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' RP .© Buon compleanno URP!

CITTA DI
VENEZIA

20 anni di Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) sono una data importante.

Nato per un obbligo di legge, in attuazione della L. 142/90, con l'obiettivo di dare
maggior trasparenza alla Pubblica Amministrazione, nel tempo si & rivelato essere
un punto focale di contatto tra cittadini e Comune.

15 dicembre 1995, primo giorno di apertura, primi "clienti". Tutti un po' spaesati.
Per chi ci lavora, un modo nuovo di rapportarsi con il cittadino; per chi ci arriva,
ecco finalmente un luogo dove essere ascoltati senza fretta e con interesse, accolti
da persone che sono li per aiutare a capire meglio questa pubblica
amministrazione spesso cosi complessa nei suoi iter burocratici.

In un mondo senza internet, trovare, catalogare e tenere aggiornate le informazioni
non era semplice, ma la consapevolezza di essere in un servizio nuovo che
prometteva "cambiamento”, spingeva tutti a dare il meglio di s€, per superare le
logiche interne ai vari uffici ormai consolidate, che a volte non mettevano
I'informazione al primo posto.

Un “filo diretto” che € divenuto giorno dopo giorno sempre piu fitto, si € moltiplicato
ed e cosi diventato “rete”. Ai due iniziali URP di Venezia (1995) e di Mestre (1997)
se ne sono infatti aggiunti via via altri cinque: al Lido (2003), a Favaro (2005), a
Marghera e a Chirignago (2008) e infine a Zelarino (2011).



Negli anni € stata creata una rete con altri URP delle pubbliche
amministrazioni presenti nel territorio affinché, cogliendone i bisogni, il
cittadino possa trovare risposte alle sue piu diverse domande.

Lo sviluppo, la maggior conoscenza e l'utilizzo di internet hanno portato
Inoltre alla realizzazione di uno sportello online, dove il cittadino invia
segnalazioni o chiede informazioni senza dover spostarsi da casa.

Nonostante cio, considerando anche lo snellimento delle procedure
amministrative, il contatto diretto € ancora oggi prevalente soprattutto
per coloro che, trovandosi in difficolta, allURP trovano un luogo di
accoglienza. Infatti dai 19.472 “contatti” con gli utenti registrati nel 1997,
si e arrivati cosi agli 81.432 del 2014 (con un anno record, quello del
2011, in cui si € superata quota 84.600).

Anche con le nuove tecnologie, tre cittadini su quattro preferiscono
continuare a rivolgersi direttamente agli sportelli, mentre uno su cinque
contatta gli operatori attraverso il telefono. Il servizio URP online e la
posta elettronica sono utilizzati complessivamente dal 2% degli utenti.



Ogai ci si rivolge agli uffici non solo per avere informazioni sui tributi
comunali o per avere | modelli delle dichiarazioni dei redditi come
avveniva in passato, ma anche per conoscere meglio i servizi offerti dal
Comune, gli orari e le competenze dei vari uffici, nonché per avere
Indicazioni utili per poter accedere ai bandi, usufruire dei contributi,
partecipare ai concorsi.

A queste sue funzioni “istituzionali” 'URP ne ha affiancate altre molto
significative, come Europe Direct (che divulga, soprattutto tra i giovani,
le opportunita offerte dall'Unione Europea) e Citta per tutti (che fa
conoscere i servizi erogati per le persone con disabilita).

Ha inoltre creato la newsletter “URPinform@” che bimestralmente invia
agli oltre suoi 2.400 utenti informazioni di pubblica utilita e segnala i
principali appuntamenti culturali che si svolgono in citta.

Non si puo non notare che il costante aumento dei contatti e delle
iscrizioni alla newsletter dimostrano quanto questo servizio sia utilizzato
dai cittadini.



L’URP: COS’E E COSA FA

L'Ufficio Relazioni con il Pubblico € un servizio nato per favorire e
semplificare i rapporti tra cittadini e pubblica amministrazione, per far si che
ogni cittadino possa esercitare il proprio diritto di conoscere, partecipare e
fruire dei servizi offerti dall Amministrazione Comunale.

L’'URP promuove la partecipazione ed assicura ai cittadini il diritto di:
- essere ascoltati

- essere informati

- avere una risposta chiara, precisa e rapida

AlI'URP spetta I'impegnativo compito di rendere
trasparente I'azione amministrativa, di ascoltare |l
cittadino e rispondere alle sue esigenze con servizi
integrati e procedure piu snelle, oltre ad avviare un
dialogo aperto e costruttivo con il pubblico.




L’'URP informa sulle attivita, gli orari, le sedi, le competenze degli
uffici e dei servizi dell’Amministrazione comunale e dei principali
Enti del territorio, sulla normativa, la vita sociale, economica e
culturale della citta.

Nel corso del 2015 gli utenti che si sono rivolti agli operatori di
front office delle varie sedi URP sono stati 52447 su un totale di

68442 (76,63%).

Attualmente viene garantita un'apertura dello sportello pari a 22 ore
settimanali.



| Servizi di Comunicazione al Cittadino, che comprendono I'Ufficio Relazioni
con il Pubblico e i servizi Europe Direct e Citta per Tutti, sono stati inseriti

nel circuito Kid Pass Nazionale, quali punto di contatto tra 'Amministrazione

comunale e la citta.

Aderendo al Progetto Family Friendly, promosso dal
Servizio Politiche per la Famiglia del Comune di
Venezia, che pone particolare attenzione al
benessere delle famiglie del territorio, sono stati
predisposti all'interno degli uffici degli appositi spazi
attrezzati denominati "angolo bimbi" (progettati per
I'accoglienza e l'attesa dei bambini, in modo da
garantire un piu facile accesso ai servizi da parte dei
genitori) e “Mamma’ Point” (si tratta di spazi riservati
e accoglienti in cui allattare e cambiare in tranquillita
il proprio bambino).

| corner sono allestiti in cinque sedi comunali della
terraferma e rappresentano una nuova attenzione
culturale per il miglioramento della fruibilita urbana.




L’'URP E LE SUE ATTIVITA

Attraverso I'Ufficio Relazioni con il Pubblico 'amministrazione ascolta e comunica
con gli utenti, al fine di migliorare I'accessibilita e favorire la tutela e la
partecipazione della cittadinanza.

L’URP esplica le sue attivita attraverso un front office e un back office: il primo
costituisce il luogo fisico dove il cittadino viene ricevuto ed entra in contatto diretto
con I'Ente, mentre il secondo € quello non visibile all'utente, ma indispensabile
all'ufficio.

Nel corso dell’anno 2015 'URP ha svolto le seguenti principali attivita di front

office:

* |Informazioni sull'organizzazione dell'Ente

* [Informazioni su corsi, bandi e altre opportunita

* Informazioni su contributi e sussidi concessi dallEnte

* Orientamento del cittadino alle modalita di accesso ai servizi erogati

* Ascolto e trasmissione di eventuali suggerimenti/reclami agli uffici di
competenza

* Monitoraggio del flusso di utenza

* Distribuzione di materiale cartaceo



Nel 2015 FURP ha operato, inoltre, svolgendo le attivita di:

*Iscrizioni a Cittadinanza digitale

*Accoglimento delle richieste e consegna cedole librarie scuole elementari
*Inserimento domande del contributo buono libri

*Consegna modelli dichiarazioni dei redditi

*Inserimento segnalazioni su IRIS

*Consegna coupon delle promozioni in collaborazione con i principali teatri della
citta (Goldoni, Fenice, Malibran, Momo)

*Raccolta firme per referendum

*Autenticazione firme per la presentazione delle liste elettorali

*Prenotazioni e conferme appuntamenti carta di identita elettronica (C.I.E.)
*Prenotazioni appuntamenti e assistenza ai Notai per la consegna delle
Dichiarazioni Anticipate di Trattamento (D.A.T.)

*Prenotazioni pubblicazioni e sale per il matrimonio civile

*Richiesta e consegna delle tessere elettorali ai residenti nelle Municipalita di
Venezia-Murano-Burano e di Lido-Pellestrina



Il Back Office € quella parte del servizio non visibile all'utente, ma
determinante per la funzionalita dell'ufficio.

Rappresenta tutto cido che si muove "dietro" la linea di contatto diretto con i
cittadini. E' un “laboratorio” verso cui si indirizzano i flussi informativi
provenienti dalle diverse fonti e dove questi vengono "lavorati”.

Le principali attivita di back office sono:

* Gestione segnalazioni e reclami

* Gestione e redazione delle email per le risposte ai cittadini

* Implementazione pagine web del servizio e della Guida ai Servizi

* Monitoraggio e controllo dei contatti e predisposizione statistiche mensili e
annuali

* Redazione e invio della newsletter inviata 2 volte al mese a tutti gli iscritti



L’'URP, oltre ad essere il luogo fisico di informazione, consultazione, ascolto e
dialogo con l'utenza, fornisce molte risposte alle richieste di informazioni anche
con l'utilizzo di mail e di programmi online.

Con le nuove tecnologie dell'informazione e della comunicazione gli individui e
le organizzazioni devono confrontarsi con una molteplicita di nuovi strumenti e
linguaggi comunicativi.

L’Ufficio Relazioni con il Pubblico invia ai cittadini che lo richiedono Newsletter
la propria newsletter URPinform@), che puntualmente da v
informazioni su argomenti di pubblica utilita e sugli appuntamenti M
culturali in programma.

Il servizio e gratuito e molto gradito dall'utenza, come dimostrato
anche dal costante aumento delle iscrizioni.

Per dare un'informazione piu precisa e puntuale Nuove iscrizioni nel 2015: 363
e con una panoramica di argomenti piu ampia, Totale iscritti al 31.12 201'5. 2357
URPinform@ & stata rinnovata nella grafica ed & Email inviate nel 2015: 24 .pil‘,l 2

stato programmato un invio quindicinale. ol e e



Ampliando il concetto di servizio al pubblico, 'TURP ha condiviso gli spazi
con alcuni sportelli specialistici di rilevante interesse per i cittadini.

Solo nelle sedi di Venezia e Mestre si trovano:

VEnezia

citta .
per tutta

© europe

direct

eur
desk

VENEZIA CITTA' PER TUTTI

Fa conoscere i servizi erogati a favore delle persone con
disabilita, le facilitazioni e gli interventi realizzati per migliorare
I'accessibilita urbana.

Contatti del servizio allo sportello nel 2015: n. 810, per un
totale di 1243 richiesta di informazioni

EUROPE DIRECT e SPORTELLO EURODESK

Divulga le attivita e le opportunita offerte dall'Unione Europea.
Orienta sui programmi europei rivolti ai giovani nell'ambito della
cultura, della formazione, della mobilita, dei diritti e del
volontariato.

Il servizio Europe Direct & anche agenzia locale Eurodesk.
Contatti del servizio nel 2015: n. 10678.

Il numero di riferisce ai contatti avuti allo sportello e durante gl
eventi organizzati dal servizio (convegni, manifestazioni,
Infoday, seminari nelle scuole, ...)



Jinformalavoro

| seguenti sportelli sono ospitati anche nelle sedi decentrate:

INFORMALAVORO

Sportello per la promozione di azioni di politica attiva del
lavoro rivolte a persone che si trovano in una situazione di
debolezza sociale: inoccupati e disoccupati. Fino al 31 luglio
2014, data di conclusione delle attivita, ha curato anche la
realizzazione di specifici percorsi dedicati a persone
svantaggiante provenienti da esperienze penali.

Contatti del servizio: n. 432, di cui 249 maschi e 183
femmine.

AGIRE

Fornisce consulenza gratuita ai cittadini sui temi dell'efficienza e
del risparmio energetico. Lo sportello ha preso avvio da maggio
2015.

Contatti presso gli sportelli URP nel 2015: n. 65, quasi il 40%
dei contatti complessivi del servizio



L'URP ha distribuito e guidato i cittadini nella compilazione dei moduli

per accedere ai servizi del’Amministrazione, per la richiesta di contributi
economici, per la partecipazione a bandi e concorsi, per la

presentazione della dichiarazione dei redditi.

Nell'anno 2015 sono stati distribuiti circa 6200 moduli, suddivisi nelle
seguenti categorie: eventi culturali, iniziative su tematiche ambientali,

attivita di ambito sociale e dedicate ai giovani. %

Cercando di rispondere sempre di piu alla necessita
di un luogo unico per il reperimento notizie, 'URP ha
partecipato alla comunicazione degli eventi e alla
divulgazione delle informazioni rivolte al cittadino,
recuperando le pubblicazioni, i pieghevoli e altro
materiale informativo prodotto o patrocinato dal
Comune, esponendolo nelle proprie sedi e
rendendolo cosi fruibile al pubblico.




»
v

) !
Il cittadino pud contattare |'ufficio attraverso il telefono, la posta

elettronica, il canale web o personalmente allo sportello per
richieste di informazioni, ritiro e/o compilazione di modulistica dei
diversi settori, proposte/suggerimenti e segnalazioni/reclami.

monitoraggio del flusso di utenza, allo scopo di ottenere
informazioni dettagliate su quante e quali sono le necessita
espresse dai cittadjni e renderne conto alllAmministrazione.

Tutti gli operatori svolgono attivita di rilevazione dei contatti per |l %




dati vengono elaborati in statistiche e report periodici, distinguendo |
flussi nelle varie sedi URP, gli argomenti delle richieste degli utenti e altre
informazioni.

Sulle pagine del sito internet comunale, dedicate al servizio URP, sono
consultabili le principali statistiche, suddivise per mese e raggruppate in

un archivio annuale.
AL EE
Linea Amica
803 001 PR T
06 828881 du calkdese
www.lineaamica.gov.it

statistiche archivio schede di monitoraggio




L’URP “IN CIFRE”

La rilevazione annuale dei dati dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico ha lo
scopo di fornire un quadro delle attivita per valutare il servizio nella
prospettiva di un continuo miglioramento

Riepiloghiamo alcune “cifre” significative per 'anno 2015:
~ 7 sedi operative sul territorio

~ 22 operatori

~ 22 ore di apertura settimanale in ogni sede

* 69475 totale dei contatti rilevati

Per contatto si intende una relazione comunicativa tra l'operatore e |l
cittadino che si e rivolto, con le diverse modalita previste, al’Amministrazione
comunale di Venezia tramite 'URP.

52447 contatti allo sportello
15364 contatti al telefono
1664 contatti su web (email e URP on line)



L'URP ha gestito le richieste di informazione, le segnalazioni di inefficienze e i
suggerimenti in via telematica tramite il sito URP on line.

Nell’'anno 2015 ci sono state 1033 segnalazioni, di cui:
* richieste di informazioni: 691

* segnalazioni di inefficienze: 290

* suggerimenti: 52

Attraverso questo canale 'URP ha risposto direttamente al cittadino con
proprie conoscenze al 61% delle segnalazioni complessive.

Il 39% del totale con competenza specifica viene inoltrata all'ufficio di
riferimento.

La percentuale delle segnalazioni inevase si attesta, come per gli anni
precedenti, attorno al 4,5% di cui il 2% riferito a richieste di informazioni e il
rimanente 2,5% riferito a segnalazioni di inefficienza.

Grafici e statistiche: nelle prossime pagine si pubblicano alcune statistiche sui
contatti (in generale e in dettaglio) suddivisi per sede, tipologia di richiesta,
argomenti, uno storico dell'ultimo quinquennio e un grafico relativo all'attivita di
URP on line



Contatti per sede in dettaglio
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Richieste mateniale cartaceo
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Contatti per tipo di richiesta in dettaglio
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Richieste di informazioni su Istituzioni e Fondazioni

B Centri di soggiomo
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Storico dei contatti anni 2010 - 2015
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Grafico sull'attivita del servizio URP on line

Richiesta informazioni

Segnalazione di inefficienze

Suggerimento

mEvase URP

® Evase uffici
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L’'URP E ALTRE ATTIVITA":

1) GESTIONE AGENDE APPUNTAMENTI PER EMISSIONE
CARTA IDENTITA' ELETTRONICA (C.L.E.)

Da settembre 2015 & stato riattivato, presso le anagrafi centrali, il servizio di emissione
(su appuntamento) della Carta d'ldentita Elettronica per i residenti nel Comune di
Venezia.

A partire da martedi 8 settembre, le sedi URP di Venezia e Mestre sono incaricate di:

* fissare gli appuntamenti, sia a mezzo telefono sia da sportello;

* confermare gli appuntamenti il giorno prima, contattando le persone telefonicamente;
* gestire I'agenda elettronica degli appuntamenti in condivisione con le anagrafi.

Dall'inizio del servizio al 31 dicembre 2015 sono state raccolte e gestite circa n. 330
richieste.



L’'URP E ALTRE ATTIVITA":

2) GESTIONE AGENDE APPUNTAMENTI PER D.A.T.
(DICHIARAZIONI ANTICIPATE DI TRATTAMENTO)

Anche nel corso del 2015 I'URP ha gestito le agende degli appuntamenti per la
presentazione delle Dichiarazioni Anticipate di Trattamento; sono stati fissati:

* n. 37 appuntamenti nella sede di Venezia
* n. 52 appuntamenti nella sede di Mestre

Durante le giornate in calendario € stata data assistenza ai notai per I'espletamento
della loro attivita conclusasi con la raccolta di n. 89 DAT, successivamente depositate
presso il Collegio Notarile di Venezia.



L’'URP E ALTRE ATTIVITA™

3) IL BACKOFFICE DI IRIS - LE “IRISROOM”

“IRIS" (Internet Reporting Information System) € il servizio a disposizione del cittadino per
segnalazioni su manutenzione urbana esteso a tutto il territorio del Comune di Venezia.

LT

L& e ---' Rl el | L l;__l‘“-L],nn =i

Collegandosi al sito

http://iris.comune.venezia.it, senza g e B :"
bisogno di autenticarsi, si possono AIT AR l
effettuare segnalazioni sul territorio s :
. iy . a di Venezia
indicando con precisione il luogo Questa & la nostra citt
della criticita.

Segnala un problema 1/3
EI pOSSibile in qualSiaSi momento Nawga la mappa e indica dov'a il problema! Aiutati: inserisc via e numero civico sul campo [— CERCA

Dewve e premi il bottone Cerca. Quando hai trovato il luogo, fai doppeo dlick sulla mappa

verificare l'iter della pratica e le
risposte degli uffici o organi
competenti.




Il servizio di back office del programma "IRIS" (chiamato IRISROOM), & affidato ai
4 URP decentrati: Chirignago, Favaro, Lido e Marghera limitatamente al territorio
di loro competenza.

Tutte le segnalazioni classificate sotto la categoria “altro” vengono prese in carico
e gestite dalla IRISROOM che, se non € in grado di dare una risposta immediata,
le girera all’'ufficio competente. Nei casi piu complessi, IRISROOM funge da filtro e
trait d’'union tra i vari servizi, o Enti esterni, lavorando anche piu volte la stessa
segnalazione.

Di seguito un riepilogo dei dati dall'inizio del servizio al 31.12.2015:

* Irisroom Chirignago Zelarino: segnalazioni 1601, di cui 306 nella categoria “altro”
* Irisroom Favaro Veneto: segnalazioni 579, di cui 83 nella categoria “altro”

* Irisroom Lido e Pellestrina: segnalazioni 986, di cui 394 nella categoria “altro”

* Irisroom Marghera: segnalazioni 1538, di cui 659 nella categoria “altro”



L’'URP E ALTRE ATTIVITA":

4) LO SPORTELLO DEL PROTOCOLLO GENERALE

Il Protocollo Generale € un servizio obbligatorio negli enti pubblici che ha il compito di ricevere,
numerare, classificare, inviare agli uffici competenti ed archiviare tutti i documenti prodotti
dall’ente, in modo da consentirne la corretta lavorazione, il rapido recupero delle informazioni

associate e la conservazione.

Il servizio e attivo da alcuni anni
presso gli URP decentrati di
Favaro Veneto, Marghera,
Chirignago e Zelarino e funziona
dal lunedi al venerdi dalle 9.00
alle 13.00.

Su un totale annuale di 8207
contatti sul’argomento “URP-
Protocollo”, il numero effettivo
delle protocollazioni in entrata e di
7814.

A fianco il grafico esplicativo.

Contatti Protocollo Generale agli sportelli decentrati presso gli URP
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CONCLUSIONI

Fondamento per un'efficace attivita di relazioni esterne dell' Amministrazione
e la comunicazione intesa come l'insieme di tutti i processi comunicativi
Interni all'organizzazione dell’'ente; il coordinamento e I'organizzazione dei
flussi informativi sono il presupposto essenziale dell’attivita di
comunicazione dellAmministrazione e conseguentemente dell’efficacia
operativa dellURP.

Coloro che si occupano di relazioni con il pubblico devono assicurarsi che la
comunicazione interna all'organizzazione circoli in modo efficace e
funzionale fungendo da tramite con l'utenza.

La funzione principale cui devono assolvere i soggetti che si occupano di
relazioni con il pubblico € la comunicazione esterna, ovvero di trasferire e
diffondere le informazioni in modo efficace, semplice e trasparente.



La comunicazione interna ha una funzione strategica e deve perseguire
gli obiettivi di:

* creare coesione e dialogo e sviluppare il senso di appartenenza
allamministrazione

* sviluppare l'informazione utile all'interno dell’ente, razionalizzarla e
sistematizzarla per condividere il patrimonio informativo

Questa attivita consentira la creazione di banche dati e 'acquisizione di
notizie necessarie anche allURP per I'erogazione all’'utenza di
informazioni di primo livello, con 'obiettivo di ridurre le interruzioni da
parte del pubblico delle attivita degli uffici ed il conseguente
miglioramento dell’efficienza degli stessi.

Venezia, 01 marzo 2016



