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COMUNE DI BARBERINO VAL D’ELSA
L’Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di Barberino Val d’Elsa
Legge 150/2000
Progetto:

 “Un servizio che vive per essere utile ai cittadini”
Introduzione
Obiettivi e strumenti
URP: Utile, Risolutivo, Prossimo.  Tre aggettivi che corrispondono a tre significati alternativi alla sigla con cui comunemente ci si riferisce all’ufficio titolare delle relazioni con il pubblico a indicare i caratteri identificativi che l’Urp del Comune di Barberino Val d’Elsa intende assumere per tradursi in una struttura che possa secondo i criteri primari di utilità, capacità risolutive e vicinanza rispetto all’utenza diventare un energico punto di raccordo tra l’amministrazione e la cittadinanza, un efficace luogo di incontro che vive del rapporto chiaro, diretto e trasparente con gli altri. Un Urp che veste il duplice ruolo di fonte di informazioni destinate all’esterno ed ente che riceve e trasmette al suo interno indicazioni, notizie, elementi per poi, sulla base di questi, meglio programmare ed esercitare la propria attività relazionale.

Abbiamo individuato tre precisi attributi per dare contenuto e identità al costituendo URP. Con il termine “utile” si indica la prima qualità di un ufficio che nasce da un lato per tendere costantemente una mano ai cittadini, aprendosi alla realtà esterna con l’intento di annullare il diaframma che tradizionalmente separa gli amministratori dagli amministrati e promuovendo l’adozione di comportamenti a favore della cittadinanza, dall’altro per rilevare e adattarsi, in quanto struttura flessibile e conscia del proprio senso di appartenenza all’ente, alle esigenze dell’amministrazione delle quali si fa interprete e mediatore. Un ufficio utile anche a migliorare la qualità dell’informazione e ad attivare proficue sinergie con le molteplici realtà che compongono la comunità:

· i cittadini che sono portatori di bisogni e di interessi e titolari di doveri ma anche di diritti;
· le associazioni;
· i gruppi professionali;
· gli altri enti.
 L’Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di Barberino intende farsi promotore di un’estesa rete di contatti per conoscerne i bisogni, le esigenze e costruire sulla base di questi il servizio da erogare, il prodotto da far utilizzare. 
Per quanto riguarda la parola “risolutivo”, occorre soffermarsi su questo aggettivo per indicare l’importante capacità dell’ufficio di dare risposte ai cittadini che siano complete, puntuali e pertinenti, in grado di soddisfare le richieste inoltrate dall’utente. Svolgere un’azione informativa e di accoglienza dei reclami e delle segnalazioni è attività necessaria ma è altrettanto prioritario occuparsi delle questioni poste dai cittadini in modo che, anche a diversi livelli di imprevedibilità, vengano non solo ‘servite’ dagli operatori ma seguite nel loro iter e se possibile risolte, ovviamente nei limiti della disponibilità di risorse e di mezzi al momento consentite. Il cittadino deve poter contare sull’Urp di Barberino, deve accostarsi con fiducia agli operatori che seguono, spiegano, chiarificano, sciolgono dubbi e, ove possibile, risolvono i casi usando strumenti e modalità appropriati. Perché è il modo in cui si fa e non la semplice risposta che determina la qualità di un servizio.
Infine “prossimo”: il terzo e ultimo aggettivo con cui si definisce uno degli obiettivi principali della struttura. Prossimo nel senso di attiguo, vicino, limitrofo ai cittadini ma anche all’amministrazione. Situato come in un’immaginaria linea di confine tra l’istituzione e la realtà esterna, l’Ufficio Relazioni con il Pubblico è un presidio tattico che ha la sua ragione di esistere nella capacità di supportare, orientare indirizzare, contribuire allo sviluppo e alla realizzazione del cittadino, che ha la sua essenza nello scambio, nella transazione di informazioni interne ed esterne con quest’ultimo. Ora per poter stare il più vicino possibile al cittadino è necessario conoscerlo e mettere in atto tutta una serie di mezzi per identificarne i bisogni. L’Ufficio Relazioni con il Pubblico di Barberino avrà un’area chiave nell’attività di counseling, nella funzione di ascolto del cittadino, cercherà di interagire con quest’ultimo ponendosi in una posizione di massima attenzione e predisposizione al dialogo usando un linguaggio semplice, conoscenze e mezzi che fanno appello ai concetti di trasparenza e professionalità. Sarà altresì impiegato lo strumento della customer’s satisfaction che consiste nella rilevazione del livello di soddisfazione dell’utente: uno strumento innovativo finalizzato alla verifica del servizio, alla conoscenza dei limiti dell’ente e al miglioramento della prestazione.
Organizzare l’URP di Barberino Val d’Elsa
1. La logistica:
Gran parte del successo di un ufficio relazioni con il pubblico è determinato da quanto riesce a comunicare la sua esistenza. A partire dal luogo in cui è ambientato, che è un aspetto non secondario per la buona riuscita del servizio in termini di visibilità e di rapporti con il pubblico. Perché sia facilmente raggiungibile e fruibile da tutti, soprattutto da disabili, anziani e donne con bambini, è necessario collocare l’ufficio in uno spazio che non conosca barriere di sorta e sia in grado di offrire un accesso idoneo a persone caratterizzate da difficoltà di mobilità. Inoltre è importante che l’ufficio sia sufficientemente visibile e quindi abbia una location nel palazzo di rappresentanza, magari all’ingresso di quest’ultimo. Lo spazio, capiente e capace di contenere più persone contemporaneamente, dovrebbe essere articolato in modo da disporre di un punto di prima accoglienza, dove situare uno o due posti a sedere per agevolare le categorie in difficoltà e di un luogo dove elargire informazioni più specifiche e magari consultare atti e documenti. Per tutelare il diritto alla privacy, al posto dei nastri separatori che potrebbero produrre un effetto di eccessiva severità (stile banca), si potrebbero accogliere i cittadini che lo desiderano e, per questioni più delicate, in uno spazio leggermente distante dal front-office cui potrebbe aggiungersi un’ulteriore postazione ad uso e consumo autonomo del cittadino; un sistema self-service che consente attraverso un computer di effettuare ricerche in Internet o sfogliare la Gazzetta Ufficiale o la stampa locale. Anche gli arredi possono contribuire a creare un ambiente accogliente che invita il cittadino a rivolgersi all’ufficio facendolo sentire a proprio agio. Sarebbe opportuno evitare l’uso di mobili che implicano barriere o elementi divisori come vetrate, banconi alti e far cadere la scelta su un open-space sobrio ed essenziale, caratterizzato dalla presenza di tavoli, scrivanie che inducono e favoriscono il dialogo e da espositori e bacheche che consentono di visionare e consultare in maniera immediata la documentazione e il materiale in essi contenuti. Altro aspetto da non trascurare la segnaletica che deve indicare con chiarezza l’ufficio e gli orari di apertura al pubblico. Viste le piccole dimensioni dell’ente, la cartellonistica posta all’ingresso del Comune potrebbe non limitarsi a dare informazioni sull’URP, ma indicare le collocazioni e le fasce di ricevimento al pubblico di tutti gli uffici precisando i nomi dei responsabili cui fanno capo. Con lo stesso obiettivo di immediatezza e facile riconoscibilità del personale, si potrebbe prevedere l’uso di badge identificativi per ciascun operatore. Foto e dati essenziali (nome e cognome) contribuiscono a rendere chiara e vicina l’identità del dipendente.
Quanto all’orario è giusto che l’URP, in quanto ufficio che agisce e opera nell’interesse e al servizio del cittadino, osservi un orario più ampio rispetto a quello degli altri uffici, fermo restando che l’orario sperimentato può subire modifiche sulla base dell’effettivo andamento dell’affluenza registrata.

2. Back-office e Front-office:
Il back-office comprende tutto il lavoro che sta dietro la linea immaginaria che separa gli operatori dai cittadini. E’ il laboratorio in cui i flussi informativi provenienti da diverse fonti vengono rielaborate, tradotte in un linguaggio semplice e comprensibile per il cittadino e indirizzate verso la realtà esterna. E’ il luogo in cui l’insieme di atti, documenti, procedure, concepiti per un uso interno si traduce in materiale di facile lettura per gli utenti. Oltre alla gestione e all’analisi dell’informazione, uno dei compiti essenziali del back-office è quello di garantire chiarezza, precisione e semplicità nella comunicazione del materiale da trasmettere.
Il back-office del Comune di Barberino Val d’Elsa potrebbe strutturarsi come una vera e propria redazione dove raccogliere, ordinare, trattare le notizie destinate ad essere diffuse. Un punto di mediazione che, attraverso la costante collaborazione degli uffici, fa confluire su di sé tutte le informazioni che vengono organizzate e tradotte in materiale cui garantire il massimo grado di copertura. E’ di importanza cruciale in questa fase il rapporto e la complicità dei colleghi con i quali è necessario attivare un canale di comunicazione non casuale e intermittente ma regolare e puntuale. Una buona organizzazione interna assicura efficienza, razionalità e chiarezza alla comunicazione esterna. Le fasi dell’attività in cui potrebbe articolarsi il back-office sono:

· individuazione delle diverse fonti all’interno dell’ente;
· apertura rapporto costante con referenti di ciascuna unità operativa;
· gestione della banca dati:

· creazione e aggiornamento delle schede notizie relative ai servizi, ai prodotti offerti;
· realizzazione modulistica relativa ai servizi erogati dagli uffici;
· creazione e organizzazione campagne informative per la promozione di servizi, e prodotti:
· elaborazione/collaborazione con gli uffici preposti per la realizzazione degli strumenti di diffusione e comunicazione esterna (locandine, volantini, manifesti, comunicazioni in bacheca);
· elaborazione progetti di comunicazione;
· gestione e aggiornamento pagine sito web;
· gestione della stampa quotidiana e di settore:

· verifica proprie azioni informative attraverso la formalizzazione della rassegna stampa;
· verifica del livello di soddisfazione  e rilevazione dei bisogni dei bisogni del cittadino:
· monitoraggio della qualità del servizio e attivazione di strumenti per migliorare le prestazioni;
· rapporti di comunicazione e collaborazione con  i cittadini e le associazioni locali.
Per una maggiore comprensione delle attività, si ritiene opportuno analizzare le singole azioni del back-office descrivendo da un lato l’oggetto e lo svolgimento della funzione dall’altro eventuali strumenti e progetti con cui metterle in atto.
2.1 Individuazione delle diverse fonti all’interno dell’ente

Sia il back che il front office devono conoscere al meglio il funzionamento della macchina comunale, entrare in possesso dei meccanismi che regolano l’erogazione dei servizi e dei prodotti che caratterizzano e qualificano l’ente. Per questo è necessario instaurare una serie di scambi con i vari apparati del Comune con i cui i referenti, una volta identificati, ci si incontra per comprendere le attività svolte (da inserire in un quadro generale che è utile conoscere per comunicare senza approssimazione) e concordare le competenze e le funzioni da delegare all’Urp. In via ipotetica si è delineato l’elenco dei colleghi da considerare quali referenti:
· Marco Abbate (CED)
· Patrizia Bartalesi (Tributi)
· Catiuscia Cosci (Segreteria)

· Stefano Conforti-Simone Biagini-Maria Piroddi (Tecnico)

· Giuseppe Di Prima (Scuola)
· Simona Gherardotti - Costanza Fiore (Servizi Sociali)

· Stella Gibellini (Sviluppo Economico)

· Jessica Leonardi (Ambiente)
· Marinella Parrini (Anagrafe)

· Francesca Rosi (Cultura)
· Antonio Totaro (Polizia Municipale)
· Claudia Vanni (Personale)
Uno dei nodi sostanziali che sottende al buon funzionamento dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico è la circolazione della comunicazione e la collaborazione con gli altri uffici dell’ente. L’attività dell’Urp di garantire una costante trasmissione di informazioni rivolta all’interno della macchina comunale, allo scopo di fornire a ciascun settore elementi e aggiornamenti inerenti lo svolgimento della propria attività ed eventuali riscontri delle funzioni di ascolto e monitoraggio dei servizi erogati, deve essere corrisposta da un’altrettanto utile attività di scambio che nasce e viene alimentata dagli uffici. Quest’ultimi, secondo gabbie non burocratizzate ma schemi ben programmati, devono impegnarsi a far pervenire all’Urp tutte le informazioni necessarie su propri atti, procedure e servizi. In questo senso potrebbe compiersi una delle missioni strategiche più rilevanti dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico che è quella di costituire un motore intraistituzionale, volto a promuovere e stimolare la comunicazione interna, a far circolare periodicamente informazioni corrette tra i membri dell’organizzazione al fine di far conoscere a tutti i dipendenti, sia a livello dirigenziale che operativo, l’immagine e l’identità che l’ente vuol proiettare all’esterno rendendoli partecipi e investendoli di un ruolo attivo e consapevole nella definizione e nella costruzione degli obiettivi delineati dall’amministrazione.
Lo strumento individuato dal presente progetto per avviare e realizzare un processo di efficiente comunicazione interna è la costituzione dei comitati di redazione. All’Urp del Comune di Barberino potrebbe nascere un comitato di redazione centrale composto dal responsabile di area, di unità operativa, dagli operatori Urp e dal responsabile dell’infrastruttura informatica i cui compiti, oltre a quelli previsti dall’attività di comunicazione esterna, potrebbero vertere sulla creazione e intensificazione dei rapporti con gli altri uffici, ritenuti indispensabili fonti e fornitori di informazioni. Con l’aiuto del responsabile del Centro Elaborazione Dati, si potrebbe dar vita ad un sistema di punti di contatto telematici usando la rete interna e attivando una serie di cartelle corrispondenti a  ciascun settore dove far confluire in schede già predisposte dalla redazione centrale notizie, aggiornamenti inerenti le varie aree. E’ a questo punto che entrerebbero in scena le redazioni decentrate, ovvero quelle locali ad un settore o ad un ufficio che provvederebbero con il referente individuato o proprio personale incaricato ad attivare e alimentare tali flussi informativi. Ad esempio sarebbe opportuno indicare quotidianamente alla redazione centrale la presenza o meno dei dipendenti dell’area tecnica per poter fornire risposte precise e non approssimative ai cittadini che chiedono di parlare o essere ricevuti da loro. Oppure, privilegiando il tipo di notizia passibile di cambiamenti, sarebbe utile per la redazione centrale avere indicazioni circa i risultati delle gare d’appalto o date ed esiti delle commissioni edilizie. In tal modo gli uffici, in quanto produttori di informazione interna all’ente entrerebbero a far parte della catena informativa che ha come ultimo destinatario il cittadino. Sarebbero parte integrante di un processo di comunicazione interna il cui grado di efficienza dipende dal coinvolgimento degli uffici cui è assegnato il compito di diffondere con prontezza e precisione servizi di pubblica avvalendosi del canale telematico.
2.2 Creazione e gestione della banca dati

L’individuazione dei referenti e l’instaurazione di un rapporto di scambio con i vari apparati del Comune è la condizione necessaria per mettere in atto un’altra importante azione del back-office: la creazione della banca dati che è uno degli aspetti più qualificanti della struttura. Procedere alla costituzione di una banca dati significa organizzare il fulcro di contenuti intorno al quale gravita tutta l’attività di relazioni esterne ed interne dell’Urp, vuol dire raccogliere in forma esemplificativa tutti i dati e gli elementi relativi a ciascun ufficio e alla prestazione a rilevanza esterna da esso erogata per far sì che la struttura abbia una visione ed una conoscenza complessiva e unitaria della macchina comunale e sia in grado di rispondere con professionalità e cognizione di causa alle attese dei cittadini.

Il primo passo che conduce alla realizzazione della banca dati è la costruzione delle schede notizie. La predisposizione di prospetti che riportano dati relativi a tutti i servizi erogati dai vari uffici, in forma cartacea e/o elettronica secondo il seguente schema:

· oggetto della prestazione o attività
· ufficio competente
· responsabile

· indirizzo

· mail

· orario di apertura al pubblico

· requisiti del richiedente

· modalità di richiesta

· tempi di erogazione del servizio

· documentazione da presentare

· facsimile di eventuali domande

· indicazioni delle leggi  e norme afferenti il servizio

· contributi economici eventualmente a carico del richiedente

· copie della documentazione da effettuare

Le schede possono contenere informazioni statiche e dinamiche. Le prime si riferiscono ai caratteri salienti degli uffici quali il responsabile, la tipologia del servizio, l’indirizzo; le seconde sono quelle che possono subire variazioni come i riferimenti legislativi, i contributi economici, la documentazione da allegare e, in quanto tali, necessitano di una costante attività di aggiornamento. L’intervento degli uffici interessati diventa in questo caso essenziale. Ogni qualvolta viene modificata un’attività, l’incaricato delle redazioni decentrate o locali, dovrà comunicare tempestivamente l’informazione alla redazione centrale avvertendo in prima istanza telefonicamente e intervenendo lui stesso sul file aperto della scheda notizia che troverà in intranet. Potrà dunque in maniera autonoma aggiornare e inserire le informazioni di propria spettanza. Questo tipo di relazione conferma il rilievo che acquisisce la struttura della rete informativa e la presenza dei referenti interni che forniscono un importante supporto alla redazione centrale dando certezza al lavoro di raccolta delle informazioni. E’ utile che tale rapporto sia formalizzato da un accordo, da una dichiarazione di volontà contratta tra la redazione e i vari settori dell’amministrazione che non irrigidisce ma regolamenta lo scambio indicandone i criteri fondamentali quali, ad esempio, le modalità di trasmissione delle informazioni e di compilazione delle schede, le scadenze per l’invio degli aggiornamenti, un calendario di incontri periodici con i referenti degli uffici.
2.3 Realizzazione modulistica relativa ai servizi erogati dagli uffici

La difficile attività di deburocratizzare il linguaggio usato dai dipendenti di un ente pubblico che non di rado agli occhi dei cittadini appare oscuro e nebuloso ha uno dei suoi principali campi di applicazione nella realizzazione o revisione della modulistica. Ogni modulo preconfezionato, ogni prestampato potrebbe essere rivisto e avere una nuova stesura proprio in funzione della necessità di semplificare e rendere chiaro il linguaggio amministrativo che ha il difetto di essere farraginoso, macchinoso e usato dai dipendenti per i dipendenti, ad uso esclusivamente interno, per essere compreso dunque non dai cittadini ma dagli addetti ai lavori.
Ma rivedere un modulo significa soprattutto ripensare alle procedure. Occorrerebbe infatti che la modulistica, che è il primo punto di contatto del servizio, contenesse in sé tutti gli elementi che il cittadino deve conoscere per richiedere una determinata prestazione evitando così inutili passaggi che allungano le distanze tra amministrazione e amministrati. Si potrebbe ad esempio pensare, nel caso in cui per l’invio della modulistica di un determinato servizio si organizza una spedizione postale, di riprodurre i moduli in formato busta. Ad ogni modo potrebbe essere compito della redazione dell’Urp rivedere la modulistica esistente del Comune di Barberino per assolvere alla funzione di traduttrice ed interprete del cosiddetto ‘burocratese’ che dai cittadini è visto come un’irremovibile barriera non solo linguistica ma procedurale. In quest’ottica sarà essenziale ricostruire, se necessario, il contenuto della modulistica in modo tale che risultino palesi e comprensibili all’utente tre punti essenziali dell’informazione:

· colui che emette il messaggio

· a chi è destinato

· l’oggetto della comunicazione
2.4 Creazione e organizzazione campagne informative
E’ uno dei compiti dell’Urp indicati dalla Legge 150 del 2000 la realizzazione di campagne istituzionali finalizzate ad informare i cittadini riguardo a tematiche attinenti all’ente, ai singoli uffici, agli eventi organizzati dall’amministrazione, a temi attuali di pubblica utilità. Ogni azione informativa deve essere pianificata individuando il pubblico di riferimento, gli strumenti da utilizzare, gli obiettivi dell’attività informativa, la tempistica. La proposta dell’Urp del Comune di Barberino è quella di creare e gestire l’organizzazione di più campagne informative volte a far conoscere sia le attività e le iniziative che i servizi e i prodotti erogati da ciascun settore della macchina comunale. Gli strumenti da impiegare sono molteplici e possono spaziare dal volantino alla locandina dalla brochure al manifesto, dall’opuscolo al cd.
L’attività di comunicazione dell’Urp di Barberino esterna può essere orientata alla promozione di  prodotti e dei servizi erogati dal Comune. In questo senso potrebbe rivelarsi opportuna attivare una campagna che miri a portare all’esterno tutti i servizi che hanno rilevanza pubblica, individuando per ciascun settore le attività da promuovere. La comunicazione potrebbe svilupparsi per temi, argomenti o settori. Ad esempio dell’ufficio tecnico si potrebbero promuovere i contenuti del piano strutturale, dell’ufficio ambiente le modalità per richiedere l’autorizzazione agli scarichi idrici oppure le attività e le caratteristiche dell’ufficio e i motivi per i quali ci si può rivolgere a tale settore. E ancora ci si può avvalere di questo tipo di comunicazione per informare i cittadini sulle scadenze e gli incontri periodici che l’amministrazione organizza per presentare o discutere con la cittadinanza temi o questioni a valenza pubblica. Quanto ai piani di comunicazione, l’Urp potrebbe occuparsi della realizzazione dei progetti finalizzati all’intensificazione dei rapporti con la cittadinanza in senso biunivoco, ovvero a migliorare la propria conoscenza della realtà locale e a consentire all’utenza di avvicinarsi alla pubblica amministrazione.
Un esempio è l’ideazione del progetto “Urp-Senior”. Verificata la composizione del tessuto sociale che si caratterizza per un’alta percentuale di anziani, il Comune potrebbe instaurare forme di collaborazione con alcuni barberinesi attempati o semplicemente in pensione ai quali proporre un coinvolgimento diretto e impiegarli nell’attivazione di specifiche campagne di comunicazione. Gli anziani, selezionati sulla base delle proprie disponibilità in termini di tempo e volontà, potrebbero collaborare con l’Urp diventandone sensori attivi per l’eventuale raccolta dei reclami e delle segnalazioni da registrare nel capoluogo e nelle frazioni con una o due visite alla settimana. Il fine del progetto è duplice: conoscere i limiti organizzativi e operativi attraverso la gestione dei reclami condotta dagli anziani e dare a quest’ultimi la possibilità di rendersi utili e attivi esorcizzando il pericolo di isolamento e di emarginazione che tende ad investire il mondo della terza età.
Sempre nell’ottica dell’eterogeneità delle funzioni da inquadrare in una più ampia visione di comunicazione integrata, l’Urp potrebbe occuparsi della redazione di depliant, locandine, manifesti, opuscoli informativi, manuali quali la guida ai servizi per rendere noto tutto ciò che il Comune offre all’utenza, ovvero quell’insieme di persone, servizi e prodotti che caratterizza l’attività esterna di un’amministrazione che intende porsi al servizio del cittadino, che lavora per contribuire alla crescita e alla realizzazione di una comunità informata, sostenuta, orientata e al passo con i tempi. Altro strumento potrebbe essere individuato nel vademecum interno, un manuale ad uso degli uffici da redigere con l’obiettivo di rendere i dipendenti partecipi di quelli che sono gli obiettivi strategici dell’amministrazione e consapevoli delle attività e degli ambiti di competenza nei quali ciascun ufficio si muove per raggiungere, attraverso la mutua conoscenza, compattezza operativa e senso di appartenenza ad una dimensione istituzionale unita e conscia del proprio ruolo. Sempre sul piano delle pubblicazioni, all’Urp potrebbe spettare il compito di stendere e pubblicizzare il bilancio annuale o di fine mandato, mentre sotto il profilo grafico si potrebbe occupare della progettazione della cosiddetta identità visiva del Comune, necessaria perché i mezzi e le risorse impiegati possano risultare efficaci. Si tratta della creazione di loghi e segni grafici che in modo unitario e coordinato caratterizzino tutti gli strumenti usati dagli uffici per comunicare con la realtà esterna e istituzionale, strumenti che possono spaziare dalla carta intestata al manifesto del consiglio comunale, passando per locandine informative e news elettroniche.
2.5 Gestione e aggiornamento sito web

La validità delle funzioni dell’Urp è determinata dalla varietà, dall’ampiezza e dalla diversificazione degli strumenti che danno alla struttura la possibilità di raggiungere un bacino d’utenza sempre più consistente. In questo senso è indispensabile che il raggio d’azione della comunicazione istituzionale possa spaziare e oltrepassare i confini del reale per spingersi fino alla dimensione virtuale ed approdare all’uso della rete e dei canali telematici. In essi il presente progetto riconosce il valore di strumenti indispensabili alla nascita e allo sviluppo di un’attività il cui sguardo è costantemente rivolto al futuro (guai se non lo fosse!).

 All’Urp, dunque, è necessario attribuire la funzione di gestire e aggiornare l’impianto e i contenuti del sito del Comune, di redigerne e curarne i testi e le immagini, di provvedere alla pubblicazione delle notizie e delle informazioni sulle pagine web interessate. 
Al momento si ritiene opportuno un intervento di revisione del sito sul piano contenutistico. La rete civica dovrebbe fornire dell’ente una dettagliata e sintetica versione on line, contemplando tutti gli aspetti e gli elementi che costituiscono l’appendice più esterna del Comune: dalla modulistica, gli atti, le delibere, i bandi di concorso (da poter scaricare comodamente da casa) con un semplice click alle informazioni circa gli uffici, i prodotti, i servizi, le attività, le iniziative. Ogni argomento potrebbe essere trattato in forma di domanda e risposta, tenendo conto delle richieste più frequenti dei cittadini e inserito in un contesto che analizza ogni singolo punto e occasione di contatto tra cittadinanza e amministrazione, partendo sempre e comunque dal punto di vista degli utenti. La cosiddetta parabola della vita che dalla nascita, passando per la formazione scolastica, il servizio di leva, il matrimonio, la gestione della casa, della famiglia, giunge alla senilità è il criterio innovativo che potrebbe ispirare un’adeguata operazione di restyling del sito, arricchito nell’home page e nelle pagine successive, dall’inserimento del periodico comunale, dalla possibilità di effettuare alcuni pagamenti on line, dallo sviluppo di pagine e spazi nuovi dedicate ad esempio ai gemellaggi piuttosto che alle associazioni e alle loro molteplici attività.
2.8 Rapporti di comunicazione e collaborazione con  i cittadini e le associazioni locali

Rispondono ai criteri di utilità, capacità risolutive e vicinanza, le tre qualità principali individuate quale triplice filo conduttore per definire la complessa attività dell’Urp, gli intenti e le relative proposte volte a potenziare se non ad instaurare ex novo una capillare rete dei contatti con la cittadinanza. Per il raggiungimento di questo obiettivo è necessario intraprendere un percorso di conoscenza che si articola in più fasi. In un primo momento si effettuerà un’indagine conoscitiva relativa al composito tessuto sociale che caratterizza la comunità, analizzata sul piano delle identità e delle relazioni (chi sono, cosa fanno, che tipo di rapporto hanno con il territorio, con i concittadini e con la macchina comunale) e sul piano delle criticità (problemi e difficoltà riscontrate nei servizi pubblici, punti deboli propri del territorio, grado di vivibilità in termini economici-ambientali). Si passerà poi alla definizione di una mappatura della popolazione per la quale saranno determinanti la collaborazione degli uffici e la consultazione dei cittadini interpellati attraverso appositi questionari.
Infine si procederà con l’attivazione di progetti di comunicazione studiati ed elaborati sulla base di un‘effettiva analisi delle esigenze dei cittadini che sono i primi interlocutori dell’azione amministrativa.

L’attività di front-office si esplica principalmente nella funzione di ascolto e di orientamento dell’utente. Le attività che consentono di instaurare un filo diretto con i cittadini sono le seguenti:
· informare sugli orari di apertura degli uffici, sui servizi erogati, lo svolgimento dei procedimenti, le iniziative e le manifestazioni promosse dal Comune;

· ricevere reclami, segnalazioni e suggerimenti circa l’erogazione dei servizi;

· consegnare e ritirare la modulistica;
· assistere il cittadino nella compilazione dei moduli trasmettendo nozioni generiche;

· dare attuazione al principio della trasparenza e garantire il diritto di accesso agli atti, rilasciando copie e rendendo possibile l’accesso ai procedimenti amministrativi.
Competenze delegate all’Urp
Le competenze concordate e assegnate all’URP consistono nella attività che seguono, descritte singolarmente settore per settore.
Ufficio Scuola/Cultura/Sport/Gemellaggi:
consegna, ritiro, assistenza nella compilazione ed erogazione di  informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:

· richiesta iscrizione ed esonero/abbattimento tariffa refezione scolastica;
· richiesta  iscrizione ed esonero trasporto scolastico con consegna tesserino;
· bando per l’assegnazione del locale pluriuso;
· borse di studio e buoni libro;
· corsi estivi;
· domanda per assegnazione buoni servizio;
· bando per l’ammissione al Servizio Civile Nazionale.
Ufficio Servizi Sociali:

consegna, ritiro, assistenza nella compilazione della seguente modulistica:

· richiesta prestazione assistenziale;

· modulo per la richiesta di non autosufficienza;

· modulo per la richiesta di invalidità civile;

· modulo per il riconoscimento di handicap.

Ufficio Anagrafe:
consegna e assistenza nella compilazione:
· dichiarazione sostitutive di certificazione.
rilascio di:

carta d’identità (da attivare in una fase successiva ovvero quando saranno ricoperte con assunzioni a tempo pieno indeterminato le n. 3 unità di personale assegnate all’unità operativa Urp/Protocollo/Segreteria Sindaco).
Ufficio Segreteria:

consegna, ritiro, assistenza nella compilazione, erogazione di informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:
· moduli  per la prenotazione dei loculi cimiteriali

Ufficio Sviluppo Economico:
consegna, ritiro, assistenza nella compilazione, erogazione di informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:
· autorizzazione (bollettino) raccolta funghi; 
· tesserini venatori; 
· vidimazione documenti per il trasporto del vino;
· stampato per vidimazione registro  vino;

· documento per accompagnamento prodotti vinicoli;
· bando per assegnazione borsa di studio per Ufficio Informazioni Turistiche.
Ufficio Ambiente:

consegna, ritiro, erogazione di informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:
· scarichi idrici.
Ufficio Tecnico:

consegna e ritiro della seguente modulistica:

· concessioni edilizie;
· denuncia di inizio attività (DIA)/dichiarazione di asseveramento;
· certificato di abitabilità/agibilità;
· comunicazione di inizio e fine lavori;
· certificato di conformità/collaudo;
· certificazione di destinazione urbanistica;
· richiesta di sopralluogo per ricongiungimenti familiari/rinnovo di permesso di soggiorno;

· richiesta di autorizzazione per vincolo idrogeologico.
Ufficio Tributi:
consegna e ritiro della seguente modulistica:

· domanda di autorizzazione per l’occupazione temporanea di spazi e aree pubbliche; 

· domanda di concessione per l’occupazione permanente di spazi e aree pubbliche;
erogazione di informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:

· dichiarazione ICI, versamenti ICI;
assistenza nella compilazione ed erogazione di informazioni di carattere generale relative alla seguente modulistica:

· denuncia per tassa smaltimento rifiuti solidi urbani; informazioni di carattere generale.
Polizia Municipale:
consegna, ritiro, assistenza nella compilazione ed erogazione di informazioni relative alla seguente modulistica:

· comunicazione per lo svolgimento della lotteria; erogazione informazioni
· regolamento lotteria; 
· domanda per rilascio di autorizzazione temporanea per pubbliche manifestazioni (con e senza ballo);
· comunicazione per lo svolgimento di un banco di beneficenza promosso da enti morali, associazioni e comitati senza fini di lucro; 
· domanda di autorizzazione per effettuare musica di ascolto all’interno di un esercizio di somministrazione; 
· domanda per il rilascio di spettacoli viaggianti; 
· denuncia di inizio attività temporanea per intrattenimenti all’aperto;
· dichiarazione di possesso di cane;
· denuncia di smarrimento/ritrovamento cane;
· comunicazione di cessione di fabbricato; 
· richiesta di contrassegno speciale per la circolazione e la sosta di veicoli che trasportano invalidi; 
· richiesta di installazione in pubblico esercizio di apparecchi di riproduzione audiovisiva; 
· denuncia ospitalità persone straniere.
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