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DISPOSIZIONI GENERALI
Art. 1
Principt generah
1> Amministrazione Comunale di Aer Carena considera la comunicazione pubblica parte integrante ed
indispensabile dell’azione amministrativa ¢ dell’effertiva partecipazione democratica della collettivita alla
vita sociale ¢ politica dell’Fnte. Arttraverso PUfficio relaziont con il pubblico, promuove lo sviluppo
delle relaziont con 1 cittading, potenzia ¢ armonizza 1 flusst di informazioni al suo interno ¢ concorre ad

affermare 1l dirttto der cittadin ad un’ efficace informazione ¢ comunicazione.

Art. 2
Oggetto del regolamento. Riferimentt normatvi

1. 1T presente regolamento disciplina 1l funzionamento dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico, di
seguito denomiato URP, secondo 1 principt del DPCM 11.10.1994 “Diretuva Principi per Ilstituzione
¢ 1l FFunzionamento degh Ufficr Relaziont con il Pubblico”, della direttiva del Presidente del Consiglio
der Ministr del 27.01.1994 (c.d. Direttiva Ciampi) rappresenta la prima regolamentazione nel nostro
ordinamento di tale Istituto, “Principr sull’erogazione dei servizi pubblici”c nel rispetto delle seguenti
disposiziont di legge: D. L. 12 maggio 1995, n. 163 convertito con 1. 11 luglio 1995, n. 273 “Misure
urgenti per la semplificazione dei procedimentt amministrativi ¢ per 1l miglioramento dell’efficienza
della P A D.Lgs. 30 luglio 1999, n. 286 Capo I11, art. 11 — Qualita dei servizi pubblict; Legge 4
marzo 2009, n. 15 “Dclega al Governo finalizzata allottimizzazione della produttivita del lavoro
pubblico ¢ alla ecfficiecnza ¢ trasparcnza  delle pubbliche amministrazioni nonché
disposizioni integrative delle funzioni attribuite al Consiglio Nazionale dell'liconomia ¢
del Lavoro ¢ alla Corte dei Conti”; Legge 241/90 capo 111 ¢ successive mod. ed integrazioni
“Nuove norme in materia di procedimento amministrativo ¢ di diritto di accesso ai document
amministrativi”; L 150/00 “lLegge quadro sulla Comunicazione pubblica” ed 11 DPR 422/01
“Regolamento attuativo” D.Lgs. 20 dicembre 2009, n. 198 “Attuazione dell'articolo 4 della
legge 4 marzo 2009, n. 15, in materia di ricorso per l'efficienza delle amministrazioni ¢ dei
concessionari di servizi pubblict”; D.Lgs. 33 del 2013 Sottosczione "Servizi 1irovati/ carta
servisd e standard di qualita”; Regolamento sullordinamento degli uffici ¢ dei Servizi del
Comune di Aci Catena.

2. Qualunque attivita di informazione ¢ comunicazione degli uffici comunali, ferme restando le
competenze del portavoce del sindaco, per come previste dalla 1.150/00 ¢ successive modifiche, ¢
compresa nel presente regolamento.

3. Lastituzione di sportellt informativi con fmalita simili o analoghe a quelle stabilite nella legge e nel

presente regolamento avviene esclustvamente con delibera di Grunta.
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Art. 3
I'inalita

1 LURD aspira la propria azione al seguenti criteri:

a) garantire esercizio der dirtetn di informazione, di accesso ¢ di partecipazione;
b) agevolare Putlizzazione det servizt offertt an cittading
d) attuare, mediante Pascolto det cittading ¢ la comunicazione nterna, 1 processi di verifica della

qualita det servizi ¢ di gradimento degli stesst da parte degli utenti;
¢) garantire la reciproca informazione fra FURP ¢ le altre strutture operantt nell’. Amministrazione,
nonch¢ fra gli uffict per le relazioni con il pubblico delle varie amministrazioni.
2. LURP, in coerenza con gl obiettivi dell’ Amministrazione comunale, la quale indirizza la propria
azione al mighoramento der rapporti con 1 soggetti appartenenti alla comunita cittadina ed  al
perseguimento di obiettivi di trasparenza, cfficienza, efficacia, ¢ qualita det servizi ¢ delle prestazioni
crogate, in particolare:
a) cura le attivita di informazione ¢ comunicazione verso 1 cittadini, anche attraverso l'utilizzo di
nuovi strumenti telematicr;
b)  garantisce l'esercizio del diritto di accesso aglt attt e di partecipazione ai procedimenti
amministrativi, in conformita ai principi sulla tutela della riservatezza der dati personali ¢ nel rispetto del
regolamento sullaccesso civico, Paccesso civico generalizzato ar dati ¢ a1 documenti detenuti dal
Comune di Aci Catena ¢ all'accesso al documentt amministrativi ai senst della legge 241/1990 cosi
come recepita dalla LR, n. 10/1991¢ ss. mm. ¢ i1, approvato con delibera di C.C. n. 41 del 29.07.2019;
¢) organizza in modo sistematico le attivita di monitoraggio del Tivello di soddisfazione degli utenti
per 1 servizi crogati; organizza la raccolta ¢ Pascolto delle segnalazioni, delle proposte ¢ det reclami det
cittadini, predisponendo precise procedure di nisposta. T risultat di tali atavita hanno rilievo ai fint della
misurazione ¢ della valutazione dell’efficacia dell’azione amministrativa ¢ dell’'operato dei dirigenti ¢ de
dipendentr;
d) favorisce la comunicazione interna, tramite la tempestiva ¢ costante circolazione  delle
informazioni, sia per uniformare ¢ perfezionare le informazioni dirette al pubblico che per migliorare
I'efficienza dei propri interventi.
Art. 4

IFunzioni
1. 17URP quale ufficio di staff ¢ inserito, dal punto di vista amministrativo, cconomico-finanziario ¢
organizzativo, nell” Area ammunistrativa - Affan Generali, operando in stretto contatto con il Sindaco e

con 1l Segretario Generale;



2. LJURP attua a1 controllo della qualita der servize ¢ del gradimento degli stessi ¢ collabora per

adeguare Ta qualita delle prestaziont offerte alle prestaziont attese, anche tramite T'adozione di procedure
dirette alla gestione delle segnalazioni, proposte ¢ reclami det eittading

3. Garantisce 'informazione ¢ l'accesso at cttading, a1 procedimentt ed ar servizi del Comune di Ae
Catena, ¢ favorisce laccesso alle mformarziont delle altre pubbliche ammumistraziont ¢ dei sogpetti

crogatort di servizi di pubblica unlita;

4. Nccoglie le astanze ¢ riceve le richieste di informazione anche attraverso sistemi telemarier ¢
relefonic;
5. Collabora all’accrescimento der contenutt mformauvi del sito Internet comunale, m particolare per

quanto riguarda la banca dati informativa sut procedimenti del Comune. Inoltre, a tal fine, assume Ia
funzione di mterlocutore istituzionale che si fa carico di raccogliere scgnalaziont ¢ domande ¢ darvi
risposta o 1 prima persona o coinvolgendo gli altri uffici comunal.

0. I'avorisce processt internt di semplificazione delle procedure ¢ di modernizzazione degli apparati:

ORGANIZZAZIONE

Art.5

Spazio
1. 1URP avra sede nel palazzo comunale, esso sara dotato di locali ¢ strumentazioni adeguate a
consentire sia le attivita che richiedono la comunicazione diretta o telefonica con 1l pubblico (front-
office), che 1l contemporanco svolgimento dei compiti ¢ delle funzioni di supporto alle informazioni,
all'effettivo esercizio der diritti di accesso ¢ di partecipazione nonché alla progettazione ed alla
realizzazione di imiziative di ricerca ¢ monitoraggio (back-office).
I1 Front Office dell’U.R.P. svolge attvita di:

a) Ascolto del cirtadino attraverso 1l colloquio diretto, 1l sistema di raccolta det suggerimenti, la
rilevazione det bisogni ¢ del livello di soddisfazione;

b) Informazione generale riferita allorganizzazione ed allattvia dell’inte ¢ di altre istituzion
presenti sul territorio;

¢) Informazione specifica riferita alle modalita di accesso at servizi crogati;

I1 Back Office dell’'URP svolge attivita di :

a) Coordinamento der rapportt con 1 referenti der Servizi della struttura comunale per la
predisposizione, aggiornamento, implementazione delle schede informative da inserire nella
banca dati per Pattivita del front office;

b) Coordinamento i collaborazione con 1 referentt, della predisposizione della modulistica per la
fruizione det servizi erogati dall’linte;

¢) lasemplificazione ¢ la standardizzazione della modulistica dell’linte;
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d)  Anahsi del grado di soddisfazione del cittadino rispetto at servizi erogati;

Al fine di dare attuazione a quanto previsto dalla lettera a) entro 30 giornt dallentrata in vigore del

presente Regolamento, ogni Tunzionario Responsabili di P.O. mdividua un responsabile per Ia

comunicazione mterna con 'ULR.P.

1)

Art. 6
Risorse umane

AIPURYP ¢ assegnato 1l personale necessario per il contestuale svolgimento di rutte le funzioni

previste dal presente regolamento.

2)

Al Responsabile ¢ richiesto il possesso del diploma di laurea — appartenenti alla categoria 1) del

C.CN.L. Regiont — Autonomie Locali.

3)

Allattivita di front office non puo essere adibito personale di categoria inferiore alla B di cur al

vigente Ordinamento professionale di comparto.

5.

Art. 7
(Comunicazione Interna

1. 1l Comune di A\c1 Catena, nel ritenere che la comunicazione interna abbia un ruolo molto
importante per garantire ai cittadini una giusta informazione, promuove una stretta collaborazione
tra tutti gli altri Uffict del Comune ¢ PURDP. Per favorire cio sara istituita la Rete dei Referenti
delPURP, costituita da un referente per ciascun Settore che collabort con TURP per a
pianificazione ¢ la standardizzazione dei flusst mformativi, 1l tempestivo aggiornamento delle
informazioni date ¢ 'aggiornamento del sito del Comune.
2. Ogni referente di area comunica all’URP le variaziont merenti 1 procedimenti amministrativi ¢ 1
servizi ¢ fornisce mformazioni riguardo ad ogni evento che rientri nell’ambito della comunicazione.
3. I referenti det Settort hanno il compito di:
a) Informare PURP sulle attivita det propr Uffict e serviz;
b)  Informare in merito all'istituzione, la modifica, la cessazione di un servizio ¢/o procedimento;
c) Collaborare per eventuale realizzazione di campagne di sensibilizzazione di pubblica utilita;
d) Collaborare alle attivita volte alla comunicazione mterna.
4. In caso di incrzia da parte der Punzionart Responsabili di Settore, 1l responsabile della
comunicazione interna ¢ nominato dal Segretario Generale;

I’attribuzione  all’URP  della responsabilita di procediment:  specifict deve  avvenire  con

provvedimento della Giunta Comunale sentit 1 'unzionari Responsabili dei Settori interessatr ed 1l

Responsabile dell’Ufficio Relaziont con 1l Pubblico.

Art. 8

Formazione del personale
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I AL personale assegnato allURP, nellambito del programma formativo annuale devono essere
assicuratt aggiornament ¢ formazione adeguat per il mighoramento del ivello di:

a) conoscenza di straments ¢ teeniche per la raccolta ed archiviazione delle informaziont,

b)  conoscenza dell’uso di strumentt informaticr ¢ telematier;

¢)  conoscenza di elementt graridicr ¢ normarive

d) conoscenza det processt di comunicazione

SERVIZI AT CITTADINI
Art. 9
Sportello informativo
1. Le informaziont dellURP riguardano tutti i servizr erogatt dal Comune di Aci Catena; lo Sportello
rappresenta un punto di comunicazione ¢ di ascolto, mediante il contatto diretto allo sportello o
indiretto mediante Tutilizzo del telefono, della posta elettronica. 1 atuvita viene svolta fornendo in
modo chiaro ¢ completo tutte le informazioni necessarie all’attivazione di una procedura: indicazioni
dell'Ufficio o servizio cut rivolgersi, orart di apertura al pubblico, nominativo del Responsabile del
procedimento, modulistica, documentazione da presentare, descrizione dell’iter del procedimento.
2. Leinformaziont di primo livello si riferiscono indicativamente a:
a)  servizi crogati;
b)  modalita di fruizione;
¢) tanffe praticate;
d)  modalita di svolgimento det procedimenti amministrativi;
¢)  possibilita di tutela der cittading nei confronti della Pubblica Amministrazione;
f)  procedimenti di altre Amministrazioni;
¢)  servizi svolti da soggetti erogatort di servizi di pubblica utilita.
3. D’informazione deve essere chiara, esatta, tempestiva, completa ¢ garantita anche attraverso mezzi
telefontet e telematict.
Art 10
Orario di apertura
1URP rispettera gli orari degli uffici comunali garantendo apertura dal lunedi al venerdi ¢ nel giorno

di rientro pomeridiano.

Art. 11
Guida at servizi
I, Per facilitare Tutilizzazione detr servizi offertt dall’ Amministrazione ai cittadini ¢ predisposta una

“Carta det servizi del Comune di Ac Catena™;



2. La bozza di progetto della guida ¢ predisposta dal responsabile dell’URP in collaborazione con la
Conferenza der Responsabili di P.OL che ne stabiliscono anche le modalita di diffusione ed 1 tempi di
ristampa ¢ di adeguamento ed ¢ approvaro dalla Giunta Comunale;
3. Ghioard connesst alla pubblicazione ed alla diffusione della Carta sono di competenza del
responsabile dell” Area Ammunistrativa - A ffari Generali.

Art. 12

Procedura relativa alle segnalaziont ¢ proposte

la partecipazione det Cittading alle atuvita dell’ Amministrazione Comunale ¢ garantita tramite 1] servizio
gestito dalPURP di raccolta nformazioni, reclami ¢ proposte det attading, seconda la scguente
procedura:
1. I7URP mettera a disposizione della cittadinanza/utenza uno spazio dedicato all'interno del Sito web,
attraverso questo spazio sara possibile richiedere informazioni, dare suggerimenti, fare delle critiche o
delle  segnalazioni su  qualunque  ambito  che  riguarda la vira del Comunce ed 11 lavoro
dell’ Amministrazione. Tutti 1 messaggi ¢ le segnalazioni inviate verranno smistate agli uffici competent
per materia; 11 Responsabile dell’arca competente formula una risposta alla segnalazione o proposta ¢
invia la stessa al cittadino/utente ¢ per conoscenza all’URD entro 1l termine massimo di 15 glorni;
1.e segnalazioni/proposte, complete della risposta del Responsabile competente per materia, vengono
archiviate in formato clettronico dal Responsabile URP, ai fini del monitoraggio di cut al successivo art.
17

Art. 13

Durata del procedimento di segnalazioni ¢ proposte

11 procedimento st conclude nel termine massimo di trenta (30) giorni dalla data di deposito della
segnalazione/proposta.
In casi partcolart ¢ di maggiore complessita il termine massimo per concludere 1l procedimento dalla
data di deposito della segnalazione/proposta puo essere protratto a giorni sessanta (60).
Possono essere accettate solo segnalaziont/proposte complete det dati personali di un cittadino o
utente.

Art. 14

Diritto di accesso

Sul Sito del Comune sono rest disponibili tutte le informazioni ¢ la modulistica per esercitare 1 var tipi
di accessor
1.Accesso agli atti amministrativi secondo la L. 241/1990: ¢ definito anche accesso documentale.
La richiesta puo cssere esercitata da chiunque abbia un interesse  diretto, concreto ¢ arruale,

giuridicamente rilevante rispetto al documento per cut st richiede Pacceso.



2. Accesso civico semplice: aceesso civico “semplice”™ ¢ un sstituto introdotto dal dlgs. n. 33/2013
cd ¢ correlato ar solt atti ed informaziont oggetto dir obblight di pubblicazione at senst della normativa
vigente. 1) pertanto 1l diritto di chiungue di richiedere 1 medesimi net cast i cut ¢ stata omessa la loro
pubblicazione. 1 accesso civico, senza obbligo di motivare la richiesta sulla base di interesst specificn.

3. Accesso civico generalizzato FOIA  (Freedom of Information Act): llaccesso cvico
"gcncr;l]iz'f,ﬂm" ¢ stato introdotto dal dldgs. n. 97/2016 ¢d ¢ un diritto esercitabile relativamente ai dati ¢
al documenti derenunt dalla pubblica amministrazione,  ulteriorn rispetto a - quelli oggerto di
pubblicazione. Scopo dell'accesso civico generalizzato ¢ quello di favorire forme diffuse di controllo sul
perseguimento delle funziont istituzionali ¢ sull'utilizzo delle nsorse pubbliche ¢ di promuovere la
partecipazione al dibattto pubblico. 1accesso civico generalizzato puo essere esercitato da chiunque,
senza obbligo di motivare la richiesta sulla base di interesst specificl. 1 casi di esclusione ¢ limin

all'accesso civico sono disciplinati dall'art. 5-bis del decreto n. 97/2016 ¢ ssamm. ¢ ii..

Art. 15

Aleri servizi
1. Qualunque attivita di comunicazione (pubblicazioni, sportello informativo, sponsorizzazioni, cte)
indirizzara ad una pluralita di soggerti da qualunque settore proposta, ovvero per qualunque servizio
gestito, anche i convenzione, deve essere concordata preventivamente ed espletata di concerto con
I'URD.
2. IPURP predispone ed aggiorna tempestivamente un “llenco mformativo di primo impatto” da
distribuire agli addetti al centralino ¢ all'attvita di front office contenente le informazioni minime
necessarie per lespletamento del servizio.
3. Cura altresi la distribuzione della modulistica di altri enti pubblici ¢ di altri soggett che erogano
servizt di pubblica utilita,

4. Garantisce attivita di segretariato per gl utentt disabili,

QUALITA’ DEI SERVIZI
Art. 16
Ambito di intervento

1. Anche con 1l supporto delle procedure  informatiche PURP promuove iniziative volte al
miglioramento det servizi per il pubblico, alla accelerazione delle procedure ¢ all'imeremento delle
modalita di accesso mformale alle mformazioni in possesso dell Amministrazione ¢ ai document
amministrativi.

2. Attraverso Pascolto der cittadini sono attuati 1 processt di verifica della qualita dei servizi ¢ di

eradimento degli stesst da parte degli utenti.



3. Ghoorgant diindinzzo annualmente, i sede di approvazione della relazione previsionale ¢
programmatica, stabiliscono quali servizt erogati dal Comune di et Catena sono da sottoporre ad
attivita di monttoraggio,
Art. 17
Strumentt di monitorageio

1. 17 demandata allURP Tattivita di monitoraggio delle relaziont tra cittading ed ufficr, nonché di ogni
artivita comunicazione interna ed esterna,
2. 17 demandata altresi Pattivita di monitoraggio sul grado di soddisfazione dellutenza per servizi
crogatt dal Comunc ¢ sull’evoluzione det bisogni ¢ delle esigenze ¢ svolta dall’ufficio URP attraverso:

a)  servizio scgnalazione ¢ reclami;

b)  questionart che misurano la custmer satisfaction degli utenty;

C) INterviste a camplionc;
3. LIUURP registra su base informatica 1 reclamy, le segnalazioni ¢ le proposte presentate dar cittading,
trasmettendone  tempestivamente  comunicazione  al - Dirigente/Responsabile  del  settore/ Area

mteressato,

Art. 18
Modalita comunicazionali
1. Gli uffici trasmettono alPURP le informazioni di cut al precedente articolo 11 a mezzo di posta
clettronica.
2. Le informazioni sono trasmessce all’URDP di regola entro 5 grorni.
3. Tuttr gl attr che hanno rilevanza ai fini della comunicazione interna ed esterna devono contenere la
scguente dicitura “di trasmettere copia del seguente atto allURP ai fini della comunicazione

interna ed esterna” .

SEMPLIFICAZIONE
Art. 19

Revisione, Razionalizzazione ¢ standardizzazione delle procedure amministrative

1. LJURP svolge attivita di monitoraggio in materia di semplificazione amministrativa;

(2

IURP ha 1l compito di semplificare ¢ standardizzare le procedure amministrative ¢ la relativa
modulistica attraverso la costituzione di gruppi di lavoro per settori specifict di intervento; a tal
fine 11 Dirigente/Resp. di P.O. delPAra Amministrativa - Affart Generali puo richiedere la

convocazione di apposite Conferenze der Responsabili di PO, allo scopo di proporre
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mterventt sulle procedure,  relativamente  all’evolverst della normarva i materia d
semplificazione amministrativa;

3. Larevisione delle procedure deve riguardare prioritariamente quelle materie che hanno un forte
impatto sull'utenza, che stano state oggetto di notevolt modificaziont legislative o che stano

state oggetto di un significativo numero di reclami da parte det erttading;

Art. 20
Predispostzione della modulistica
1. Nella redazione della modulistica ad uso deglt utenu ¢ dei contribuenti comunali deve essere
adottato un linguaggio chiaro ¢ comprensibile.
2. la modulistica ¢ predisposta ¢ aggiornata dai responsabili det procedimenti interessati in
raccordo con I'URD.
DISPOSIZIONI FINALI
Art. 21
Abrogazione ¢ nnvio
1. 17 abrogata ogm disposizione contenuta in regolamenti comunali in contrasto con quelle del
presente regolamento.

2. Per gquanto non previsto dal presente regolamento st rinvia alle disposiziont di legge.
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