ISTITUTO AUTONOMO PER LE CASE PDPDL&RL
DELLA PROVINCIA DI TRAPANI

DELIBERAZIONE M. 232008

DGGETTO: TRAPANT — TACP —  Approvisions del regolamento per il funzienamenta
dell"Uficio Relazion con il Pubblico (URP).-

A
CH;'

L anng duemilasei, addi 22 el mese di _Febbaio  in Trapand, nei locahi dell’Lifheio dello
Istimte Autonomo  per le Case  Popolard, site nella Vie Viegilio, Quartiere Portici,
latto 7, civico 15,

Commissario Ad Acia
farch. Michele Carrara)

Nominata con Decreto dell’ Assessore Heg.le ni Lavor Pubblict n. 246/GAB del 29[ 272005,

Avvisati connota __ prot. o del 4 1 Componenti del Collegio sindacale,
nsultano presentifassenti:

1) Dr. Gaspars  GIACALOMNE - Presidente [ | []
2) Dr.  Eltore DE VITA - Compondnte || []
3) Or. Angele  BALISTRERI - Componente || []
4) Dr. Antonine  GAGLIO - Companente [ | []

chummate a svolgere le finzioni di Segretiio, il Dr.  Pietro Savons Coordinatore del Settore |
Asiministrative . EF

Sulla scorta ed in conformita dello schema di provvedimento predisposto dal Servizio I del
Seltore _Amministrativg, adotta lo seguente deliberazione:



ILCOMMISSARIO AD ACTA
PREMESSO che:

il 13, Lavo 1652001, all’ave. 11, prevede la istiueione defl® URP disponendo che:

== L Le conministrazioni pubbliche, af fine di garaniive lo plena ativezione della fegpe 7 aposio
1980, w2, e swecessive modificaztont e integrazioni, tudividueno, nellGmnbito della propro
steitizra wffici per le relazioni con il pliblico,

2, Gif ufficr per le refaziont con il pbblice proveedono, onche wediante Mitilizzo df ecnalogie
informatiche:

al al servizlo allirenza per | dirittf df partecipazione di cui al cape Il della fegwe 7 aposio
L0900, gy 241, ¢ successive wodificazioni ed imegrazions;

b) all'informaziane allvienza relativaagli aiti e aflo siato del procedimenti;

¢l alla weercn ed analisi finalizzate alla formudazione di praposte alla propric
iRt irazione sugli axpeiti arganizemivi ¢ logistici del rapporia con Pitenza.

3. Agli wifici per le relaziant con i pubblico viene assegnata, nell'dimbito delle attuali dorazion
arganiche delle singole awanintstrazions, personale con fdonea qualificazione ¢ con elevata
capercite off envere comianti con il publfics, eventvalinenie assicurata da appostia formazione,

4. Al fine di assicrrore fo conoscenza oF normative, servizi e sirtiire, e rnnninistrozions prbdliche
progrommcid &d aitvano  glaiive o comunicazione i prehflicn utiiied, i porticelare, le
amministraziont deflo Stata, per Vattuczione delle iniziative individuaie nell Gmbito delle proprie
conperehze, st ovalgono del Dipaviimento per Finformazione e Peditopia della Presidenza el
Consiglio dei mimistd quale struttura cemirale di yervizio, seconde nn platn annuale o
coordinamento del fabbizomme of prodoit e sepizl, da soifaporve all'approvazione del Presidente
el Consiglio dei minisiri

5. Per le comunicazioni previste dalla Jegee 7 awosio 1990, p 241, e successive modificazioni ed
teriegrazion, nom si applicano fe morse vigen! che dispongono Ia tassa o carteo del destinatario.

&, I respansabile dellufficio per be velazioni con i pubblice e i personale da Ini indicato possono
proviiavere intziative volie, anche con il supporto delle procedure informaniche, af migiioramento
dei servizi per if pubblico, alla semplificazione ¢ all'nccelerazione delle procedure ¢ all'incremenio
delle modalitd di accesso informale alle informazion in possesso dellmmministrazione & ai
derctrenii arurinitiraiivg, " =

< Part. 2 del DPR n, 422/01 recante norme per Vindividunzione dei titoli professionali del
personale da wrilizeare presso le pubbliche amministrazioni per le attiviéa di
imformazione e di comunicazione e discipling degli interventi formativi, prevede, tra
Paltro, che

=== 3. Per Passegnazione all'yfficio per e relazioni con il pubblico o simittes analoghe, le
awminisirazioni prevedono, refativamente of personale di cui al comma J, la frequenza df corsi di
formazione teorico-praiici, organizzati, In refazione aflo specifico profilo prifesyionale da
ricaprire, sulle base del modelli formativi di cni al snccessiva articala 7,

fi. Clascuna annninisirazione provvede, nell'esercizto della propria potesta repolamentare, ad
adoitare aill di organizzazione degli uffici per le relaziont con il pubblico In coerenza con le
dispasizioni df el al precedenit commi. ===



Ia L. I50F2000, vecante la discipliva delle attivith di informazione o di conmicazione
delle pubbliche amministeazioni all’act. 8, Ufficio pev lo velazioni con il pubbiice,

dispone che:

=< . L'attivith dell'vfficio per le relazioni con il pubblico & indirizzata ai cittadin gingoli e
ussocial,

4. Le pubbliche amminisirazioni, entro sei mesi dalla data di entrata in vigore dells [reseaiie legge,
provvedono, nell'esercizio della propna potesta regolmmentare, alla ridefinizions dei compiti ¢ alla
riorganizeazions degli uflfic per Ie velaziont con il pubblice secondo i seguenti criten:

a) gavantive Fesercizio dei dinitti di informazione, di accesso e di partecipazione i cui alla fegge ¥
agosig f990, n. 241, e suecessive modificasioni;

7y agevolare Futilizzazione dei servizi offerti ai cittadini, anche attraverso Fillustrazione delle
disposizioni pormative e sinministative, e linformazions sulle strutture & sui compiti delle
mmmsrazEioni medesine;

<} promuovere Madozione di sistemi di interconnessione telematica e coordinare le reti civiche;

ofy wttuare, mediante 'ascolio dei cittadin e la comumicazione interna, | processi di verifica della
qualita dei servizie di gradimento degli stessi da parte degli utenti;

@) garankbice |a reciproca informazione fra Mafficio per le relazioni con il pubblice @ le alive stoutture
operanti nell'amministrazions, nonché fra gh wfici per le relazioni con il pubblice delle vare
AMIMIDISTazion, >

Considerato ¢he

- Part, 57 del Regolamento sull'Ovdinamentn Generale depli Uffici & dei Servizl
dell’Tstitwto, prevede la istituzione dell’URP,

<< ai senst dell'ars. 6, commn 2, del DPR 33297 ¢ dell'art. 11 del Dlgs. 16501, per
espletamento delle funziont ¢ dei compiti adl asso awribni difie predee dispostziom, dolla fepes
AW 20N . 30 & elal DER 24/%2000 0 422, yecante f regolomento di agwazione per fa discipline
defle aiiiviti di inforamazione & df connmicazione delfe pubblichs amministrazion

A dette uificio & assegiaio personale appositaente addesirato, dotato di idonen qualificazione e Ji
elevate capacitd relazionale nei rapporti con il pubiblico, ===

RITENUTO doveroso provvedere riorganizzare I'URP dell’Istituto, al fne di conferire alle stesso®
un effeltivo roko ed un significativo utilizzo nel’ambito della organizzazione dei servizi offert alla
utenza, approvando il regolamento idoneo di seguito rporato che tiene conto delle modifiche
apporiale dalla pilt recente normativa;

“rBegblamento per il funsionamento dall’ Ufficio
par le Relazioni con il pubbliecn (U.R.P.)
ART. | - Principt generali;
ART. 2 - Oggetto del regolamento

ART. 3 - Funzioni dell'ufficio relazioni con il pubblice
ART. 4 - Informazione e conwnicazions pubblica
ART. 5 - Esercizio del diritto di accesso, Promozione e sviluppo della partecipazione

ART. 65 - Segnalazioni, proposte e reclami dei cintadini



ART. 7 -
ART, &-
ART. 2 -

ART. 10~
ART. 11 -

ART 12 -

Comunisaziones imienes

Revisione, razionalizzazione ¢ standardizeazions delle procedure amminisivativa e
della modulistica,

Comunicazione esterna

Collocazione furzionale

Programmazione annuale e verifien dell'attivita dell'U ficie Relazioni con il
Pubilslico

Organizzazione e fimzionamenta del"Utficio Relpzioni con il Pubblico

Arvi. 1 - Principi generali

L’Ente istitwisce "UlTicio Relarioni con il pubblico, ai sensi dell'ant. 6, comma 2, del D.P.R.
n35292 e dell’art. 11 del Dlgs 16501, per Nespletamento delle funzioni ¢ dei compiti ad esso
attribuiti dalle predette disposizioni ¢ dalla legpe 76/2000, 0,150 ¢ dal DP.R. 21/9/01 nd22,
recente 1l regolamento di attuazione per la disciplina delle attivita di informazione e di
comunicaziong delle pubbliche amministrezioni, Detto URP & previsto dal regolaments
sull’ ordinemento penerale degli uffici e dei servizi dello IACP di Trapani.

. Lo IACP di Trapani, nell'indirizzare la propria azione al miglioramento dei rapporti con 1
soggeli appartenenti alla wtenza ed al perssguimento di ohiettivi di traspavenzs, eficacia,
ebficienza ¢ qualita dei servizi erogati:

i

b,

sastiens e sviluppa le attivith di informazione o.comanicazions verso i cittadini;
garantisce l'esercizio del diritto di accesso agli atti e di partecipazione &
procedimenti smministrativi, in conformita ai principi sulla tutels dells riservatez=n
dei dati personali di cwi alla D.1gs 163/05;

organizza attivith di monitoraggio del livello di soddisfazione degli wtenti per |
SETVIEL SrOgill]

reahzzs  attivitd i semplificazione e razionalizzazione  delle  procedure
pouministrative e della relativa modulistica;

favorisce ln comunicazione internp, tramite la lempestiva e costante citcolazione
delle informazions, sia per wniformare ¢ perfezionare le informazioni dirette al
pubblico che per migliorare lefficienza dei propri interventi.

Art. 2 - Oggetto del Repolamento
l. 1l presente regolamento discipling il funzionamento dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico, a
seguito della L. 150 del 7.6.2000 ¢ ne ridefinisce i compiti e 'organizzazione;
2. Ai sensi del presente regolamento si considerano utenti tutti coloro che si rivelgono allo
LACP per ragioni di lavoro, di studio o conte utenti di servizi istituzionali.

Art. 3 - Funzioni dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico
l. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico:

a)

b}

)

garantisce 'accesso a tutti gli wienti alle informazioni, ai procedimenti ed ai servizi
dello IACP, e favorisce l'accesso alle informazioni delle alte pubbliche
amminisfrazioni e dei soggetti erogatori di servizi di pubblica utilith, anche
attraverso la collaborazione alla creazione di servizi di accesso polifunzionale e di
sistemni di interconnessione telematica:

eollabora, con i Dinigenti dei Settort dell’ Istituto e con ali Uffici di Staff, all'attiviti
i semplificazione, razionalizzazione e standardizzazions  delle procedure
amminisirative & della relativa modulistica;

altua processi di verifica della qualitd dei servizi o del gradimento degli stessi da
parte degli utenti e collabora per adeguare la qualiti delle prostazioni offerte alle



prestazion attese, anche tramite Mdosione di precedure dirette alla gestione delle
segnalazioni, proposte e reclami do cittaclini; ,

d) collabora  all'orgonizzazione & gl coordinamento i una efficace rete  di
commicazione interna;

e} contribuisce, in collnborazions con gl wilici interessati, alla costituzione ¢ geshione
di canali informativi esterni, relativamenta alla comunicazions istiluzionale;

1) svolge attivitd di consulensza di primo hivello in relazione ai procediment dell’Ente e
alle relative fouti nomative:

g) realizza In migliore gestione ed il potenziamento del sito Internet per quanto deuards
la banca dati informativa sui procedimenti dello TACP, -

Art, 4 mlnfmﬁmﬁum e comunicazipne pubhlica
L. L'Uficio Relaxioni con il Pubblico:

u) informa ed orenta | cittadini sulle modalith di svalgimento dei procedimenti
anmansiraiivi e di fiuizione dei soryvizi dello TACP, nonché sulle possibilita di netels
dei cittadind nei confront della P.A., avvalendosi a tal fine di una banca dat
informatizzata;

b) assicura l'informazione sui procedimenti di altre amministraziond pubbliche ¢ sui
servizi svolli da sopgetti erogalon di servizi di pubblica ulilita, tramite collegamenti
telematici, costituzione di punti di nccesso polifurizionali e contathi telefonici,

2. Atal fine

4) raccoglie e pestisce le informazion ¢ I documentazions (schede informative.
modulistica, pubblicazioni, cd roan, ote. ) predisposte dagli altd Uffigi:

b} attiva.rapporti con le alive strotiore di informazione & comunicazione {zogretenna del
Presidente © quanti aliri) per armonizzare ¢ collegare le banche dati e aarantine
lumitormita delle informazioni erppite;

€] attiva mapporti con le alire Pubbliche Amministraziont operanti sul territorio e
acquisire informazioni e modulisiica da consegnare -ai cittadini e promuove
collaborazioni con gli Uifici Relazion: con il Pubblico di tali Amministrazioni:

d) promuove attivitd di formazione, in raccordo o il piano pluriensale di formazione
contrattusle rivolie agh alni wffici dell Amminstrazione miranti a far crescere
cultura della comunicazions:

¢) coordina I'attivita di informazione svolta dal cemtraling ¢ dat pormier,

Art. 5« Esercizio del divitto di accesso, Promozione e sviluppo della pariec paxione
L'UHicio Relazioni con il Pubblico:

1) fomnisce informazioni sugli atti dell'Amministrazione, sulla svolgimento, | tempi di
conclusione ed i responsabili dei procedimenti amminist atwvi, avvalendosi a tal fine di una
banca dati informatizzata;

2)  miceve le richieste di accesso aghi atti dell’ Amministrazione e le domande di partecipazione
a1 procedimenti amministrativi i coi allg Legge n. 241/1990, curandone 1a trasmissione
all'Ufficio competente secondo e seguenti modaliti:

- le richieste riguardanti atti nowntivi, deliberszioni o determinazioni, le copie dei
documenti  pubblicati o affissi all'slbo  nel corso dell'ano sono  accolte
immediatamente consepnando la pubblicazione richiesta, esibendo il documento o
estracndone copia;
qualora non sia possibile ['sccoglimento immediato della domanda o ACCES30,
I'Ufficio per le relazioni con il pubblico si aitiva presso officio competente al fine
di ottenere la documentazions rchiests, comunicando al cittading quando pofrid
avere visione del documento pressa I'URP oppure, previa intesa con ['ufficio
interessato, indirizza il richiedente presso 'ufficio competente, indicando-
le genzralit del responsabile del procedimento cui rivolgersi:



data e orario dell"ufficio presso e esercibiere 1 diviida di ACGEES0;

le: smoclalitd dell’accesso;

le evenivali spese & curico del richiedente;

Le concrete modslitd di esercizio del diritio di HCCEESD S0n0 previamente individuate
dut dirigenti vesponsabili dei servizi:

3) promoove Putilizzazione i strumenti tecinelogici che consentino di fornire cittadini ed
alle imprese notizie sullo siato di avanzamento del procedimento amministrative che [
gy

1) sostiens i cittading, smgoli ed mssociat, nells individuazione di relerenti & percorsi per s
presadtazione e realizzazions di progori e proposte mirant al migliocamento dells fualils
dells vita ed alla tutela dei diriiii.

Art. 6 - Sepnnlazioni, proposie e veclami dei cittading

I Tutti i cittadini hanno diritto di segnalare eventuali disscrvizi cired i tempi, le procedure e |c
madalitd i erogaxione dei serviz dell'Ente, nonché di presentare proposte volte 8 migliorarc
Fazione amministrativa e g qualita dei servizi erogati;

2. L'WUficio Relazioni con i Pubblico informa pli interessati ciren fe rmodalitd ed 1 termini dells
procedurs di reclamo, rdeeve i reclami e la segualazioni ¢ Ii moltra ai responsabil; degli uffici
campetenti che provvedone ad effelinare gli apportuni accentamenti ¢ a comiticame il risuliatg
all'Ufficio Relazioni con il Pubblico eniso 10 giomi dal ricevimento delle segmalazioni;

3. In enso di ritardo o ingdempimento da perte degli wffici interessati, contestualmente al solleciio
agli utfici stessi, viene fatis seprinlazione al Diripente del settore, il quale di concerto con V'Urp
individuerd e misurs pith idonee per garantire |'efficacia del RETVikin;

4. L'Ufficio Reluzioni con il Pubblico elabora sunualmente una statistica ralative rechami,
segnalnzioni e proposte degli utenti e la irasmette al Prosidente ed ai Driri genti

Art. 7« Comunieaxione interna

l. L'Ufficio Relazioni profiiiove  cspenenze innovative di comunicazione fa uffici con
lutilizzo di stromenti nformatici, partendo da singole procedure ¢ con l'obiettiva dells
progressiva elimmazions dello scambio cartaceo;

2. Entro 30 giomi dall'approvazione del presente regolamiento ogni Responsabile di Settoce
mdividus 2l proprio interno une o pitt responsabili per la comunicazione, che fagd parie di
un gruppo di lavero coordinate dallUfficio Relazion; can 1l Pubblice per |a pianificazione
det Hussi mformativi, 1a delinizione del contenuto della comuniceTione ai cittading, ]
lempastivo aggiormamento della bancs dati, la formulazione di proposte volte a migliarare Ia
qualitd dei processi dj COmMUNIcazions intermi all' Amministrazione, anche proponendo
percorsi Formativi per il personale dipendente;

3 L'atribuzione all'Uffcio Relazioni con il Pubblico della responsabilith di procediment
specifici deve wvvenire con provvedimento del C.d A, del Presidente o dei Dingenti sentito
il responsabile dell'lUfficio Relazioni con il Pubblico:

4. A sua volta, I'Uffeio Belazioni con il Pabblico propane percorsi formativi in materia dj
comunicazione a favore dej dipendenti depli uffici, orpanizzs moment] < inconiro e dj
agmomaments sulla normativa ngmardante § diritti dei cittading e I"organizzazione
dell "R

3. 1l Responsabile dell'Uifficio Relazioni coit il Pubblico pué convocare riunioni periodiche dei
responsabili della comunicazione, nel cui ambito valutare Fadozione di misure ofganizzalive
che miglioring I'efficacia delle nformazioni erogate ¢ facilitino 'sceesso dej cittading;

b, L'attivita e gli obbiettivi di comuiicazione interna hanno rilieve nella Programimaziane
esecutiva di gestione di ogni Settore.

Art, § - Revislone, vazionalizzazione e standardizzazione delle procedure amminkstrative ¢
della modolistica,



. L'Utficio Relazioni con il Pubblico ha il compito di semplificare e siandardizzare 1o
procedure amministrative ¢ In relativa modulistica attraverso la coslinedone di proppi di
lavarn per setton specifici di intervento; .

4. La revigione delle procedure amuministrative & svolia in collaborazione con | Dirigenti o con
altro personale - individuato dal Dirigente - e con il servizio di O gANzzazione:

4 La revisione delle procedure deve riguardare prioritariaments quelle materie che hanno nn
larte impatto sull'utenza o che siano state apgelto di nolevoli modificazion lepislative:

4. Mella redazions dells modulistica deve essere adottaio un linguaggio chiavo e comprensibile,

Art. %: Comunicnzione esterna

I L'Ufficio Relazioni con il Pubblico collaborn  alla realizzazione di inzatve di
cormunicazione pubblica volte a diffondere la conoscenza di nuove normative, ad tliostrare
Pattivita istitvzionale dellente, a favorire Maccesso ai servizl istituzionali e a promuovere
l'immagine dell'ente;

2. Alal fine;
propone pubblicazioni, brochure rivolie ai cittading o g particolan segmenti di pubblico;

«  collabora alla gestione ¢ al potenziamento del sito Internet dellTstituto per quanto rigrda
la banca dati informativa sui procedimenti dell"Ente;
fomisce indicezioni per la definizione dogli obicttivi penerali della comunicazione
Etiluzionale; '

- csprime pareni e proposte sulla comunicazions indirizzata allesterno che coinvolpge ampi’
segmenti di pubblico (lettere, manifesti, locanding ece.) sotto I'aspetto della semplificaions
del linguaggio e dello sncllimento smministrativo.

Art, 10 - Collocazione funzionsle
Per garantire lo svolgimente delle funzioni nffidpte all"URP, la sua collocazione finzionale dovia
casore nell ambito del 1° Settore.

Art, 11 - Programmazione annunale e verifica dell'attivita dell’ 1. P.

I, Enbro 1 termini previsti per la predisposizione del Bilancio di previsione il Responsabile
dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico presenta &l proprio Dirigente il programma anniale
delle attivitd e le relative rsose necessarie:

2. Entro i termini previsti per il rendiconto di gestione il responsabile dell’lRP presenta una
refazione sull'attivitd svolta, evidenziando gli scostamenti fra obiettivi programmati &
obietlivi caggiunti ¢ indicandone la motivazione;

Art. 12 - Organizzazione e funzionaments dell'Ufficio Reluzions con il Pubblico

l. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico & collocato al piane tera dell'ingresso della sede
provincinle dell'Enie:

2. L' Ufficio Relazioni con il Pubblico & dotato di spezi @ strumentazion adeguate o consentire
sia le attivité che richiedono la comunicazione diretta o telefonica con il pubblica (froat -
office), che il contemporaneo svolgimento dei compiti o delle fmzioni di supporio
ull'informazione, all'effettivo esercizio dei dirittl di accesso o di parfecipazions, nonché alla
progellanone ed alla realizzazione i ind=ative di ncerca, wonitoraggio, nnovazione
organizzativa e sviluppo telematico delle informazion; istituszionali (back - office);

3. L'Uflicio Relazioni con il Pubblico garantisce un adeguato orario di apertura al pubblico,
possibilmente coincidente con quello degli uffici che hanno un maggicr afflusso di pubblico;

4, All'Ufficio Relazioni con il Pubblico deve essers assegnato il personale necessario per il
contestuale svolgimento di wtte le fnzioni previste dal presenie regolamento ed a 1al
proposite sulla base di necessith contingenti ogni settore assicurerd |a Presonza Necessaria
vicomendo wll'impiego di personale dei distinti servizi che fumgera da collegamento con gh
slesal;



5. 1l persopele potrd essere assegmale in manier fisse oppure potrk cssere realizenta una
tumazione b quello in dotesione ai servizi maggiormente interessati alle richieste dagli
utenti, Trimestrmlmente § capi settore dell’Ente, ed oceorrendo i responsabili dei secvizi
interessall, pianifcheranno anhicipataments le necessita & la composizione del persooale da
assegaare oll” URP;

6. In considerazione dei compiti innovativi che & chinmato a svolgere, #ll'Ufficio Relazioni con
il Pubblico deve essere assegnato persounle adcguatamente formeto © comungue sord
asgicurata I'adeguain ¢ costants formazione dello slesso,

Tutto cit prémesso e congidersto
VISTO 1l carteggio afferente la pratica prodotto dal rasponsabile del Semore Amminisirativo;
VISTA ln legge regionale 10/2000 ¢ Ia legislazione vigente in materis;

VISTA In deliberazions consiliars n, 171 del 30 maggio 2001 dichinraia dal Consiglio esecutiva dal
3102001

VISTA lo Statuto dell'Ente che atibuises al Consiglio i potedi in materia;

WISTO I DA LLPP. delin Regions Siciliana n. 264/GAR del 2012005, di nomine del
Commiszaria ad Acta per wn perodo di 90 ge;

VISTO il verbzle i insedimmente del Commissanio ad Acte prof. v, 039 del 211806 eon il quale =i
prende atto dell'infervennto commissariamento dell Ente:

VISTO 1 DDA n 021X del 2401/2006 di ampliamento dei poter al Commissario ad Acta ;
WVISTO lo schema del regolamento
BDELIBERA

APPROVARE il Regolamento per il fmzionamento dell’ Ufficio per le Belazioni con il pubblico
(LLILP) esplicitato in premessa;

DARE mearico all'Ufficio di predisporrs it gli atti necessari per dare seguito al presente
provvedimente comprese la individuazione dei dipendenti rienteanti tra ke hgure professionali da
welibire all® ULR.P.

Y ALLTORGIRALL

EAMMNL IS
RAVONA




