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1. Premessa

La costituzione dell’Unità Relazioni con il Pubblico si colloca nel più ampio contesto di realizzazione del “Progetto Comunicazione – Energie e Risorse orientate al cittadino”, approvato dalla Giunta Comunale con deliberazione n. 272/2005, il cui scopo è quello di migliorare la relazione fra gli uffici – servizi comunali ed i cittadini – utenti nella convinzione che, facilitando ed ampliando le modalità di comunicazione, sia possibile giungere ad un miglioramento della qualità dei servizi resi al cittadino.

Obiettivo del progetto è dunque quello di dare vita ad un insieme di iniziative e strumenti stabili che consentano di lavorare al continuo miglioramento della relazione Comune – Cittadino, partendo dalla premessa fondamentale che il cittadino stesso viene posto al centro di ogni iniziativa.

1.1- I nuovi obiettivi

Iniziare a ragionare in termini di qualità dei servizi al Cittadino ha significato, prima di tutto, pensare alla riforma del modello gestionale esistente per adeguarlo il più possibile al mutamento dei compiti e delle responsabilità operative affidate al Comune. 

Per questo motivo sono stati definiti, dagli assessorati e dalla Direzione Generale, gli obiettivi strategici che sono, in primis, obiettivi culturali, ovvero riconducibili ad un diverso modo di organizzarsi e lavorare per il Cittadino.

Rientrano in tali obiettivi:

· la riorganizzazione del modello gestionale e la creazione di un nuovo modo di intendere il lavoratore ed il lavoro, improntato al benessere organizzativo.

· la modernizzazione delle strutture degli strumenti tecnologici

1.2- Il modello organizzativo e il “benessere organizzativo”

Il processo di riorganizzazione, finalizzato alla nascita di un modello ordinamentale più flessibile, dotato di staff, gruppi di lavoro e uffici di line oltrepassa il rigido sistema delle competenze e dei ruoli assegnati.

Si passa, in sostanza, da un orientamento strettamente “burocratico” al lavoro per obiettivi.

Naturalmente tutto ciò ha comportato una serie di passaggi, in alcuni casi complessi e delicati, primo tra tutti la creazione, in sede di contrattazione decentrata, di un nuovo sistema di valutazione del personale basato sull’erogazione della produttività in base alla partecipazione ai progetti.

Accanto al lavoro per progetti sono nati anche i “Gruppi di Lavoro”, ovvero gruppi formati da dipendenti appartenenti ad aree diverse che, a prescindere dalla categoria di appartenenza e dall’inquadramento giuridico ed economico, operano in sinergia per il raggiungimento degli obiettivi e che accettano di buon grado di essere valutati per l’apporto fornito ed il risultato raggiunto; il gruppo di lavoro gioca un ruolo fondamentale nel superamento delle tradizionali difficoltà di comunicazione interna.

I Gruppi di Lavoro rappresentano, dunque, una delle principali novità introdotte a supporto del processo di riorganizzazione ed innovazione della macchina comunale; attraverso i gruppi, il lavoratore ed il suo lavoro vengono interpretati come motore trainante dello sviluppo dell’Ente e del miglioramento della qualità dei servizi resi al Cittadino. L’aver coinvolto persone appartenenti a categorie ed aree differenti ha consentito di diffondere tra il personale questa cultura di cambiamento ed anche la realizzazione di una struttura dedicata al cittadino può considerarsi, in parte, il frutto dell’apporto che i dipendenti dei gruppi hanno fornito.

Il processo di riorganizzazione consente il raggiungimento di un altro obiettivo strategico: l’attuazione di una politica del personale basata sulla valorizzazione del lavoratore e del suo lavoro, ovvero un preciso orientamento dello stesso alla soddisfazione dei bisogni del cittadino e l’attenzione alla qualità del luogo di lavoro, definita in termini di “benessere organizzativo”.

1.3- La modernizzazione delle strutture e degli strumenti tecnologici

Strettamente collegata con il processo di riorganizzazione e obiettivo strategico è anche la modernizzazione delle strutture e degli strumenti di lavoro e la riduzione del digital divide. In tale contesto si collocano:

· l’alfabetizzazione informatica del personale

· l’adeguamento tecnologico delle reti informatiche

· lo sviluppo e la razionalizzazione del Sistema Informativo – informatico dell’Ente.

L’obiettivo è quello di giungere ad una organizzazione della struttura comunale in una logica di “sistema”, composto da un insieme di unità operative in reciproca relazione e fra loro cooperanti, supportata da un efficiente Sistema Informativo e da un organico in grado di cogliere in pieno tutte le potenzialità delle nuove tecnologie dell’informazione e della comunicazione.

Ulteriore strumento tecnologico, fondamentale per il miglioramento della comunicazione interna ed esterna, è rappresentato dal sito internet del Comune inteso come mezzo al servizio dell’utenza, attraverso l’erogazione di servizi “on line”, e come veicolo per la promozione della città e del suo territorio.

Elemento caratterizzante del portale è la sua gestione e fruizione “partecipata” sia da parte degli operatori comunali che da parte di una vasta area di soggetti sociali e socio – economici.

1.4- L’Unità Relazioni con il Pubblico

La realizzazione dell’Unità Relazioni con il Pubblico si colloca nell’ambito delle scelte operate dall’Amministrazione Comunale, e contenute nel programma di mandato, di indirizzare energie e risorse verso un risoluto orientamento al Cittadino in tutte le fasi della vita amministrativa, consentendo alla struttura comunale di ampliare i propri servizi e di migliorare i sistemi di relazione interna ed esterna, puntando sull’innovazione tecnologica ed organizzativa, sulla formazione e sulla crescita professionale dei dipendenti. Tale Unità si propone quindi come un esempio concreto della nuova logica organizzativa, configurandosi come struttura intersettoriale di line i cui prodotti/servizi offerti richiedono competenze interdisciplinari, assumendo linee funzionali, procedimenti o parte di procedimenti amministrativi attribuibili a più Aree. 

2. Il percorso e le azioni

Sulla base degli obiettivi strategici summenzionati è possibile illustrare quali sono stati i principali interventi che hanno caratterizzato il processo di riorganizzazione e modernizzazione.

2.1.Interventi per lo sviluppo e la razionalizzazione del sistema informativo – informatico

Si è proceduto alla rilevazione dello stato dell’arte del sistema informativo, alla messa in opera di attività finalizzate all’ottimizzazione dell’esistente ed allo sviluppo in termini di infrastruttura di rete e attrezzatura hardware, di estensione dell’utilizzo delle applicazioni informatiche esistenti, di sostituzione di quelle non soddisfacenti, di acquisizione di ulteriori applicazioni, di formazione del personale. Su questo ultimo punto, in particolare, oltre agli interventi di formazione specifica (es. formazione per consentire la massima diffusione nell’utilizzo della posta elettronica), si è cercato di sviluppare una maggiore cultura dell’informatica, ovvero la consapevolezza di quanto sia importante – all’interno di un’organizzazione complessa al servizio di una comunità locale – imparare a conservare, organizzare, condividere e diffondere le informazioni in modo corretto ed efficace. Sono stati organizzate per tutto il personale operante negli uffici comunali specifiche giornate di formazione finalizzate all’acquisizione delle competente informatiche di base e di livello più avanzato riguardanti l’utilizzo di Word, Excel, Outlook. 

Altro punto fondamentale ha riguardato la rilevazione delle banche dati presenti nel sistema e condivisione delle stesse nella rete intranet.

2.2.Interventi per la realizzazione di iniziative di comunicazione e innovazione tecnologica

Questa attività ha riguardato principalmente la creazione del nuovo portale istituzionale che, come precedentemente detto, può considerarsi un portale partecipato, la cui architettura e gestione risulta cioè aperta alla partecipazione di un’insieme di soggetti, con l’obiettivo di realizzare servizi di interazione on line tra utenti ed enti. É stata pertanto organizzata un’attività di formazione al personale finalizzata a fornire conoscenza rispetto alle metodologie per la strutturazione dei portali e la gestione dei relativi contenuti, lo sviluppo dei servizi all’utenza esterna (cittadini, imprese) ed a quella interna (intranet; comunicazione tra Uffici/Servizi).

Il continuo aggiornamento dei dati contenuti nel portale istituzionale rappresenta un’attività di estrema importanza, essendo il portale uno strumento di autoformazione del personale che consentirà, nella fase di avvio dell’Unità Relazioni con il Pubblico, di dominare le informazioni utili per l’utenza ed, in particolare, quelle necessarie per avviare le procedure che portano all’erogazione di servizi.

2.3.Analisi del contesto.

L’analisi del contesto è stata articolata in due momenti:
L’analisi del contesto esterno, ovvero di tutte le forze, gli elementi e i fenomeni di carattere generale, che possono avere natura economica, politica e sociale e che influenzano le scelte e i comportamenti di un’organizzazione; in questa analisi rientra quindi lo studio dell’utenza di riferimento di un’organizzazione e delle sue esigenze; l’obiettivo è quello di individuare le categorie di informazione relative al cittadino, all’impresa, agli Enti ed Associazioni.

L’analisi del contesto interno, costituito da tutti gli elementi che compongono la struttura interna dell’organizzazione; in questa analisi rientra tutta l’attività di ricognizione, per ogni servizio, della struttura interna dal punto di vista delle linee funzionali e dell’organizzazione, dei prodotti erogati anche in questo caso per tipologia di utenza, del grado di informatizzazione degli uffici, per arrivare ad una completa mappatura dei servizi prodotti e dell’analisi dei relativi processi. 

L’ analisi del contesto interno ha richiesto una serie di passaggi che brevemente si illustrano:

· Incontri tra la Direzione Generale e  i dipendenti comunali, i dirigenti, i funzionari incaricati di posizione organizzativa . Rilevazione dei flussi di pubblico. 

(MAGGIO 2007 - FEBBRAIO 2008)

In questa prima fase di attività si sono svolti incontri tra alcuni dipendenti appartenenti alle diverse aree e la Direzione Generale, finalizzati alla ricognizione della situazione organizzativa esistente, all’individuazione e discussione delle criticità emerse nonché alla formulazione di proposte per la riorganizzazione ed il miglioramento dell’efficienza della struttura amministrativa. Durante tali incontri, avvenuti in qualche caso alla presenza anche del Sindaco e dell’Assessore all’Organizzazione ed Innovazione, sono state segnalate ed affrontate le principali criticità di carattere organizzativo e si è discusso, insieme ai referenti, sulle possibilità di miglioramento organizzativo, con riferimento alle funzioni assegnate ed alla dotazione degli uffici.

Nell’agosto del 2007 è stato predisposto un questionario per i Dirigenti e Dipendenti che svolgono attività non occasionale con il Pubblico, finalizzato alla rilevazione dei flussi del pubblico all’interno del Palazzo Comunale.
Sulla base dei dati raccolti sono stati eseguiti, a cura dell’Ufficio Tecnico comunale i conteggi per determinare il numero massimo di persone ricevute in un mese da ciascun ufficio interessato e i tempi di attesa per il ricevimento; dopodiché i risultati sono stati rappresentati graficamente con appositi simboli e legende sulle planimetrie dei vari piani del palazzo comunale, al fine di “individuare  eventuali criticità e margini di miglioramento di cui tener conto per la progettazione dell’URP”.

· Rilevazione delle competenze, del fabbisogno formativo, dei flussi di utenza 

 (APRILE – MAGGIO 2008)

Gli incontri tra la coordinatrice del gruppo di lavoro Anna Ferri, coadiuvata da Elena Pastorino (L.S.I.) ed i dipendenti comunali sono iniziati in data 16 Aprile 2008, dopo la messa a punto, di concerto con la Direzione Generale, del questionario per la rilevazione delle competenze, del fabbisogno formativo e dei flussi di pubblico, questionario che è stato illustrato e somministrato ai sottogruppi.

Tutti i questionari, compilati e resi in formato elettronico, sono stati stampati, per conservarne copia cartacea, e salvati in un’apposita cartella su p.c., al fine di poter disporre dei dati da inserire in un programma di Access per la loro elaborazione.

In particolare le coordinatrici del gruppo hanno stabilito di far somministrare i questionari ai dipendenti che, per appartenenza di area,  per competenza, e per relazioni personali, potessero “coinvolgere” al meglio i colleghi e, quindi, produrre una rilevazione maggiormente reale ed attendibile.

La rilevazione eseguita attraverso la divulgazione di tale questionario aveva la finalità di rilevare una fotografia delle competenze e delle attività degli Uffici, con lo scopo di capire in che modo sviluppare e valorizzare tanto le persone quanto il lavoro svolto. L’elaborazione delle risultanze del questionario ha quindi consentito di individuare le criticità presenti ed i margini di miglioramento da considerare per l’attivazione dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico.

I dati contenuti nei settantotto questionari somministrati dai componenti del gruppo di lavoro ai colleghi, sono stati elaborati attraverso un  data base di Access per consentire il possesso di indicatori validi in ordine all’autovalutazione delle competenze possedute dal personale ed al fabbisogno formativo espresso come di seguito brevemente illustrato:

Sull’autovalutazione delle competenze possedute:

Nel questionario si chiedeva ai dipendenti di esprimere un’autovalutazione delle competenze possedute in una scala da 1 a 5 (dove al giudizio negativo “per nulla adeguato” viene associato il valore 1, per arrivare al giudizio più positivo associato al n. 5 “molto adeguato”). Le materie sulle quali il dipendente deve esprimersi sono suddivise in:
· competenze di base, nelle quali rientrano le conoscenze informatiche e, più precisamente, la conoscenza del sistema operativo (utilizzo pc e videoscrittura), l’utilizzo del foglio di calcolo e di software specifici e la conoscenza di servizi via web e navigazione internet.

· competenze trasversali, indispensabili per migliorare la capacità di informare ed orientare l’utenza, la capacità di informare ed orientare l’utenza (in particolare stranieri, disabili ecc.), che includono anche la capacità di lavorare in gruppo con i colleghi, la capacità di affrontare i problemi, la capacità di negoziare, gestire positivamente i contrasti e di prevenire i conflitti.

Le risposte fornite dal personale in relazione a questo aspetto hanno evidenziato un giudizio senz’altro adeguato per quanto attiene il possesso di competenze informatiche. Viceversa è emerso chiaramente un senso di inadeguatezza in relazione alle conoscenze linguistiche possedute. A questo proposito, occorre rilevare che, durante i colloqui svolti negli incontri con il gruppo di lavoro,  diversi dipendenti, soprattutto appartenenti al Comando di Polizia Municipale, hanno evidenziato la necessità di implementare la conoscenza delle lingue straniere (in particolare la lingua inglese), essendo il nostro comune a prevalente vocazione turistica, ed essendo gli agenti della polizia municipale i primi referenti sul territorio per il turista straniero.

Molto positivi (con giudizi da piuttosto adeguato a molto adeguato) invece i dati relativi all’autovalutazione  delle competenze possedute sulla capacità di informare ed orientare l’utenza , di lavorare in gruppo con i colleghi, di affrontare i lavori/problemi, di negoziare, gestire positivamente i contrasti e prevenire i conflitti. In particolare, ben il 50% dei dipendenti rilevati, ha ritenuto molto adeguata la capacità posseduta in ordine alla capacità di affrontare i lavori assegnati e  le problematiche correlate, e circa il 44% si giudica molto adeguato nell’attività di negoziazione, gestione dei contrasti e prevenzione delle conflittualità.

Sull’autovalutazione del fabbisogno formativo

In questa parte del questionario, si chiedeva ai dipendenti di dare una valutazione sulle materie formative che si ritengono più utili per lo svolgimento del proprio lavoro, suddividendo le stesse in tre tipologie di competenza:

· competenze di base, comprendenti le conoscenze informatiche di base (pc e videoscrittura), quelle di livello più avanzato (utilizzo di fogli di calcolo, data base, software specifici), conoscenza su servizi web e navigazione internet, conoscenze linguistiche;

· competenze trasversali, ovvero capacità di informare ed orientare l’utenza (anche utenza particolare quale stranieri,disabili, ecc.), di lavorare in gruppo, di affrontare i lavori assegnati e le problematiche correlate, di negoziare, gestire positivamente i contrasti e prevenire  i conflitti;

· competenze tecnico – professionali, comprendenti la conoscenza di normativa specifica, la capacità di rilevare e valutare il grado di soddisfazione dell’utenza, conoscenza dell’organizzazione e dei processi di lavoro, competenza sulla gestione dei flussi informativi interi ed esterni all’ufficio di appartenenza.

Dall’analisi dei dati contenuti nei questionari restituiti è emerso, innanzitutto, che, per quanto riguarda le conoscenze di base  (informatiche e linguistiche) vi è una certa, seppur non marcata, importanza attribuita alla conoscenza dell’informatizzazione più avanzata (il 55% circa ritiene utile una formazione mirata alla conoscenza informatica avanzata, il 45% circa non ne ravvisa l’utilità); sulla formazione linguistica, in generale, circa il 51% degli intervistati non la ritiene particolarmente utile, contro il 49% circa  che invece chiede più formazione sulle lingue straniere. Si rammenta, anche in questa sede che, nel corso dei colloqui avuti dalle referenti con il gruppo di lavoro, la polizia municipale ha espressamente richiesto una formazione mirata sull’apprendimento delle lingue straniere; quindi, sebbene in generale le risultanze del questionario non siano particolarmente orientate in questo senso, si ritiene che, essendo il Comune di Lavagna un comune a prevalente vocazione turistica ed essendo i vigili il primo punto di riferimento per il turista straniero, questa richiesta di maggior formazione sulle lingue straniere (inglese in primo luogo) debba essere attentamente valutata e soddisfatta. Altre tematiche ritenute rilevanti riguardano la capacità di informare ed orientare l’utenza (56%) , la capacità di affrontare i problemi (61%) , di negoziare e gestire i conflitti (59%). La conoscenza dell’organizzazione e dei processi lavorativi e dei flussi informativi interni ed esterni rispetto all’ufficio in cui si svolge l’attività lavorativa è ritenuta utile dalla maggioranza dei dipendenti intervistati. Tuttavia, il dato fondamentale che emerge da questa valutazione riguarda l’importanza che i lavoratori hanno attribuito alla formazione specifica sulla normativa del proprio settore. Questo dato comporta una riflessione attenta sul fabbisogno formativo che il personale sente in relazione allo svolgimento dell’attività quotidiana che, con tutta evidenza,  rappresenta la richiesta più esplicita di formazione che si evince dal questionario; quasi tutti gli intervistati hanno evidenziato l’importanza di poter essere messi in condizione di partecipare ad iniziative di formazione su materie specifiche del servizio di appartenenza, per poter avere una conoscenza normativa più approfondita e gestire quindi in modo migliore i procedimenti di competenza.

2.4 Analisi dei prodotti e dei processi

(GIUGNO – OTTOBRE 2008)

In questa terza fase l’attività del gruppo è diventata più specifica e peculiare, dovendosi procedere alla descrizione delle attività svolte dai servivi/uffici, alla  rilevazione dei processi e all’elencazione dei prodotti erogati al cittadino/utente. Pertanto si è operata una capillare analisi, per ogni ufficio/servizio, dei prodotti erogati, collegandoli con i relativi processi e sottoprocessi, analizzando nel dettaglio la tipologia di utenza cui i prodotti sono rivolti ed  il grado di informatizzazione dei processi. Per ogni ufficio è stata creata un’apposita documentazione così composta:

· prospetto analitico di elencazione di prodotti erogati con il relativo processo e sottoprocesso, tipologia di utenza, grado di informatizzazione ed eventuali software in uso;

· prospetto descrittivo delle attività svolte, desunte sia da un primo lavoro di intervista agli uffici realizzato da LSI in passato sia dalle risultanze dei questionari sull’autovalutazione delle competenze e del fabbisogno formativo somministrati attraverso il gruppo di lavoro URP;

· prospetto contenente in maniera descrittiva le attività ed i prodotti erogati dai singoli uffici, con la relativa modulistica a disposizione, sulla base di quanto già contenuto nel nuovo portale dell’ente.

Terminata la rilevazione di cui sopra si è proceduto a condividere la stessa con gli uffici, sia direttamente con alcuni componenti del gruppo di lavoro sia attraverso incontri con i dipendenti degli uffici. In questa fase sono state ulteriormente esaminate le rilevazioni effettuate e finalizzate:

· al completamento della mappatura dei servizi/prodotti;

· al completamento dei report dei singoli servizi/prodotti erogati; 

· e sono state restituite le risultanze dei colloqui effettuati con gli addetti dei singoli uffici. Da tale ultima fase di colloquio con gli addetti agli uffici - servizi, infatti, sono emersi aspetti molto interessanti che riguardano sia proposte di miglioramento dell’organizzazione del lavoro sia ipotesi di procedimenti o parte di essi che potrebbero essere gestiti direttamente dall’ Unità Relazioni con il Pubblico.

Parallelamente a questa fase di attività e con il supporto di tutte le rilevazioni in precedenza descritte,  è stata anche proseguita ed ultimata, su impulso della Direzione Generale, la stesura del cd “funzionigramma” ossia la puntuale determinazione delle linee funzionali di tutti gli uffici ed i servizi dell’ente.

2.5. Attivazione del Servizio Gestione Segnalazioni e Reclami

( OTTOBRE - NOVEMBRE 2008)

Il gruppo di lavoro sui controlli interni, qualità e formazione, nel frattempo costituitosi, si è occupato, in particolare durante il mese di ottobre, di avviare in fase sperimentale il servizio di gestione delle segnalazioni e reclami. I dipendenti del gruppo, sotto il coordinamento della Direzione Generale, hanno provveduto a perfezionare la bozza di regolamento per la gestione del servizio, ed attivare lo stesso attraverso la formulazione di una modulistica specifica resa disponibile al cittadino presso gli uffici comunali e, entro breve, anche sul sito dell’ente. Il gruppo ha stabilito di posizionare presso ciascun piano comunale un’apposita cassetta destinata a contenere la modulistica compilata dal cittadino che intenda presentare un reclamo o effettuare una segnalazione. E’ cura dei dipendenti individuati registrare i reclami/segnalazioni pervenuti in un apposto registro ed inoltrarne copia agli uffici interessati i quali dovranno provvedere a dare riscontro al cittadino entro i termini stabiliti.

La predetta modalità di gestione del servizio è stata attivata in via propedeutica alla gestione informatizzata del servizio che avverrà a cura dell’ Unità Relazioni con il Pubblico.

2.6. Acquisizione delle suite di IRIDE e ULISSE Attivazione del “Protocollo Informatico” e del “Portale dei Servizi”.

(DA DICEMBRE 2008)

La finalità di sviluppare il sistema informativo – informatico, in una logica di massima diffusione delle applicazioni, di un’integrazione dei processi e delle banche dati e di erogazione di servizi all’utenza con strumenti multicanale mira alla creazione delle condizioni per una crescita responsabile e cooperativa del Sistema Comune che abbia al centro il Cittadino e consente di coniugare l’innovazione amministrativa e l’innovazione tecnologica.  In questo quadro un ruolo fondamentale è rappresentato dall’URP. Non meno importante saranno lo sviluppo e l’implementazione di prodotti “on line” per promuovere l’accesso “multicanale” ai servizi comunali.

Per favorire tali obiettivi si è reso necessario realizzare, oltre alla costruzione del nuovo portale, anche il sistema di “Protocollo Informatico”, composto da una serie di applicazioni integrate per la gestione dei documenti, dei processi, della formazione e conservazione dei documenti informatici per giungere, in futuro,  all’utilizzo della firma digitale e della posta elettronica certificata. L’attivazione del modulo di Protocollo Informatico ha comportato l’acquisizione della licenza d’uso di un applicativo specifico (IRIDE) e l’organizzazione di una serie di giornate di formazione specifiche sull’utilizzo del software. Sempre attraverso la suite IRIDE ha avuto inizio la costruzione di specifici iter, primo tra tutti, l’iter per la gestione informatizzata del Servizio Segnalazioni e Reclami, di competenza specifica del costituendo URP, che dovranno essere continuamente implementati. E’ altresì prevista, nei piani di lavoro all’uopo predisposti, l’attivazione di altri moduli della suite applicativa, tra cui quello di Gestione delle Notifiche (attualmente in fase di avvio) e di Segreteria (deliberazioni e determinazioni).

In una fase successiva si procederà all’installazione dell’applicativo ULISSE (la cui licenza d’uso è già stata acquisita) che consentirà all’Unità Relazioni con il Pubblico non solo di rilasciare prodotti  a sportello ma anche di estendere il servizio all’esterno per consentire ai cittadini un ulteriore canale comunicativo per  la presentazione on line di istanze, pratiche ecc. Anche per tale attivazione sono previsti momenti di formazione specifica per il personale.

2.7.Individuazione dei servizi/ prodotti /processi erogabili dall’Unità Relazioni con il Pubblico

(DA GENNAIO 2009)

Sulla scorta delle rilevazioni effettuate ed in precedenza descritte, sulla base degli incontri avuti con gli Uffici Comunali (Dirigenti e Responsabili) e tenuto conto degli indirizzi contenuti nel programma di mandato di questa Amministrazione, si è provveduto ad elaborare, per ciascun ufficio/servizio, l’elenco dei prodotti per evidenziare quali prodotti, processi o parte di essi possano, nella fase di avvio dell’URP, essere erogati direttamente allo sportello. Per ciascun ufficio sono stati evidenziati:

· i prodotti erogati e gli eventuali sottoprodotti;

· la professionalità specifica se richiesta per l’erogazione di quel prodotto, ;

· le modalità di gestione dell’erogazione del prodotto (front office o back office);

· se nel front office è possibile gestire tutto il procedimento che porta all’erogazione del prodotto, o solamente la parte informativa e di rilascio della modulistica;

· gli eventuali “periodi di punta” per l’erogazione di un dato prodotto;

· la presenza o meno di informazioni e/o modulistica disponibile sul portale riferita a ciascun prodotto di ciascun ufficio. Per la modulistica in uso ne è stata specificata  la tipologia;

· approfondimenti da fare rispetto ad alcuni prodotti (es. verifica di competenze specifiche, dello stato dell’arte delle applicazioni informatiche utilizzate, dell’opportunità di creare, per la gestione di procedimenti che portano all’erogazione del prodotto, iter specifici).

3. Come può essere organizzata l’Unità di Line Relazioni con il Pubblico nella fase di avvio.

3.1. Le attività 

Il lavoro di rilevazione che è stato svolto in questi ultimi mesi, gli incontri con i referenti degli uffici, l’analisi per ciascun Ufficio/Servizio dei prodotti erogati, degli eventuali sottoprodotti e dei processi ad essi collegati, ci consente, oggi, di affermare quali possono essere le prime attività che l’Unità Relazioni con il Pubblico può svolgere al momento del suo avvio. Tali attività riguardano:

· L’attività di informazione generica ed orientamento dell’utenza in relazione a taluni prodotti e servizi. Essa si concretizza nell’informazione circa:

· L’organizzazione e la dislocazione degli uffici comunali, i referenti degli uffici e gli orari di ricevimento;

· I servizi scolastici – mensa e trasporto;

· L’ Asilo Nido;

· Il contributo affitto bando annuale (per alloggi non ERP);

· Gli eventi, le manifestazioni culturali, turistiche e sportive: es. calendario delle manifestazioni, contributi e patrocini per la realizzazione di attività culturali, sportive e socio/culturali, concessione spazi comunali per la realizzazione di mostre e spettacoli, eventi e manifestazioni, 

· La gestione di locali di proprietà comunale (Sala Rocca, Sala Albino);

· I tributi comunali affidati in gestione a terzi (Tosap, ICP, Pubbliche Affissioni);

· I corsi per patentino ciclomotore.

· L’attività di informazione specifica e dettagliata rispetto ad alcuni prodotti che prevede non solo informazione ma anche consegna di modulistica specifica relativa all’avvio di determinati procedimenti. Essa può riguardare:

· Le pubblicazioni di matrimonio;

· Il cambio o aggiunta di nome e cognome;

· Il riconoscimento della cittadinanza;

· Il rilascio del passaporto;

· Il rilascio della carta di identità a non residenti;

· L’iscrizione anagrafica;

· L’iscrizione anagrafica per cittadini stranieri;

· Il cambio di indirizzo;

· La delega per riscossione pensioni;

· La carta di identità per cittadini stranieri (comunitari ed extracomunitari);

· La carta Blu (rilascio tessere trasporto APT Tigullio per anziani e disabili);

· I centri estivi per minori;

· I bandi e concorsi;

· Gli inserimenti lavorativi, stage e tirocini di formazione ed orientamento;

· Il servizio gestione luci votive;

· Il rilascio informazioni / copia atti dei rilievi incidenti stradali;

· La gestione delle segnalazioni e dei reclami.

· La sola consegna di “modulistica”, per la quale non si prevede, al momento il  rilascio di informazione :

· La modulistica relativa all’acquisto di beni di consumo (bandi);

· La modulistica  relativa ai tributi ICI e TARSU;

· La modulistica relativa all’avvio delle pratiche edilizie.

· L’erogazione di prodotti, relativi a diverse Aree, il cui procedimento può essere gestito interamente dagli operatori UPR, che sono stati così individuati:

· Le certificazioni anagrafiche;

· Le certificazioni di stato civile;

· La certificazione di iscrizione alle liste elettorali e godimento dei diritti politici;

· Il rilascio della carta di identità

· Il rilascio del passaporto;

· L’ autenticazione di documenti, firma, foto;

· La raccolta firme per referendum;

· La consultazione del piano urbanistico;

· Il rilascio autorizzazione parcheggio disabili;

· Il rilascio permessi Ztl – Zsl;

· Inoltre faranno parte, quali Servizi veri e propri dell’Unità Relazioni con il  Pubblico:

· Il Servizio Centralino 

· Il Servizio Protocollo

· Il Servizio Polizia Mortuaria

· Il Servizio Gestione Segnalazioni e Reclami

3.2. Il personale e la formazione

Il percorso di riorganizzazione, modernizzazione ed innovazione di cui si è trattato in premessa ha coinvolto, nel tempo, tutti gli uffici comunali e, quindi, tutto il personale. L’obiettivo è stato quello di cercare di riorganizzare in maniera più efficiente le professionalità esistenti, dotandole di nuove competenze informatiche e dotazioni.  La sfida è quella di far lavorare meglio e in modo differente le professionalità già presenti all’interno dell’Ente. Diverse sono state le iniziative di formazione attuate che hanno riguardato, appunto, l’informatizzazione, la comunicazione, la gestione di strumenti multicanale, andando a creare una cultura di orientamento al Cittadino che garantisca le migliori condizioni per l’erogazione di servizi di qualità.

In particolare si è svolta la seguente formazione specifica:

· Corsi al personale finalizzati all’acquisizione delle competente informatiche di base e di livello più avanzato riguardanti l’utilizzo di Word, Excel, Outlook (ditta incaricata LSI Genova);

· Corsi al personale a supporto di iniziative inerenti la comunicazione e l’erogazione di servizi attraverso il web, finalizzati a fornire conoscenza rispetto alla metodologia per la strutturazione dei portali, la gestione e l’aggiornamento dei relativi contenuti (ditta incaricata LSI Genova);

· Addestramento sull’utilizzo delle nuove procedure applicative per la realizzazione del protocollo informatico e la gestione degli iter documentali (Ditta incaricata Maggioli di Santarcangelo di Romagna);

· Sono altresì previste negli appositi piani di lavoro giornate di formazione specifica per l’attivazione dei restanti moduli (Messi, Segreteria) nonché l’addestramento per l’utilizzo dell’applicativo ULISSE, quando lo stesso verrà attivato.

Partendo da questa essenziale premessa, si deduce che l’avvio dell’Unità di Line non comporta la creazione di una “sovrastruttura”, intesa come necessità di potenziare l’organico con assunzioni o trasferimenti di personale.

3.3. La fase sperimentale

L’avvio dell’Unità di Relazioni con il Pubblico rappresenta l’inizio e non la fine di un percorso. I piani di lavoro prevedono la continua implementazione delle procedure dal punto di vista tecnologico ed informatico. Anche l’erogazione dei prodotti o la gestione dei procedimenti come evidenziati in questo documento avranno bisogno di un periodo non solo di rodaggio, ma anche di verifica, in termini di efficienza ed efficacia. Si tratta, dunque, di work in progress che, almeno nei primi mesi, non dovrà considerarsi come definitivo o immutabile. Saranno infatti possibili, a seguito di attente valutazioni e monitoraggi, modifiche e variazioni rispetto ai contenuti iniziali dell’attività dell’URP.

4. Procedure da attivare a breve per la realizzazione dell’URP

Mentre sono ormai quasi terminate le incombenze legate alla realizzazione dell’URP “fisico” , vi sono ancora dei passaggi estremamente importanti che debbono essere svolti per la nascita della nuova Unità Relazioni con il Pubblico.

Innanzitutto il presente documento deve essere condiviso in tempi brevi con le Organizzazioni Sindacali. Queste ultime sono state informate più volte nel corso di questi ultimi anni sui contenuti e sulla portata del cd. “Progetto Comunicazione”; tuttavia è ora necessario un incontro specifico tra delegazione pubblica e parte sindacale. 

Inoltre si evidenzia la necessità di prevedere nella contrattazione decentrata dell’anno 2009 uno stanziamento di risorse appositamente dedicate ai gruppi di lavoro che hanno avuto un ruolo importante nella realizzazione di questo progetto ma il cui lavoro deve continuare anche in futuro, soprattutto per quanto riguarda il processo di informatizzazione e di rimodulazione dei processi.

5. Sicurezza del sistema e meccanismi di protezione.

E’ del tutto evidente che l’accrescimento del grado di informatizzazione richiede sempre più massicci e sofisticati sistemi di protezione da eventuali aggressioni esterne che rischierebbero di impattare in maniera molto grave, se non addirittura bloccante sulla sicurezza e sull’integrità dei dati. Al fine di prevenire ed evitare danni e blocchi dovuti all’intrusione di virus è di fondamentale importanza definire ed applicare standard e protocolli di sicurezza che ci garantiscano il funzionamento del sistema e la protezione dei dati.

6. Documenti allegati

Si allegano alla presente relazione i documenti elaborati dalla Responsabile URP e dalla consulente incaricata contenenti l’indicazione, per ciascuna Area, dei prodotti erogati da ciascun Ufficio/Servizio e la relativa proposta di gestione del procedimento (tutto il procedimento, solo informazioni, informazioni e consegna modulistica, solo consegna di modulistica) da parte del front office URP. Si allega altresì il documento contenente il completamento della mappatura dei prodotti/servizi, il completamento report dei singoli prodotti/servizi erogati nonché le risultanze dei colloqui effettuati con gli addetti ai singoli uffici, dal quale scaturiscono le elaborazioni finali contenute nella presente proposta.

Anna E. Ferri
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