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UrpOnLine: richieste di informazioni reclami e suggerimenti

L’URP si colloca idealmente al centro di un circuito di relazioni tra amministrazione ed utente che non si esaurisce in un breve scambio di informazioni, ma attiva un dialogo destinato ad incidere sulla qualità dei servizi e delle prestazioni. In quest’ottica l’Ufficio gestisce l’area critica rappresentata da segnalazioni e reclami ed attiva meccanismi di ascolto che consentono di rendere concretamente percepibile la natura interattiva della relazione tra cittadino ed amministrazione, sviluppando nel cittadino la consapevolezza che le scelte operate dall’amministrazione sono frutto di una valutazione concreta delle esigenze espresse.

L’attività di raccolta e gestione delle segnalazioni e dei reclami ha rivestito un ruolo importante fin dall’inizio dell’attività. La definizione della procedura più idonea per il trattamento degli stessi è stata uno degli argomenti che l’URP ha affrontato con maggiore convinzione nella consapevolezza che la segnalazione può rappresentare una risorsa per l’amministrazione in quanto può agevolare il cambiamento organizzativo e migliorare il funzionamento complessivo dell’ente.

A questo scopo l’URP utilizza ormai da anni uno strumento informatico, denominato UrpOnLine pubblicato nella sezione internet dedicata all’URP. 

L’inserimento delle richieste avviene direttamente dal cittadino, collegandosi dalla sua postazione al sito internet del Comune o dagli operatori URP su richiesta dell’interessato.
Ogni segnalazione è presa in carico dall’URP che provvede  a formulare direttamente una risposta o a destinarla all’Ufficio competente. L’URP pertanto si avvale della collaborazione dei Referenti individuati all’interno delle Direzioni comunali, per lo scambio e l’aggiornamento delle informazioni, al fine di rispondere alle richieste di informazioni, reclami e suggerimenti dei cittadini. Si è creato quindi un gruppo di lavoro che opera su UrpOnline, particolarmente sensibile ai concetti di comunicazione, che utilizza tutte le risorse possibili dell’amministrazione e mette a disposizione del cittadino le proprie le competenze specifiche e capacità professionali.

L’UrpOnLine, lo sportello virtuale gestito dall’URP, offre i seguenti servizi:
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Servizi on-line
Tutti i cittadini collegandosi autonomamente tramite il sito internet possono:
· chiedere informazioni, inviare reclami e suggerimenti su argomenti ed attività legati al funzionamento dell’Amministrazione comunale: orari degli uffici, invio modulistica, informazioni sulle procedure, sulle sedi e sui servizi, ecc.;

· consultare le faq, le domande più frequentemente formulate dai cittadini e le risposte già predisposte dal nostro servizio;

· disporre di un’area utente che permette di monitorare lo stato di avanzamento delle  segnalazioni e gli eventuali riscontri avuti dagli uffici competenti.
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 Servizi di front- office

Tutti gli operatori URP, in base alla richiesta dell’utente che non può inserire autonomamente la segnalazione, sono incaricati di:

· inserire su UrpOnLine le segnalazioni inerenti reclami, suggerimenti o richieste di informazione;

· istruire l’utente all’inserimento della segnalazione sul programma, visualizzare la risposta o l’esito della sua segnalazione, consultare le faq.
[image: image4.jpg]


Servizi di back- office 

Gli operatori UrpOnLine, in base alla segnalazione dell’utente, sono incaricati di:

· inviare una prima comunicazione tramite email dell'avvenuto ricevimento della richiesta e del numero di riferimento della stessa; 

· valutare la richiesta pervenuta; 

· recuperare le informazioni richieste, inerenti l’operato dell’Amministrazione Comunale ed inviare direttamente la risposta tramite mail;

· orientare l’utente segnalatore verso altre fonti informative, se la richiesta non riguarda competenze comunali  (Rete degli Urp del territorio o altri enti);

· inviare modulistica o altro materiale richiesto dall’utente;
· inoltrare la segnalazione/reclamo/suggerimento al Referente dell’ ufficio competente che provvederà ad inviare la risposta direttamente al cittadino;
· verificare se l'ufficio coinvolto ha preso in carico la segnalazione o in caso contrario effettuare un sollecito dopo dieci giorni.
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 Altri servizi 
Gli operatori UrpOnLine si impegnano a garantire attività connesse quali:

· monitoraggio dell’effettiva chiusura on-line delle segnalazioni;

· elaborazione periodica di statistiche e report dell’attività;

· coordinamento, formazione e comunicazione con i Referenti delle Direzioni;

· aggiornamento continuo del ”data- base” di gestione delle segnalazioni.

[image: image6.jpg]



Ambiente di produzione dell’applicativo UrpOnLine
	OS


Linux Red Hat Entreprise

	Web server


Apache 2 (direttiva AllowOverride settata su All per l’uso dei files .htaccess, attivazione e configurazione sendmail)

	DB


MySql 5

	Scripting


Php 5 (attivazione di mbstring per le stringhe multibyte e gd2 per la gestione delle immagini)
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