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FUNZIONI E ATTIVITA’
I servizi d'Informazione e l’Ufficio Relazioni con il Pubblico rappresentano un importante passo per l’effettivo ricono​scimento dei diritti democratici e di partecipazione.

Da questo presupposto si è sviluppato il progetto per la ristrutturazione del piano terra di palazzo comunale, posto nel cuore della città, per ospitare un Servizio di Informazione al Cittadino, con un effetto al contempo simbolico e reale di apertura di un “accesso” un “gate” fisico e ideale del Palazzo che ospita il potere amministrativo.  

Quando si ha un bisogno, una necessità, le persone vogliono trovare le risposte corrette e adatte a soddisfare e risolvere il proprio problema, il servizio di informazione agisce in questa dinamica relazionale, rendendo possibile l’incontro rapido tra necessità e risposte, chiarendo le possibilità e le opportunità, facendosi garante della correttezza delle informazioni e delle fonti. Il luogo simbolo dell’ascolto e della certezza della risposta, dove la relazione tra cittadino e amministrazione è resa possibile e paritaria.

LA STRUTTURA DI “SPAZIO COMUNE”

"Spazio comune" è il punto centrale di coordinamento e organizzazione del sistema informativo, comunicativo e relazionale del Comune di Cremona.

Gestisce e rende accessibile un vasto panorama di informazioni tramite un sistema di comunicazione incentrato su mezzi di comunicazione sia fisici sia virtuali:

· Servizi Informazione di primo livello

· Telefono con linea e numero dedicato

· Internet

· Mail   

· Prodotti stampati

· Periodici

LA STRUTTURA INFORMATIVA

Pubblica Amministrazione

1) struttura e procedure amministrative del Comune. In parti​colare organizzazione e responsabilità, riferimenti tecnici e amministrativi, accesso agli atti, consegna modulistica;

2) atti, ordinanze e decisioni dell’ammi​ni​strazione comunale riguardanti  temi cittadini (ad es: orari e regolamenti, tasse, permessi, ecc.)

3) pratiche e proce​dure richieste dagli uffici dell' Amministrazione Comunale e principali pratiche e procedure di altri uffici pubblici non comunali di rilevante interesse per i cittadini (ASL, INPS, Questura, Motorizzazione, ecc.)

4) accesso agli atti e ai procedimenti amministrativi del Comune, gestione delle segnalazioni e dei reclami dei cittadini (presa in carico, inoltro e risposta) 

Informazioni Utili

1) attività e iniziative a carattere sociale, culturale, pro​fessionale, sportivo organizzate nel territorio cremonese;

2) Certificati e documenti;

3) trasporti, servizi di accoglienza, percorsi di interesse pubblico;

4) eventi, manifestazioni, spettacoli, mostre ecc. della Città e le principali della provincia e della regione

5) servizi e opportunità dell’area dello studio e della formazione, educazione permanente, università della terza età;

6) servizi e opportunità per il tempo libero, le attività sportive, il volonta​riato; 

Difesa dei diritti e della salute dei cittadini

1) informazioni sulle norme giuridiche e legi​slative (regio​nali, nazionali, euro​pee) per la di​fesa della salute e dei diritti civili;

2) informazione e raccordo con i principali centri e istituti per la difesa dei citta​dini, le associazioni del volonta​riato civile, sociale e culturale;

3) raccordo funzionale per l'espletamento ottimale delle funzioni previste con il Difensore Civico;

4) informazioni per i cittadini stranieri residenti e di passaggio in accordo e rimando alle associazioni e centri specializzati;

5) raccordo informativo con i principali servizi socio assi​stenziali e sanitari; 

6) servizi e informazioni per le pari opportunità e diritti delle donne, in accordo con e rimando alle associazioni e centri specifici.

L'Europa dei Cittadini 

1) norme che regolamentano l’Unione Europea e la vita dei cittadini, la moneta unica, la costituzione europea;

2) opportunità e possibilità offerte dalla UE nei confronti di diversi soggetti sociali e delle organizzazioni no profit del territorio;

3) principali informazioni volte a sviluppare l’idea di cittadinanza europea:  mobilità; istituzioni politiche, sociali e culturali, lavoro, studio, salute, economia.

FUNZIONI

Se le aree sopra delineate costituiscono l'ossatura informativa del nuovo servizio integrato delineiamo ora le funzioni operative della struttura:

1) ricerca e organizzazione delle informazioni e della documentazione relative agli argomenti sopra indicati (per quanto riguarda la Città e il territorio provinciale), gestione delle banche dati in consulta​zione mediata da operatore o libera tramite Internet. 

2) accoglimento del pubblico, ascolto delle esigenze informative, predisposizione e comunicazione delle risposte sia per il front office del servizio, sia telefonicamente;

3) consulenza e orientamento individuale, in particolare per quanto riguarda l’Ufficio Relazione con il Pubblico per l’esercizio del diritto di accesso o la gestione delle segnalazioni dei cittadini 

4) attivazione e mantenimento delle relazioni operative (scambi di informazioni, invii materiali,  indirizzo di utenti agli altri uffici, ecc.) con tutti i settori dell'Amministrazione Co​munale e con altri Enti e associazioni per i temi di interesse alla gestione del servizio;

5) gestione e organizzazione degli spazi attrezzati per l'attività di informazione al pubblico, organizzazione di iniziative ed attività che favoriscano la diffusione della conoscenza del servizio e delle sue potenzialità;

6) elaborazione e predisposizione di materiali di informazione con vari supporti: informatici, video, cartacei, ecc., e gestione dei vari mezzi di comunicazione a disposizione;

7) gestione della segreteria organizzativa e amministrativa del servizio;

8) gestione di attività speciali di informazione e promozione all’esterno del servizio;

ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO

Front Office

· Orari di apertura al pubblico: 

lunedì, martedì, giovedì, venerdì  ore 8.30 - 13.30 


mercoledì orario continuato 8.30 – 18.30 

Sabato 8.30 – 12.30


chiuso domenica 

Servizio Telefonico

· Orari di apertura al pubblico: 


da lunedì a venerdì ore 8.30 - 13.30 


mercoledì orario continuato 8.30 – 18.30 

 
sabato 8.30 –12.30

chiuso domenica 

Durante l’orario di apertura sono gestiti i seguenti servizi al pubblico:

1. il front office unico del servizio – 

2. il servizio telefonico informativo (InfoTel)  

3. libero accesso agli spazi informativi, alla rete di computer connessa a Internet (Punto pubblico di accesso a Internet), materiale in consultazione, albo pretorio e spazi espositivi.

4. altri servizi di consulenza ospitati e gestiti autonomamente dai soggetti promotori.

Back Office

1. Organizzazione, aggiornamento e gestione delle banche dati e dei diversi mezzi di comunicazione (internet, audiovideo, mail, pubblicazioni) 

2. Gestione delle procedure relative all’esercizio del diritto di accesso e segnalazioni dei cittadini (invio segnalazioni, recupero documenti, controlli di qualità, predisposizione delle risposte) 
3. Organizzazione di eventi, incontri, presentazioni di progetti, corsi, nella saletta attrezzata
4. Coordinamento generale del servizio, gestione dei rapporti istituzionali, progettazione 
5. Gestione amministrativa del servizio 

PERSONALE 

Il personale fa parte di un'unica struttura operativa che agisce in modo coordinato su tutto il fronte delle necessità operative delineate per il front e il back office.

La struttura è composta da (in questo schema si prescinde dalla tipologia contrattuale dei singoli operatori):

n.1 Coordinatore generale del servizio
n.1 Responsabile attività e procedure previste per l’URP 

n.1 Responsabile ricerca e documentazione e gestione mezzi informazione 

n.6 Operatori addetti al front office

 n.1 Operatore addetto alla redazione del sito e dei servizi interattivi

n.1 Istruttore amministrativo 

Sono necessari 3 operatori per turno: 1/2 front-office fisico, 1 operatore front- office telefonico e 1 operatore per le sale di consultazione,.

Due operatori sono necessari perché si prevede un aumento di persone allo sportello rispetto all’attuale URP  e quindi per evitare code e persone che si spazientiscono sono necessari due operatori in contemporanea al front office fisico.

E’ importante che ci sia un operatore telefonico dedicato, perché le telefonate saranno numerose e quindi non è pensabile che l’operatore al front-office faccia attendere la persona che ha di fronte per rispondere al telefono, oppure che il telefono squilli a vuoto per ore.

Le sale b e c vanno presidiate.

Tutti gli operatori fanno i turni rispetto alla gestione degli sportelli al pubblico, e del telefono, l’orario di lavoro settimanale sarà organizzato in modo che nell’arco della settimana ogni operatore sia impegnato in diversi servizi (front generale, telefono ). 

MODALITÀ DI ACCESSO AL SERVIZIO 

I percorsi informativi sono personalizzati, si può scegliere tra le seguenti opportunità:

· la libera consultazione di materiale informativo disponibile in forma cartacea o su supporti elettronici

· la richiesta rivolta all’operatore

· la richiesta telefonica

· posta cartacea e posta elettronica

· la consulenza individuale

Per la LIBERA CONSULTAZIONE è a disposizione uno spazio  accogliente in cui si potrà “fare da soli” guidati da mappe e legende. 

In questo spazio si troveranno:

· l’Albo Pretorio del Comune di Cremona

· postazione informatiche in autoconsultazione per le banche dati, Internet, ecc.

· materiale cartaceo organizzato in DOSSIER

· Guide Specializzate e CD rom

· Espositori per materiale informativo

· Bacheche per annunci (es. casa-lavoro.)

· Vetrine multimediali all’esterno del servizio

La gestione delle richieste di accesso, segnalazioni  e suggerimenti e delle relative risposte saranno gestite su un data base condiviso tra Spazio comune e i vari servizi dell’Amministrazione Comunale.

ORGANIZZAZIONE DELLO SPAZIO 

FRONT OFFICE

Per comodità espositiva indicheremo le quattro sale che compongono il nuovo servizio con A, B, C, D dove A è la sala più vicina all’attuale ingresso del Comune e D quella più esterna, confinante con la strada.

Per vincoli tecnici gli ingressi al servizio sono collocati nelle sale A e B, nella pratica sarà utilizzato quotidianamente l’ingresso A, mentre l’ingresso B sarà utilizzato in occasioni particolari (servizi specifici, accoglienza di pubblici particolari, ecc.)e come uscita di sicurezza

Le volte esterne delle sale C, D saranno utilizzate come vetrine esterne del servizio, ed in particolare come vetrine multimediali (con due o quattro monitor lcd 32”) e per l’esposizione di materiali di interesse .

La reception di accoglienza al pubblico occuperà senza soluzione di continuità, la parte opposta alla parte prospiciente la Piazza. La struttura di accoglienza attraverserà quindi le Sale A, B, C inglobando le porte di passaggio poste sul fondo del locale, che consentiranno lo spostamento interno degli operatori. Il mobile di accoglienza avrà altezze diverse sia per consentire il colloquio con l’utente in piedi (in particolare nella sala A) sia con l’utente seduto (in particolare sale B e C)

Le parti della struttura di accoglienza, in particolare quelle per il colloquio seduti dovranno garantire la privacy, e quindi saranno attrezzate con piccole divisorie.

In questo modo si dovrebbero potere allestire due spazi colloquio e gestione telefono nella sala B, due zone accoglienza pubblico nella sala A, uno spazio accoglienza e uno o due per colloqui nella sala C.

Tutti gli spazi colloquio saranno gestiti in forma flessibile e permetteranno di ospitare altri servizi e operatori per attività di informazione e consulenza sia periodiche, sia continuative con orari uguali o inferiori a quelli del servizio generale.

La sala A sarà allestita per il front-office veloce, a consultazione di materiali in self service (depliant e simili), le bacheche di informazioni. Occorre prevedere punti di appoggio per le persone e la possibilità di utilizzare video informativi interni.

La sala B sarà in particolare allestita per le consultazioni di materiali cartacei, guide e simili, per la consultazione dell’albo pretorio, quindi con scaffalature alle pareti e tavolini e sedie per la permanenza degli utenti.

La sala C sarà destinata all’informazione telematica e all’accesso a Internet con sei postazioni a disposizione degli utenti, e altre sedute per l’attesa. Alle pareti saranno poste strutture espositive

La sala D è la sala incontri e conferenze, attrezzata con 30/40 sedute mobili, un tavolo conferenza, sarà dotata di un monitor plasma o lcd 42”, un sistema di video proiezione (schermo + proiettore) e tutti i supporti tecnici necessari quali: impianto microfonico; lettore dvd, vhs, dwx, personal computer, video proiettore. La sala sarà attrezzata anche per ospitare mostre e presentazioni articolate nel tempo (es. progetti dell’amministrazione, mostre di servizi, ecc.) con attrezzature modulari e rimuovibili. La sala D è aperta al pubblico quando sono in corso iniziative.

Tutte le vetrine riporteranno il logo del servizio e durante la notte restano illuminate, in particolare i video delle vetrine funzionano sempre.

Il servizio avrà un impianto per la diffusione di musica di sottofondo in tutte le sale e per fare annunci al microfono (es. avviso di chiusura servizio).

Particolarmente utile prevedere un impianto di condizionamento dell’aria, perché in estate, in situazioni di forte affluenza di pubblico la permanenza può risultare problematica.

Occorre prevedere una segnaletica direzionale esterna ed interna, e sistemi di cortesia (distanza di attesa) all’interno del servizio in prossimità degli spazi di colloquio con i cittadini.

È opportuno allestire anche una postazione/reception mobile  (su rotelle) da poter posizionare nelle varie sale in caso di necessità.
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