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	COMUNE DELLA SPEZIA

Manuale per la Gestione della Qualità 

	Sezione 0 - Introduzione



0.1 Manuale per la Gestione della Qualità 
Il Manuale costituisce il primo livello della documentazione del Sistema per la Gestione della Qualità (vedi Cap. 4.2 – Requisiti relativi alla documentazione). 

Per consentire un agevole esame ed un attento raffronto con la norma UNI EN ISO 9001:2008, si è scelto di mantenere nel presente Manuale la struttura della stessa.

All’inizio del Manuale è riportato l’indice generale (Cap. 0.2) delle Sezioni e dei Capitoli, mentre all’inizio di ogni Sezione è riportato l’indice della Sezione stessa dove vengono riportati i titoli dei capitoli che la compongono.

Ogni pagina del Manuale riporta il logo dell’Ente (Comune della Spezia) e l’indicazione della sezione; a piè di pagina è indicato il numero di pagina in relazione al numero di pagine totali della sezione di appartenenza. In caso di aggiornamento del Manuale si devono aggiornare gli indici di revisione e/o di edizione a seconda dell’entità della modifica. Edizione e revisione del manuale sono riportati nel frontespizio.
Per motivi di praticità, gli allegati hanno una revisione propria: in caso di modifica si aggiorna solo la revisione dell’allegato interessato e non quella dell’intero manuale.
Il presente Manuale è stato redatto in conformità alla norma UNI EN ISO 9001:2008 dal Responsabile della Qualità dell’Ente in stretta collaborazione con i responsabili qualità di SUI ed URP; è stato quindi verificato in ogni sua parte e definitivamente approvato dall’Alta Direzione. Il Manuale è distribuito in forma cartacea ed informatica. Il Manuale può essere distribuito anche in copie non controllate, e quindi non aggiornate, ai fini di immagine o su richiesta degli interessati.
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0.3 Presentazione 
Le riforme che hanno recentemente interessato la Pubblica Amministrazione delineano una prospettiva di sviluppo della politica per la qualità nelle pubbliche amministrazioni dalla quale dipende la qualità dei servizi resi ai cittadini ed alle imprese, nonché il raggiungimento di obiettivi di efficienza e di riduzione della spesa pubblica. Gli strumenti di gestione della qualità nei servizi pubblici e gli approcci alla qualità nelle amministrazioni pubbliche, che hanno trovato diffusione in Italia a partire dagli anni ’90, stanno avendo una sempre maggiore applicazione, anche a fronte di una crescita delle aspettative dei cittadini.

La Direttiva del 19 Dicembre 2006 del Ministero per le Riforme e le Innovazioni nella P.A. ha voluto espressamente richiamare l’attenzione delle amministrazioni sulla qualità ed il miglioramento continuo ed ha esortato ad un maggiore ricorso agli strumenti di certificazione a loro disposizione.

Il Comune della Spezia, con D.G.C n. 7345 del 19.11.2007, ha inteso contribuire al rinnovamento complessivo della macchina amministrativa delineando un percorso di modernizzazione volto a rendere più efficienti e trasparenti i propri processi amministrativi. Avendo riconosciuto come principi fondamentali di un Sistema di Gestione della Qualità:

1. l’adesione volontaria;

2. la decisione strategica dell’Amministrazione;

3. l’applicabilità ad organizzazioni di qualsiasi dimensione;

4. il coinvolgimento dei dipendenti;

5. l’approccio per processi; 
6. il miglioramento continuo;

In ragione di ciò, il Comune ha individuato nella norma UNI-EN-ISO-9001:2008 lo strumento più idoneo a gestire la qualità riferita ad una organizzazione caratterizzata dall’esigenza di fornire, con regolarità e tempi certi, servizi che ottemperino ai requisiti dell’utenza e a quelli normativi cogenti.
Successivamente quindi, negli anni 2008-2009, il Comune, ha avviato una prima sperimentazione su tre Centri di Responsabilità (EDI; URP; SUI) sui quali ha proceduto con la prima applicazione della norma UNI-EN-ISO-9001:2008, e si è riservato la possibilità di valutare, a distanza di un lasso di tempo adeguato, se confermare tutti e tre i Centri di Responsabilità nel sistema qualità, come pure se integrare o meno il Sistema Qualità stesso in altri
 Centri di Responsabilità.

Nel corso dell’anno 2010 poi, il Comune, ha proceduto secondo due direzioni:

1. ha definitivamente individuato due dei tre Centri di responsabilità, sui quali avviare un modello consolidato e condiviso di Sistema Gestione Qualità relativamente all’applicazione sistematica della Norma UNI EN ISO 9001:2008, al quale far riferimento per le future Certificazioni di nuovi Centri di Responsabilità;

2. ha elaborato un progetto organizzativo per il quale la parte strettamente strategico gestionale attinente il Sistema Qualità, passava in carico al Direttore Operativo che, oltre ad avere l’incarico di “Responsabile Qualità”, riceveva anche quello di “Alta Direzione”, lasciando alla Giunta il compito suo strettamente proprio di definire le linee guida del Sistema Qualità. Tali linee poi l’Alta Direzione le avrebbe concretizzate definendo la Politica della Qualità dell’Ente e quindi attuate nei programmi di RPP e nei conseguenti obiettivi di PEG attinenti la gestione del Sistema Qualità dell’Ente stesso;
3. ha strutturato un ufficio centrale (Ufficio Qualità), sotto il controllo e la guida del Rappresentante dell’Alta Direzione (Dott. Pierluigi Fusoni), con il compito di svolgere le funzioni guida della gestione della qualità dell’ente;

4. ha avviato un sistema di diffusione dei principi della qualità, promuovendo la metodologia organizzativo - gestionale della norma UNI EN ISO  9001: 2008 anche in altri CDR dell’Ente (Pubblica Istruzione e Servizi Demografici) in attuazione della normativa in vigore che richiede alle Pubbliche Amministrazioni di organizzarsi secondo sistemi di qualità, in ottica di miglioramento continuo;
5. ha avviato un Piano di progressiva autonomia dalla consulenza mediante la formazione di una dipendente alla gestione dei Sistemi Qualità e alle tecniche di audit interno;

6. ha somministrato una serie di corsi attinenti le Norme UNI (9001:2008 e 1911) a un gruppo di dipendenti dell’Ente, dislocati nei vari settori, al fine di individuare un gruppo di soggetti che avrebbe formato il Gruppo di lavoro per la qualità, con il compito di diffondere i principi e le metodologie attinenti i Sistemi Gestione Qualità e di procedere alla gestione degli audit interni, in totale autonomia dalla consulenza.     

Infine, nel mese di marzo 2011, in vista dell'estensione del Sistema Qualità a settori più complessi e della progressiva autonomia gestionale dei CDR sul rispettivi Sistemi Qualità, il Comune, ha proceduto secondo altre due direzioni:
1. ha individuato altri due Centri di responsabilità, sui quali avviare il modello consolidato e condiviso di Sistema Gestione Qualità relativamente all’applicazione sistematica della Norma UNI EN ISO 9001:2008 (Servizi Educativi e Servizi Demografici);

2. ha elaborato un secondo progetto organizzativo per il quale rimane a carico del Rappresentante dell’Alta Direzione solo le competenze strettamente strategico gestionali attinenti il Sistema Qualità, mentre la qualifica di Responsabile Qualità viene attribuita alla Dipendente dell’Ufficio Qualità, con funzioni di guida e coordinamento dei sistemi qualità di settore; 
3. ha istituito, con il progetto delineato al punto 2, anche i Responsabili Qualità di settore;
4. ha avviato nel mese di aprile 2011 la nuova organizzazione del "Sistema Gestione Qualità" dell'Ente con la quale è stata decentrata la responsabilità della qualità sui Settori.

IMPLICAZIONI SULLA VERIFICA E SULLA GESTIONE DELLA DOCUMENTAZIONE:
Con l’avvio della nuova organizzazione, al Direttore Operativo (Dott. Pierluigi Fusoni), a cui è stato attribuito il compito esclusivo di coordinamento a titolo di "Rappresentante dell’Alta Direzione", è rimasto solo l’incarico di coordinare tutta l'attività in collaborazione con i dirigenti; lo stesso, ha titolo quindi a firmare "per approvazione" la documentazione di sistema proposta dal Responsabile Qualità di Ente ed ha titolo per analizzare i Riesami dei Dirigenti e per chiedere miglioramenti e impartire linee guida ai settori avviati alla qualità.

Il Referente Qualità di Ente è diventato Responsabile Qualità di Ente (Dott.sa Barbara Carabelli) e ha acquisito così un ruolo di interfaccia tra il Rappresentante dell'Alta Direzione ed i Responsabili Qualità di Settore e ha quindi titolo per firmare "per verifica" la documentazione "di Sistema" della Qualità. Il Referente Qualità di ogni CDR infine è diventato Responsabile Qualità del suo settore (Sig.ra Sorrentino-SUI, Sig. Natale-URP, Sig. Ducci-Servizi Educativi e Dott.ssa Oliveri-Servizi Demografici) ed ha acquisito così la responsabilità dell'applicazione della Norma UNI EN ISO 9001:2008 nel suo settore (insieme al suo Dirigente e ai vari responsabili). Ha quindi titolo a firmare "per verifica" la documentazione del Sistema Qualità che riguarda il suo specifico settore di riferimento.

Nel prospetto della pagina seguente, si presentano i tratti fondamentali della Nuova Struttura Organizzativa del Sistema Gestione Qualità dell’Ente.
PROSPETTO: ORGANIZZAZIONE SISTEMA GESTIONE QUALITA’ (APRILE 2011)
Esigenze:

· uniformare il Sistema Qualità dell’ente

· ridurre i Costi della Certificazione

· rendere snello e efficiente il Sistema Qualità: procedure, risultati e monitoraggi

· decentrare le responsabilità in vista della diffusione del Sistema a settori complessi

FIGURE DI RIFERIMENTO E COMPETENZE DEL NUOVO SISTEMA GESTIONE QUALITA’:

1. Rappresentante Alta Direzione: Dott. Pier Luigi Fusoni
Compiti di direzione e coordinamento del Sistema Qualità in collaborazione con i componenti dell’Alta Direzione (Dirigenti dei CDR avviati al Sistema Qualità). 

ATTIVITA’

- coordinamento dell’organizzazione della qualità di ente; 

- approvazione e monitoraggio della documentazione di sistema; 

- analisi del funzionamento dei sotto - sistemi qualità dei CDR; 

- analisi di proposte migliorative presentate dal Responsabile Qualità di Ente; 

Ha titolo di richiedere obiettivi, risultati, indicatori e revisioni delle procedure ai settori certificati e ai settori avviati ai sistemi qualità (a. URP; b. SUI; c. SERVIZI EDUCATIVI; d. SERVIZI DEMOGRAFICI) per favorire efficienza, efficacia e qualità dei servizi al cittadino. 

2. Responsabile Qualità di Ente: Dott.ssa Barbara Carabelli
Ha compiti di formazione, guida, standardizzazione e valutazione del Sistema Qualità di Ente.

ATTIVITA’

· gestione dell’organizzazione della qualità di ente; 

· definizione e monitoraggio della documentazione di sistema; 

· gestione e monitoraggio della cartella qualità on line - di sistema;

· analisi trimestrale del funzionamento dei sotto - sistemi qualità dei CDR; 

· proposte migliorative al Rappresentante dell’Alta Direzione (proposte di richiesta di risultati e indicatori; proposte di revisioni per favorire efficienza, efficacia e qualità dei servizi al cittadino sui settori certificati e sui settori avviati ai sistemi qualità);
-   attività di coordinamento dei SGQ di settore secondo le direttive del Rappresentante dell’Alta Direzione ed in collaborazione con i Responsabili Qualità di settore;
-    attività di formazione sulla qualità agli auditors interni o secondo le esigenze;
-    attività di coordinamento degli Audit interni e dei Riesami della Dirigenza.
3. Responsabile Qualità di Settore:
Ha il compito di gestire, migliorare e monitorare il Sistema Qualità di Settore in collaborazione con il Responsabile Qualità di Ente e secondo le direttive dell’Alta Direzione. 

ATTIVITA’

· gestione dell’organizzazione della qualità di settore; 

· definizione e monitoraggio della documentazione di settore; 

· corretta applicazione della documentazione di sistema;

· gestione e monitoraggio della cartella qualità on line - di settore;

· analisi trimestrale del funzionamento del sistema qualità del settore; 

· proposte migliorative di sistema al Responsabile Qualità di Ente;

· coordinamento dell’attività con il Responsabile Qualità di Ente, per favorire innovazione, efficienza e omogeneità del Sistema Qualità di Ente.
In ragione di ciò, il presente Manuale è stato revisionato totalmente e quindi è presentato in una nuova edizione che rispecchia la nuova organizzazione appena avviata.
DETTAGLI DELLA STRUTTURA ORGANIZZATIVA DEL SISTEMA QUALITA’ 
Il Sistema della Qualità del Comune della Spezia si compone attualmente di due settori certificati (URP e SUI), di un Ufficio centralizzato che definisce le linee condivise di gestione della Qualità e di tre CDR che si stanno organizzano e si gestiscono secondo Sistemi di Qualità (EDI, Pubblica Istruzione e Servizi Demografici). Di questi ultimi, il primo ha ottenuto la Certificazione fino al 2010 e sta valutando se riprenderla o meno dopo un periodo di sospensione, gli altri due stanno valutando se procedere o meno alla Certificazione stessa.

UFFICIO QUALITA’
L’Ufficio Qualità svolge un’attività di guida, di standardizzazione, di formazione e di supporto per lo sviluppo e l’implementazione di sistemi di gestione per la qualità. Ne fa parte il Responsabile Qualità.
L’Ufficio Qualità, in particolare, per le attività attinenti il Sistema Qualità dei settori certificati, ha un ruolo di interfaccia tra il Rappresentante dell’Alta Direzione ed i Responsabili Qualità a cui trasmette linee guida e obiettivi di miglioramento attinenti la qualità dei rispettivi servizi, definisce e gestisce la documentazione di “sistema” (procedure, modulistica e registrazioni), la formazione sulla qualità, il supporto per il mantenimento del sistema qualità, i rapporti con l’Ente Certificatore e pianifica gli audit interni.

Per tutti gli altri settori del Comune della Spezia, svolge un’attività di guida, di standardizzazione delle procedure e dei processi, di formazione e di supporto, di innovazione, sia nel caso in cui una struttura intenda conseguire la certificazione, sia nel caso che intenda adottare un sistema di gestione per la qualità (di seguito SGQ), posticipando la richiesta di certificazione.

Per la realizzazione di questa attività l’Ufficio Qualità si avvale di personale proprio o appartenente ad altri Settori dell’Ente (Gruppo di Lavoro per la Qualità, Albo Docenti Interni, Comitato Guida  –  questi ultimi due in fase di valutazione). Il Responsabile Qualità infatti, ha ricevuto l’incarico di svolgere, per conto del Rappresentante dell’Alta Direzione, tutte le funzioni attinenti la qualità in collaborazione del Gruppo di Lavoro per la Qualità (GLQ), istituito nel corso del 2010, con determinazione N.15 del 12.11.2010. Tale Gruppo è costituito da un insieme prescelto di dipendenti dell’ente con attitudine alla qualità, volto a collaborare con l’Ufficio Qualità per la diffusione dei principi di qualità nell’Ente e per la conduzione degli audit interni.
In tal modo, l’Ente ha voluto rendersi autonomo dalla consulenza, valorizzando le risorse umane presenti, in possesso di esperienza e professionalità nel campo della certificazione. Il Gruppo di Lavoro per la Qualità quindi, è finalizzato a promuovere l’estensione della Certificazione o in alternativa, dei Sistemi Qualità, all’interno dell’Amministrazione, e a condurre audit interni per suo conto. In prospettiva futura, il Gruppo di Lavoro per la Qualità, coordinato dall’Ufficio Qualità, sarà sempre più composto da personale interno in possesso di comprovata esperienza e professionalità sia per quanto riguarda la normativa inerente la Qualità, sia per ciò che riguarda l’attività propedeutica alla certificazione, nonché per il mantenimento e l’implementazione di un Sistema di Gestione per la Qualità (monitoraggi, misurazioni, audit, customer satisfaction, ecc.), di norma individuato tra i Referenti Qualità e gli Auditor.

Attualmente, il Gruppo di Lavoro per la Qualità è formato dal Responsabile Qualità e da due auditors in addestramento, ossia una struttura intersettoriale, dedicata alla diffusione dei principi dei SGQ presso i CDR Servizi Educativi e Servizi Demografici e alla conduzione degli audit interni sui due settori Certificati. Per far ciò, sempre nel corso del 2010, 15 dipendenti dell’Ente hanno partecipato a due corsi di formazione condotti da un Funzionario Amministrativo del Comune di Genova con comprovata esperienza nel settore del Sistema di Gestione della Qualità, per la conoscenza della norma UNI EN ISO 9001:2008 e per la conoscenza della norma UNI EN ISO 19011:2003. Di questi 15 dipendenti ne sono stati individuati due: Francesca Oliveri (Servizi Demografici) e Serena Giuliani (Servizi Cimiteriali), in funzione delle prospettive future di estensione del sistema qualità.  

Nell’anno 2011 quindi, l’Ufficio Qualità, con la collaborazione del Gruppo per la Qualità, ha avviato il sistema di audit interno sull’esempio di quanto già consolidato in altri Comuni italiani, ottenendo una qualificata collaborazione di altri enti locali (Genova,..) con maturata esperienza in materia, cui ha attribuito il compito di formare/affiancare i componenti del Gruppo della Qualità; ha tenuto per gli stessi auditors, i corsi di formazione interni nei primi tre mesi dell’anno 2011 (in aggiunta ai due somministrati nel corso del 2010); ha definito procedure e  istruzioni operative volte a definire le modalità di “qualificazione” degli auditors interni e la loro attività. Ha quindi gestito la conduzione di una successiva fase applicativa, procedendo a organizzare gli affiancamenti durante le attività di “audit simulato sul settori certificati dell’Ente” in collaborazione con la RQ del Comune di Genova e durante gli incontri tenuti presso i Servizi Educativi del Comune perché gli aspiranti auditors del Gruppo ottenessero la qualificazione secondo la procedura al riguardo definita (PQ06).

Il lavoro del Gruppo è iniziato revisionando da subito la documentazione “di gestione degli audit” a seguito di attività di benchmark con altre realtà già avviate e consolidate nel percorso della qualità. A seguito di tali revisioni, tutta la documentazione di sistema è stata ottimizzata e integrata dal Responsabile Qualità, per renderla più aderente alla nuova realtà dell’Ente. 

Inoltre lavorando in stretto contatto con i Responsabili Qualità di ogni settore certificato, il Responsabile Qualità, in collaborazione con i due auditors, ha predisposto le nuove check-list di audit interno e ha proceduto con la conduzione dei primi audit interni.
LA FORMAZIONE DELL’UFFICIO QUALITA’

La formazione dell’Ufficio Qualità ha come obiettivo quello di rendere più agevole la comprensione e l’applicazione della norma alle peculiarità dell’Ente Pubblico, in considerazione della specificità dell’attività svolta, dei vincoli normativi esistenti, della difficoltà, a volte, di individuare l’ “utente” (in molti casi una struttura pubblica ha più tipologie di utenti, in alcuni casi con interessi e aspettative diverse, se non addirittura in contrasto). L’Ufficio Qualità ha ritenuto pertanto opportuno predisporre “pacchetti formativi” da utilizzarsi per le richieste annuali di formazione, da rivolgere all’esterno o come base per condurre in autonomia corsi interni.

IL COMITATO GUIDA

Nel corso del 2011, in occasione dell’avvio alla qualità dei nuovi CDR, verrà valutata l’opportunità di costituire un Comitato Guida, formato dal Responsabile Qualità, da ogni Responsabile Qualità di settore e dagli auditors interni. Si tratta di un insieme di responsabili incaricati di gestire in modo coordinato la “Funzione Qualità” secondo le attività di sistema definite dal Responsabile Qualità. Gli stessi avrebbero, come primo compito operativo, quello di  valutare l’opportunità o meno di uniformare il Sistema Qualità dell’Ente tra settori certificati o avviati alla qualità, secondo impostazioni e linee operative diverse tra loro e quindi condividere le modalità di uniformità del Sistema Qualità dell’Ente, nell’ambito delle linee strategiche dell’Alta Direzione. Si tratta di una struttura la cui costituzione e funzionamento quindi, verranno valutati e formalizzati una volta entrati a regime “sulla qualità” i nuovi CDR avviati (Servizi Demografici e Servizi Educativi). 
I SETTORI CERTIFICATI

Il presente manuale descrive il Sistema di Gestione della Qualità di:

1. Sportello Unico per le Imprese (SUI);
2. Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP
);
SUI:

Lo “Sportello Unico per le Imprese” si colloca quale strumento volto a favorire la realizzazione di insediamenti produttivi in tempi certi e nel rispetto di sicurezza, ambiente e territorio.

       Svolge sia funzioni d’informazione ed assistenza alle imprese, sia di gestione dei procedimenti attraverso il coordinamento degli altri servizi ed Enti coinvolti nel procedimento stesso, evitando così il carico burocratico sostenuto in passato dall’imprenditore.

       Riveste quindi un ruolo duplice ed innovativo operando nei riguardi delle imprese, sia quale supporto per la semplificazione amministrativa, anche attraverso azioni di assistenza alle imprese stesse per poter meglio corrisponderne alle esigenze, sia attraverso la gestione dei procedimenti connessi alla realizzazione di un impianto produttivo, coordinando e riconducendo ad un procedimento unitario le funzioni attribuite e gestite da ogni soggetto della P.A. coinvolto.

       La “mission” dello “Sportello” si può sintetizzare in tre principi fondamentali:

· Lavorare in sinergia con le diverse P.A. e con le Associazioni di categoria, Ordini e Collegi professionali  interessati, promuovendo ogni forma di buon relazione; 

· Collaborare allo sviluppo del marketing territoriale, ricercando costantemente le migliori “buone prassi” anche mediante azioni propositive di semplificazione procedurale; 
· Realizzare i vantaggi operativi individuati dalla normativa di “Sportello” che permette di ritenere indispensabile la soddisfazione dei bisogni dell’utente; comprendere e risolvere le problematiche sollevate dal medesimo; garantire tempi definiti e procedure snelle attraverso il coordinamento e la gestione di procedimenti complessi.
Se la creazione di nuove imprese e la valorizzazione del tessuto imprenditoriale esistente rappresentano fattori cardine per la promozione e lo sviluppo locale, tale realtà è peraltro spesso limitata dalla complessità degli adempimenti amministrativi e dai vincoli burocratici, con conseguenze negative nella competitività del sistema imprenditoriale italiano e sull’attrazione degli investimenti.

              Le ricerche che periodicamente compaiono sui quotidiani confermano immancabilmente che uno degli elementi frenanti la competitività del nostro sistema economico è rappresentato, proprio dalla farraginosità della Pubblica Amministrazione.

               Oggi pertanto occorre porsi una nuova, importante meta: dotarsi di una Pubblica Amministrazione in grado di stabilire con l’impresa un rapporto semplice e rapido: Lo Sportello Unico per le Imprese ne è un chiaro esempio.

             Il tema della semplificazione e dello snellimento delle procedure amministrative rappresenta infatti, per il mondo produttivo, una sfida intellettuale ed insieme, una grande occasione per accrescere la competitività del settore e per incrementare lo sviluppo ed il rinnovamento dell'intero Sistema - Paese.  

        In particolare  Lo Sportello unico, nell’ambito del front office, esercita: - Funzioni di servizio nei confronti dell’utenza attraverso: l’accoglienza dell’impresa, professionista, associazione di categoria, per la comprensione delle richieste e/o delle esigenze degli stessi; l’illustrazione delle modalità e degli adempimenti amministrativi e dei processi d’interesse; Funzioni di carattere informativo per l’assistenza e l’orientamento alle imprese e all’utenza in genere.

           Nell’ambito del back office esercita funzioni di carattere amministrativo per la gestione del procedimento e di marketing  per la diffusione e la migliore conoscenza delle opportunità e potenzialità esistenti per lo sviluppo economico del territorio (es.: certezza dei tempi di conclusione dei procedimenti), nonché di ricerca costante delle migliori “buone prassi” in modo da semplificare i procedimenti amministrativi e ridurre i tempi della loro conclusione. Alta l’attenzione ad ogni profilo della comunicazione
".
URP:
L'Ufficio Relazioni con il pubblico è stato istituito dall’amministrazione al fine di orientare la propria azione di miglioramento dei rapporti con i cittadini ed al proseguimento di obiettivi di trasparenza, efficacia, efficienza e qualità dei servizi e delle prestazioni erogate.

L’URP nasce come luogo istituzionale per l'attuazione del principio di trasparenza dell'attività amministrativa, per l'attuazione dei diritti di partecipazione e di accesso alla documentazione e del diritto alla corretta informazione sugli atti amministrativi, sullo svolgimento e sui tempi di conclusione dei procedimenti e sulle modalità d'erogazione dei servizi. Esso pone al centro dell'attenzione e della sua funzione il cittadino, soggetto e portatore di bisogni e di diritti, al fine di adeguare e migliorare costantemente il rapporto tra domanda ed offerta di servizi.

La volontà, manifestata dall'Amministrazione Comunale della Spezia, di tendere alla valorizzazione del cittadino ed all'efficienza dei servizi che sono ad esso resi, è stata indirizzata, in fase di riorganizzazione, al recupero del ruolo primario ed istitutivo di servizio centrato sul cittadino, riconsiderato nel suo ruolo di persona, del quale gli apparati politici ed amministrativi sono pure estensioni e strumenti per il conseguimento ed il soddisfacimento delle sue esigenze e dei suoi diritti.

Le attività dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico sono state quindi anche rivolte all’Informazione, che è, presumibilmente, prevalente a confronto di quegli uffici più protesi verso la realizzazione di attività operative, all’ Assistenza al cittadino, nella predisposizione delle pratiche che non rivestano, però, caratteristiche di sapere tecnico specialistico o possano interferire con i diritti dell'utente ed all’attività di Rilevazione ed indagine al fine di dotarsi di un gruppo di persone che coadiuvino tutte le iniziative di supporto all’azione politico amministrativa della città.

Per essere sempre più il luogo d'incontro tra il cittadino e le strutture pubbliche, il progetto di riorganizzazione dell' Ufficio Relazioni con il Pubblico prevede di andare oltre le prime, tradizionali, funzioni di collettore e distributore d'informazioni, qualificandosi, con il passare del tempo, come sportello erogatore di servizi al cittadino e punto d'eccellenza per l'attuazione dei diritti di Partecipazione.

Attraverso l'Informazione e l'Assistenza, grazie ad un'attenta scelta delle informazioni da trasmettere, ascoltando le lamentele ed i reclami, con un comportamento degli operatori, ispirato alla disponibilità, alla competenza ed alla dimensione umana delle relazioni è possibile far ascoltare, all'utente, il modo nuovo di comunicare, aperto al cittadino, quindi a due vie, e produrre l'effetto educativo, che sta alla base della Partecipazione consapevole.

Sono state elaborate procedure organizzative per il flusso dei dati e delle informazioni, la definizione dei parametri e delle regole per organizzare i relativi supporti di registrazione, al fine di svolgere anche indagini sulle pratiche ed istanze presentate dai cittadini sulla base delle richieste degli stessi e dei servizi interni. Analogamente sono stati rivisitati tutti i servizi on-line da offrire come soluzione organizzativa ai cittadini nell’ambito della facilitazione dei contatti e della partecipazione.

In tutto questo contesto si ribadisce che particolare importanza assume il fatto di motivare e qualificare il personale addetto al front-office nell’ ottica di riqualificare le proprie attitudini propositive e socio-psicologico legate al comportamento sia verso il cittadino, sia verso colleghi dell'Ente Locale e di altri Enti pubblici e privati, al fine di migliorare il servizio stesso in particolar modo per quanto riguarda: l'orientamento al rapporto con il pubblico, la capacità di lavorare in gruppo e la conoscenza dei processi, in tal senso aiutati anche dall’informatizzazione delle banche dati debitamente aggiornate e di facile utilizzo anche per il cittadino.

Altro strumento di cui l’ufficio si è dotato per l’organizzazione dei propri servizi è il Regolamento di organizzazione per il funzionamento dell’Ufficio Relazioni con il Pubblico del Comune della Spezia, approvato con Deliberazione della GC n. 177 del 11/05/2001. 

L’URP, nelle sue articolazioni organizzative è in stretta relazione con tutti gli uffici e servizi dell’Amministrazione Comunale:

a) sostiene e sviluppa le attività di informazione e comunicazione verso i cittadini al fine di normalizzare l’accesso ai servizi ed alle prestazioni e favorire la partecipazione e il pieno esercizio dei diritti, anche mediante l’incontro diretto fra cittadino e responsabile del procedimento interessato;

b) promuove ed assicura l’esercizio dei diritti di informazione ed accesso agli atti dell’Amministrazione e di partecipazione ai procedimenti, in conformità ai principi sulla tutela della riservatezza di cui alla legge 196/2003;

c) è soggetto ad una valutazione di customer satisfaction anonima che riguarda le modalità di erogazione del proprio servizio; 

d) organizza la raccolta e l’ascolto delle segnalazioni, delle proposte e dei reclami dei cittadini, predisponendo precise procedure di risposta. I risultati di tali attività hanno rilievo ai fini della misurazione e della valutazione dell’efficacia dell’azione amministrativa e dell’operato dei dirigenti e dei dipendenti;

e) cura e valorizza la comunicazione interna come strumento di integrazione e razionalizzazione dei processi organizzativi. A tal fine favorisce la tempestiva e costante circolazione delle informazioni, sia per adeguare ed uniformare le indicazioni dirette al pubblico, che per migliorare l’efficienza dei propri interventi;

f) collabora con gli altri servizi comunali per il miglioramento degli stessi, in funzione delle aspettative e delle richieste della cittadinanza.

Presso il Palazzo Comunale è istituito l’Ufficio Relazioni con il Pubblico cui sono attribuite le seguenti funzioni:

1) distribuzione delle informazioni generali sul funzionamento degli uffici e servizi dell’amministrazione comunale (ubicazione, orari, competenze, modalità di accesso, responsabili, ecc.);

2) distribuzione delle informazioni sugli organi dell’amministrazione comunale, sulle loro riunioni, sugli atti generali adottati;

3) distribuzione delle informazioni sugli istituti di partecipazione previsti dal Capo II dello Statuto;

4) distribuzione delle informazioni generali sulle modalità di avvio, sulla documentazione essenziale necessaria, sui termini e sulle responsabilità dei procedimenti di competenza dell’amministrazione comunale in conformità a quanto previsto dal Regolamento di attuazione della L. 7.8.1990 n. 241 recante nuove norme in materia di procedimento amministrativo, di diritto di accesso ai documenti amministrativi e del responsabile del procedimento approvato con deliberazione del Consiglio Comunale n. 102 del 27/10/97; 

5) accesso agli atti pubblici generali (leggi, statuto, regolamenti, deliberazioni del consiglio comunale);

6) raccolta e trasmissione tramite multicanale, ai servizi competenti delle segnalazioni, proposte e reclami dei cittadini;

7) opera per presidiare costantemente le informazioni della rete Civica e sviluppa una precisa attività di coordinamento al fine di verificare costantemente la congruenza delle informazioni pubblicate,il loro mantenimento sul portale web informativo ed il necessario e conseguente aggiornamento;

8) è’ obiettivo dell’URP potenziare le attività di cooperazione con i vari servizi al fine di dare tempestiva comunicazione al cittadino di tutte le attività svolte dall’Ente.

Nell’ ambito di tali attività si segnalano la cura del portale informativo dell’URP la redazione delle periodiche news-letters ed i servizi relativi all’invio telematico delle “notizie dell’Amministrazione”e di altre sezioni della Rete Civica;

9) cura la distribuzione e l’attivazione delle schede per accedere al “WI-FI sette piazze” un servizio innovativo per poter navigare gratuitamente in internet per un’ora al giorno da parte dei cittadini;

10) controlla quotidianamente le “scadenze” delle informazioni pubblicate nella Rete Civica al fine di evitare la ridondanza di notizie vecchie e/o superate dal tempo;

11) cura mensilmente ed invia la news-letter con notizie recenti e bandi di concorso, sono iscritti al servizio n.963 utenti di cui 163 esterni all’Ente;

12) per la comunicazione interna inoltra tramite e-mail/mailing-list a tutti i dipendenti, ai dirigenti,alle posizioni organizzative, alla Giunta, le “notizie veloci dell’Amministrazione”, notizie che riguardano fogli d’ordine, assemblee sindacali e disposizioni di servizio.

13) a supporto della comunicazione interna è istituita nell’Ente una rete dei referenti individuati in ogni settore chiamati facilitatori della comunicazione, una comunità professionale finalizzata a mantenere costanti e continui i flussi di comunicazione all’interno dell’Ente per migliorare la comunicazione verso i cittadini.

14) predispone i contratti e distribuisce le tessere magnetiche per il bike-sharing un innovativo sistema di noleggio biciclette automatico. Chi arriva in città con il treno, con l’autobus o con la propria auto, ha la possibilità di utilizzare una bicicletta per muoversi agevolmente ed in libertà, la prima ora di utilizzo è completamente gratuita;

15) rilascia al cittadino i certificati anagrafici e i certificati ed estratti di stato civile prenotati on-line tramite il sito internet del Comune, nella sezione “Servizi Online” – “Prenotazione certificati”. Il certificato prenotato sarà disponibile per il ritiro per una settimana.

0.4

Elenco degli identificativi  
Nel seguito vengono riportate le principali abbreviazioni (o acronimi) utilizzati all’interno del Manuale, delle Procedure e delle Istruzioni Operative, per identificare funzioni ed attività all’interno del Sistema di Gestione della Qualità:

	Identificativo
	Significato

	AC
	Azione correttiva

	AP
	Azione preventiva

	D.G.C.
	Delibera della Giunta Comunale

	A. DIR
	Alta Direzione: Dirigenza  

	RAD
	Rappresentante dell’Alta Direzione

	DIR
	Direttore/ Dirigente responsabile di settore

	RPROC
	Responsabile del procedimento

	OPROC
	Operatore del procedimento

	RSPP
	Responsabile del servizio di prevenzione  e  protezione

	RAPP
	Referente dell’approvvigionamento

	PEG
	Piano esecutivo di gestione

	RQ
	Responsabile della Qualità

	RQS
	Responsabile Qualità di settore

	CM
	Comitato Guida

	NC
	Non conformità

	SGQ
	Sistema di Gestione della Qualità

	SUI
	Sportello Unico per le Imprese

	URP
	Ufficio Relazioni con il Pubblico

	SE
	Servizi Educativi


Il dettaglio delle sigle e delle abbreviazioni è riportato nel QMOD22.
�Eliminato: con l’implementazione del sistema di qualità per


�Eliminato”Sportello per l’Edilizia (EDI)”





�Eliminato: EDI
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