Amministrazione Provinciale dell’Aquila

        Ufficio Relazioni con il Pubblico

U.R.P. – Ascoltare, dare risposte, informare, orientare il cittadino, migliorare la comunicazione dell’Ente


La recente legislazione sulle autonomie locali ha dato una nuova impronta all’attività degli Enti  Territoriali. Trasparenza, efficienza,  efficacia ed adeguatezza sono diventati principi che amministratori e cittadini devono avere sempre presenti.


In questo contesto un uso consapevole della comunicazione, oltre che instaurare un migliore rapporto tra Ente e cittadino, può rivelarsi un vero e proprio strumento per amministrare, una risorsa significativa per orientare e migliorare il servizio. L’U.R.P. ha lo scopo di rendere possibile questa comunicazione.


L’Ufficio Relazioni con il Pubblico rappresenta, infatti, un punto d’incontro fra istituzione e cittadino-utente. E’ la sede ove si coniuga il diritto-dovere dei cittadini di conoscere,  partecipare, fruire dei servizi con l’analogo diritto-dovere dell’ente pubblico di amministrare, erogare, uniformare e comunicare.


L’Ufficio Relazioni con il Pubblico rappresenta il luogo naturale di ascolto, di analisi dei bisogni e di risposta alle esigenze dei cittadini. E’ il luogo dove quotidianamente gli stessi dialogano con l’amministrazione chiedendo ed ottenendo risposte, visionando gli atti, informandosi sullo stato dei procedimenti, imparando a conoscere i servizi offerti dall’amministrazione e più in generale informandosi sulle diverse opportunità che la città offre.


L’attivazione di un servizio di relazioni con il pubblico rappresenta un percorso di cambiamento organizzativo che richiede un’attenta progettazione, sia in fase strategica, sia in fase operativa. Perché il nuovo servizio sia effettivamente in grado di rispondere alle esigenze di semplificazione e miglioramento della relazione tra Pubblica Amministrazione e cittadini l’Ufficio deve essere pensato e realizzato in funzione delle specificità che caratterizzano il contesto in cui si opera. Il pacchetto di servizi, gli strumenti operativi, i processi di lavoro e le professionalità impiegate, dunque, devono essere incardinate all’interno di un progetto organizzativo.

8 step per organizzare l’U.R.P.

· Il primo passaggio consiste nella individuazione delle competenze dell’U.R.P., dei servizi (informativi e non) che devono essere erogati e dei prodotti da consegnare concretamente agli utenti.


Nel caso della Provincia:

1. Informare sui procedimenti amministrativi (sapere a che punto è la pratica);

2. Compiti e funzioni della Provincia;

3. Delibere e Regolamenti provinciali;

4. Concorsi;

5. Corsi di formazione professionale;

6. Gare e appalti pubblici;

7. Iniziative ed opportunità dell’Unione Europea;

8. Modulistica ed informazioni specifiche;

9. Informazioni sulla programmazione degli eventi culturali;

10. Biblioteca;

11. Consulenze per leggi di finanziamento imprenditoriale;

12. Rilevare il grado di soddisfazione dell’utenza e monitorarne l’evo9luzione.

Tecnicamente bisogna progettare un pacchetto dei servizi sulla base delle caratteristiche e delle esigenze dell’utenza esterna ed interna, delle risorse a disposizione e degli eventuali canali informativi preesistenti (centralino, sito ufficiale, intranet).

· Una volta individuato il pacchetto dei servizi è necessario progettare e realizzare l’insieme della banca dati che costituisce il fulcro dell’U.R.P.

E’ questa l’occasione per comporre il patrimonio informativo dell’Ente creando le condizioni per l’efficienza interna e la trasparenza esterna.

I passaggi principali dovrebbero essere:

· identificare le fonti ed i canali d'informazione interni ed esterni all’Ente

· analizzare le banche dati esistenti per individuare quelle utili ai fini dell’U.R.P.

· predisporre le banche dati su supporti informatici

· raccogliere la modulistica utilizzata dai vari Settori al fine di creare il database dell’U.R.P.

· assicurare l’aggiornamento tempestivo dei dati

· Le tecnologie necessarie al buon funzionamento dell’U.R.P. devono essere scelte sulla base delle esigenze specifiche e delle eventuali compatibilità con il sistema informativo dell’Ente.

Le scelte informatiche non possono condizionare le scelte organizzative ma devono interagire con loro.

· L’U.R.P. dovrebbe essere costituito da:

· Front Office che svolge attività di:
a. Ascolto del cittadino attraverso il colloquio diretto, il sistema di raccolta dei suggerimenti, la rilevazione dei bisogni e del livello di soddisfazione:

b. Informazione generale riferita all’organizzazione ed all’attività dell’Ente e di altre istituzioni presenti sul territorio;

c. Informazione specifica riferita alle modalità di accesso ai servizi erogati;

d. Informazioni specialistiche riferite ad atti amministrativi complessi ed ai relativi iter procedimentali con attivazione dei singoli servizi,

e. Gestione di eventuali disservizi.

· Back Office che svolge attività di:

a. Coordinamento dei rapporti con i referenti dei Servizi della struttura provinciale per la predisposizione, aggiornamento, implementazione delle schede informative da inserire nella banca dati per l’attività del front office,

b. Coordinamento e predisposizione delle campagne di pubblica utilità su temi di rilevanza sociale;

c. Predisposizione, in collaborazione con i referenti, della modulistica per la fruizione dei servizi erogati dall’Ente;

d. Monitoraggio e controllo dei flussi informativi interni ed esterni all’Ente anche attraverso il collegamento con banche dati di altre istituzioni presenti sul territorio;

e. Analisi del grado di soddisfazione del cittadino.

Il personale addetto all’U.R.P. deve avere attitudini particolari e competenze specifiche (facilità nei rapporti interpersonali, equilibrio, capacità lavorativa sia in autonomia che in gruppo). Deve essere formato rispetto a compiti, strumenti e competenze specifiche.

· E’ necessario garantire la collaborazione tra i colleghi dei diversi Settori per assicurare l’efficacia del ruolo dell’U.R.P., ufficio inteso come motore dei flussi di comunicazione interna verso l’esterno.

Allo scopo potrà essere utile un incontro di presentazione alla struttura dell’Ente, cui far seguire la comunicazione all’URP dei referenti/responsabili dei procedimenti e dei servizi di rilievo esterno, per un’efficace informazione all’utenza.

· L’U.R.P. richiede di spazi ed arredi che facilitano il contatto diretto tra l’operatore e l’utente: al bando tutto ciò che impedisce l’accesso dei cittadini agli uffici.

L’Ufficio Relazioni con il pubblico, infatti, è uno spazio ideato per agevolare il rapporto di ogni cittadino con l’Ente anche attraverso il dialogo. E’ un servizio per aiutare a vivere meglio il territorio, un luogo dover poter chiedere e poter ottenere informazioni sulle molteplici attività della Provincia e su quanto avviene in ambito provinciale.

Attraverso l’U.R.P. il cittadino può inoltre contribuire, con idee e suggerimenti, al miglioramento del proprio territorio divenendo così un protagonista attivo della propria realtà.

Per quanto sopra detto, le soluzioni potrebbero essere: ambienti aperti, postazioni per l’autoconsultazione degli atti, personal computer a disposizione dell’utente. Bisogna evitare tutto ciò che crea separazione tra i cittadini e l’ufficio.

· L’U.R.P. non deve limitarsi a produrre e fornire informazioni allo sportello o per richiesta dei singoli utenti; deve, in primo luogo, comunicare l’esistenza del servizio e promuovere campagne informative su singoli temi, attivando i vari canali a disposizione sul territorio ed utilizzando soprattutto un linguaggio adeguato.

L’ideazione di progetti di comunicazione è una competenza dell’U.R.P.

Per ogni progetto, piccolo e grande, è necessario ragionare su:

1. quale è il contenuto del messaggio che si vuole trasmettere;

2. chi sono i destinatari;

3. quali sono i codici più comprensibili;

4. quali i canali più efficaci per raggiungerli;

5. come verificare che il messaggio sia giunto a destinazione, sia stato recepito, abbia prodotto effetti e quali.

In alcuni casi l’ufficio dovrà avvalersi di esperti esterni.

· L’attività dell’U.R.P. non può ritenersi esaurita con la gestione dei canali d’informazione e comunicazione interna e con la costruzione di un sistema di raccolta ed analisi dei reclami.

L’U.R.P. dovrà avere sensori sempre attivati sulla comunità locale per conoscerne le esigenze ed individuare i canali più efficaci da utilizzare per diffondere le informazioni.

L’ufficio dovrà avere buoni rapporti con l’organizzazione sociale ed economica locale e dovrà attivare tutti i meccanismi necessari per capire come muta lo scenario in cui si opera, quali strumenti possano divenire utili, quali contributi ed esperienze altrui possano essere mutati e/o integrati.

Uno dei compiti dell’U.R.P. è quello di assicurare l’esercizio del diritto di informazione ed accesso agli atti, in conformità alle leggi vigenti attenendosi contestualmente ai principi della tutela della riservatezza di cui alla normativa attuale.

.
La legge 150/2000 dà indicazioni di principio per quel che riguarda l’U.R.P. E’ quanto mai essenziale, quindi,  la predisposizione di un vero e proprio regolamento.
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