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Comune di Cavriago

Proposta di riorganizzazione dell’URP

Documento di lavoro

6 ottobre 2004

Premessa

Migliorare il rapporto con i cittadini attraverso adeguate azioni di comunicazione è un’esigenza specifica dell’attuale evoluzione del sistema pubblico. La comunicazione è funzionale ai processi di riforma delle amministrazioni pubbliche: senza di essa, infatti, non si promuove l’effettivo accesso alle istituzioni e non si assicura l’efficacia dei provvedimenti di modernizzazione. 

Per rispondere a questa esigenza le Amministrazioni pubbliche sono chiamate a dotarsi di una strategia di comunicazione esterna ed interna: in questa logica l’URP appare come uno degli strumenti che l’Ente può mettere in campo per comunicare con i propri cittadini. 

La legge 150/00 sulla Comunicazione pubblica  all'art. 8 (comma 2), definisce i criteri che devono seguire le amministrazioni nella definizione dei compiti e nella riorganizzazione degli URP. Questi criteri in sintesi sono: 

· garantire l'esercizio dei diritto di informazione, di accesso e di partecipazione (l. 241/90 e successive modificazioni); 

· agevolare l'utilizzazione dei servizi offerti ai cittadini, anche attraverso l'illustrazione delle disposizioni normative e amministrative e l'informazione sulle strutture e sui compiti delle amministrazioni; 

· promuovere l'adozione di sistemi di interconnessione telematica e coordinare le reti civiche; 

· attuare, mediante l'ascolto dei cittadini e la comunicazione interna, i processi di verifica della qualità dei servizi e di gradimento degli stessi da parte degli utenti; 

· garantire la reciproca informazione fra l'URP e le altre strutture operanti nell'amministrazione, nonché fra gli URP delle varie amministrazioni

L’URP è, di fatto, la prima interfaccia tra l’Amministrazione pubblica ed il cittadino, è il “biglietto da visita” con cui il Comune si presenta all’esterno: risulta dunque di grande importanza che l’immagine dell’URP sia coerente con il livello e la qualità dei servizi offerti dall’Amministrazione,  

ed altrettanto importante che l’URP fornisca un servizio qualificato, capace di dare risposte immediate, chiare e trasparenti ai cittadini.

Si propone dunque un progetto di riorganizzazione dell’URP, sia dal punto di vista dell’immagine che dei servizi offerti, con l’obiettivo di fornire la cittadino risposte semplici, immediate, chiare e trasparenti rispetto ai servizi ed alle attività del Comune di Cavriago. 

Proposta di riorganizzazione dell’URP 

1. Il nome

Partiamo dall’inizio: il nome. URP è una sigla abbastanza oscura per i cittadini, poco invitante, è di fatto un nome tecnico, da addetti ai lavori. 

Si propone dunque di dare un nome all’URP, un nome che enunci chiaramente le funzioni informative e di servizio, ma che sia al tempo stesso accattivante e semplice: il nome potrebbe essere InformaComune, ComuneInforma, ProntoComune ecc..

2. Logistica

Situazione attuale

Attualmente L’URP è collocato a piano terra del Palazzo Comunale, in un ufficio. Il materiale di auto-consultazione (bacheche, materiale informativo) si trova all’esterno dell’URP. 

Proposta

Si propone di ripensare alla collocazione dell’URP in modo che questo sia il primo ufficio che il cittadino incontra entrando in Comune.

Con uno spazio più grande a disposizione potrebbe essere ampliata l’auto-consultazione, prevedendo delle scaffalature con dossier tematici, tasche per la distribuzione di modulistica e materiale informativo, bacheche ecc..

Si propone inoltre di prevedere almeno una postazione per l’accesso gratuito ad Internet.

In futuro, tra tre anni circa, si propone ch l’URP vena trasferito a paino terra dell’attuale Centro Culturale. 

3. Compiti dell’URP

3.1. Informare ed orientare

L’Ufficio Relazioni con il pubblico ha la funzione principale di informare ed orientare il cittadino rispetto ai servizi ed alle procedure del Comune e di altri Enti presenti sul territorio.

Per svolgere appieno questo compito l’URP di Cavriago dovrà dotarsi di una banca dati dei procedimenti. 

La banca dati dei procedimenti del proprio Ente e di altri Enti pubblici (USL, Bonifica) o di aziende che operano nell’ambito dei servizi (ACT, AGAC ecc..) costituisce il patrimonio informativo di base di un URP, il cuore della sua attività di informazione ed orientamento degli utenti.

Attualmente tale banca dati non esiste, o meglio esistono le schede di procedimento pubblicate sul sito del Comune da ogni Settore, con modalità molto differenti di redazione e scarso aggiornamento. 

Si ritiene che l’aggiornamento di questo fondamentale patrimonio informativo debba essere il compito primario dell’URP, a cui deve essere assegnata la responsabilità di raccogliere le informazioni presso i vari uffici ed aggiornare le schede di procedimento.

La gestione centralizzata della banca dati dei procedimenti consentirebbe di:

1. tenere costantemente aggiornate le schede

2. uniformare la modalità di redazione delle schede e quindi la modalità di fornire informazioni al pubblico

3. allargare il patrimonio informativo ad altri enti

4. sgravare gli uffici di un compito che non rientra nella loro attività principale

Per raccogliere ed aggiornare le informazioni andrebbe individuato, per ogni ufficio, un referente a cui l’URP si rivolgerà per aggiornare le schede di procedimento e per avere la modulistica. Il referente, a sua volta, avrà il compito di informare l’URP ogni volta che si verifichino dei cambiamenti significativi. 

Per rendere più agevole il lavoro dell’URP propongo di dotarsi di un data-base di gestione dei procedimenti uguale a quello utilizzato dal Comune di Reggio Emilia: questo consentirebbe non solo di strutturare meglio la catalogazione delle informazioni e la redazione delle schede di procedimento (che hanno già una struttura pre-determinata dal data-base decisamente molto efficace e sintetica), ma anche di entrare in una rete di URP a livello provinciale, con la possibilità di accedere a schede già redatte da altri Comuni su argomenti di interesse comune, vedi USL o AGAC.

Tale data-base dovrebbe poi essere interfacciato in automatico con il WEB, ovvero con il sito del Comune di Cavriago: in fase preliminare dovrà dunque essere verificata la compatibilità dei due sistemi di gestione dei contenuti.

3. 2. Supportare l’Ufficio del Sindaco nella realizzazione di campagne informative

L’URP avrà il compito di supportare la Responsabile del Servizio Comunicazione e Stampa nella realizzazione dei progetti del Servizio e delle campagne di comunicazione esterna ed interna dell’Ente.

All’URP verranno affidati i seguenti compiti:

· redazione di testi per depliant, brochure e materiale informativo in genere

· correzione bozze

· coordinamento della distribuzione/invio del materiale 

3.3. Gestire i reclami 

L’URP sarà l’unico ufficio del Comune a cui i cittadini potranno rivolgersi per segnalazioni e reclami.

Compito dell’URP sarà raccogliere la segnalazione con un apposito modulo e inviarla al Sindaco, all’Assessore competente e al Responsabile di Settore competente.

Il Settore dovrà inviare la risposta alla segnalazione all’URP, che a sua volta risponderà al cittadino. 

Nel caso il Settore competente risolva in tempi brevi il problema segnalato dal cittadino, dovrà darne comunicazione, anche verbale all’URP, che provvederà ad inviare comunque una risposta. 

L’URP svolgerà indagini per valutare il grado di soddisfazione dei cittadini rispetto alla soluzione del problema segnalato.

Verranno inoltre tenute delle statistiche dei reclami e del numero di cittadini soddisfatti e insoddisfatti.

3.4 Verificare il grado di soddisfazione degli utenti (Customer satisfaction)

L’URP svolgerà periodiche indagini di customer satisfaction rispetto ai servizi erogati dal Comune.

Dall’analisi dei risultati delle indagini di customer potranno essere proposti cambiamenti e miglioramenti organizzativi.

L’URP , inoltre, svolgerà una rilevazione qualitativa delle diverse tipologie di richieste da parte dei cittadini: anche in questo caso i dati statistici potranno essere utili per attuare azioni di informazione o di miglioramento organizzativo.

3.5 Aggiornare il sito del Comune

Uno dei compiti dell’URP sarà anche l’aggiornamento di parti del sito del Comune, in particolare la banca dati dei procedimenti, le News, la modulistica, i corsi di formazione ecc.

3.6. Fornire assistenza

L’URP avrà a disposizione tutta la modulistica dell’Ente e fornirà assistenza ai cittadini nella compilazione. 

L’URP, inoltre, si farà carico di dare risposta alle cosiddette “domande atipiche” dei cittadini, fornendo una risposta differita via mail telefono o lettera.

3.7. Informagiovani

L’URP potrebbe anche sviluppare la parte di Informagiovani, ovvero dotarsi di un patrimonio informativo strutturato relativo a:

formazione

offerte di lavoro

bandi e concorsi

tempo libero

viaggi

ecc..

A tal fine si propone che l’URP entri nella rete nazionale degli Informagiovani, accedendo così a una banca dati di informazioni già strutturate.

4. Orari di apertura

Attualmente l’URP ha i seguenti orari di apertura:

Lunedì: chiuso  
Martedì: 9.00-13.00 15.00-18.00  
Mercoledì: 9.00-13.00  
Giovedì: 9.00-13.00 15.00-18.00  
Venerdì: 9.00-13.00  
Sabato: 9.00-13.00 
Di fatto l’orario di lavoro dell’operatrice URP e l’orario di apertura coincidono. In questo modo, pur non avendo un’affluenza di pubblico continua, risulta abbastanza difficoltoso svolgere attività di back- office, ovvero ricerca e aggiornamento informazioni, pubblicazione sul sito, riunioni con altri uffici: l’operatrice URP sta svolgendo dal mese di ottobre una rilevazione giornaliera del numero di utenti che accedono all’URP, per verificare se vi siano giornate ed orari di picco di utenza ed altri con un calo. 

Per svolgere l’attività sopra descritta va ripensato l’orario di apertura, per consentire all’operatore di svolgere attività di back-office, quale ricerca e aggiornamento banca dati, pubblicazione News in Rete civica, riunioni con i Settori ecc…

Proposta

Si propone che l’URP osservi orari di apertura in grado di conciliare le esigenze dei cittadini con quelle di back- office. Si propone dunque il seguente orario:

da lunedì a sabato 9-13,30

dal lunedì al venerdì 17-19

giugno-luglio-agosto solo mattino

5. Personale

La media mensile di utenti dell’URP è di circa 400 persone, tra telefonate, fax e presenze fisiche.

Si ritiene che tale media potrebbe aumentare con una sede più visibile e ampliando la gamma dei servizi offerti. 

Si propone dunque che a livello di personale l’URP venga potenziato sotto due aspetti:

numero di operatori

qualificazione degli operatori

Per quanto riguarda il primo punto si propone di prevedere due persone a tempo pieno all’URP, e di effettuare una verifica sui carichi di lavoro ad un anno dall’assunzione di nuove mansioni e responsabilità.

Fondamentale risulta essere il secondo aspetto per ottenere un servizio di alta qualità, che soddisfi le esigenze dei cittadini di Cavriago, abituati a standard di servizio decisamente alti.

Se il personale dell’URP sarà interno sarà necessario provvedere ad una formazione ad hoc sulla comunicazione pubblica e la relazione con il cittadino. Nel caso si opti per personale esterno in fase di selezione dovranno essere richiesti determinati requisiti formativi (laurea in scienze della comunicazione, oppure corsi o master in comunicazione pubblica).

6. Tempi 

La realizzazione di quanto sopra descritto richiede tempi piuttosto lunghi: per la realizzazione della banca dati dei procedimenti del Comune, dal momento che si parte da materiale già in parte esistente, ritengo che siano necessari circa sei mesi.

La realizzazione dell’intera gamma di servizi descritti richiede almeno un anno di tempo, soprattutto perché andrà svolto un lavoro di comunicazione interna e di forte coordinamento con tutti i Servizi dell’Ente. 
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