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	Provincia di Pistoia

Ufficio per le Relazioni con il Pubblico 

Piazza S. Leone n. 1 - 51100 Pistoia   tel.0573/374243- 374503-374332-374503 fax  0573 374333    urp@provincia.pistoia.it



                                                                                         Pistoia, 

PROPOSTA DI DELIBERAZIONE GIUNTA PROVINCIALE
OGGETTO:CARTA DEI SERVIZI UFFICIO PER LE RELAZIONI CON IL PUBBLICO. STANDARD DI QUALITA’ DEL SERVIZIO. APPROVAZIONE

IL FUNZIONARIO P.O.

Vista la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994: “Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”, che fissa principi, strumenti e tutele cui deve essere progressivamente uniformata l’erogazione dei servizi pubblici, individuando la Carta dei Servizi” quale principale strumento a disposizione delle pubbliche amministrazioni per definire, in modo chiaro e facilmente comprensibile per gli utenti:
· quali sono i servizi erogati e con quali modalità l’utente ne può usufruire;

· quali sono gli standard di qualità garantiti;

· in che modo gli utenti possono esprimere il loro giudizio sul servizio, presentare suggerimenti e reclami;

Vista la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 11 ottobre 1994: “Direttiva sui principi per l’istituzione degli uffici per le relazioni con il pubblico”, che definisce i principi e le linee di riferimento per l’istituzione e l’adeguamento degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico, in attuazione dell’art. 12 del Decreto Leg.vo 3.2.1993, n. 29;
Visto il Decreto Leg.vo 30 luglio 1999, n. 286 , che in particolare all’art. 11 stabilisce che i servizi pubblici i servizi pubblici nazionali e locali debbano essere erogati con modalità che promuovono il miglioramento della qualità e assicurano la tutela dei cittadini e degli utenti e la loro partecipazione, nelle forme, anche associative, riconosciute dalla legge, alle inerenti procedure di valutazione e definizione degli standard qualitativi;
Considerato che con Direttiva del Ministro per la Funzione Pubblica del 24.3.2004 “Rilevazione della qualità percepita dei cittadini”, si sottolinea l’importanza dello sviluppo nelle pubbliche amministrazioni di metodi di rilevazione sistematica della qualità percepita dai cittadini basati sull’ascolto e la partecipazione, dettandone i criteri generali e le principali modalità operative;
Visto l’art. 7 “Qualità dei servizi resi e soddisfazione dell’utenza” del Decreto leg.vo 7 marzo 2005 n. 82 – Codice dell’amministrazione digitale;

Vista la Legge 7 giugno 2000, n. 150 : “Disciplina delle attività di informazione e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni”, nonché il Decreto del Presidente della Repubblica del  21 settembre 2001, n. 422 : “Regolamento recante norme per l'individuazione dei titoli professionali del personale da utilizzare presso le pubbliche amministrazioni per le attività di informazione e di comunicazione e disciplina degli interventi formativi.”, che definiscono servizi, competenze e professionalità degli Uffici per le Relazioni con il Pubblico;
Visto altresì il Decreto Leg.vo del  30 marzo  2001, n. 165, in particolare l’art. 11:
“…1. Le amministrazioni pubbliche, al fine di garantire la piena attuazione della legge 7 agosto 1990, n. 241, e successive modificazioni e integrazioni, individuano, nell'àmbito della propria struttura uffici per le relazioni con il pubblico.

2. Gli uffici per le relazioni con il pubblico provvedono, anche mediante l'utilizzo di tecnologie informatiche:

a) al servizio all'utenza per i diritti di partecipazione di cui al capo III della legge 7 agosto 1990, n. 241, e successive modificazioni ed integrazioni;

b) all'informazione all'utenza relativa agli atti e allo stato dei procedimenti;

c) alla ricerca ed analisi finalizzate alla formulazione di proposte alla propria amministrazione sugli aspetti organizzativi e logistici del rapporto con l'utenza. …”;
Preso atto che l’Urp della Provincia di Pistoia fin dalla sua istituzione svolge per sua natura il ruolo di primo interlocutore con i cittadini, quale “luogo d’incontro” fra l’utenza e le struttura pubbliche e che nel corso degli ultimi anni ha accresciuto i propri servizi di sportello, sfruttando soprattutto l’opportunità data dall’apertura al pubblico garantita per l’intera settimana e dalla molteplicità di canali di accessi all’ufficio ( numero verde, Fax verde, segreteria telefonica 24h, posta elettronica e pagine web) ;

Considerato che:

· già  nel 1994 l’ente si era dotato dell’ufficio del Cittadino, e che detto ufficio ha assunto la veste dettata dalla normativa di Ufficio per le Relazioni con il Pubblico, anche in adesione al progetto nazionale “Sportelli per l’accesso polifunzionale alle pubbliche amministrazioni” dell’allora Ministro Cassese;
· nel 1996 viene attivato il  Numero  Verde a chiamata gratuita e che a partire dal 2002 ad oggi all’Urp vengono affidati nuovi servizi quali: la segreteria del Difensore Civico, lo Sportello decentrato dei centri impiego, per iscrizioni, consultazione e prenotazione offerte di lavoro, postazione internet ad accesso gratuito per il pubblico, anche per i non vendenti, la segreteria per il Centro antidiscriminazione e per la consulenza fiscale a cittadini non comunitari, il Call Center del Trasporto Pubblico Locale, lo Sportello per i contribuenti dei canoni provinciali, il Punto insieme per la raccolta delle segnalazione e richieste di intervento per persone non autosuffienti, in collaborazione con Regione, Azienda Usl 3 e Comune di Pistoia, la sperimentazione del Call Center per le emergenze di Protezione civile;
Considerato altresì che oltre alle attività di sportello l’Ufficio è impegnato dal 2004 in progetti regionali e nazionali con altre pubbliche amministrazioni, anche in qualità di ente sperimentatore, come il Progetto regionale E-government per la costituzione del Portale Regionale degli Urp ed il Network Nazionali Linea Amica, Portale Nazionale del cittadino del Ministero Funzione Pubblica e Formez;
Preso atto che il percorso evolutivo delle attività dell’Urp ha interessato da un lato le attività interne all’ente strettamente legate all’utenza esterna, sia il rispetto dell’impegno assunto dall’ente per contribuire alla costituzione di un “sistema” di modelli condivisi tra  pubbliche amministrazioni;
Tenuto conto che il suddetto percorso è stato caratterizzato  da un progressivo  sviluppo delle tecnologie informatiche che nel tempo hanno favorito l’utilizzo di strumentazioni ed applicativi sempre più rispondenti alle esigenze dell’utenza e degli uffici, peraltro gratuite ed offerte sia dalla Regione Toscana che da Linea Amica: programmi per la pubblicazione in tempo reale delle notizie sul portale dell’Urp, per la ricerca facilitata delle informazioni sui procedimenti ed i moduli di domanda, per il monitoraggio delle richieste di informazioni e la presentazione di reclami e segnalazioni, per le statistiche di tutti i contatti dell’Urp, procedure on line per la comunicazione tra l’Urp ed i cittadini e tra gli Urp e Linea Amica, formazione continua on line degli operatori di front office e back office, 
Che nel corso degli ultimi anni l’Urp della Provincia di Pistoia è stato protagonista della sperimentazione della maggior parte degli applicativi forniti dalla Regione Toscana a tutti gli aderenti alla Rete telematica regionale ed ha concentrato particolare attenzione sull’utenza dei servizi internalizzati (riscossione canoni provinciali e call center trasporti), organizzando con gli uffici interessati continui flussi informativi, che, proprio partendo da una attenta attività di ascolto allo sportello, hanno permesso da un lato l’analisi delle richieste ricevute attraverso report periodici, e dall’altro l’introduzione di correttivi e semplificazioni per il miglioramento delle procedure interne e soprattutto dei servizi resi;
Preso atto che al fine di operare risparmi sulla spesa corrente, come diretta attuazione dei tagli derivanti dai recenti provvedimenti di revisione della spesa pubblica, con Decreto presidenziale n. 284 del 3.8.2012 è stata disposta la chiusura nella giornata del sabato degli uffici della sede centrale della Provincia a partire dall’11 agosto 2012;

Dato atto che pertanto l’orario di apertura al pubblico dell’Urp  è stato automaticamente articolato su tutte e cinque le giornate lavorative della settimana e che conseguentemente si è provveduto anche ad una razionalizzazione dell’organizzazione dell’Urp attraverso una riduzione dell’organico di una unità, destinata al Servizio Contratti con disposizione di servizio del 3.10.2012;

Dato atto inoltre che la stretta collaborazione con il Difensore Civico Territoriale della Provincia di Pistoia, consolidatasi ormai da alcuni anni, ci permette ad oggi ed in accordo con lo stesso, di inserire nella Carta dei Servizi anche  fattori di qualità relativi ai rapporti con gli utenti della difesa civica;
Considerato quindi che è garantita l’organizzazione dell’ufficio per una effettiva risposta agli impegni assunti in relazione ai rapporti con gli utenti e che  nel promuovere costantemente il miglioramento dei servizi dell’ente  l’individuazione di standard di qualità per i servizi resi rappresenta più che un mero atto formale un completamento  di un processo nel quale la centralità del cittadino viene assunta come principio guida del cambiamento;
Pertanto al fine di dare anche attuazione all’art. 147, co. 2, lett. e) del Decreto Leg.vo 267/2000, così come modificato dal D.L. 174/2012, che prevede che il controllo interno sia diretto anche a “ garantire il controllo della qualità dei servizi erogati, sia direttamente, sia mediante organismi gestionali esterni, con l'impiego di metodologie dirette a misurare la soddisfazione degli utenti esterni e interni dell'ente” e considerato che la presente proposta non comporta impegni di spesa e quindi non necessita del parere di regolarità contabile attestante la copertura finanziaria;
si propone alla Giunta di deliberare:
1 – di approvare gli “Standard di qualità dei servizi dell’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico – Urp”, così come riportati nell’allegata Carta dei Servizi dell’Urp, All. 1, quale parte integrante e sostanziale del presente provvedimento;
2 – di stabilire che i suddetti standard di qualità siano sottoposti  a  monitoraggio e rendicontazione almeno annuale;

3 – di disporre la predisposizione e rendicontazione, a cura dell’Urp, di indagini di qualità dei servizi resi dallo stesso Urp, in stretta collaborazione con l’Organo Indipendente di Valutazione, diversificando le metodologie di rilevazione sulla base delle caratteristiche del servizio e dei diversi segmenti di utenza;
4 – di dare la massima diffusione dell’allegata Carta dei Servizi oltre alla pubblicazione della stessa sul sito istituzionale dell’ente, oltre che nel portale locale dell’Urp, assicurando la tempestiva pubblicazione di ogni sua modifica;

5 – di dichiarare il presente provvedimento immediatamente eseguibile;
6 – di pubblicare il presente provvedimento all’Albo On Line.

Pistoia,                                                                                                            Il Funzionario
                                                                                                                       Lucia Vezzosi

Si esprime parere favorevole in ordine alla regolarità tecnica della presente proposta, ai sensi dell’art. 49 del D. Leg.vo 267/2000.

                                                                                                                        Il Dirigente

                                                                                                             D.ssa Manuela Nunziati
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