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POLITICA DELLA QUALITA’  

Ufficio Relazioni con il Pubblico

L’Ufficio Relazioni con il Pubblico ha ritenuto indispensabile mettere in atto un Sistema di Gestione in accordo con la norma UNI EN ISO 9001:2008, in quanto la Direzione ritiene che il controllo dei fattori che riguardano l’erogazione del servizio ed il soddisfacimento delle esigenze dei clienti, siano elementi fondamentali per migliorare la propria immagine e il rapporto tra cittadino e pubblica amministrazione.

Ciò richiede un’adeguata organizzazione, in grado di individuare le diverse esigenze e attuare le iniziative necessarie al miglioramento dei servizi e dei relativi standard qualitativi. 

I servizi offerti dall’Ufficio relazioni con il Pubblico comportano un’attività di front-office a diretto contatto con i cittadini e quindi sono altamente significativi per il rapporto tra qualità percepita e qualità attesa dagli stessi, nella logica di trasparenza e miglioramento perseguita dall’amministrazione comunale.

L’organizzazione, pertanto, durante lo svolgimento delle sue attività, si impegna a:

· attuare, mantenere efficace e migliorare con continuità un Sistema di Gestione Qualità in grado di soddisfare le esigenze dei clienti e per il controllo dei processi;

· perseguire l’eccellenza dei servizi offerti;

· garantire sempre la massima preparazione del proprio personale nell’ambito delle attività di competenza;

· mantenere la conformità con tutte le leggi e i regolamenti vigenti nelle materie di competenza; 

· perseguire il miglioramento continuo dei processi;

Nella logica del miglioramento continuo delle proprie prestazioni si pone i seguenti obiettivi:

· comprendere ed anticipare i bisogni dei Cittadini, misurando la loro soddisfazione per dare risposte concrete alle loro richieste e superare le loro stesse aspettative;

· garantire con continuità al Cittadino la qualità dei servizi offerti, nel rispetto dei requisiti normativi e di quelli stabiliti con il Cittadino stesso;

· monitorare e far crescere costantemente l’efficienza delle varie fasi lavorative e del sistema di gestione, anche attraverso la sensibilizzazione e collaborazione dei referenti che interagiscono con l’ufficio;

· promuovere la responsabilità dei dipendenti di ogni livello verso il miglioramento di tutti i processi, ottenendone il coinvolgimento nel Sistema di Gestione per il perseguimento degli obiettivi prefissati;

· mantenere un alto grado di competenze professionali con adeguate attività di formazione ed informazione, perseguendo l’aggiornamento permanente del personale;

· garantire l’accurata pianificazione delle attività da compiere ottimizzando il coordinamento tra le varie fasi lavorative per assicurare la loro esecuzione conformemente alla pianificazione stabilita, l’attiva sorveglianza sul loro svolgimento e l’efficace comunicazione delle informazioni necessarie al loro coordinamento;

· potenziare l’utilizzo degli strumenti informatici a supporto dei processi di gestione delle segnalazioni del cittadino e l’utilizzo innovativo della rete civica;
· mantenere efficace il sistema informativo per il cittadino e potenziare la rete comunicativa interna mediante attivazione di tecniche di ascolto organizzativo.

La qualità attesa dei servizi realizzati è il risultato della corretta pianificazione e della corretta esecuzione di tutte le attività che portano alla loro realizzazione e per l’esito delle quali il ruolo fondamentale è svolto dalle persone che eseguono direttamente i lavori.

Per il raggiungimento di tutti gli obiettivi, l’U.R.P. si impegna ad elaborare per ciascun anno indici ed obiettivi misurabili nell’ambito delle attività di pianificazione della gestione (PEG) sviluppando azioni di miglioramento necessarie per il raggiungimento degli obiettivi stessi. 

Obiettivi attività e risorse per il miglioramento sono evidenziati nel P.E.G. (Piano Esecutivo di Gestione) annuale proposto dal responsabile del procedimento, con la collaborazione del personale dell’ufficio, approvato dalla Direzione e ratificato dalla Giunta Comunale.

Alla Direzione è affidata la responsabilità primaria per la realizzazione degli obiettivi precedentemente indicati e delle eventuali azioni correttive che si rendessero necessarie per il pieno raggiungimento degli obiettivi stessi.

Tutto il personale è tenuto a cooperare nell'attuazione di quanto delineato ed è invitato a contribuire a perfezionare questo Sistema in modo continuo.

IL DIRIGENTE DELL’UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

                                                    F.to  Dott.  Giorgio Pellitteri

(Allegato alla Politica Qualità di Ente)
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