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	TipoIniziativa
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	[Non Specificato]

	Area d'innovazione
	Miglioramento dei servizi
Soddisfazione dei cittadini
Semplificazione

	Priorità di Cantieri
	Creare un'amm.ne amichevole, anticipatrice, affidabile

	 
	 

	Sintesi del progetto

Il Progetto trae origine dalla considerazione che il cittadino non e' solo fruitore di prestazioni e servizi ma elemento chiave di risposte mirate ai propri bisogni, desideri ed aspettative. Il Comune di Migliarino intende, perciò, svolgere attivita' di interposizione nei confronti del cittadino in ossequio al principio “far girare le informazioni e non i cittadini".
Questo Comune vuole rendersi percepibile come un Ente che aiuta, orienta, risolve i problemi in atto o latenti, utilizzando al meglio tutti gli strumenti disponibili, anche quelli di tipo informatico.
Tale strategia di azione si e' concretizzata attraverso varie tappe, quali ad esempio: l'istituzione di un numero verde al quale risponde l’ufficio competente preposto a risolvere i problemi di volta in volta posti dai cittadini; la realizzazione di una serie di campagne di comunicazione e informazione mirate, come Mettiamoli in gabbia per promuovere l'autocertificazione, Euro....Pay per il radicamento dell'euro, Ci conosciamo ? per il potenziamento e lo sviluppo del grado di fruibilita' dei servizi afferti al cittadino, ecc..
Il Progetto può dirsi concluso poichè vi è stata una naturale evoluzione sfociata in nuove ed ulteriori azioni previste all'interno del Progetto "Immagine, innovazione, qualità al servizio dell'utenza", premiato alla IV edizione di Cento Progetti al Servizio dei Cittadini e che rappresenta un'ulteriore azione orientata a migliorare i rapporti con i cittadini. 


Approfondimenti

	Altre amministrazioni coinvolte
	Comune di Migliaro, per la parte progettuale riguardante campagne di sevizio. 

	Obiettivi

	L'Amministrazione intende fornire in tempo reale alcuni servizi comunali attraverso l’utilizzo di un numero verde e, nel contempo, svolgere attivita' di informazione sui servizi comunali erogati e di sensibilizzazione su vari temi di interesse pubblico. 
In particolare, gli obiettivi fondamentali del Progetto sono:
- considerare il cittadino come un elemento chiave dialettico di risposte mirate ai propri bisogni, desideri, aspettative;
- recuperare il gap di informazione e comunicazione tra Comune e Cittadino consolidando, se necessario, il rapporto di fiducia;
- svolgere un’attivita’ di interposizione del Comune nei confronti del Cittadino in rapporto con altre Amministrazioni Pubbliche in ossequio al principio “far girare le informazioni e non i cittadini”;
- rendere percepibile il Comune come un Ente che aiuta, orienta, risolve i problemi in atto o latenti, (telefono, internet, posta elettronica, fax);
- perseguimento del costante miglioramento della qualita’ dei servizi offerti;
- utilizzare mezzi di comunicazione capaci di dar voce ai cittadini;
- necessita’ di garantire, sempre, una risposta al cittadino da qualsiasi ufficio pubblico in qualsiasi parte d’Italia si trovi, in modo snello e gratuito. 

	Azioni

	Per dare soluzione agli obiettivi dichiarati, il Comune ha istituito un numero verde, fornitore di servizi in tempo reale. Contestualmente e' stata avviata una campagna di pubblicizzazione dell’iniziativa, ideando e progettando un tesserino informativo, sul quale e' evidenziato il numero verde, spedito a tutti i nuclei familiari del territorio. Nel corso del 1999 e' stata proposta una versione piu' snella del tesserino, attraverso una campagna informativa denominata Una carta da giocare, che ha determinato un ulteriore radicamento nel territorio dell’utilizzo del numero verde.
Tutta l’organizzazione comunale si e' attivata nell’ambito del Progetto, sia attraverso la creazione di una rete integrata sia attraverso la condivisione di dati ed informazioni e un’attivita' di comunicazione interna.
Nel corso del 1998 e del 1999 sono state ideate e realizzate, coerentemente alla strategia indicata, altre campagne: novembre 1998 - “Mettiamoli in gabbia” per promuovere l’autocertificazione; febbraio 1999 - “Euro...Pay”, per il radicamento nel territorio dell’Euro; ottobre 1999 - Ci Conosciamo?, per il potenziamento e lo sviluppo del grado di fruibilità dei servizi offerti al cittadino. Altre campagne sono in corso di elaborazione (campagne di promozione del libro, campagna di informazione e prevenzione medico-sanitaria “Dica...33” e “Calendario Rifiuti”). Tutto cio' in un’ottica nella quale il Comune che aiuta, incoraggia, assiste, orienta, manifesta spirito di collaborazione, assume un ruolo attivo di incidenza, attivando tutte le iniziative necessarie per soddisfare bisogni ed aspettative in atto o latenti. 
Il programma realizzato, che di seguito viene evidenziato in modo sintetico, ha investito interamente l’organizzazione comunale, comprendendo anche tutta una attivita' di ristrutturazione dell’immobile quale sede municipale.
L’aggregazione, l’analisi e lo studio del monitoraggio effettuato dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico dei dati raccolti durante il 1998/1999 e 2000, è stato il dato di partenza delle azioni di seguito sintetizzate:
- trasformazione dell’ufficio relazioni con il pubblico in ufficio per i “Servizi ai Cittadini” e, successivamente, in un’area integrata per i servizi al cittadino;
- ristrutturazione dei locali, nuovi arredi, incremento del personale addetto all’area che ricomprende, URP – Servizi Anagrafe- leva – elettorale, Servizi Sociali, Stato Civile, Sportello Unico;
- istituzione e funzionamento di un ufficio Progetti Speciali e Marketing, poi divenuto “Progetti Speciali, Marketing e Qualita';
- riformulazione dei servizi offerti in termini di specializzazione e di innalzamento della soglia della qualita', anche attraverso il successivo conseguimento della Certificazione UNI ENISO 9001 Edizione dicembre 2000 da parte dell’Ente Certificatore DNV Italia SrL per il campo applicativo “Progettazione ed erogazione di servizi nell’area relazioni con il pubblico (sportello multifunzione). E' in corso una nuova azione progettuale volta alla graduale estensione della qualita' all'interno dell'area integrata per i servizi al cittadino;
- creazione di un sistema di servizi denominato “Comune Web”, fornitore telematico di servizi via internet. E' in corso una nuova azione progettuale volta alla revisione del sito, dei suoi contenuti e ad una piena attuazione di un sistema di servizio on line attraverso la firma digitale. E’ stata approvata, anche a tal fine, una convenzione per la gestione del servizio informatico in forma associata. 

	»» Risultati
	 

	Tra i risultati conseguiti l’utilizzo del numero verde, quale strumento di marketing relazionale, registra continui miglioramenti, sia sotto l’aspetto quantitativo (numero delle chiamate) che qualitativo (tipo di richiesta inoltrata, tempi, modi e attivita' svolte in risposta alle chiamate). Lo "strumento" numero verde ha dato buoni risultati non solo nei rapporti cittadino - Comune, ma anche tra cittadino - Pubblica Amministrazione - Comune, dove il Comune assume una funzione attiva di interposizione, a salvaguardia e tutela del cittadino. Positiva si e' rivelata l’interazione tra le campagne informative ed il numero verde, poiche' quest’ultimo ha ben risposto alle richieste dei cittadini attraverso il seguente schema: campagna di servizio informativa, sollecitazione all’utilizzo del servizio reso, fruizione del servizio attraverso il numero verde. Positivo, inoltre, e' stato il rafforzamento della credibilita' istituzionale ed operativa.
Ulteriori risultati sono stati raggiunti attraverso:
- l'istituzione dell’area integrata per i servizi al cittadino: un significativo miglioramento è derivato dall'integrazione dei diversi uffici ubicati all'interno dell'area ( URP – Anagrafe- leva – elettorale, Servizi Sociali, Stato Civile, Sportello Unico) reso possibile dalla definizione di un meccanismo sostitutivo degli operatori addetti, nonchè dallo sviluppo dei servizi resi attraverso il medesimo meccanismo.
- Trasformazione dell’ufficio “Progetti Speciali/Marketing” in ufficio “Progetti Speciali, Marketing e Qualità”; - Sito Web del Comune e Servizi a distanza in tempo reale: è in corso una nuova azione progettuale volta alla revisione del sito, dei suoi contenuti e ad una piena attuazione di un sistema di servizio on line attraverso la firma digitale. E’ stata approvata , anche a tal fine, un convenzione per la gestione del servizio informatico in forma associata.
- Erogazione di servizi di qualità: il 21 marzo 2003, il Comune ha conseguito la Certificazione UNI ENISO 9001 Edizione dicembre 2000 da parte dell’Ente Certificatore DNV Italia SrL per il campo applicativo “Progettazione ed erogazione di servizi nell’area relazioni con il pubblico (sportello multifunzione). E’ in corso una nuova azione progettuale volta alla graduale estensione del sistema di qualità all’interno dell’area integrata per i servizi al cittadino. 

	Destinatari 
	 

	Destinatari del Progetto sono: cittadini, aziende, professionisti, associazioni, altre Pubbliche Amministrazioni. 
Sono stati serviti con la fornitura del tesserino Una carta da giocare 1533 nuclei familiari e 450 imprese. 

	»» Verifica impatto sui cittadini 
	 

	Nel mese di maggio 2002, l’Ufficio Relazioni con il Pubblico ha realizzato un'indagine di customer satisfaction. A tal fine, e' stato distribuito un breve questionario dal titolo “Come ti vorrei”, strumento per l’analisi delle esigenze del cittadino/Cliente. E’ stato individuato come universo di riferimento l’insieme delle famiglie del Comune di Migliarino (n. 1.500) e si e' considerato campione rappresentativo il 5% (n. 75), secondo un criterio di massima copertura del territorio comunale, capacita' teorica di risposta appropriata in base al titolo di studio posseduto, fruizione dei servizi erogati dall’U.R.P.
Per garantire il risultato atteso, il questionario e' stato inviato a n. 250 famiglie. La Direzione ha preso atto che, nonostante l’individuazione del campione sia avvenuta in conformita' ai requisiti della specifica procedura organizzativa, i risultati ottenuti non hanno consentito di esprimere un dato sufficiente, secondo i requisiti del sistema qualita' adottato, per la esiguita' del numero dei questionari compilati pervenuti all’U.R.P. entro il termine stabilito. La Direzione ha, successivamente, ribadito la necessita' di riformulare l’indagine conoscitiva prevista dalla procedura “Analisi delle esigenze” per la definizione della Carta dei servizi erogati dall’URP. In data 21/12/2002 e' stata approvata la Carta dei Servizi erogati dall’URP costruita sulla base dei risultati dell’indagine di customer citata.
E’ previsto, inoltre, un sistema di raccolta continua delle segnalazioni e dei suggerimenti pervenuti dai cittadini. Il materiale raccolto e' sottoposto ad analisi periodica da parte della Direzione. Sulla base dei risultati dell’analisi dei dati raccolti, sono state intraprese azioni migliorative e correttive come ad esempio: la revisione della Carta dei Servizi per l’ampliamento dell’orario di apertura al pubblico; azioni per l’attivazione di un meccanismo sostitutivo del personale addetto, al fine di garantire gli standard di erogazione dei servizi in caso di assenza del personale preposto; azioni per ridurre il numero dei certificati richiesti; azioni di miglioramento della efficacia nella distribuzione di materiale informativo rivolto ai cittadini. 

	»» Riduzione dei costi 
	 

	Uno degli elementi caratterizzanti il Progetto è la sua economicita': bassi costi rispetto ai benefici prodotti. Ciò è dimostrato da una valutazione della riduzione dei costi che ha permesso di poter verificare che, in termini di efficienza e maggiore produttivita' si è registrato, a parità di costi, un aumento del volume dei servizi resi, un miglioramento qualitativo degli stessi e attivazione di nuovi servizi. Inoltre, l’integrazione dei soggetti e delle funzioni ha reso possibile un abbattimento considerevole dei costi. 

	»» Sviluppo Professionale 
	 

	Il Progetto prevede sia un’attivita’ formativa costante interna da parte del Direttore sul complessivo orientamento del Comune, sulle esigenze e aspettative del cittadino, sull’innovazione di processo e di servizio, che un’attivita' formativa esterna ad hoc che si e’ articolata nelle seguenti attivita’:
- percorso formativo denominato “Semplificazione del linguaggio amministrativo”. Il corso e’ stato organizzato dalla Regione Emilia -Romagna. Al termine e’ stato rilasciato un attestato di partecipazione. Al corso ha partecipato n. 1 dipendente (Ufficio Relazioni con il Pubblico);
- attivita’ di formazione nell’ambito del Progetto “Il sistema degli URP in Emilia-Romagna”, partecipazione al gruppo di lavoro riservato agli operatori URP dei piccoli Comuni. L’attivita' formativa, organizzata dalla Regione Emilia-Romagna e il Centro Studio e Lavoro “La Cremeria” di Cavriago (VR), iniziato nell’ottobre 2001, e' tuttora in corso di svolgimento. Vi partecipa n. 1 dipendente (Ufficio Relazioni con il Pubblico);
- corso denominato “Il Comune promotore dello sviluppo economico locale”. Il corso, organizzato da Anci Emilia Romagna, si e’ svolto a Bologna il 05.11.2001. Al termine e’ stato rilasciato un attestato di partecipazione. Al corso ha partecipato n. l dipendente (Ufficio Progetti Speciali).;
- corso per “Valutatori interni di sistemi di qualita'” organizzato da Ingeco S.r.L. di Bologna in collaborazione con B.V.Q.I. (Organismo di certificazione Internazionale). Al termine del corso e’ stato rilasciato un attestato di frequenza. Al corso ha partecipato n. 1 dipendente (Ufficio Progetti Speciali).
- giornata di studio avente ad oggetto “I ruoli degli organi politici e dei Dirigenti/Responsabili di Servizio”. La giornata di studio, organizzata da Anci Emilia Romagna, si e’ svolta a Bologna il 26.04.2001 e, al termine e’ stato rilasciato un attestato di partecipazione. Al corso ha partecipato n. 1 dipendente (Ufficio Progetti Speciali).;
- progetto n. 62 – “Piano Formativo rivolto ai 18 Comuni dell’Area Nord Orientale” – Obiettivo 3 Asse D misura 2. Il corso e' stato finanziato dalla Provincia di Ferrara. Titolarita' del Progetto EFESO S.c.a.r.L. - Ente di Formazione per l’Economia Sociale di Bologna. Al termine del corso e’ stato rilasciato un attestato di frequenza. Al Progetto hanno partecipato n. 2 dipendenti (Ufficio Progetti Speciali, Sportello Unico e servizi alle Attivita' Produttive). 
Sono stati previsti incentivi sul personale di diversa natura:
Monetaria: progressioni orizzontali, compensi per particolari responsabilita', indennita' legata alla produttivita' di sistema e compensi legati al merito individuale;
Professionale: percorsi individuali formativi ad hoc, percorsi collettivi rivolti alla diffusione della cultura della comunicazione;
Organizzativa: enfatizzazione dell’aspetto motivazionale ed attitudinale degli operatori;
Gli incentivi sono stati collegati ai seguenti indicatori di risultato del Progetto: tempestivita', autonomia, responsabilita’, complessita’, creativita’, iniziativa, completezza, professionalita’ espressa, apporto individuale e di gruppo, livello di integrazione operativa, innovazione. 

	Cambiamenti organizzativi 

	E' stata creata una struttura polifunzionale in grado di garantire la qualita' dei servizi resi. Una struttura improntata ai principi di collaborazione, interazione, integrazione, sostituibilita', revisione costante del proprio modo di operare.
E' stato creato un sito web del Comune, innovativo nell'ottica dell'informazione, comunicazione e dei servizi resi.
Il sistema di qualita’ (certificazione e conseguente gestione del sistema di qualita') ha prodotto i seguenti cambiamenti organizzativi: interscambiabilita' delle informazioni tra uffici attraverso spazi informatici e posta elettronica, gestione delle criticita’, gestione del miglioramento, organizzazione di gruppi di lavoro e team di Progetto attraverso l'istituzione di uno spazio incontri. 

	Cambiamenti tecnologici

	L'iniziativa ha reso opportuna l'introduzione di nuovi software specifici di settore ad uso dei singoli uffici: Computer con schermo piatto, acquisto windows XP, nuovi software specifici, ad uso dei singoli uffici, acquisto dotazione che portera' all’utilizzo della firma digitale. 

	Modalità di realizzazione

	Il Progetto fa seguito ad un Progetto preesistente di innovazione: “Progetto Accoglienza” – premiato dal Ministero per la Funzione Pubblica nell’ambito della I^ Edizione di Cento Progetti al Servizio dei Cittadini; 
Le singole fasi in cui si articola il Progetto sono state formalizzate ed inserite nel Piano esecutivo di gestione.
Il Direttore URP ha dato avvio all'iniziativa.
Le Unita' organizzativa coinvolte nella realizzazione del Progetto sono:
- il dirigente dell'Area nonchè responsabile del Progetto;
- il responsabile Ufficio Servizi Demografici – elettorale – leva statistica;
- il responsabile Ufficio Stato civile e Servizi sociali;
- il responsabile Ufficio Sportello Unico e Attivita' Produttive;
- il responsabile Ufficio Progetti Speciali, marketing;
- Computer Center, tecnico – consulente rete informatica e sito web;
- In geco Srl, tecnico – consulente per la certificazione dei servizi. 
E' stato costituito un gruppo di Progetto ad hoc composto sia da personale interno all'Ente che esterno (Consulenti). 

	Punti di forza

	I punti di forza di questo Progetto sono: 
- il numero verde, come strumento di marketing relazionale; 
- il processo di analisi che si attua attraverso un percorso predefinito che prevede lo sviluppo di un piano di metodi di indagine attraverso una ponderata scelta del metodo piu' idoneo all’uso tra: l'osservazione, il sondaggio, la sperimentazione, il questionario, l'intervista telefonica, il questionario postale e l'intervista personale; 
- le campagne di serviziohanno dimostrato la loro efficacia in termini di informazione, comunicazione, sollecitazione nei confronti dei destinatari delle stesse ed in relazione alle tematiche che ognuna di esse ha affrontato. Esse, infatti si pongono come strumento tematico relazionale avente ad oggetto azioni mirate a cittadini, categorie o gruppi individuati;
- la creazione di una rete interna, strumento di marketing interno per realizzare una struttura organizzativa moderna al servizio dei cittadini: sia con la creazione di uno spazio informatico denominato “public”, visibile e condiviso da tutti gli uffici che partecipano all’arricchimento dello stesso, sia con la istituzione di uno spazio incontri tra gli uffici, per la definizione di azioni migliorative e correttive, risoluzione di problemi per fornire risposte appropriate al cittadino, facilitare le relazioni fra uffici;
- la creazione di reti esterne: collegamenti informatici con banche dati di altre amministrazioni, formule collaborative con enti, aziende, associazioni, pubbliche e private;
- partecipazione attiva alla creazione di reti di relazione e di servizi tra Comuni e tra Comuni ed altre Amministrazione (ad. es. Azienda USL);
- la messa in rete dello sportello unico: collegamento telematico con enti esterni ed i restanti 25 comuni della Provincia;
- l’utilizzo ed il miglioramento della dotazione informatica: revisione ed arricchimento del sito web del Comune, utilizzo di internet e della posta elettronica con dotazione di caselle di posta per ogni ufficio, firma digitale (attualmente in corso di realizzazione);
- la gestione del servizio informatico in forma associata;
- la conseguita certificazione di qualità UNI EN ISO 9001- Edizione dicembre 2000 da parte dell’Ente Certificatore DNV Italia SrL per il campo applicativo “Progettazione ed erogazione di servizi nell’area relazioni con il pubblico (sportello multifunzione). 

	Criticità

	Si sono verificate alcune criticita' in merito a:
- inadeguata circolazione di informazioni;
- carenze di risorse logistiche e tecniche;
- carenza di risorse economico-finanziarie.
Per quanto riguarda la circolazione di dati ed informazioni, malgrado il basso livello di criticità, si è ritenuto opportuno risolvere tale nodo critico attraverso due azioni:
1. organizzazione di un corso denominato “La comunicazione come collante relazionale;
2. uno spazio informatico, denominato “Public”, all’interno del quale tutti possono inserire informazioni, comunicazioni, dati, argomenti che interessano gli uffici. Attraverso "public" sono stati resi disponibili moduli, fac simili, per proporre idee progettuali che possono aiutare a migliorare il sistema.
Altre criticita' sono state affrontate attraverso:
- ristrutturazione dei locali adibiti ad ufficio;
- potenziamento della rete informatica (miglioramento della comunicazione interna ed esterna);
- adozione di fonti di informazione, anche attraverso internet. 

	Trasferimento dell'esperienza 

	Sono numerose le azioni di trasferimento dei risultati presso altre Amministrazioni: trasmissione e-mail o postale su richiesta, incontri, partecipazione ad inziative, manifestazione e premi. Si e' trattato di attivita' richieste, per lo piu' (ma non solo) da Comuni di pari dimensioni. 


