REGOLAMENTO DELLE ATTIVITA
DELL'UFFICIO PER LE RELAZIONI CON IL PUBBLICO
(Ai sensi dell’ART.8 della legge 7 giugno 200050)1
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CAPO | - PARTE GENERALE

ART. 1
-AMBITO DI APPLICAZIONE-

1. Il presente regolamento disciplina le attivita d#ficio per le Relazioni con il
Pubblico alla luce della normativa dettata con é&ggyiugno 2000 n. 150, ridefinendo i
suoi compiti e la sua organizzazione in coerengpa caoteri da essa indicati.

ART.2
-CRITERI E FINALITA-

1. L’Amministrazione Comunale indirizza la propria@ze al miglioramento dei

rapporti con i Soggetti appartenenti alla Comumitéadina ed al perseguimento di
obiettivi di trasparenza, efficacia,efficienza eliga dei servizi erogati.

2. L'Ufficio delle relazioni con il pubblico realizzarecipuamente attivita di
comunicazione oltre che di informazione.

3. Le attivita dell’'Ufficio per le relazioni con il gablico sono ispirate e finalizzate a:

a) garantire I'esercizio dei diritti di informazione, accesso e di partecipazione di cui
alla legge 7 agosto 1990, n. 241, e successivefivarioni;

b) agevolare I'utilizzazione dei servizi offerti atteidini, anche attraverso
I'illustrazione delle disposizioni normative e anmstrative, e I'informazione sulle
strutture e sui compiti delle amministrazioni menhes

c) promuovere I'adozione di sistemi di interconnessitelematica e coordinare le reti
civiche;

d) attuare, mediante I'ascolto dei cittadini e la comazione interna, i processi di
verifica della qualita dei servizi e di gradimeuiegli stessi da parte degli utenti;

e) garantire la reciproca informazione fra l'ufficierpe relazioni con il pubblico e le
altre strutture operanti nellamministrazione, noédra gli uffici per le relazioni con
il pubblico delle varie amministrazioni.

CAPO Il - STRUTTURA

ART. 3
-ORGANIZZAZIONE E FUNZIONAMENTO DELL'UFFICIO RELAZI  ONI CON
IL PUBBLICO-

1. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico deve essere looato in locali faciimente
accessibili e raggiungibili agevolmente, laddove ssiolgono le attivita di
amministrazione attiva di maggior contatto corttiaciini.

2. La Giunta Comunale puo istituire Uffici Relaziorarcil Pubblico decentrati, il cui
coordinamento spetta al Responsabile dell'UffieadaRioni con il Pubblico centrale.



3. Gli Uffici Relazioni con il Pubblico sono dotati dpazi e strumentazioni adeguate a
consentire sia le attivita che richiedono la cornamione diretta o telefonica con |l
pubblico (front - office), che il contemporaneo kymento dei compiti e delle
funzioni di supporto all'informazione, all'effetbivesercizio dei diritti di accesso e di
partecipazione, nonché alla progettazione ed aklizzazione di iniziative di
ricerca, monitoraggio, innovazione organizzativaswaluppo telematico delle
informazioni istituzionali (back - office).

4. L’'URP , deve disporre di ambienti opportunamenteraptati per il ricevimento del
pubblico, in modo tale da offrire adeguata accoglie sia in termini di
posizionamento dei locali, di arredi, di strumerdae, che di cautele per il rispetto
della riservatezza delle persone.

5. L'Ufficio URP garantisce un adeguato orario dirsyoa al pubblico, possibilmente
coincidente con quello degli uffici che hanno urggiar afflusso di pubblico;

6. Per il funzionamento e le diverse attivita dellURBve essere garantito un idoneo
budget di spesa.

7. 1l Direttore di Settore di riferimento del’lURP,tod ai requisiti indicati al comma 8,
ivi altresi possedere competenze adeguate nel cdegiostrumenti e delle tecniche
di comunicazione pubblica, della organizzazioneleadyestione delle risorse
umane, della progettazione e di gestione di proggtivamente complessi, di
progettazione e gestione di sistemi di qualita. &iewltre possedere adeguate
competenze giuridiche necessarie per lo studi@a @eibluzione normativa la cui
operativita pud avere un largo impatto sui cittgcahfine di prevenire le criticita nei
rapporti con I'utenza mediante la pianificazionegpropriati interventi. Il Direttore
del settore di riferimento nomina un responsahilgedvizio per il coordinamento ed
il corretto svolgimento di tutte le funzioni pretadal presente regolamento;
assegna il personale necessario e adeguatamemegdor

8. In particolare, il personale assegnato all'UffiRielazioni con il Pubblico deve
possedere le seguenti competenze:

a) conoscenza approfondita dell'organizzazione conaynal

b) conoscenza di base di strumenti e tecniche pexckeolta e I'archiviazione delle
informazioni;

c) conoscenza adeguata per l'uso di strumenti infacheatelematici;

d) conoscenze di base giuridiche e normative.

9. Al personale assegnato all'Ufficio Relazioni cdn Pubblico devono essere
assicurati aggiornamento e formazione continui.

10.L'Ufficio Relazioni con il Pubblico pud avessi della collaborazione
dell'associazionismo, del volontariato e della @apione sociale.



ART .4
-FUNZIONI DELL'UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO-

1. L'Ufficio delle Relazioni con il Pubblico, camimemente ai criteri ed alle finalita di
cui al’ART.2 del presente Regolamento, svolgeelguenti funzioni e compiti:

a) garantisce l'accesso a tutti i cittadini alle imf@zioni, ai procedimenti ed ai servizi
del Comune di Garbagnate Milanese e favorisced&sx alle informazioni delle
altre Pubbliche Amministrazioni e dei soggetti extogi di servizi di pubblica utilita,
anche attraverso la collaborazione alla creazioiseizi di accesso polifunzionale
e di sistemi di interconnessione telematica,

b) collabora, con i Direttori dei Settori comunali encil servizio di organizzazione,
all'attivita di semplificazione, razionalizzaziorestandardizzazione delle procedure
amministrative e della relativa modulistica,

c) attua processi di verifica della qualita dei seréizdel gradimento degli stessi da
parte degli utenti e collabora per adeguare laigudkelle prestazioni offerte alle
prestazioni attese, anche tramite l'adozione diquore dirette alla gestione delle
segnalazioni, proposte e reclami dei cittadini;

d) e in contatto con le strutture URP di altri Comper una gestione delle attivita
coordinata e per la promozione e adesione ad fivieigenerali

e) contribuisce, in collaborazione con gli uffici inéssati, alla costituzione e gestione
di canali informativi esterni, relativamente altananicazione istituzionale;

f) svolge attivita di consulenza di primo livello ielazione ai procedimenti comunali e
alle relative fonti normative,

g) gestisce, aggiorna e potenzia la Pagina “URP” tiellsternet comunale per tutto
quanto riguarda la propria attivita.

h) fornisce informazioni specifiche su concorsi putibéttraverso il collegamento e
consultazione di Gazzette e Bollettini Ufficiali;

1) promuove e sostiene lo sviluppo di forme di pagazione civica per la tutela dei
diritti e il miglioramento della qualita della vitabana;

]) gestisce le segnalazioni e reclami in modo da wasse comunque canali
comunicativi puntuali ed efficaci;

k) collabora per la raccolta di firme per referendupeoaltre iniziative;

[) collabora nelle attivita di coordinamento per labblicazione e divulgazione del
notiziario comunale, per gli interventi sui mezadiofonici e televisivi, per le altre
iniziative di comunicazione pubblica intrapresdaatesso URP o ad esso delegate;

m) supporta gli organi politici per le iniziative rékee ad incontri con kittadini;
Presso 'URP sono presenti gli uffici del Difens@wico e I'ufficio ISEE.

Presso 'URP sono attivi i servizi “lNFORMAGIOVANIE “INFORMADONNA”.



ART.5
-PROGRAMMAZIONE ANNUALE E VERIFICA DELL'ATTIVITA
DELL'UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO-

. Entro i termini previsti per la predisposizione dBilancio di previsione il
Responsabile dell'Ufficio Relazioni con il Pubblipeesenta in forma di proposta al
proprio Direttore di Settore il programma annuatdled attivita, specificando le
azioni da realizzare eventualmente rapportandosi gio Uffici Relazioni con |l
Pubblico di altre Amministrazioni ed indicandorigorse necessarie.

. Entro i termini previsti nel PEG il responsabilelltiiRP presenta una relazione
sull'attivita svolta,

. Il raggiungimento degli obiettivi indicati nel pr@mma annuale delle attivita ha
rilievo ai fini della misurazione e della valutaze dell'efficacia dell'azione
dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico.

CAPO Il - PROCEDURE

ART. 6
-COMUNICAZIONE INTERNA-

. Il coordinamento e l'organizzazione dei flussi mf@tivi interni costituiscono |l
presupposto essenziale dellattivita di comunicagiodelllamministrazione e
dell’efficacia operativa del’'URP.
. L'URP favorisce la crescita all'interno dell’Orgamazione di una cultura della
comunicazione attraverso la promozione di attiditdormazione sulle attivita di
informazione e comunicazione e anche sulla conascdella normativa riguardante
I diritti dei cittadini e la loro possibilita di tela L'URP e struttura sperimentale e
strumento di sensibilizzazione per I'adozione dillazo dei moderni sistemi di
comunicazione e di trasmissione informatica di rimfazioni e documenti. A tale
SCopo promuove esperienze innovative di comurocazira uffici con l'utilizzo di
strumenti informatici, partendo da singole procedw con ['obiettivo della
progressiva eliminazione dello scambio cartaceo;
. Entro 30 giorni dall'approvazione del presente lamento ogni Direttore di Settore
individua all'interno dei propri servizi e/o ufficun Responsabile per la
comunicazione, che fara parte di un gruppo di layvdenominato SERVIZIO DI
ORGANIZZAZIONE, coordinato dall'Ufficio Relazionian il Pubblico. In caso di
inerzia da parte del responsabile di Serviziogdponsabile della comunicazione e
nominato dal Direttore Generale
. Tale Servizio si riunira periodicamente su convamaz del responsabile del’lURP
al fine di :

a) pianificare i flussi informativi

b) definire il contenuto della comunicazione ai citted

C) aggiornare tempestivamente le banche dati



d) formulare proposte volte a migliorare la qualitai derocessi di
comunicazione interni all'Amministrazione

e) semplificare e standardizzare le procedure ammatige e la relativa
modulistica . La revisione delle procedure deveargare prioritariamente
quelle materie che hanno un forte impatto sull'zéen che siano state
oggetto di notevoli modificazioni legislative. Nellredazione della
modulistica deve essere adottato un linguaggiaal@aomprensibile.

5. Tutti gli uffici comunali devono fornire alllURR massima collaborazione e sono
tenuti a trasmettere ad esso, ove possibile iniore¥sinformatica, il seguente
materiale:

» copia dei propri regolamenti con rilevanza esteattati;

» -bandi di gara e relativa modulistica;

* -bandi di concorso e relativa modulistica;

* -modulistica necessaria per le istanze;

e -avvisi pubblici;

» -informazioni su iniziative culturali, sociali, istiche e manifestazioni di
vario genere che il Settore intende promuovereforgare;

» -copie di depliant, opuscoli informativi e pubblzoani prodotti dal Settore;

» -variazioni intervenute nei numeri telefonici imiemell'ubicazione degli
uffici, nella

» competenza settoriale dei procedimenti.

6. L’attivita e gli obiettivi di comunicazione im@a hanno rilievo nella
programmazione esecutiva di gestione di ogni S&earvizio.

ART. 7
-COMUNICAZIONE ESTERNA-

1. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico collabora alleealizzazione di iniziative di
comunicazione pubblica volte a diffondere la caeoga di nuove normative, ad
illustrare I'attivita istituzionale dell’ente, avarire 'accesso ai servizi comunali e a
promuovere 'immagine dell’ente e del territorionmonale;

2. Atalfine:

a) produce materiale editoriale, pubblicazioni, braehuivolte ai cittadini o a
particolari segmenti di pubblico;

b) collabora alla gestione e aggiornamento del Pod@ll€omune;

c) promuove la partecipazione a rassegne speciabstiighie e congressi;

d) fornisce indicazioni per la definizione degli olint generali della
comunicazione istituzionale,

€) pud esprimere pareri e proposte sulla comunicazindeizzata all’esterno
che coinvolge ampi segmenti di pubblico (letter@nifesti, locandine ecc.)



sotto l'aspetto della semplificazione del linguagge dello snellimento
amministrativo.

ART.8

-DIRITTO DI ACCESSO Al DOCUMENTI AMMINISTRATIVI-

-PROMOZIONE E SVILUPPO DELLA PARTECIPAZIONE-

1. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico:

a)

b)

Fornisce informazioni sugli atti dellAmministran® Comunale, sullo
svolgimento, i tempi di conclusione ed i responsatiei procedimenti
amministrativi.Si avvale a tal fine delle bancheti daformatizzate e/o
cartacee, implementata e aggiornate dai Respongabila comunicazione,
oltre ad essere collegato al sistema del Protodalflormatico e alla rete
interna Intranet;

Riceve, in conformita a quanto stabilito dal regm@to comunale in materia
di termine, responsabile del procedimento e didlt@accesso ai documenti
amministrativi, le richieste di accesso agli aéll'Amministrazione e le
domande di partecipazione ai procedimenti ammatisirdi cui alla Legge n.
241/1990: tali richieste sono accolte se possibilemediatamente
consegnando la pubblicazione richiesta o estraendmpia o fornendo
'informazione richiesta. Se gli atti di cui si elgie 'accesso non sono nella
disponibilita del’lURP e non sono di immediato repento, il richiedente
viene invitato a presentare richiesta scritta,Ualg e trasmessa alla struttura
competente. Il dirigente dell’ufficio competente veduta I'accoglibilita e, in
caso positivo, fornisce allURP le informazionieodopie degli atti, oppure ne
consente la visione. Cio in modo tale che il pravetito complessivo di
accesso si concluda nel termine di trenta giornodenti dalla presentazione
della richiesta da parte dell'interessato. In casorichiesta irregolare o
incompleta, il responsabile del procedimento o itigdnte dell’ufficio
competente, entro dieci giorni, € tenuto a darngestiva comunicazione al
richiedente tramite 'URP, che provvede con racowada con avviso di
ricevimento od altro mezzo idoneo ad accertarneckzione. Il termine del
procedimento ricomincia a decorrere dalla presémtaz della richiesta
perfezionata. Decorsi 15 gg. dalla data di pregesrta della richiesta, TURP
provvede ad inviare sollecito al dirigente dellioid competente che non
abbia ancora fornito risposta. In caso di mancagsiene della richiesta di
accesso nel termine previsto, da parte degli uffammpetenti, il dirigente
del’lURP ne da comunicazione al richiedente conditazione dei mezzi di
tutela a sua disposizione, nonché al direttore gdmed al Difensore Civico.
Le concrete modalita di esercizio del diritto dicegso sono previamente
individuate dai direttori di settore i quali, alné di favorire il buon



funzionamento degli uffici ed i rapporti con glieati, individuano i giorni
della settimana e gli orari di servizio in cui pegercitarsi il diritto di accesso:
in mancanza il diritto di accesso sara esercitatarde I'orario di apertura al
pubblico.

c) Promuove l'utilizzazione di strumenti tecnologibe consentano di fornire ai
cittadini ed alle imprese notizie sullo stato daazamento del procedimento
amministrativo che li riguarda.

ART. 9
-SEGNALAZIONI, PROPOSTE E RECLAMI DEI CITTADINI-

1. Tutti i cittadini, in forma singola o associata,nha diritto di segnalare eventuali
disservizi circa i tempi, le procedure e le modaldti erogazione dei servizi
dellAmministrazione, di presentare proposte vole migliorare l'azione
amministrativa e la qualita dei servizi erogati ieirbltrare reclami. L'Ufficio
Relazioni con il Pubblico promuove l'informazionei aittadini relativamente a tale
diritto, tenendo e mettendo a disposizione pregsopri uffici apposita modulistica
cartacea e nella pagina del sito comunale in faynmeettronico; informa gli
interessati circa le modalita ed i termini dellagadura di reclamo, contenuta in
apposito Regolamento Comunale del quale, su righiésrnisce copia o consente
visione.

2. Riceve i reclami e le segnalazioni e direttamentgamite la collaborazione del
Settore/Servizio competente secondo le modalitéempi di cui al Regolamento si
Reclami, predispone una risposta al cittadino e@®80 giorni dal ricevimento
della segnalazione o del reclamo. In caso di maddvuto ad inadempimento da
parte degli uffici interessati, viene fatta segaane al Direttore dellURP e al
Direttore Generale, i quali individuano le mispia idonee per garantire I'efficacia
del servizio;viene altresi fatta segnalazione dem¥ore Civico. Il Cittadino puo
richiedere l'assistenza del difensore Civico inocds mancata risposta nei termini
previsti.

3. Riceve e raccoglie proposte e suggerimenti coecernl miglioramento delle
modalita di accesso e di erogazione dei servizi. graposte sono trasmesse agli
uffici competenti i quali, nel caso le ritenganortpeenti ed utili per le attivita
dell’Ente, ne danno riscontro ai proponenti per medellURP, o comunque dando
conoscenza a questo della risposta da inoltranetatkessato.

4. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico elabora periedimente una statistica relativa a
reclami, segnalazioni e proposte degli utenti @&damette al Sindaco, al Direttore
Generale, se istituito, o al Segretario Generdla, @onferenza dei Direttori di
Settore ed all'Ufficio Controllo Interno ed al neicldi valutazione.

ART. 10



-ASSISTENZA AGLI AMMINISTRATORI -

1. Il responsabile dellURP o, in caso di sua assea#a) incaricato, coadiuva Il
Sindaco e la Giunta nei colloqui e riunioni corpulbblico ai fini del recepimento,
coordinamento degli interventi e risposta alle ng& segnalazioni, reclami
presentati in tali consessi, nonché provvede alitmi@ygio di tali incontri.

2. Di tali attivita 'URP presenta al Sindaco ed dlainta apposita relazione.

~ ART.11
-QUALITA DEI SERVIZI OFFERTI-

1. L'URP attua, mediante l'ascolto dei cittadini e n&isi periodica (annuale) di
appositi moduli/questionari di gradimento, i praiedi verifica della qualita dei
servizi e di gradimento degli stessi da parte daginti.

2. L'Ufficio Relazioni con il Pubblico, di concerto al Servizio di Organizzazione o
con il singolo Direttore di settore interessato0 panche organizzare indagini
generali o specifiche su alcuni servizi sul gradosaddisfazione degli utenti e
sull'evoluzione dei bisogni e delle esigenze dgadini, avvalendosi, ove necessario
di collaborazioni esterne; I'Ufficio Relazioni com Pubblico concorre alla
determinazione degli standards e dei criteri digarmne delle prestazioni e
partecipa tramite il servizio di Organizzazione' algjgiornamento annuale della
Carta dei Servizi;

3. | risultati delle attivita di rilevazione del liviel di soddisfazione degli utenti,
periodiche o ad hoc, sono trasmessi dal respoesdbil'Ufficio Relazioni con |l
Pubblico:

a) al Sindaco;

b) al Direttori dei Settori interessati, per l'adoaodelle necessarie misure
organizzative;

c) al Direttore Generale, per le necessarie trasfaonazgestionali ed
amministrative in collegamento con i Settori inssati;

d) all'Ufficio Controllo di gestione interno ed al necdi valutazione, ai fini
della misurazione e valutazione dell'efficacia efficienza dell'azione
amministrativa

ART. 12
-COLLABORAZIONE CON IL DIFENSORE CIVICO-

1. L'URP opera in sinergia con il Difensore Civico fette le attivita di istituto nelle
quali cio risulta funzionale al miglioramento delrngzio e della tutela offerta ai
cittadini, nonché dell’'organizzazione dell’Ente.



2. Il personale del’lURP provvede all’espletamentdalattivita di supporto all’ufficio
del Difensore Civico, sia per compiti di segretestee per le necessita inerenti il
funzionamento dell’ufficio.

ART. 13
- TUTELA DEI DATI PERSONALI-

1. LURP, nellambito dell’attivita di gestione dei pporti con il pubblico, puo
comunicare dati personali ad altri enti pubblicgrdi pubblici economici ed a privati
nell'interesse e per le finalita perseguite datgssi istanti cui i dati si riferiscono,
nel rispetto del Decreto Legislativo n.196/2203.

2. Per la spedizione o consegna di Pubblicazioni e lperaltre iniziative di
comunicazione pubblica 'URP trasmette ai soggettaricati i nominativi e gli
indirizzi dei cittadini e degli enti destinatari.

3. L'URP provvede, con le modalita piu opportune itarxene al tipo di attivita, a
fornire agli utenti I'informativa di cui allART. 3 del D.Lgs. 196/2003 sulla tutela
delle persone e di altri soggetti rispetto al &amento dei dati personali,
predisponendo anche informative generali da espprasso gli Uffici dove
accedono i cittadini.

CAPO |V- SPORTELLI SPECIALISTICI

ART.14
UFFICIO ISEE-
E’ il servizio rivolto ai cittadini che richiedonaccesso a prestazioni agevolate o servizi
di pubblica .
L’Ufficio ISEE

a) Ritira la dichiarazione sostituiva contenente informazgn nucleo familiare del
richiedente e sul patrimonio di tale nucleo.

b) Fornisceassistenzgper la corretta compilazione della dichiarazioostituiva unica
e dei relativi fogli allegati per ogni componeritaucleo familiare.

c) Rilascia “un’attestazione” contenente le informazioni dellehiarazioni sostitutive
e gli elementi necessari per il calcolo delllSEfndicatore della Situazione
Economica Equivalente).



ART.15
-INFORMAGIOVANI-

1. E il servizio, rivolto prevalentemente alla ptazione giovanile, che ha il compito
di fornire informazioni, consulenza, supporto, si&siza e strumenti relativi alle
seguenti tematiche:
a) opportunita formative di ogni ordine e grado, cattigolare attenzione alla
realta locale;
b) lavoro, imprenditoria e concorsi, con particolatterszione alla realta locale;
c) legislazione e normative, con particolare atterziarmjuelle rivolte ai giovani;
d) accesso alle professioni, con particolare atterzadla gestione dell’archivio
banca dati per l'incrocio domanda/offerta di lavoriwvolto alle aziende in
cerca di personale ed ai giovani in cerca di layoro
e) vita ed attivita culturali, sociali e del tempo dilo aventi come target
prevalente il pubblico giovanile;
f) mobilita giovanile, studio e lavoro all’estero,itimo giovanile;
g) diritti e vita sociale;
h) attivita sportive, con particolare attenzione adlalta locale;
2. L’attivita viene svolta con la collaborazioné supporto attivo del Settore Servizi
Culturali, sport e tempo libero e Servizi Edltin.

ART.16
-INFORMADONNA-

1. E il servizio, rivolto alla popolazione femnimiche ha il compito di fornire
informazioni,consulenza, supporto, assistenzeuengnti relativi alle seguenti
tematiche:

a) problematiche sociali e sanitarie femminili: papportunita, salute, handicap,
violenza sessuale, devianza e tossicodipendenadpabdivorzio;

b) ascolto di situazioni di disagio femminile, sopuéth psicologico, e di
disorientamento;

c) lavoro e formazione professionale, con particokttenzione alla specificita
femminile;

d) opportunita culturali e di volontariato;

e) informazione giuridica su problematiche di partasel rilevanza come:
separazione, divorzio, aborto e regime patrimordaléa famiglia;

2. L’attivita viene con la collaborazione e il ggpto attivo del Settore Servizi
Sociali,Servizi Educativi e con il Difensorevico.



CAPO V-DISPOSIZIONI FINALI

ART.17
-APPROVAZIONE E ABROGAZIONI-

1. Il presente Regolamento e stato approvato con &aldone di Giunta Comunale n.

del ...l
2. E’ abrogata ogni disposizione contenuta in regol@meomunali in contrasto con

guelle del presente regolamento.



