“Una risposta sempre”
dal “Punto d’ascolto”


Riferimenti: 
Delibera di Giunta n. 178 del 22/5/07 – Linee guida per la comunicazione pubblica nel 
                                                               Comune di Rimini

Delibera di Giunta n. 179 del 22/5/07 – Piano di comunicazione e informazione del 
                                                                  Comune di Rimini per l’anno 2007


Obiettivi di PEG previsti per il 2007:
raggiunti : 1, 2, 3 (a e b),4 (a e b), 5 (a, b, d), 7.
da raggiungere :  5 c, 6, 8.  

riformulato : 4 c


Descrizione del progetto


Com’è noto, le segnalazioni (esposti, segnalazioni, suggerimenti, apprezzamenti e reclami) del cittadino costituiscono un patrimonio di sollecitazioni per il miglioramento organizzativo della macchina comunale e la semplificazione di linguaggi e procedure obsolete, sono occasione perfetta per un rapporto diretto dell’Amministrazione con il cittadino stesso e, se gestite al meglio, rafforzano la fiducia che egli pone nella PA.

L’Urp Ufficio Relazioni con il Pubblico è un delicato sensore e percepisce il disagio espresso dal cittadino quando non ottiene risposte autorevoli alle sue sollecitazioni verso l’AC. Disagio che si ripercuote sull’attività dell’ufficio e spesso è causa di discussioni e richieste di intervento organizzativo difficilmente ottenibile non essendoci una modalità di lavoro e regole di comportamento condivisi. 

Nel 2006 l’Urp – Punto Europa, nell’ambito del progetto INTERREG IIIC – Knowledgw Network K/N, ha realizzato un’indagine su un campione di 350 cittadini, relativamente al senso di appartenenza alla città e al senso di cittadinanza riminese. Anche le altre 13 Pubbliche Amministrazioni locali partecipanti al progetto hanno realizzato la medesima indagine. Le indagini, indipendentemente dal Paese in cui sono state sottoposte, hanno evidenziato un risultato comune a tutti: il cittadino non si rivolge alla PA locale per mancanza di fiducia in una risposta.     

Questa conclusione ha rafforzato l’opinione degli operatori dell’Urp – Punto Antenna Europa: è assolutamente necessario realizzare un progetto condiviso da tutta l’A.C.,  che assicuri una risposta autorevole ed in tempi certi, che comunichi al cittadino un’immagine unitaria dell’A.C. e  che crei all’interno dell’Ente una modalità condivisa di lavoro.

Nel Comune di Rimini, fino ad oggi, gli esposti, le segnalazioni, i suggerimenti, gli apprezzamenti e i reclami sono stati gestiti autonomamente dai diversi settori / servizi, sicché l’Amministrazione Comunale non ha una visione globale delle problematiche sollevate dai cittadini, dei tempi di risposta impiegati, della percentuale di risposte ottenute dai cittadini stessi e della loro soddisfazione. Inoltre, diversi servizi del comune hanno ottenuto la certificazione qualità ISO 9001 e il punto di debolezza riscontrato nella gestione delle procedure secondo la modalità certificata è proprio la gestione dei reclami che, come procedura certificata, è proprio la prima richiesta dell’Ente certificatore.

Si è così formulato il progetto “Punto d’ascolto” che fa parte del progetto più ampio “Una risposta sempre”. E’ stato realizzato un software che permette la gestione delle segnalazioni da parte di diversi punti di accettazione/risposta al cittadino, verrà definito il processo in modo che dovunque il cittadino presenti una segnalazione (attraverso i diversi canali) abbia risposta. 

· 
2) 

Obiettivi del progetto “una risposta sempre”


L’obiettivo è di favorire un continuo scambio comunicativo tra il Comune e la cittadinanza per migliorare la qualità e la modalità di erogazione dei servizi in un’ottica di semplificazione.

· Migliorare il rapporto tra cittadino e pubblica amministrazione. 
· 
2) Accrescere la  consapevolezza e la partecipazione dei cittadini alla vita della comunità locale.

· 
3) Recuperare la fiducia nella Pubblica Amministrazione da parte dei cittadini, fornendo 
 “sempre” una risposta alle loro segnalazioni. 

· 4) Organizzare una gestione delle segnalazioni efficace ed efficiente, con un processo 
     condiviso e trasversale a tutta l’A.C. per :

· fornire “sempre” una risposta al cittadino;

· organizzare l’attività di ascolto in funzione anche dei  servizi che hanno richiesto 
e/o chiederanno la  certificazione qualità ISO 9001.

· 
2)  

- Fornire una risposta in tempi “certi”: max 10 gg  lavorativi 

 da parte dell’URP o del 
      Responsabile di Direzione  a chiusura della segnalazione/esposto o come risposta 
       interlocutoria

· Migliorare l’organizzazione interna, attraverso lo sviluppo di un clima collaborativi tra i diversi settori

· Monitorare i punti di criticità nei rapporti tra cittadino e PA, al fine di programmare interventi, semplificare procedure e riorganizzare i processi e la comunicazione

· Sviluppare una cultura organizzativa orientata alla customer satisfaction (CRM)

Chi lo gestisce? 


- I gestori (di segnalazioni / esposti) sono l’Urp, i Referenti delle varie Direzioni, nominati dai Direttori, e in via sperimentale il referente della Circoscrizione n. 3 con l’obiettivo di estendere il servizio a tutte le altre 5.
Attività organizzativa

Azioni  già completate:

1) Elaborazione progetto “Una Risposta Sempre – Punto d’Ascolto” (realizzato da 
URP)

2)

2) Classificazione degli argomenti per macro aree ed inserimento delle anagrafiche per ciascun argomento (Ente, ufficio, casella di posta elettronica, giorni necessari per la risposta…) (realizzato da URP)

3) Test e valutazione dell’uso del prototipo applicativo (realizzato dall’URP)

4) Costituzione del gruppo di lavoro con i Responsabili di Direzione (URP)

5) Formazione del gruppo di lavoro sulla gestione dell’applicativo e informazione sul progetto (URP e Engeenering)

6) Gestione dell’applicativo e delle segnalazioni da parte dell’Urp 

Attività da completare in tempi brevi

I. gestione della piattaforma con eventuali proposte di modifiche da parte dei referente di Direzioni

II. Form sul portale web del comune per le segnalazioni dei cittadini presentate tramite 
  internet   

III. Elaborazione e approvazione del disciplinare, con descrizione del processo 

IV. Organizzazione operativa e logistica del back office urp  “Una risposta sempre”       (“Punto d’ascolto)

     V.

IV. Eventuale implementazione della dotazione tecnologica

Attività da completare in tempi più  lunghi (fine 2008 – inizio 2009)


Piano di comunicazione e fidelizzazione del cittadino
Coinvolgimento delle aziende pubbliche partecipate formalizzato con la firma di un 
 protocollo d’intesa in merito alle modalità e ai tempi  delle risposte.

Personale coinvolto per l’anno 2007

Direzione del Progetto: 

_
_
_


Coordinamento:

_
_
_

Responsabili dell’Applicativo:

- Engeneering

- informatico, redattore web

Gruppo di lavoro  

18 referenti di Direzione
