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DISCIPLINA  DELLE  ATTIVITA'  DI  COMUNICAZIONE  DEGLI
UFFICI  PER  LE  RELAZIONI  CON  IL  PUBBLICO  E
INDIVIDUAZIONE  DEI  TITOLI  PER  L'ACCESSO  E  DEGLI
INTERVENTI  FORMATIVI  E  DI  AGGIORNAMENTO  PER  IL
PERSONALE  DA  ASSEGNARE  A DETTI  UFFICI

Art.  1  - Finali tà
1.  La  Regione  con  il presen t e  Regolame n to  disciplina  le  attività  di

comunicazione  ai  cittadini  in  attuazione  dei  principi  di  cui  alla  legge
7  giugno  2000,  n.  150  "Disciplina  delle  attività  di  informazione  e  di
comunicazione  delle  pubbliche  amminis t r azioni"  e,  in  par ticola re ,  dei
principi  della  traspa r e nz a  e  dell'efficacia  dell'azione  amminis t r a t iva .

2.  In  particolar e  con  il presen t e  Regolamen to  si  disciplina:
a)  l'istituzione  degli  Uffici  per  le  Relazioni  con  il  Pubblico  (URP)  e  i
compiti  ad  essi  att ribui ti;
b)  le  attività  di  comunicazione  interna  ed  esterna  della  Regione;
c)  la  individuazione  dei  titoli  per  l'accesso  del  personale  per  le
attività  di  comunicazione  negli  URP;
d)  la  previsione  di  interven ti  formativi  e  di  aggiorna m e n t o  per  il
personale  che  già  svolge  l'attività  di  comunicazione  negli  URP.

Art.  2  -  Istituz i o n e  degl i  Uffic i  per  le  Relazio n i  con  il  Pubbl ic o
(URP)

1.  Sono  istituiti,  nell'ambi to  della  Stru t tu r a  regionale  compete n t e
in  mate r ia  di  Comunicazione  e  Informazione  della  Giunta  Regionale,
gli  Uffici  per  le  Relazioni  con  il  Pubblico  (URP),  già  Uffici  Regionali
per  le  Informazioni  (URI),  ai  sensi  dell'ar t icolo  17  della  legge
regionale  10  giugno  1991,  n.  12,  coordina t i  dal  Servizio
Comunicazioni  con  i cittadini.

2.  Gli  URP  sono  istituiti  in  ogni  capoluogo  di  provincia  della
Regione  e  si  configurano  come  nodi  di  una  rete  informativa
regionale,  svolgendo  un  ruolo  stra tegico  nell'avvicinare
l'Amminist r azione  alle  singole  realtà  terri toriali  median te  la
comunicazione.

Art.  3  -  Compit i  degl i  Uffici  per  le  Relazio n i  con  il  Pubbl ic o
(URP)

1.  L'URP  è  la  stru t tu r a  prepos t a  all'at tività  di  comunicazione  sia
este rna ,  in  quanto  rivolta  ai  cittadini,  che  interna ,  in  quanto
realizzata  nell'ambi to  dell'Amminis t r azione  regionale.

2.  L'URP  ha  il  compito  di  agevola re  il  rappor to  tra
l'Amminist r azione  e  i cittadini,  garan te n do  il  dirit to  all'accesso  e  alla
partecipazione  nonché  l'informazione  sull'a t t ività  amminis t r a t iva
della  Regione,  in  conformità  alle  disposizioni  di  cui  alla  Legge  7



agosto  1990,  n.  241  "Nuove  norme  in  mate r ia  di  procedimen to
amminis t ra t ivo  e  di  diritto  di  accesso  ai  docume n t i  amminis t ra t ivi"  e
al  DPR  28  dicembr e  2000,  n.  445  "Testo  unico  delle  disposizioni
legislative  e  regolam e n t a r i  in  mate ria  di  documen t azione
amminis t ra t iva".

3.  Spett ano  all'URP,  in  par ticolar e ,  i seguen ti  compiti:
a)  informar e  l'uten te  sulle  attività  istituzionali  della  Regione  e  sulle
disposizioni  normat ive  che  le  disciplina,  orient andolo  verso  le
persone  che  nell'ambito  dell'orga nizzazione  regionale  possono
fornire  informazioni  corre t t e  su  ques tioni  o  pratiche  di  compete nza
regionale,  e  fornendo  assistenza  nella  scelta  delle  procedu r e  da
utilizzare  nei  procedime n t i  assegna t i  alle  diverse  Strut tu r e  delle
Regione;
b)  favorire  il  pieno  esercizio  del  dirit to  all'accesso  e  alla
partecipazione  ai  procedime n t i  amminis t r a t ivi  di  compete nza
regionale,  e  all'inform azione  sullo  stato  delle  pratiche  penden ti;
c)  acquisire  conoscenze  relativame n t e  alla  domand a  di  servizi
pubblici  da  par te  degli  utent i,  anche  al  fine  di  orienta r e  la  relativa
offerta ,  median te  una  verifica  sistema t ica  dei  bisogni  e  del  livello  di
soddisfazione  per  i servizi  eroga ti;
d)  promuove re  forme  di  partecipazione  dei  cittadini,  singoli  o
associa ti ,  anche  attrave rso  sistemi  d'interconn es sione  telematica  e
coordina re  le  reti  civiche;
e)  promuove re  e  fornire  assis tenza  negli  incontri ,  semina ri ,  convegni
degli  organi  istituzionali  della  Regione,  o  organizza ti  dalle  Stru t tu r e
regionali,  e  che  si  svolgono  presso  le  sedi  degli  URP.

Art.  4  - Comu n i c a z i o n e  intern a  ed  ester n a
1.  La  comunicazione  interna  è  costitui ta  da  tutti  i processi  che  si

determinano  all'inte rno  dell'organizzazione  Regionale.
2.  Il  coordina m e n to  e  l'organizzazione  delle  informazioni

provenien ti  dalle  diverse  Strut tu r e  regionali  sono  il  presuppos to
essenziale  per  l'attività  di  comunicazione  e  per  l'efficacia  degli
interven ti  degli  URP.

3.  Per  il  fine  di  cui  ai  commi  1  e  2  è  istituito,  con  apposi to
provvedimen to ,  il  collegam e n to  informatico  degli  URP  con  tut te  le
Strut tu r e  regionali  nonché  con  i  corrisponde n t i  uffici  degli  enti
locali.

4.  L'URP  promuove  e  gestisce  l'attivazione  di  un  sistema
informativo  di  comunicazione  basato  su:
a)  sistemi  informa tici  di  posta  elet t ronica;
b)  collegam e n t i  via  Interne t  anche  con  altri  enti  e  banche- dati;
c)  utilizzo  di  strume n t i  grafici,  audiovisivi,  televisivi,  e  multimediali.

5.  Le  Strut tu r e  regionali  devono  trasm e t t e r e  all'URP  della
provincia  di  appa r t e n e nza  le  informazioni,  le  notizie  ed  i  documen t i
necessa r i  per  lo  svolgimento  dei  compiti  ad  esso  attribui ti.

6.  Ai fini  di  cui  al  comma  5  le  Stru t tu r e  regionali  individuano  un
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proprio  Referen te  che  deve  tenere  dire t t a m e n t e  i  rappor t i  con  gli
URP.

Art.  5  - Serviz i  pubbli c i  di  comp e t e n z a  region a l e
1.  In  relazione  ai  servizi  erogati  dalla  Regione,  gli  URP

promuovono,  in  par ticola re ,  le  seguen t i  iniziative:
a)  attivazione  sistem a tica  di  processi  di  rilevazione  dei  bisogni  e  del
livello  di  soddisfazione  dell'u tenza  (custome r  satisfac tion)  per  i
servizi  erogati ,  anche  attrave rso  ques tiona ri  ed  intervis te;
b)  promozione  dell'u tilizzo  dei  servizi  attr aver so  l'informazione  sulle
modalità  di  erogazione  degli  stessi;
c)  proposizione  e  realizzazione  di  iniziative  per  il  migliorame n to  dei
servizi,  la  semplificazione  e  accelerazione  delle  procedu re  in  mate ria
di  comunicazione,  l'increm e n t o  dell'u tilizzo  dell'accesso  alle
informazioni  e  la  formulazione  di  propos te  su  aspet t i  organizzat ivi  e
logistici.

2.  Per  i fini  di  cui  al  comma  1  gli  URP  possono:
a)  accogliere  propost e ,  sugge rim e n t i ,  istanze  e  segnalazioni  dei
cittadini,  garan te n do  un'adegu a t a  e  tempes t iva  rispos ta  alle  richies te
pervenu t e ;
b)  fornire  informazioni  sulla  erogazione  dei  servizi,  sulla  normat iva
che  li  disciplina,  sull'orga nizzazione  delle  Stru t tu r e  regionali
compete n t i  e  su  modalità ,  termini  e  procedu re  per  la  presen tazione
di  reclami  all'Amminis t razione;
c)  garan t i r e  una  rispost a  tempes t iva  agli  interes sa t i  in  ordine  ai
reclami  o alle  segnalazioni  presen t a t i  all'Amminis t razione.

Art.  6  - Profe s s i o n a l i t à  del  pers o n a l e  degl i  URP
1.  Agli  URP  è  assegna to  personale  con  competenz e  di  tipo  tecnico

e  altamen t e  specialistico  nel  campo  della  comunicazione  pubblica  e
istituzionale,  numerica m e n t e  adegua to  per  consen ti r e  una  gestione
ottimale  delle  attività  e  per  garan ti r e  un  servizio  che  soddisfi  le
esigenze  del  pubblico.  Il  personale  deve  avere  una  cultura  di  base
adegua t a  ai  compiti  da  svolgere  e  par ticolari  atti tudini  alla
comunicazione.

2.  Per  cultura  di  base  adegua t a  si  intende  il possesso  da  parte  del
sogget to  di  conoscenze  relative  all'at t ività  istituzionale  della  Regione
e  della  sua  organizzazione,  ai  principi  fondame n t a li  del  dirit to,
all'utilizzo  di  strume n t i  informa tici  e  telematici,  nonché  la
conoscenza  di  una  lingua  stranie r a .

3.  I  criteri  di  selezione  del  personale  da  assegna r e  agli  URP,  sia
nel  caso  di  concorso  pubblico  che  di  avviso  interno,  nonché  nel  caso
di  mobilità  interna ,  devono  esser e  elabora t i  tenendo  conto  degli
elementi  di  cui  ai  commi  1  e  2.

4.  Al personale  degli  URP  è  assicura to  l'aggiorna m e n t o  costan t e
nonché  lo  sviluppo  della  professionali tà  richies ta  per  l'ese rcizio  degli
specifici  compiti  assegn a t igli,  att rave rso  la  realizzazione  di
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progra m mi  formativi  e  di  aggiorna m e n to .

Art.  7  - Individu az i o n e  dei  titol i  per  l'acc e s s o  del  perso n a l e
1.  L'attività  di  comunicazione  degli  URP  è  svolta  dal  personale

appar t e n e n t e  alla  categoria  D del  C.C.N.L.  Regioni- Autonomie  Locali
in  possesso  di:
a)  diploma  di  laurea  in  scienze  della  comunicazione  e  altre  lauree
con  indirizzi  assimilabili  oppure
b)  diploma  di  laurea  in  relazioni  pubbliche  e  altre  lauree  con  indirizzi
assimilabili  oppure
c)  diploma  di  laurea  in  discipline  diverse  da  quelle  indicate  alle
lette re  a)  e  b),  previa  acquisizione  del  titolo  di  specializzazione  o  di
perfeziona m e n to  post- laurea  o  di  altri  titoli  post- universi t a r i  in
comunicazione,  relazioni  pubbliche,  o  mate rie  assimilate  rilascia ti  da
universi t à  ed  istituti  universi t a r i  pubblici  e  privati  legalment e
riconosciu t i  ovvero  dalla  Scuola  superiore  della  pubblica
amminis t razione.

2.  Per  il personale  appa r t e n e n t e  alle  categorie  C  e  B del  C.C.N.L.
Regione- Autonomie  Locali,  al  fine  dell'assegn azione  agli  URP,  non  è
richies to  alcun  requisi to  specifico.

3.  Agli  URP  non  può  esser e  assegna to  personale  appar t en e n t e  ad
aree  di  inquadr a m e n t o  inferiore  alla  categoria  B  del  C.C.N.L.
Regioni- Autonomie  Locali.

Art.  8  -  Perso n a l e  regio n a l e  che  già  svolg e  attivi tà  di
com u n i c a z i o n e  neg l i  URP

1.  In  sede  di  prima  applicazione  del  presen t e  Regolame n to ,
coloro  che  già  svolgono  l'attività  di  comunicazione  quali  Responsabili
degli  URP  -  appar t e n e n t i  alla  categoria  D  del  C.C.N.L.  Regioni-
Autonomie  Locali  - non  in  possesso  dei  requisi ti  previsti  per  l'accesso
dall'ar t icolo  7,  comma  1,  sono  conferm a t i  nell'inca rico  con  l'obbligo
di  frequen t a r e  corsi  per  la  formazione  mirat a  allo  specifico  profilo
ricoper to,  definiti  dalla  compete n t e  Stru t tu r a  della  Giunta  Regionale
in  mate ria  di  Risorse  Umane,  e  che  si  concludono  con  una  prova
finale  di  profit to.

2.  Per  il  personale  già  assegna to  agli  URP  -  appar t e n e n t i  alle
categorie  C  e  B del  C.C.N.L.  Regioni- Autonomie  Locali  - è  prevista  la
frequenza  obbligato ria  di  corsi  di  formazione  e  di  aggiorna m e n to ,
definiti  della  competen t e  Stru t tu r a  della  Giunta  Regionale  in  mate r ia
di  Risorse  Umane  e  che  si  concludono  con  una  prova  finale  di
profit to.

3.  Il  personale  appa r t e n e n t e  alla  categoria  D  che  già  svolge
l'attività  di  comunicazione  presso  gli  URP,  se  in  possesso  dei
requisi ti  previs ti  per  l'accesso  dall'a r ticolo  7,  comma  1,  non  è
obbligato  a  frequen ta r e  i corsi  di  formazione.
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Art.  9  -  Acces s o  alla  qualif i c a  di  Resp o n s a b i l e  dell'URP  e  di
Addetto  dell'URP

1.  Entro  60  giorni  dall'en t r a t a  in  vigore  del  presen t e
Regolame n to ,  la  Giunta  Regionale  dete rmina  le  procedu r e  per  la
selezione  dei  sogge t t i  in  possesso  del  titolo  di  studio  e  delle  capacità
professionali  richies t i  per  l'accesso  del  personale  al  posto  di
Responsabile  dell'URP  (appar t e n e n t e  alla  categoria  D  del  C.C.N.L.
Regioni- Autonomie  Locali)  e  di  Addetto  dell'URP  (appar t en e n t e  alle
categorie  C e  B del  C.C.N.L.  Regioni- Autonomie  Locali).

Art.  10  - Attività  format iva  e  di  aggi or n a m e n t o
1.  La  Direzione  compete n t e  in  mate r ia  di  Risorse  Umane

individua  gli  enti  prepos ti  a  svolgere  l'attività  di  formazione  e  di
aggiorna m e n to  per  il  personale  regionale  appa r t e n e n t e  alle
categorie  D,  C  e  B  del  C.C.N.L.  Regioni- Autonomie  Locali  che,  alla
data  di  entra t a  in  vigore  del  presen te  Regolamen to ,  già  svolge
l'attività  di  comunicazione  presso  gli  URP.

2.  L'at tività  formativa  deve  avere  una  dura t a  minima  di  novanta
ore  per  i  Respons abili  degli  URP  che,  alla  data  di  entra t a  in  vigore
del  presen t e  Regolame n to ,  svolgono  l'attività  di  comunicazione  da
almeno  due  anni  e  di  centoven ti  ore  negli  altri  casi.  Per  gli  adde t ti
degli  URP  l'attività  di  formazione  deve  avere  una  dura t a  minima  di
sessan ta  ore  nel  caso  in  cui  vi  sia  un'anziani t à  di  almeno  due  anni,
alla  data  di  entra t a  in  vigore  del  presen te  Regolame n to ,  e  di  novanta
ore  negli  altri  casi.

3.  Le  Strut tu r e  della  Giunta  Regionale  compete n t i  in  mate ria  di
Risorse  Umane  e  di  Comunicazione  e  Informazione,  definiscono  le
modalità  di  svolgimento  ed  i  progra m mi  delle  attività  formative  e  di
aggiorna m e n to ,  utilizzando  anche  pacche t t i  in  autoist ruzione
predispos t i  e  messi  a  disposizione  dalla  Scuola  superiore  della
pubblica  amminis t r azione .  I  corsi  si  concludono  con  una  valutazione
finale  sulla  prepar azione  consegui ta .

4.  Il  modello  didat tico  da  privilegiar e  deve  esse re
metodologicam e n t e  basato  su:
a)  lezioni  sui  fondam en t a li  modelli  scientifici  che  sottendono  le
pratiche  comunica tive;
b)  laborato r i  per  la  sperimen t azione  di  tecnologie  e  processi
innovativi  in  tema  di  comunicazione;
c)  incont ri  spot  con  testimonianze  di  eccellenza  relativi  agli  URP.

Art.  11  - Profil i  profe s s i o n a l i
1.  L'individuazione  e  la  disciplina  dei  profili  professionali  che

operano  negli  URP  sono  affidate  alla  contra t t azione  collet tiva  con  le
organizzazioni  sindacali.
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