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RELAZIONE ATTIVITA

Nell'anno 2020 I'Urp ha svolto la seguente attivita:

- - illustrare e favorire la conoscenza delle disposizioni normative, al fine di facilitarne I'applicazione;

- - illustrare le attivita delle istituzioni pubbliche con particolare riferimento a quelle del comune;

- - favorire |'accesso ai servizi pubblici, promuovendone la conoscenza;
- favorire processi interni di semplificazione delle procedure mediante il continuo rapporto dialettico tra
comunicazione esterna ed interna.

L'Urp e inserito all'interno del settore Affari Generali e Servizi al Cittadino, rimanendo dal punto di vista
logistico all'interno del servizio Punto Citta di corso Angioy dove condivide in parte lo spazio del front-office
dal 2009.

Durante I'anno 2020 sono state ricevute e ascoltate n. 5.457 persone alle quali sono state fornite
informazioni di primo e di secondo livello non solo sui servizi comunali ma anche sui servizi extracomunali
(Ats, Abbanoa, Atp, Arst, Inps, Universita, Ersu, trasporti ecc.).

Con riferimento alla principale finalita dell'Urp, come quella dell'analisi dei bisogni del soggetto a cui sono
erogati i servizi, emergono in primo luogo l'attivita di raccolta e monitoraggio dei reclami e delle segnalazioni.

Riguardo all'attivita relativa alla “promozione di iniziative di comunicazione di pratica e pubblica utilita”, si e
lavorato per garantire la conoscenza di atti normativi, servizi e strutture utili alle esigenze del cittadino
amministrato, utilizzando sia il web sia la comunicazione tradizionale.

Si e operato, in tale senso, pubblicando prima sul web e producendo poi, anche in forma cartacea, degli
opuscoli informativi sugli orari di apertura al pubblico dei Punto citta distribuiti sul territorio e predisponendo,
in collaborazione con i servizi demografici, la cartellonistica dell'ufficio e le comunicazioni all'ufficio stampa.
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Carte dei Servizi

L'Urp, con il coordinamento del settore Affari generali e Servizi al Cittadino, allo scopo di rilevare il grado di
soddisfazione degli utenti e dei cittadini in relazione alle attivita e ai servizi erogati dall'amministrazione, favorendo
ogni pit ampia forma di partecipazione e collaborazione dei destinatari dei servizi stessi, ha provveduto alla raccolta
delle carte dei servizi aggiornate dai rispettivi settori.

La pubblicazione delle carte dei servizi rappresenta un obbligo di legge e i documenti sono stati pubblicati all'interno
della sezione "Amministrazione Trasparente”.

A tale proposito, durante il 2020 si & provveduto a sollecitare la predisposizione delle schede da parte di alcuni
settori che non avevano provveduto all'aggiornamento e alla loro pubblicazione.

Gestione della comunicazione interna ed esterna in emergenza Covid-19.

In accordo con l'ufficio stampa e la redazione Internet (settore Direzione Generale), & stato garantito un filo diretto
col cittadino tutto il giorno, 7 giorni su 7. Monitoraggio web e analisi sull'utilizzo da parte dei cittadini dei social
network istituzionali.

L'ufficio relazioni con il pubblico in collaborazione con il Ced, ha richiesto un ampliamento della dotazione delle liste
di distribuzione (boxmail) in capo ai Settori per consentire una gestione piu veloce ed efficace della comunicazione
interna ed esterna. Le liste sono state inserite all'interno della rubrica telefonica dell'ente a disposizione dei
dipendenti.

Per garantire un contatto mail diretto, considerata la difficolta nell'accedere ai servizi comunali sia di persona che
per telefono, le liste di distribuzione verranno messe a disposizione del cittadino per comunicazioni, richieste di
informazioni, segnalazioni e accesso ai Settori.
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Nelle pagine web che vengono curate direttamente dal servizio Urp, oltre le attivita e i servizi di Punto Citta si possono trovare
suddivise con il criterio degli eventi della vita, informazioni strutturate in pagine dedicate o con collegamenti ai link.

Infine le domande frequenti e gli approfondimenti su tematiche di interesse pubblico sono stati elaborati e periodicamente aggiornati
all'interno della macro sezione web dell'Urp denominata “FAQ”".

Durante I'anno 2020 I'Urp ha continuato la gestione della nuova struttura web della propria sezione “URP"” e della sezione “Punto
Citta...”, implementate nel CMS Ez Publish 4.0.7. Le due sezioni citate sono state aggiornate periodicamente e arrichite di nuovi
contenuti, news ed eventi.

Si & provveduto all'aggiornamento costante e implementazione di nuovi contenuti delle seguenti sezioni web:
- “Guida ai servizi web... trova con un clic!”, progetto del 2017 con i giovani volontari del SCN;

- “"Giovani in prima linea sul web"” progetto di SCN 2018 riguardante la realizzazione ex novo della macro sezione di “Cosa fare
per...”; con una nuova architettura e veste grafica per un maggior e facile utilizzo delle pagine web collegate.

- “Comunicare... cala la rete!” progetto di SCN 2019 riguardante la realizzazione di una nuova sezione web, rappresentativa dei
comuni del Nord Sardegna aderenti alla Rete Metropolitana. Il progetto ha riguardato lo studio dell'architettura e veste grafica, la ricerca
di contenuti e immagini con istituzione di n. 15 nuove macro-sezioni. Sono state create di circa 50 pagine web, e 20 immagini dedicate.

Il progetto si & concluso il 19.02.2020.

- “#UrpOnline” progetto di SCN 2020 che ha riguardato la gestione dei canali di comunicazione istituzionale tramite sportello di front-
office, attivita di back-office, creazione di brochure informative. Supporto telefonico al cittadino durante la 1 e 2° fase emergenziale
della pandemia Covid-19 in collaborazione con I'ufficio stampa, il centralino comunale, la segreteria del Sindaco, il Comando di Polizia
Locale e la Protezione Civile comunale, e collaborazione con altre istituzioni.

Sospensione del servizio civile dal 10.03.2020 al 15.04.2020, a seguito di circolare ministeriale e conseguente rimodulazione del
progetto a seguito emergenza epidemiologica da COVID-19.

I\\

In data 16 aprile 2020, in accordo con i volontari e secondo un calendario prestabilito, si & ripreso il servizio con attivita sul “campo”

(cioé presso la sede originaria di attuazione del progetto) e da “remoto” dove il volontario opera presso il luogo di dimora.

Sul campo i volontari hanno continuato con l'attivita di back-office e da remoto, con un servizio di supporto telefonico e informatico,
utilizzo dei social e delle mail personali, hanno progettato e realizzato delle brochure informative sulle diverse agevolazioni e bonus
economici utili per i cittadini, reperendo i contenuti e progettando una veste grafica individuale rappresentativa degli argomenti trattati.
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Durante l'anno si € provveduto alla gestione quotidiana dei 4 volontari: ferie, permessi, malattia, presenze e
monitoraggio attivita con report mensili. Tra le varie attivita si € provveduto alla Formazione Generale di 42 ore e
alla Formazione Specifica di 90 ore, grazie anche alla collaborazione dei formatori, dipendenti dell'amministrazione
comunale.

A fine servizio e stata rilasciata ai volontari un'attestazione sulle attivita svolte.

Tra le varie attivita svolte dai 4 volontari in remoto e in ufficio sono state realizzate 5 brochure informative, rese
disponibili su formato cartaceo, verranno distribuite nei front office dell'Urp a Punto Citta, all'Informagiovani e in
altri spazi aperti al pubblico. Sono state pubblicate in formato pdf nel sito istituzionale e nella pagine web dell'Urp
all'interno della sezione FAQ/Agevolazioni.

Le brochure realizzate sono le seguenti:

- Contributi per la maternita e i bambini
- Canoni e agevolazioni

- Cosa fare per cambiare la residenza

- La carta d’identita elettronica

- I servizi online

Di seguito vengono riportate le slides delle diverse attivita svolte dall’Urp con la descrizione dei report.

Il funzionario
Dott. Daniele Frogheri
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

RECLAMI 2020

POLITICHE DELLA CASA

EDILIZTA PRIVATA

URBANISTICA

CULTURA E TURISMO

SUAP

ALTRI ENTI

LL.PP. E MANUTENZ. PATRIMONIO COMUNALE
AlLLA PERSONA

TRIBUTI

S5PORT E POLITICHE SCOLASTICHE

P.M.- PROTEZIONE CIVILE

COVID-19

ZTL TRAFFICO

ABBANOA

MOBILITA' URBANA MANUTENZIONI STRADE
ISTITUZIOMNALT E INTERNI

AMBIENTE E VERDE PUBBLICO

PUNTO CITTA'
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

SETTORI DE SCRIZIONE RECLAMI-SEGNALAZIONI 2020 — SERVIZIO U.R.F.

Mancate risposte telefoniche, per mail. per pec a cittadini @ anti, carenza personale agh sportelli, disservizi in alcuni Punti Citta,
PUNTO CITTA" dissenizio collegamente ministeriale & lempastica troppa lunga per prenatazione CIE, numeri insufficienti per CIE fuor appuntamenta,
comportamente dipendenti, contatti per telefono @ mail. accesso ai servizi online per le cedificazioni, mancate servizio POS, chiusura
Punti cittd nelle periferie

AMBIENTE E Disservizi raccolta porta a porta, mancato ritino rifluti, dissersizio dtiro rifiutl Covid-19, potatwra alber, pulizia strade e plste clclabili,
VERDE PUBBLICO tambini intasati da fogliame, pulizia aree verdi e piazze. derattizzazioni @ disinfestazioni, discariche abusive, randagismo, presenza
eternit, disapprovazione splaggia nudisti & Perlo Femro

ISTITUZIONALIE risarcimenta danni, impossibilité accasso SIT, difficolta accesso al serwvizi online e site: certificazioni online, portale del contribuante,
INTERNI banus regionali, bonus spesa, bonus malrimoeni, mancate ricezioni passward,

MOBILITA
LURBAMA
MANUTEMZIOMI Manutenzigne strade, marciapied ¢ tambini, mancanza Bluminazione pebblica, imgaanti semalarici, dsservizi da lavor Open Fiber,
STRADE sagnaletica stradale,

ABBANOA Mancata erogazione acqua, manutenziona rete idrica e fognarna,

ZTL TRAFFICO Stalle per disabili, paricolosita strade, incroci e attraversamenti pedonali, sincronizzaziena semafori. parcheggi ZTL & residenti cantre
atorco, dnnovo ZTL difflcaltd contattare Nuificlo della ZTL, dmozione pall segnaletici perlucolos], Bmitazionl traffico viale Trento
Mancate abblign use mascheina, chivsura al pubiice degli ulfici, mancata sestegno alle famiglie in emergenza, ritarde @ mancalo
pagamenta bonus 800,

COVID-19

P.M..
PROTEZIONE Distwbo quiete pubblica mmori malasti attivita e lavo edili, conlestazione varbali al ¢.d 5., maltrattamenio cand, cani che disturbana,
CIVILE ripresa con drone,  autebottl ffomniments acqua bloccate, auto abbandonate, pericolesitd strada, fuli magazzing Uplm

SPORT E
POLITICHE imborso Bbei e spese scolastiche, domanda mensa scolastica, rimborso abbonamenti atp e ars, semvizio scuslabus, cancelle |ppodromo
SCOLASTICHE chiuso

TRIBUTI
amato emissione TARI, pagamento TARI, mancata ricezione bollettini TARI, disservizie personale Tributi, mancate rispeste telefonicha.

ALLA PERSONA i pagamenti banus idico, emergenza cavid-19 a Casa Serena, mancate assegna terzo figlio e contributo L. 162 per disakili, mancate
risposte telefoniche

LL.FF. E
MANUTEMNZ.
PATRIMONIO chiusura marciapiede per lav or, incorv eniente da ponteggio per scivelo disabili su immobile comunala, stato di abbandono manuments via
COMUNALE Baratz. mancanza fscontre a richieste presentate.

dissarvizio Arst, presenza rifiui nel comuene di La Maddalena, danneggiamento tamba a cimiters, intermuzione corente alelinica in
ALTRI ENTI palazzina, mancata erogazione reddito di cittadinanza, ritardo per il rilascio della patente, mancata ricezione pec da ditta privata,
smarrimenio e rilascio tessera sanilaria, seffilto collalo abitazione privata

SUAP
CULTURA E
TURISMO chiusura biblisteche comunale di Li Punti
URBANISTICA
EDILIZIA PRIVATA

POLITICHE DELLA
CASA

mancate contatto telefonico

TOTALE
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INFORMAZIONI U.R.P. 2020
N.4.636 DESCRIZIONE
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In questa slide viene rappresentato un grafico
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

INFORMAZIONI E RECLAMI
2020

DESCRIZIONE

In questa slide viene rappresentato un grafico

¥ reclami relativo al rapporto delle informazioni di primo

B informazion livello che vengono erogate al cittadino tramite
lo sportello di front-office, e dei reclami inerenti
lo stesso indirizzo tematico.

In ordine alfabetico vengono riportate le aree

/

interessate.




- Settore Affari Generall e
(@ GV @) servizi al Cittadino

UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

N. 5.457 Contatti per area di interesse

2020

B PUNTO CITTA

® SERVIZI ALLA PERSONA
ISTITUZIONALI E INTERNI
COVID-19

B AMEIENTE
ALTRIENTI

# TRIEUTI - TARI TASI IMU
MOBILITA URBANA

& TRAFFICO

® CASA

®P.l. SPORT

® ABBANOA

=P.M
SUAP
LL.PP. E MANUT.PATRIMONIO

® EDILIZIA PRIVATA

® CULTURA E TURISMO
URBANISTICA

® PROTEZIONE CIVILE

DESCRIZIONE

In questa slide viene rappresentato un grafico
relativo ai contatti dei cittadini che si sono rivolti
all'Urp in base all'area di interesse.

Il numero dei contatti rappresentato riguarda le

informazioni, le segnalazioni e i reclami.
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TIPOLOGIA CDUNE%'ITI RICHIESTE
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DESCRIZIONE

La tipologia di contatto rivolta all'Urp e maggiormente
utilizzata dal cittadino € quella telefonica seguita da quella
telematica. La presenza al front-office, avvenuta nei mesi di
gennaio e febbraio € stata interrotta per il resto dell'anno a
seguito di emergenza Covid-19.

I contatti sono stati fruiti dal cittadino principalmente per la
richiesta di informazioni. La mail € il canale di comunicazione
maggiormente utilizzato per le segnalazioni ed i reclami.

Si riscontra un utilizzo maggiore, rispetto al 2019, della

comunicazione via mail/PEC.
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TIPOLOGIA UTENTE
2020

DESCRIZIONE

La tipologia di utenza e abbastanza omogenea tra maschi e
- femmine con una maggiore presenza delle femmine relativa
- alla richiesta di informazioni e di quella maschile per i
reclami.

Diversi enti pubblici e associazioni si sono rivolti all'Urp

. principalmente per richiesta di informazioni sui servizi di

Punto Citta e anche per segnalazione di disservizi.

EGIi utenti che si sono rivolti all'Urp risultano cosi
determinati: n. 2.272 maschi, n. 3.000 femmine e n. 185

enti/soc.




PAGINE WEB
2020

Cosa fare per...
Punto Citta
Abitare a Sassairi

| documenti di
identita

U.R.P. orari uffici
comunali

U.R.P. guida ai
servizi web

U.R.P. Faq
(ambiente, CIE,
pec, matrimoni)

Totale

N.
ACCES
SI

hits
227817
199983
55866
37113

116073
98175

183699

918726
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ACCESSI WEB 2020
Urp
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Cosa fare per...

Punto citta

U.R.P. - Faq (ambiente, matrimoni, pec, CIE
U.R.P. Orari uffici comunali

U.R.P. Guida ai servizi web

Abitare a Sassari

| documenti d'identita

ACCESSI MEDIANTE NAVIGAZIONE DIRETTA DAL PORTALE WEB
di Ez Publish

In questa slide vengono rappresentati due grafici relativi agli accessi delle pagine web visitate.

I contatti vengono illustrati presentando solo i primi 50 hits delle pagine maggiormente visitate durante
I'anno e per una durata minima di 5 minuti di accesso per pagina.

Le pagine visitate dai cittadini sono quelle relative ai servizi Urp, Cosa fare per... e Punto Citta, per
un totale di 918726 accessi.

In particolare le sezioni web interessate sono relative alle due macro-sezioni di Urp e Punto Citt3, alle
schede informative presenti su “Cosa fare per...”, agli orari al pubblico, sedi e numeri telefonici di tutti
gli uffici comunali, il rilascio della carta d’identita elettronica, il cambio di residenza ecc., alla home page
dell'Urp, alle guide informative, le faq dell'Urp, la modulistica e |'autocertificazione messa a
disposizione del cittadino. A seguito della riduzione degli orari e dei giorni, in emergenza Covid-19, per
il ricevimento del pubblico allo sportello di Punto Citta, i cittadini hanno utilizzato in misura maggiore i
suddetti canali web.
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UFFICIO RELAZIONI CON IL PussLICO URP @\.

U.R.P. Home Page

GUIDA Al SERVIZI WEB... trova con un clic!

Rﬂﬁ _ :\?-q 3 : In questa _slide vier'1e riportata_ I'home page della
| o | EEELN | < macro sezione dell'Urp pubblicata nel sito web
e TR R istituzionale.

1&? 0h e Nota di interesse € la sezione centrale della home

relativa alla “Guida ai servizi web... trova con un

clic!
Il progetto, realizzato con la partecipazione di 4

L2

ﬁ giovani volontari del SCN, & nato con [l'obiettivo di
——— ; dare piena visibilita ai servizi comunali ed
extracomunali  tramite questo strumento di
comunicazione istituzionale esterna.

Le pagine web, costantemente aggiornate, sono state
visionate con un notevole numero di contatti da parte
del cittadino da cui emerge un riscontro positivo
sull'utilizzo della guida.

Le diverse sezioni tematiche presenti sono state
consultate e utilizzate in maniera omogenea.

Nelle News sono stati pubblicati i progetti di SCN
2016, 2017, 2018 e 2019.
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COSA FARE PER... ?
‘e

U.R.P.
Home Page

CARTA OIDENTITA

G T i M DA St CCe SO B e

DOCHRARADON DI WA BCTR

In questa slide viene rappresentata la home page di
“Cosa fare per...”

Attraverso il progetto di SCN 2018 “Giovani in prima

linea sul web” & stata creata la nuova struttura,

architettura e veste grafica della macro sezione.

Durante il 2020 si & provveduto all'aggiornamento

costante delle 18 nuove macro-sezioni con

l{llj [
o=

o
b=
'y ==

implementazione di nuove pagine e allegati tra

modulistica, certificazioni, brochure informative, ecc.

E stata data piu visibilita alle News collocate nella parte

LA CITTA MURATA SCOPRI SASSARI Gl AMIMALI | SERYIZ SOCIALI AL TRI SERIE) PUNTO CITTA" Ce ntra Ie d el | a h O m e .

E GLIANTICHI TOPCNIE |E L SUC TERRITORIO INCITTA TERRITORIALl | o PUBBLICAUTILITA || SERVIZI DEMOGRAFICI

Uficio Relazsont con § Pubblica (LRLP ) € se Angioy n. 15 - 7100 Sassan URP (3
el 79 27IRIT - wrpBoomune. 3a35ariit - protocclloBpec. comune, sassan it -
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Wl

o8,

Alghera  Castelsardo Porto Torres Sorso _ Stintine Valledoria |

ATTI

iﬁ:f;im LA RETE METROPOLITANA DEL NORD SARDEGNA | -, La Rete Metropolitana del Nord Sardegna

. — Afto cositutivo home page

La Refe & un ents locals costitulio dalrinaleme del terrifor del comun di Dedbera di costtuzione
Alghero Sjﬁhm Castelzardo, Porto Torres, Sasearl, Sennor, Sorso, Stintino &

43.531 ab I LaVORI DELL ASSEMBLEA

et Detbere Asseriea “La Rete Metropolitana del Nord Sardegna”.

In questa slide viene rappresentata la nuova home page di

Delbere defla Glunia

st B - 5 T g — Attraverso il progetto di SCN 2019 “Cominicare... cala la
2 I. 5,593 ab i Determinazionl

43,54 kTP B b Eesacon rete!” & stata creata la nuova struttura, architettura e

2

veste grafica della macro sezione. Durante il 2020 si e

Porto Tomes CONVOCAZIONI

fﬁ_iE::h Comunieaziont provveduto alla ultimazione delle nuove macro-sezioni

Decreto n. 26 del 047 0201 5 Homing Responsablie 1 I\ . . . . .

gl -1 15 menE ifigerle Agiccie dallz ; con implementazione di nuove pagine e allegati che
Sennori 2031
7.16930 = rappresentano i comuni aderenti alla Rete e le attivita
31,34 K 018 L. . . , . . .
2017 amministrative politiche, nonché i lavori dell'assemblea.
COMUNICAT] STAMPR N i . ] . .
Comunicatn stampa del 21 gk 2016 E stata data visibilita alle News ed eventi e ai comunicati

Sorso
14.775ab

e stampa collocati nella parte centrale della home.

Stintino
1.616 ab
! 59,04 kmr

Valledoria
4.345ab
25,55 km
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W SomIne sassarl i Bstiori & Berviz Barvizl Bemaiiol & Progetl Link L

La nuova sezione web di PUNTO CITTA
home page

In questa slide viene rappresentata la home page della nuova
sezione web di PUNTO CITTA.

E stata creata una prima bozza della nuova sezione web con la
realizzazione dell'home page ospitante le macro-sezioni delle
principali attivita del servizio. Sono state implementate le attivita
amministrative della sezione stranieri, anagrafe, news,
certificazioni e contatti con il CMS Ezpublish.

In corso d'opera, l'amministrazione comunale ha ritenuto

o . - . necessario procedere ad un generale rinnovo del sito web

SR :—- '_ G, sranien m;;_ sono i kLSt i GItS | Lan | Mer | Mer| 00| ven| 828 o istituzionale, utilizzare un nuovo CMS con una nuova e unica veste

- h [ | grafica che renda piu intuitiva e fluida la navigazione sia per
I'amministrazione stessa che per i cittadini.

STRAMIERI = 'ici E o - I N -
PUNTO CITTA" 1

Tottubells, Lu._,ort= ..,arrpara da, Palmadula, Elar..al\‘= idu, Canaglis, Baratz e A e

BRI e Alla luce di questa ultima programmazione si € reso superfluo
S s _ continuare a progettare ed implementare di contenuti la neo
PUNTO CITT 4 L pertra ol pubbico degh lficiamapraici sezione che in tutti i casi non potrebbe essere utilizzata nel nuovo
L : sistema web poiché non in linea con le indicazioni dell’AGID sulla

ELETTORALE progettazione di portali, servizi e App della P.A.
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Settore Affari Generali e

m ﬁ Q Servizi al Cittadino

UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Contributi per la matemitd & | bambini
{eosa fare per fassegno dei T Mgl mino, Massepna of matermdd,
bonmus mamyna gamany, Bonud Bebs rells asdo oo & Assialenra
domyciane orav padalogie)

Canoni & agevolazioni

e e e o b St Le Brochure Informative

In questa slide viengono rappresentate le 5 brochure informative

realizzate dai quattro volontari del Servizio Civile Nazionale

Cosa I:H.I'Eplﬂl' cambaare la residenza )
fcambi' rexideazy alfnfemo oel comune.  baslernmenio - of nell'ambito del progetto: #UrpOnline.

. |resdenia-immigrasions, denuncia Tav),
Le tematiche trattate riguardano diverse agevolazioni e bonus
economici utili per i cittadini.

Sono stati reperiti i contenuti attraverso ricerche in banche dati

La carta didentita clettronica . f q q q N ) A .
{oome richiederis, dove rvosgers, cosl o wipenza, fermind per if comunali e navigazione internet dei siti istituzionali interessati
AERco, valihla, moculistica & costj;

(Inps, Ats, ecc.).
E’' stata progettata una veste grafica individuale rappresentativa

degli argomenti trattati.

I eyl onling

{ swndn onkiee Bhen: albo prefons, rsutall sdefforat, lor » Tas),
SIT SUAPE | senad oniing con aulendcomione” regisimaione,
= | acoessn, certficazions anagraiche, portale del contnbuanta).
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