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PRESENTAZIONE

Con questa Carta dei Servizi, redatta per la prima volta, rendiamo accessibili i
numerosi servizi che I'Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune di Bari offre
attraverso i suoi sportelli fisici e virtuali. Questo documento si colloca nell'ambito del
percorso di chiarezza e trasparenza, finalizzato ad avvicinare i cittadini
all'amministrazione comunale, in un rinnovato percorso di empatia e condivisione,
per promuovere i valori del bene comune e dell'appartenenza a questo ricchissimo

territorio.

La consulenza professionale degli operatori delllURP, infatti, orienta correttamente i
cittadini, incentivandoli ad utilizzare anche i nuovi strumenti multimediali per
accedere ai servizi attivati dal Comune di Bari ed innescare cosi processi di

alfabetizzazione e di crescita della qualita della vita.

Questa Carta mette al centro l'efficienza, una parola chiave a cui tendere con sempre
maggior forza: significa informare con professionalita, competenza, educazione,

affidabilita e puntualita.

La precisione e la completezza delle risposte che qualificano il nostro servizio di
informazione al pubblico rivengono dall’analisi delle indagini di customer care che
effettuiamo periodicamente per evidenziare i servizi piu richiesti, per migliorare,

velocizzare e semplificare le procedure di fruizione.

La Carta dei Servizi dell'URP del Comune di Bari vuol essere in sintesi uno strumento
utile a rendere visibile il costante e tempestivo lavoro di aggiornamento che puo
riguardare modifiche normative, organizzative, procedurali, logistiche, ecc. che si cela

dietro un’informazione completa e aggiornata.



COSA E LA CARTA DEI SERVIZI: RIFERIMENTI NORMATIVI

E' il documento con il quale un determinato ufficio operante in una pubblica
amministrazione assume per iscritto una serie di impegni nei confronti della

cittadinanza.

In particolare, dichiara quali servizi eroga, le modalita e gli standard qualitativi e
quantitativi che garantisce e si impegna a rispettare, effettuando su di essi un

monitoraggio costante della qualita.

Le Carte dei servizi sono contenute in ambiti precisi e circoscritti (servizi alla persona,
strutture sportive, trasporti urbani, ecc.) e non possono essere ‘generaliste’;, ma
specifiche e settoriali, perché Enti complessi erogano servizi tra loro molto
diversificati, per i quali non € possibile applicare i medesimi standard qualitativi e

quantitativi.

La Carta dei Servizi € quindi uno strumento di tutela per i cittadini previsto dalla
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 " Principi
sull'erogazione dei servizi pubblici”, la cui disciplina procedurale per il miglioramento
della qualita & dettagliata dalla Legge n.273 dell'11 luglio 2017, "Misure urgenti per la
semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza
aelle RA.”

Di seguito alcuni principi fondamentali della Direttiva alla base dell’erogazione dei
servizi:
= il principio dell'uguaglianza, per cui tutti i cittadini hanno gli stessi diritti;

» |a garanzia della parita di trattamento sia fra le diverse aree geografiche, sia fra

le diverse categorie o fasce di utenti;

» |'erogazione dei servizi in maniera continuativa e regolare, e ove sia consentito

dalla legislazione, il diritto degli utenti di scegliere I'ente erogatore;
» | cittadini devono essere trattati con obiettivita, giustizia ed imparzialita;

= il diritto alla partecipazione del cittadino deve essere sempre garantito, come

deve essere garantita I'efficienza e I'efficacia dell’ente erogatore.

La Carta dei Servizi non € una semplice guida ma un documento che stabilisce un
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“patto”, un “accordo” con i cittadini basato su:

indicazione e definizione degli standard e della qualita del servizio
semplificazione delle procedure anche tramite I'informatizzazione
costruzione degli elementi che strutturano il pacchetto dei servizi

promozione del servizio e informazione del servizio con la verifica del rispetto

degli standard prefissati

predisposizione di procedure di ascolto e customer satisfaction, di semplice

comprensione e di facile utilizzazione

in caso di disservizio, il diritto alla tutela esercitabile mediante lo strumento del

reclamo e dell’eventuale ricorso allistituto del Difensore Civico

coinvolgimento e partecipazione dei cittadini.



URP NORME ISTITUTIVE, RUOLO E FUNZIONI

Il decreto legislativo n. 29 del 1993 introduce nell'ordinamento italiano l'istituzione
degli Uffici Relazioni con il Pubblico. Si tratta di uno dei passi salienti del pit ampio
processo di riforma della Pubblica Amministrazione, avviato negli anni 90, orientato
verso il diritto di accesso, semplificazione, trasparenza e qualita dei servizi, ma
soprattutto verso una corretta e costante comunicazione di pubblica utilita per

diffondere la conoscenza e agevolare la fruizione dei servizi offerti dalla PA.

Gli URP nascono quindi, come punti polifunzionali di accoglienza, ascolto e
informazione deputati a incentivare e rinnovare la relazione tra istituzioni e cittadini e
promuovere la partecipazione attiva allo sviluppo armonico e condiviso delle

comunita.

Essi concretizzano la volonta di rendere trasparente |azione amministrativa, di
ascoltare i cittadini quali “clienti” (e non piu fruitori passivi), fornire loro servizi

integrati e procedure piu snelle e semplificate.

Quindi attraverso URP efficienti, professionali e dialoganti, le istituzioni pubbliche
effettuano un primo significativo rinnovamento, che i cittadini percepiscono
attraverso le campagne di comunicazione, divulgazione e sensibilizzazione a cui

questi uffici sono deputati.

In quanto ‘luoghi di incontro’ per eccellenza, devono essere collocati in locali
facilmente individuabili ed accessibili — soprattutto a chi presenta disabilita - devono
essere raggiungibili con i mezzi pubblici e devono osservare un orario di ricevimento

del pubblico distribuito anche nelle ore pomeridiane.

La Legge n. 150 del 2000 fa una netta distinzione tra Ufficio Stampa, deputato
al'Informazione e URP, deputato alla Comunicazione. Sottolinea la necessita di
destinare a queste funzioni personale con un‘approfondita conoscenza
dell'organizzazione dell'amministrazione di appartenenza, professionalmente
qualificato nell’accoglienza, nell’ascolto e nel problem solving, capace cioe di risolvere
con successo istanze, segnalazioni e reclami presentati allo sportello o richiesti
telefonicamente, o inviati attraverso il web, la posta tradizionale ed elettronica, etc..

Va da sé che tutte queste competenze assegnate agli URP comportano una alta
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professionalizzazione di chi vi opera allinterno e un aggiornamento continuo.

Tradurre in concreto il dettato amministrativo, € stata per il Comune di Bari
un‘impresa complessa e articolata, perché tra i vari possibili modelli di URP bisognava
sceglierne uno capace di adattarsi alla realta locale per rispondere appieno alle

specifiche esigenze della comunita barese.



PRINCIPALI GENERALI DI EROGAZIONE DEI SERVIZI DELL'URP

Uguaglianza riservatezza e imparzialita

L'URP garantisce equita di trattamento a tutti i cittadini, senza distinzione di razza,
etnia, sesso, lingua, religione e opinioni politiche e rispetto della privacy e del

trattamento dei dati personali, secondo quanto previsto dalla normativa vigente.
Efficienza ed efficacia

L'URP perfeziona costantemente le proprie attivita, cercando le soluzioni
organizzative, procedurali e tecnologiche piu indicate in termini di efficienza ed

efficacia.
Trasparenza e accesso agli atti

L'URP garantisce il diritto di accesso informale agli atti e spiega a tutti i cittadini,
anche nel corso di seminari organizzati sull'argomento, l'organizzazione dellEnte e le

modalita di accesso ai servizi e alle agevolazioni promosse dall’Amministrazione.
Partecipazione e coinvolgimento dei cittadini

L'URP ¢ il ‘ponte’ tra cittadini e Amministrazione, € il luogo che promuove il dialogo e
la collaborazione attiva per il miglioramento della vita civile e sociale della comunita.
Tiene in considerazione segnalazioni e suggerimenti pervenuti e sottoponendoli alla

valutazione delle strutture interessate.
Continuita nell’erogazione del servizio di informazione

Negli orari di apertura al pubblico e di call centre riportati di seguito, 'URP garantisce
continuita dell’'erogazione dei suoi servizi. In caso di interruzione o variazione degli
orari, viene data ampia pubblicita con comunicazione agli organi di stampa, portale

istituzionale, cartelli informativi, Facebook, Twitter, Telegram.



IL CASE HISTORY DELL'URP DEL COMUNE DI BARI

Apre al pubblico il 29 maggio del 1999, dopo due anni di attenta preparazione. Viene
ribattezzato Ufficio Relazioni con il Cittadino, sia per distinguerlo dagli URP delle altre
istituzioni locali, sia per meglio identificare il destinatario e il centro dei suoi servizi, il

Cittadino appunto.

Esso costituisce il luogo "fisico" privilegiato di incontro tra il cittadino e I'Ente,
all'interno del quale operatori qualificati offrono un servizio gratuito di consulenza e

informazione globale.
I/ modello organizzativo adottato
L'URP € organizzato in due strutture distinte: il front office e il back office.

Il front office ¢ il luogo fisico di accoglienza del pubblico. Gestisce tutti i servizi di
sportello e si avvale di una rete di oltre 80 referenti interni, collocati nei vari uffici
comunali e nei Municipi e di una rete di referenti esterni, che operano presso i

principali enti, Aziende, istituzioni e societa del territorio.

Oggi I'URP conta, oltre alla sede centrale, 3 URP decentrati nelle periferie (e altri 2 in
via di istituzione). Ha inoltre attivato 3 sportelli consulenziali tematici per i Tributi, i

Servizi Demografici e i Servizi alla Persona.

Il back office si occupa di tutto cid che si muove "dietro" la linea di contatto diretto
con i cittadini. Promuove le campagne informative di pubblica utilita, segue tutte le
attivita amministrative, si confronta con gli uffici interni per migliorare e perfezionare

le procedure di accesso ai servizi e cura i rapporti con le altre istituzioni.

In linea con quanto previsto dalle direttive sulla semplificazione del linguaggio
amministrativo!, cura le attivita redazionali multimediali sul portale istituzionale e sui
social media. Dedica una particolare attenzione ai contenuti delle schede informative
della Guida ai Servizi e ne cura l'aggiornamento e l'implementazione, utilizzando un

linguaggio semplice, chiaro e lineare.

Direttiva Pres. Consiglio dei Ministri 7 febbraio 2002 Attivita di comunicazione delle pubbliche amministrazioni;
Direttiva Pres. Consiglio dei Ministri 2005 sulla semplificazione del linguaggio delle pubbliche amministrazioni
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GLI INFOPOINT: URP CENTRALE, INFORMAGIOVANI URP
PERIFERICI E URP TEMATICI

La sede centrale

La sede principale € situata in pieno centro,
in unala dell'ottocentesco Palazzo di Citta,
con ingresso da via Roberto da Bari n.1.
Circondata da una zona pedonale, I'URP &
organizzato in due sale accoglienti e prive di
barriere architettoniche, in una delle quali

offre il Servizio Informagiovani. Gli interni e

gli arredi sono stati progettati con cura per

consentirne I'uso, all'occorrenza, come sala conferenze, oppure come aule didattiche.

L'URP offre inoltre un servizio gratuito e integrato di informazione sull‘attualita, sugli
spettacoli e le manifestazioni in calendario sul territorio, sui servizi del Comune e di
altri Enti, sull'accesso agli atti, sulle attivita e gli eventi di maggiore rilevanza per
I'opinione pubblica. Offre inoltre consulenza ed orientamento sulle varie opportunita
ed agevolazioni offerte dal Comune di Bari ed effettua ricerche ed approfondimenti
su richiesta dei cittadini. Sono a disposizione dell'utenza due postazioni PC per la
navigazione gratuita in Internet, riviste specializzate per lo studio e il lavoro in

consultazione gratuita.

Nella stessa sede si effettua il servizio di autenticazione delle firme per l'alienazione

di beni mobili, quali: auto, moto e natanti.
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Nella gestione del servizio si alternano 23 professionisti della comunicazione, quali:
comunicatori, promotori civici, orientatori, formatori, web master, documentalisti e

redattori, con le seguenti competenze tecnico-relazionali:

e riconoscibilita, affidabilita e professionalita

e capacita di ascolto e di percezione dei bisogni

e chiarezza e puntualita nell’esposizione (anche in lingua straniera)

e tempestivita nel fornire informazioni, consulenza e orientamento all’utenza

e capacita di sedare le tensioni e risolvere i problemi

e competenze tecnico informatiche

e competenze redazionali multimediali

e capacita di analisi delle indagini di customer care

e individuazione di eventuali criticita da risolvere per il perfezionamento dei

servizi

Tali profili sono indispensabili per garantire risposte rapide, puntuali ed efficaci,
accogliere segnalazioni, consigli e reclami, intercettare bisogni latenti o mal espressi,

effettuare ricerche e individuare soluzioni ottimali.

Informagiovani

. Nella sala Informagiovani consulenti

esperti offrono tutte le informazioni utili
ad orientare ragazzi e adulti in humerosi
ambiti, quali: lavoro,studio, formazione,
universita in Italia e all'estero, servizio
civile, volontariato, tempo libero, attivita
culturali ecc. Gli operatori permettono di
cogliere al meglio le opportunita
presenti, anche attraverso colloqui
individuali e momenti seminariali, del tutto gratuiti per i partecipanti. Inoltre, su
appuntamento, supportano i cittadini nella compilazione di un curriculum vitae
efficace (anche in lingua inglese) per l'inserimento nelle banche dati di ricerca di

profili professionali.
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Le sedi periferiche

In un’ottica di decentramento dell'azione amministrativa e dell'informazione al
cittadino, 'URP offre i medesimi servizi presso tre sedi periferiche aperte nei quartieri

di Japigia, Poggiofranco e San Paolo.

GIli URP tematici

Per soddisfare specifiche esigenze dell'utenza, I'URP ha attivato punti informativi
specialistici, quali :

(N | Punto di Accoglienza

$ PUTOY  RATOONE MR Tributi e gestito da quattro

ACCOGUENZA TRIBUT ‘. E,

operatori che erogano
informazioni riguardanti i tributi
locali (IMU, TASI, TARI, TARES,
%| ICI, ecc.). E' unicamente un
servizio  consulenziale  alla

persona e analizza casi specifici, riducendo sensibilmente i tempi di attesa.

Il punto di accoglienza per i Servizi Demografici ¢ stato attivato per rispondere
alle specifiche domande in tema di servizi demografici, che rappresentano oltre il
30% dei quesiti rivolti agli Uffici Relazioni con il pubblico dell'Ente. In considerazione
della presenza di circa 22 etnie diverse sul territorio cittadino, questo infopoint &
gestito da tre operatori plurilingue che agevolano I'accesso ai servizi demografici e

offrono supporto all'utenza nella compilazione della modulistica.

Il punto di accoglienza per i Servizi alla Persona invece, risponde alle esigenze
dei cittadini con problematiche sociali di svariato tipo. E’ gestito da 2 operatori che
analizzano i casi specifici e li orientano rispetto ai diversi ambiti (minori, anziani, non

autosufficienza, poverta, immigrazione, ecc).
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LA COMUNICAZIONE MULTIMEDIALE DELL'URP

L'aumento della complessita delle informazioni da fornire e dei servizi da erogare al

pubblico ha comportato la necessita di una differenziazione dei canali di contatto per

creare relazioni, dialogare con il cittadino e offrire servizi.

Lo sviluppo delle nuove tecnologie e

strumenti di comunicazione piu efficaci e

performanti soddisfano I'esigenza di comunicare da ogni luogo e in qualsiasi

momento. Dal computer al telefono cellulare, al tablet, allo smartwatch

essi

interagiscono, amplificano e potenziano le relazioni interpersonali, nonché tra le

persone e le istituzioni, moltiplicando le modalita di accesso alle informazioni e ai

servizi multimediali.

La comunicazione partecipata ha trovato nei social network I'ambiente ideale dove le
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Un ulteriore strumento attivo, gestito
dall'lURP, a servizio della comunicazione
con i cittadini baresi € BaRisolve. E' un
applicativo,  scaricabile anche sui
supporti mobili (Smartphone, Ipad, ecc)
per segnalare in tempo reale problemi e

disservizi  riscontrati sul territorio

INVIA UNA SEGNALAZIONE AL COMUNE DI BAR! [IKSLLee[IgloR

Per ogni segnalazione effettuata, il cittadino pud visualizzare i tempi di attesa nelle

varie fasi del procedimento.

Tipologia di segnalazioni inserite sul sistema "Barisolve" maggio 2016 aprile 2017

Scuole & servir scolasticl L saryizigenics Piste Ciclabil
ox% \ o% 0%

Curadel verde

Altri social sono stati adottati per eventi particolari, come ad esempio Telegram. L'uso di questo
strumento ha veicolato, in tempo reale, tutte le informazioni nei giorni della Sagra di San Nicola e

in quelli del G7.
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CONTATTI, RECAPITI E ORARI DEGLI UFFICI DELL'URP

URP/Informagiovani - sede centrale Via Roberto da Bari, 1 — 70122 Bari
Indirizzo di posta elettronica: urp@comune.bari.it; informagiovani@comune.bari.it

Orari di apertura al pubblico dell'lURP

< Lunedi 09.30 - 13.30 % Giovedi 09.30-13.30e 14.30 - 17.30
% Martedi 09.30 - 13.30 e 14.30 - 17.30 % Venerdi 09.30 - 13.30
% Mercoledi 09.30 - 13.30

Orari di apertura al pubblico dell'Informagiovani

< Lunedi 10.00 - 13.00 < Giovedi 10.00 - 13.00e 14.30 - 17.30
< Martedi 10.00 - 13.00 e 14.30 - 17.30 < Venerdi 10.00 - 13.00
< Mercoledi 10.00 - 13.00

Orari di apertura al pubblico del servizio Autentica firme per passaggi di proprieta

(auto, moto e natanti)
% Martedi 09.30 - 11.00 % Giovedi 09.30 - 11.00

% Mercoledi 09.30 - 11.00

Sedi periferiche

URP Japigia-Torre a Mare c/o Polizia Municipale Via Paolo Aquilino, 1 — 70126
Bari

Indirizzo di posta elettronica: urp+japigia@comune+bari+it

Orari di apertura al pubblico

< Martedi 9.30 - 12.30 e 14.30 - 17.30 < Giovedi 9.30-12.30
< Mercoledi 9.30 - 12.30 < Venerdi 9.30-12.30

URP Picone-Poggiofranco c/o Municipio 4 Stradella del Caffe,26 - 70124 Bari
Indirizzo di posta elettronica: urp+poggiofranco@comune+bari+it

Orari di apertura al pubblico

% Martedi 9.30-12.30 < Giovedi 9.30-12.30
% Mercoledi 9.30 - 12.30 % Venerdi 9.30-12.30

URP San Paolo — Stanic c/o Municipio 3 Via Luigi Ricchioni, 1 - 70132 Bari
Indirizzo di posta elettronica: urp+sanpaolo@comune+bari+it

Orari di apertura al pubblico
% Lunedi 8.30-12.00
% Martedi 15.30 - 17.30
% Mercoledi 8.30 - 12.00
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URP tematici

URP Servizi Tributi* Corso Vittorio Emanuele II, 113 — 70122 Bari

Orari di apertura al pubblico
% Lunedi  8.30-12.00 % Giovedi  8.30 - 12.00
% Martedi  8.30 - 12.00/15.30 - 17.00% < Venerdi 8.30 - 12.00

*(chiuso il pomeriggio da giugno ad agosto)

URP Servizi Demografici* Corso Vittorio Veneto, 4- 70122 Bari

Orari di apertura al pubblico

< Lunedi  8.45-12.00 < Giovedi  8.45 - 12.00/15.30 - 17.00
% Martedi 8.45-12.00 % Venerdi 8.45-12.00

< Mercoledi 8.45 - 12.00

URP Servizi alla Persona* Largo Chiurlia, 27 70122 Bari

Orari di apertura al pubblico

< Lunedi  9.30 - 13.30 < Mercoledi 9.30 - 13.30
< Martedi 9.30-13.30 15.00 - 17.00 < Giovedi  9.30 - 13.30
Orari dei call centre

Sede centrale e Informagiovani: tel. 800/018291 solo da tel. fisso; 080/5238335
080/5239746 dal tel. fisso e da cellulare

URP Japigia-Torre a Mare Tel. 080/5775415

URP Picone-Poggiofranco Tel. 080/5774839

URP San Paolo — Stanic  Tel. 080/5774645

% Lunedi 09.30 - 13.30 % Giovedi 09.30 - 13.30 e 14.30 - 17.30
< Martedi 09.30 - 13.30 e 14.30 - 17.30 < Venerdi 09.30 - 13.30
% Mercoledi 09.30 - 13.30

* NB Gli URP tematici offrono esclusivamente servizi consulenziali allo sportello. E-

mail e recapiti di riferimento sono gli stessi della sede centrale.
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MISURAZIONE DELLA QUALITA’ DEI SERVIZI DELL'URP

Questa carta intende valutare principalmente i servizi di sportello e di call center
erogati dalla sede centrale dell'lURP e dei suoi uffici periferici. LInformagiovani e gli
URP tematici, trattando argomenti specifici, avranno una loro carta dei servizi

dedicata.

Il valore positivo che un cittadino attribuisce ad un servizio € rappresentato dalla
qualita percepita in termini di accessibilita, rispetto delle aspettative, velocita di

fruizione, soddisfazione di un bisogno, o soluzione di un problema.

Per rendere la qualita ‘misurabile’, bisogna quindi fissare dei parametri di riferimento,
ovvero dei fattori, degli indicatori e degli standard che consentono di valutare il livello

qualitativo dei servizi resi.

In particolare, i fattori sono le caratteristiche peculiari di un servizio che

determinano una maggiore o minore qualita percepita da parte dei cittadini.

Gli indicatori consentono di rilevare gli elementi che fanno la differenza in termini
di qualita, mentre gli standard sono i livelli minimi di riferimento che I'URP si

impegna a garantire al suo pubblico.

I fattori di qualita evidenziati nella tabella sottostante riguardano I'accessibilita e la
fruibilita delle sedi aperte al pubblico, i contenuti e le informazioni erogate, le

modalita e i tempi di risposta, il monitoraggio e la valutazione dei servizi.
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Attivita e servizi offerti dall’lURP

La tabella che segue analizza piu in dettaglio i servizi di sportello ed evidenzia i canali

di accesso, i tempi di erogazione e documenti necessari

INDICATORI DI ]
: ARD MINIMI D
QUALITA NECESSARI
MODALITA' DI
CARATTERISTICHE DEI SERVIZI ERCGATI ACCESS0 TEMPI DI RISPOSTA
informazioni su: servizi del Comune, orari degli uffici, orari dei |di persona immediato
trasporti pubblici locali, concorsi, agevolazioni, eventi, tel. e nr. verde [immediato
spettacoli, attivitd del Comune e di altri Enti e Istituzioni & mail 3 gg. Lavorativi
pubbliche e private esistenti sul territorio social media lgg nessuno
di persona immediato
moduli e fac simili di istanza e mail 3 gg. Lavorativi
social media lgg nessuno
di persona immediato
tel. e nr. verde |immediato
accogliemento di istanze, domande e reclami; & mail 3ge
Barisolve immediato
social media immediato nessuno
esercitare il diritto di accesso informale agli atti con ricevuta pagamento
estrazione di copia di bandi di gara, atti, ordinanze, di persona immediato copie
accordo territoriale per i contratti di locazione ad uso e mail 3 gg lavorativi nessuno
abitativo, regolamenti, normative, ecc social media immediato nessuno
di persona immediato
tel. e nr. verde |immediato
segnalazioni problemi o situazioni di pericolo e mail 3gg
Barisolve immediato
social media immediato nessuno
di persona immediato
esporre casi e problematiche individuali tel. e nr. verde |immediato
e mail 3 gg lavorativi nessuno

autenticazione della firma finalizzata al passaggio di
proprieta di beni mobili (auto, moto e natanti)

marca da bollo,
dirit. Segr_, doc. di
identita validi e cod|

di persona immediato fisc. delle parti
di persona immediato
raccolta dei suggerimenti utili al miglioramento dei tel. e nr. verde |immediato
servizi offerti dal comune per favorire la partecipazione | mail immediato
attiva dei cittadini Barisolve immediato
social media immediato nessuno
navigazione gratuita su internet anche con il supporto documento di
degli operatori. di persona immediato identita valido
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LA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE DELL’ URP

L'affermarsi delle tecnologie digitali, mobile e social media in particolare, ha
accelerato il trasferimento del potere decisionale dalla Pubblica Amministrazione al
cittadino cliente, che diventa il vero protagonista dell’indirizzo delle scelte legate al

futuro della citta.

Quindi I'URP, in linea con quanto previsto dalla Direttiva del Ministro della Funzione
Pubblica sulla rilevazione della qualitd percepita dai cittadini®> svolge periodiche
rilevazioni della qualita percepita e, ove rilevi delle criticita, coinvolge i diversi livelli
decisionali, nonché gli operatori dei servizi, per la soluzione del problema riscontrato
a vantaggio della qualita.

Seguendo quindi questo concetto, I'URP fa un uso costante della customer
satisfaction. Il confronto dei dati, le analisi quali-quantitative dei singoli servizi,
orientano I'URP nella direzione di accogliere le proposte migliorative dei cittadini per

tarare sempre pil precisamente i servizi sui reali bisogni di chi ne deve fruire.

Le indagini svolte registrano quindi non solo la percezione reale della qualita e della
completezza delle informazioni fornite dall'lURP, ma delineano eventuali aree di
criticita o di snellimento delle fasi interne propedeutiche all’erogazione dei servizi veri

e propri.

> Direttiva 27 luglio 2005 - Qualita dei servizi on line e misurazione della soddisfazione degli utenti
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Ecco il modulo somministrato all’'utenza per valutare il livello di qualita percepita dai

fruitori dei servizi di sportello dell'lURP

URP b URP

Caanbe || ebimden | cnmuman || i
Scheda Erogazione del Servizio Scheda Ei del Servizio
Ti chiediomo di compilare questa scheda ol termine della tua visita. Ci aiuterd a migliorare il servizio. Grozie della Gradimento del Servizio

collaborazione
DATA. /[ / ORARIO: O 9.00-11.00 0 11.00~-13.00
0 15.00 - 17.00 0 17.00-19.00 O 19.00-20.00
Quanto spesso utilizza il sito dell’amministrazione o
REGISTRAZIONE ACCESSO visualizza Facebook e twitter
O Almeno una volta al giorno
Come ha saputo di questo servizio? O Almeno una volta a settimana
o O Almeno una volta al mese
O Facebook/Twitter 0 Poco
O Sito del Comune 0 Mai
O Fiera/manifestazioni/convegni A

O Passaparola
O Per caso

- A UTENTE
Qual & il motivo della tua visita? Sesso: OM OF
................................. ...
:I laprima volta che entri nell' URP? Titolo di studio
ey O Licenza media inferiore
O Qualifica professionale
Se la risposta & NO, vieni all’ URP O Diploma di maturita
@ O Laurea triennale
O Una volta a settimana O (auies pechlistica
O Una volta al mese 0 mu Apl
[ Ui B ko TP SN O IREPRRY
ith
EVASIONE RICHIESTA :)w:j.:; d
A quali tra questi argomenti sei interessato? O Paesi limitrofi
O Iniziative del Comune di Bari O A ..uriienarins iaanranens
O Servizi Sociali
O Territorio ed ambiente e rifiuti CONDIZIONE PROFESSIONALE

O viabilita e traffico

O Giardini e verde pubblico

O Agevolazioni per la casa e case popolari
O Attivits economiche

O Cimiteri e servizi funebri

Al momento sei....

O Studente/studentessa:

O scuola dell'obbligo
g 15';::1‘: Shriowrstc O scuola media superiore/obbligo formativo
i O universita
O Gare e concorsi & e fesliaii
O Formazione . nll:s er/specializzazione
O Lavoro altro. ...
Altro. .
O Lavoratore/lavoratrice:
O autonomo

zalﬂtmvno leinformazioni che cercavi? O dipendente

O aprogetto / collaborazione occasionale
Come hai cercato le informazioni? B Disoccigatofa
O In autoconsultazione

O Con I'aiuto dell'operatore
EROGAZSERV_URP_MF

O Pensionato/a

Versione 1.05 Pag. 1di2
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QUALITA’ DEL SERVIZIO

Dal un voto da 1 (qualitd minima) a 7 (qualitd
massima) al centro in merito a:

Spazi e strutture dell'URP:
- Adeguatezza degli spazi
Gradevolezza di spazi e strutture

- Facilita di accesso

Affidabilita del servizio:
- Chiarezza delle informazioni

Completezza delle informazioni

Attendibilita delle informazioni

Competenza degli operatori

Tempestivita del servizio:
« Facilita a reperire 'informazione

- Tempestivita nell'ottenere
I'informazione

Qualita della relazione:
Disponibilita degli operatori
Capacita di ascolto degli operatori

Cortesia degli operatori

Sel rimast del
servizio?

O Molto

O Abbastanza
O Poco

O Per nulla

Quanto & durata la tua visita?
O meno di 15 minuti
O tra i 15 minuti e i 45 minuti
O oltre 45 minuti

Hai suggerimenti da darci per il miglioramento del
servizio?

EROGAZSERV_URP_MF

Versione 1.05

Pag. 2.di 2



Ecco un esempio pratico di analisi e miglioramento: analizzando i dati su un periodo
di 12 mesi, € emerso che i cittadini prediligono, come primo contatto con I'URP,
quello telefonico. Infatti il servizio di call centre registra numeri molto pit ampi

rispetto alle presenze allo sportello.

Andamento affluenza servizio URP centrale -
dati annuali - mag 2016 / apr 2017)

2500

2000

1500

valori assoluti

1000

500

o | P =
mag | giu lug ago | sett ott nov dic gen feb | mar| apr [
l- call centre 1156|1104| 746 | 478 | 625 | 861 | 925 | 890 | 2141| 1193| 1336/ 798 l

l- affluenza urp centrale| 621 | 442 | 479 | 397 | 402 | 753 | 506 | 370| 592 | 453 | 534 | 440 l

Di qui lidea di potenziare il servizio di consulenza telefonica, riorganizzando e
ampliando i turni degli operatori sul servizio e garantendo cosi, anche nei tre URP
periferici, tre ulteriori call centre con la stessa ampiezza di orario offerto dall'lURP

centrale.

Anche gli ambiti piu richiesti sono costantemente monitorati, per dettagliare quali
sono gli argomenti di maggiore interesse, 0 su cui si registra un maggior bisogno di

informazione.
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Tipologie di richieste pervenute al Call Centre

1%

11%

0%

<

I\

1% 2%

W ambiente, verde

W bari digitale

M casa, edilizia e territorio

B commercio, impresa

M cultura, turismo, sport, tempo libero
B info e recapiti altri enti

| asili, scuole, politiche giovanili

M passaggio di proprieta

m segnalazioni

M servizi demografici

M servizi alla persona

Di seguito la tabella con i dati analitici mese per mese delle richieste effettuate dagli

utenti al call centre:

e (i Conedine|commegio ™™ | wroereapt A0, g i servisiote —

wte |G temtwis  |inpren ;:‘":u Wi el ﬁ powets | T erogat  perom | | | S |7
LUG 15 7 z w 1 3 4 1 17 2 2 8 13 ) 3 L 47
AGD 15 5 1 w 3 L] 0 0 13 4 i) L] “ 0 L] b a7
SET16 4 7 121 E 5 43 0 u 4 il & B 105 7 07 625
omis 12 7 ] o 5 47 0 3 3 3 ptr3 0 v 0 08 851
nvis 5 2 310 “ 34 L) 1 15 4 a2 pLr) 43 b2t 0 13 9
DK 3 3 a2 2 9 ra) 0 2 1 il ] &% 1351 1u 0
GEN 17 10 1 1161 % 9 br3 0 & z n ue n 231 115 pLr3 pats)
FEB 17 L 5 623 2 5 0 0 5 1 k] By 37 bt7) L us
MR 17 10 z sz 13 12 4 0 i@ 3 a7 ©s 0 183 105 Ll 1335
APR 17 5 1 LSS I 14 £ 1 1 3 & 173 » 85 1% e
Di seguito la tabella con i dati analitici mese per mese delle richieste effettuate dagli
utenti presso la sede centrale dell’'URP:

Cuiftwra, nfa = Bill, souale, Altra

Ambiente  Bari Cosa, ediliize Commerdo  wrisme,  recpiti poiitiche Passaggio di Senvid Servirialla Trasporti  Comupe

werge digitsle  territaria impress spartetl  aitienti | Modwlistin  giovani proprieth | Seqmalarioni demogafid  |pemoms  Tbeti |evebiis gigai | TOT
Lss 15 3 17 15 1 ] M 4 1z a 48 z H ks a7
A50 16 3 ] 172 1 E] g =) H 10 17 11 37 3 & I 37
SET 15 10 9 a3 3 1l rs F= 3 ;o] 19 = 21 15 3 32 2
QT i5 13 i 2 11 7 130 H 12 ) 13 13 1z 7 ] 7 TES
HOW15 10 7 178 1 ] E: | K g 1z | & L 4 5 ] L]
DI 15 3 3 197 7 19 1z a 1 1z ] 2 13 1= 7 =m )
GEN 17 [ 1 24z 13 g 17 1 4 1 12 13 38 oS 1= 458 Er
FEE 17 ] 1 ) 0 2 15 4 1 s 4 17 40 1= 1 42 453
MAE 17 g H 10 12 13 Pt & 1 m 13 = 33 42 4 a3 534
APRI7 15 4 L5 13 kL g 3= 3 b 7 Ers 4 18 17 4 &40
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Il ciclo della qualita si completa quindi con la pubblicazione on /ine delle indagini
svolte e linoltro dei risultati alle strutture e agli uffici interni dell'Ente e con

I'aggiornamento periodico dei contenuti di questa Carta dei Servizi.
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URP

Ufficio relazioni
Covune o1 Bam con il cittadino

Numero Verde

800 018291

da telefone fisso

080/5238335 e 080/5239746 sia dal telefono fisso che dal cellulare
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