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REGOLAMENTO DELL'UFFICIO COMUNALE RELAZIONI CON IL PUBBLICO ‘]

Art. 1. — Principi generali

1. L'amministrazione comunale, nell'orientare la propria azlone al miglioramento dei rapporti con gli
appartenenti alla comunita cittadina ed al perseguimento di obiettivi di trasparenza, efficacia, efficienza e
gualita dei servizi e delle prestazioni erogate:

a) sostiene e sviluppa le attivita di informazione e di comunicazione verso i cittadini, singoli ed
associati, verso | cittadini non residenti nel comune ma che nello stesso lavorino o studine, verso gli apolidi e
stranieri legittimamente residenti al fine di facilitare I'accesso ai servizi ed alle prestazioni e favorire |a
partecipazione e il pieno esercizio dei diritti; ..

b) promuove ed assicura I'esercizio dei Eiritti d| infnrfnazione ed accesso agli ati dell’amministrazione
e di partecipazione ai procedimenti, in conformita ai principi sulla tutela della riservatezza di cui alla legga 31
dicembre 1996, n. 875 e successive modifiche; T

¢) organizza in modo sistematico le attivita di monitoraggio del livello di soddisfazione dell'utenza per i
servizi erogati; organizza la raccolta e I'ascolto delle segnalazioni, delle proposte e dei reclami dei cittadini,
predisponendo precise procedure di risposta. | risultati di tali attivita hanno rilieve ai fini della misurazione e
delia valutazione dell’efficacia dell’azione amministrativa e dell’operato dei dirigenti e dei dipendenti;

d) promuove la piena utilizzazione dei sewizl'offerﬂ anche medianie l'illustrazione delle disposizioni
normative e amministrative e I'informazione sulle strutture e sui compiti dell’ente;

e) cura e valorizza la comunicazione interna come strumento di integrazione e razionalizzazione dei
procedimenti organizzativi. A tale fine favorisce la tempestiva e costante circolazione delle infoermazioni, sia
per adeguare ed uniformare le indicazioni dirette al pubblico, che per migliorare I'efficienza dei propri
interventi. '

Art. 2 —'Istitu;ione e funzionamento dell'ufficio

rd
1. Per assicurare i servizi di cui al precedente articolo 1 & istituito, in questo comune, I"Ufficio
Comunale Relazioni con il Pubblica”, .

2. Le competenze di detto ufficio, che si awvarrd anche di tecnologie informatiche e telematiche,
vengona atiribuite come dal seguente prospetto:

SERVIZI AREA - .. FIGURE PROFESSIONAL| Cate
Ll i - - gori
e
a) servizio all'utenza per i|......occoooivomicevcneeeeaenenn. Esperio della comunicazione pubblica ‘D"
diritti di partecipazione al|.. AMMINISTRATIVA Tecnico della comunicazione pubblica “C”
procedimento amministrative. | .......c.coccceeeeeeiceeneeene.... :
b) informazione allutenza|........ccccooviieeevecneerenneee. Esperto della comunicazione pubblica i Vit
relativa agli atti e allo stato|.. AMMINISTRATIVA Tecnico della comunicazione pubblica G P
dei procedimenti. -5 | e
c) ricerca ed analisi|.........coooeoommmmimmriiiieaaa, Esperto della comunicazione pubblica “D”
finalizzate alla formulazione | ... AMMINISTRATIVA Tecnico della comunicazione pubblica : “G?
di proposte sugli aspetli|........cocooriimvrummmnnereeennn.
organizzativi e logistici del| ...
rapporto con l'utenza.

3. L'ufficio comunale relazioni con in pubblico, di seguito, viene indicato con I'acronimo “U.R.P.".



REGOLAMENTO DELL'UFFICIO COMUNALE RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Art. 3 - Finalita e funzioni.
1. L'U.R.P. svolge, nell'ambito della struttura di appartenenza, attivita di:
a) ascolto attivo e relazionale del cittadino;
b) comunicazione esterna rivoita ai cittadini, alla colleitivita 2 agi altri enti prasenti sul territorio;
¢) comunicazione interna rivolta alla struttura comunale;
2. In panticolars {'attivita di comunicaziene ¢ finalizzata a:
a) favorire la conoscenza delle disposizioni normative al fine di facilitarne I'applicazione;

b) promuovers [Iimmagine dell'amministrazione comunale illusirandone le attivita 2 i suo
funzionamento;

¢) favorira 'accesso ai servizi pubblici, promuovendone la conoscenza,
d) promuovere e approfondire temi di rilevante interesse pubblico e sociale;

2) favorire processi interni di semplificazione delle procedure @ di modernizzazione degli apparati
nonché la conoscenza deil’avvio 2 del percorso dei procedimenti amministrativi;

3. L'U.R.P. nell'ambito delle proprie competenze:

a) promuove e facilita I'accesso alle informazioni e ai servizi del comune 2 degii aitri soggeiti
erogatori di servizi di pubbiica utilita operanti sul territorio;

b) riceve, trasmette ailufficio interessato e riscontra al cittadino, le richieste di accesso agli atti
deil'amministrazione 2 di partecipazione ai procadimenti amministrativi di cui aila legge 241/80:

¢) orienta 'uienza sulle modalita di erogazione dei servizi del comune & degii aitri soggetti 2rogatori
di servizi di pubblica utilita operanti sul terriiorio;

d) - informa 2 orienta 'utenza sui propri diritti stabiliti daile leggi 2 dai regolamenti comunali:

Ait. 4 - Informazione ¢ comunicazione pubbliche.

1. Per il perseguimenio dei principi di cui ail'art. 1, lett. a), 2 deile finalita di cui ail’ari. 3, somma 2,
lett. aj e ¢), F'U.R.P.:

a) raccoglie e gestisce le informazioni 2 la documentazione (schede, pubbliicazioni, video,
decumentazione cartacea, cd rom) inersnti il rapporio tra cittadini e pubbliche amminisirazioni. ed attiva
collegamenti con le altre strutture pubbliche o di interesse pubblico per fo sviluppo di sistemi informatici
integrati 2 punti di accesso polifunzionaii:

b} attiva rapporti con le aitre strutture di informazione ¢ comunicazione comunali presenii sul {erritorio
{informagiovani, laboratori di quartiere, ecc.) per armonizzars le banche dati e progettare 2d aituare
campagne di comunicazione mirata;

_ ¢) promuove rapporti con le reaita associative ¢ di voiontariate per la reaiizzazione di iniziative di
informazione e di tutela dei diritti;

d) promuove aitivita di formazione rivolte agii uffici dell'amministrazione mirate a far crescere Ia
cultura deila comunicazione;

Art. 5 - Servizi all'utenza per |'ssercizio dei diritti di accesso ad informazione sugli atti =
arocedimenti.

1. Per il perseguimento dei principi di cui all'art. 1, comma 1, lett. b), ¢ deile finalita di cui all'art. 3,
commi 2, lelt, ¢), e 4, lett. n), 'U.R.P. provvede a; '

a) ‘dare informazioni sugli atti del’amministrazione, sullo svolgimento, sui tempi di conclusione ¢ sui
responsahili dei procedimenti amministrativi;

b) fornire agli appartenenti alla comunita cittadina informazioni relative alle modalita ed ai terminmi per
1:e azioni a tutela dei diritti di accesso previste dalla legge 2 dal regolamento comunale; ricsve e
richieste d’accesso alle informazioni, agii atli ¢ ai documenti amministrativi e le trasmette al

responsabile dell'ufficio competente o ne rilascia copia quando ne & gia stata acquisita la
dispanipiiita;
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Art. 8 - Conoscenza dei bisogni e valutazione del gradimento dei servizi.

1. Per il perseguimento dei principi di cui ail'ant. 1, comma 1, lett. ¢), & delle finalita di cui all'art. 3,
zomma 1, lett. a}, 'U.R.P. organizza indagini sul grade di soddisfazione deil’'utenza per i servizi srogati 2
suil’svoluzione dei bisogni e delle esigenze dei cittadini.

2. Suila base dei risultati delle attivita di ricerca ¢ di monitoraggio suindicate, 'U.R.P. programma
iniziative di comunicazione e di formazione e formula proposte di adequamento dell'organizzazione 2 di
semplificazione delle procedure amministrative.

Art. 7 - Segnalazieni, proposte e reclami dei cittadini.

1. Per il perseguimento dai principi di cui all'ant. 1, comma 1, lell. ¢), e delle finalita di cui all'ari. 2,
commi !, leil, @), 2 3, letl. b), 'U.R.P. cura che tutti gli appartenenti aila somunita cittadina, in modo singole
o associato, abbiano diritto di segnalare, con ogni mezzo 2 modalita, eventuali disservizi, i tempi, le
srocedure e le modalita di erogazione dei servizi dell’amministrazione.

2. LURP. informa i cittadini circa le modalita ¢ i termini della procedura di reclamo, riceve le
segnalazieni ed i reclami 2 |i inoitra ai responsabili degli uffici competenti che provvedono ad effettuare gii
adeguati accartamenti @ comunicarne il risultato all'interessato 2 all'U.R.P. antro 10 giorni dal ricevimento

deile sagnalazioni.
3. Qualera le segnalazioni degli utenti non abbiano avuto risposta nei tempi stabiliti, il responsabile
deli’lJ R.P. sollecita il respensabile dell'ufficio interessato.

4. Mel caso in cui il cittadino non si ritenga soddisfatto della risposta ottenuta puo presentarz la propria
istanza ail'ufficio del difensore civico o ad aitro organismo di tutela appositamente istituito, anche in via
sperimentale.

5. Presso P'U.R.P., i cittadini 2 le associazioni posseno aitresi, avanzare proposte e suggerimenti per
quanto soncerne il migiioramento deile modalita di accesse ed erogazione dei servizi. Tali proposte sone
inoitrate agli uffici competenti che provvedono a dare una risposta entro 10 giorni, irasmettendoia per
conoscenza allU R.P..

§. L'U.R.P. cura ia registrazione 2 il monitoraggio dei reclami, delle segnalazioni ¢ delle aroposte dei
cittadini presentate.

Art. 8 - Comunicaziona intema

1. Fondamento di una efficace attiviia di relazioni esterne dell’amminisirazione & la comunicazione
interna intesa come !'insieme di tuiti | processi comunicativi interni all’'organizzazione dell’snte.

2. Perlo scopo 'U.R.P.;

a; concorre, in collaborazione con gli aitri uffici, al coordinamento e organizzazione. dei flussi
infermativi intarni attraverso {'ascoito 2 Ja verifica delle esigenze dej cittadino;

b) promuove 2 gestisce 'attivazione di un sistema informative di comunicazione basate su sistemi
informatici;

¢) promuove all'interno deil'organizzazione dell’snte lo sviluppo di una cultura della comunicazione
attraversa la realizzazione di attivita di formazione,

Art. 9 - Comunicazione pubblica
1. LU'U.R.P., al fine di garantirs la piena partecipazione aila vita deila comunita locale:

a) promuove e realizza iniziative di comunicazione pubblica per garantire la conoscenza di normative,
strutture pubbliche e servizi erogati;

h) promuove forme di partecipazions dei cittadini anche atiraverso sistemi di interconnessione
telematica # la rete civica;
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¢) promuove l'slaborazione 2 o sviluppo di progeiti in c¢ollaborazione con i cittadini tesi al
miglioramento della qualita della vita:

d) attiva rapporti con _'a'lt‘re strutture di informazione e comunicazione presenti sul territorio per
condividers le banche dati e progettare campagne di sensibilizzazione mirate;

) promuove la realizzazione di reti integrate tra gli uffici di ralazione con il pubbiico di altri 2nti
aresenti sul territorio,
Art. 10 - Organizzazione e funzionamento dell’ufficio.

1. L'ufficio & dotato di spazi e strumentazioni adeguate per consentire sia le attivita che richiedono la
comunicazione dirstia o telefonica con il pubbiico che il temporaneo svolgimento dei compiti ¢ delle funzioni
di supporto allinformazione, alla comunicazione, al godimento dei diritti di accesso e di partecipazione,
noncheé di progettazione e realizzazione delle iniziative di ricerca, monitoraggio @ innovazione organizzativa.

2. PU.R.P. garantisce un adeguato orario di apertura al pubblico, coincidente con quello degli uffici
che hanno un maggiore‘afﬂussq di pubblico. - , ‘

3.LURP. pus sssere gestito:

- con personale comunale:

- tramite convenzione con perscnale asterno;

- lramite assoclazione intercomunale s unione di comuni;
- organizzazioni di volontariato.

Art. 11 — competenze ¢ professionalita del perscnale,

1. In considerazione dei compiti innovativi che 2 chiamato a svolgere, sia nel rapporto con i cittadini
che in relazione all'srganizzazione interna, al’U.R.P. ¢ assegnato personale adeguatamente formato =
motivato, nonché con particslari attitudini persenali alla comunicazione.

O]

. in particelars, il sersonals assegnato all'U.R_P. deve posseders ie seguenti competenze:

- tonoscenza complessiva deil’Ente 2d approfondita dellarganizzazione comunaie;

- conoscenza di base di strumenti  tecniche per la raceoita @ archiviazione deile informazioni:
- conoscenza adeguata per 'uso di strumenti informatici = lelematici;

- ¢onoscenze di base giuridiche & normative.

(-}

. La formazione continua = I'aggiornamento de! personale devonao assicurare:

) conoscenze relative ai processi di semplificazione 2d innovazione procedurali introdoits
nellamministrazione comunale;

b) conoscenze relative alle procedure in uso neile amministrazioni;

¢) conoscenze di base delle dinamiche relazionali:

d) conoscenza di base di strumenti = techiche di munitoraggio e ricerca soclals.

4. Per attitudini personaii si intende :

a) attitudini aila comunicazione sia ssierna, verso i cittadini, che interne, con tutta la struttura ;
b) attitudine a lavorare in team, capacita di critica ed autocritica ;

¢} capacita di problem solving

d) capacita organizzative e propositive ;

2} apertura alle innovazioni :

5. L'assegnazione dej personale da nominare per 'U.R.P. dovra teners conto degli aspetti di cui ai
precedenti commi. |l personale 2 tenuto a partecipare ai corsi di formazione e di specializzazione. | Comune
di Villaiba, in riferimento alla individuazione 2 la regolamentazione dei profili professionali, provvede
attraverso |a contrattazione collettiva :

8. Al fine di sviluppare le compelenze ed adeguare le conoscenze del personale, 'amministrazione
promuove iniziative periodiche di formazione ed aggiornamento.
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Art. 12 — Tutela dei dati personali.

1. 'UR.P. garantisce, nelle forme ritenute pil idonee, che il trattamento dei dati personali in suo
nossesso, si svolga nel rispetto dei diritti, delle’ liberta fondamentali, nonché della dignita delle persone
fisiche. ai sensi della legge 31 dicembre 1886, n. 875, e successive modifiche.

Art, 13 - Norme abrogats,

1. Con P'enirata in vigere del presente regolamento sono abrogate tutte le norme regelamentari con
esso contrastanti.

Art, 14 - Pubblicita del regolamento.

1. Copia del presente regolamento, a norma dell'art. 22 deila legge 7 agosto 1980, n. 241, sara tenuta
3 dispesiziona del pubbiico perché ne possa prendere visione in qualsiasi momento.
2. copia del presente regolamento, a cura del segretario comunale, ¢ inviata:
- atutti | consigiieri comunaii;
- atuttiiresponsabili dei servizi comunali;
ail’argano di revisione;
3. L'invio di cui al precedente comma, 3 ripetuto ad ogni rinnovo dei consigiiy

Art, 15 - Casi non previsti dal presente ragolamento.

1. Per quanto non previsto nel presente regolamento trovano applicazione:
aj le i2ggi ed i regelamenti nazionali, regicnali ¢ provinciali;

b lo statuto comunale;

3} gli altri regelamenti comunali in quanto applicakbili;

d) gii usi & consuetudini locali.

Art, 16 - Rinvio dinamico.

1. L= disposizioni del prasente regolamento si intendono modificate per zifetto di sopravvenute norme
yincolanti statali e regionali.
2 In tali casi, in attesa della formale modificazione del presents regelamento, si applica 'a nermativa
sepraordinata.
3. La porme dei oresente rsgoiamenic si .niegrano con le aitre dispesiziom dél

suif'ardinamento degii uffici & dei servizi’ del Comune di Vilfaiba.

‘Regoiameanic

Art. 17 - Entrata in vigore.

1. Il presente regolamento entra in vigore il primo giorno del mese successivo a quello di 2secutivita
della deiiberazione di approvazione. '



