività e i servizi forniti dal sistema pubblico 
piemontese. 

� POLIS Piemonte è disponibile agli sportelli degli enti 
che partecipano al progetto o sul Sito Internet:  
www.sistemapiemonte.it/polis/homeAction.do
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Le nostre attività

� Accesso agli atti
� Reclami e segnalazioni

� Promozione e conoscenza di Palazzo Cisterna

continua…
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Palazzo Cisterna
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Corso Inghilterra
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Le nostre attività

� Pagine Internet URP (accessibili ai 
diversamente abili)

� Postazione Internet gratuita per i cittadini
� Comunicazione interna tramite Intranet e posta 

elettronica

� Monitoraggio periodico dell’utenza
� Customer Satisfaction interna ed esterna
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Le nostre attività

� Pagine Internet URP (accessibili ai 
diversamente abili)

� Postazione Internet gratuita per i cittadini
� Comunicazione interna tramite Intranet e posta 

elettronica

� Monitoraggio periodico dell’utenza
� Customer Satisfaction esterna e interna



13

Customer Satisfaction

� Dal 2000 l’URP collabora alla realizzazione di indagini 
periodiche per la rilevazione della soddisfazione dei 
cittadini sulla qualità dei servizi provinciali.

– Nell’edizione del 2009 l’indagine ha coinvolto tutti gli sportelli aperti 
al pubblico per 2 settimane; sono stati raccolti oltre 2.100 
questionari. (Report disponibile sul sito Internet della Provincia di 
Torino)

� Nel 2008 l’URP ha condotto una ricerca interna per capire 
quanto sono conosciute e come sono valutate le attività
svolte. Sono anche state presentate ai colleghi alcune 
proposte di miglioramento 

– Hanno risposto al questionario 500 colleghi su 1.900 (26%)
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Giorno per giorno…

� Raccolta richieste

� Analisi ed elaborazione 
– diretta (a cura dell’URP) 
– indiretta (a cura degli altri Servizi dell’Ente)

� Monitoraggio iter richieste

� Semplificazione linguaggio 
� Risposta al cittadino
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Diamo i numeri…

� 9.000 telefonate, di cui 3.000 al numero verde
� 4.000 contatti allo sportello 
� 390 domande di accesso agli atti
� 370 reclami e segnalazioni
� 800 richieste di informazioni ricevute via e-mail
� 1.500 visitatori di Palazzo Cisterna
� 520.000 visitatori delle pagine URP sul sito 

Internet della Provincia di Torino
� 685 comunicazioni sulla Intranet


