
RELAZIONE 

ATTIVITA' U.R.P.

2019
___

 

Comune di Sassari

SETTORE AFFARI GENERALI

E SERVIZI AL CITTADINO

_____________________________________



RELAZIONE ATTIVITA'

Nell'anno 2019  l'Urp ha svolto la seguente attività:
➢ - illustrare e favorire la conoscenza delle disposizioni normative, al fine di facilitarne l'applicazione;
➢ - illustrare le attività delle istituzioni pubbliche con particolare riferimento a quelle del comune;
➢ - favorire l'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 è inserito all'interno del settore AA.GG. e Servizi al Cittadino, rimanendo dal punto di vista logistico 
all'interno del servizio Punto Città di corso Angioy condividendo in parte lo spazio del front-office dal 2009.

Durante l'anno 2019 sono state ricevute e ascoltate n. 5.680 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, Inps, Università, Ersu, trasporti ecc.).

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

Riguardo all'attività relativa alla “promozione di iniziative di comunicazione di pratica e pubblica utilità”, si è 
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 è 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 città 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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Nelle pagine web che vengono curate direttamente dal servizio Urp, oltre le attività e i servizi di Punto Città 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 sistemati e 
periodicamente aggiornati all'interno della macro sezione web dell'Urp denominata “FAQ”. 

Durante l'anno 2019 l'Urp ha continuato la gestione della nuova struttura web della propria sezione “URP” e della 
ex sezione “Circoscrizione Unica”, successivamente denominata “Municipalità della Nurra” e implementate nella 
nuova versione del CMS Ez Publish 4.0.7.  Le due sezioni citate sono state aggiornate periodicamente e arrichite di 
nuovi  contenuti, news ed eventi. 

Si è 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!” nuovo 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; è in fase di completamento e la sua 
pubblicazione avverrà entro il 2020.

Durante l'anno si è provveduto alla gestione quotidiana dei 4 volontari: ferie, permessi, malattia, presenze e 
monitoraggio attività con report mensili. Tra le varie attività si è 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 è stata rilasciata ai volontari un'attestazione sulle attività svolte.
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Ad Agosto 2019 è stato approvato e finanziato dalla Regione Sardegna il nuovo progetto di SCN denominato 
“#UrpOnline”, sono stati individuati anche i referenti idonei per l'attività di formazione specifica con la raccolta dei 
curriculum vitae.  Nel mese di ottobre, tramite bando, si è provveduto alla selezione dei volontari: n. 27 partecipanti 
con analisi delle domande, attestazione dei titoli, colloquio partecipanti, punteggio, graduatoria finale e pubblicazione 
sul sito web istituzionale.

Tra le attività svolte nel 2019, per quanto riguarda i tirocini formativi in collaborazione con l'Università di Sassari, 
sono stati ospitati 3 tirocinanti. Alla fine del tirocinio è stata rilasciata una scheda di valutazione e un attestato di 
partecipazione sulle attività svolte presso l'Urp. 

Tra le varie attività del 2019 l'Urp, dopo aver partecipato per il comune di Sassari, quale ente capofila dell'Area 
Metropolitana del Nord Sardegna, al bando regionale 2017 e 2018 per la tutela delle minoranze linguistiche storiche 
del sardo e sardo turritano, ha proceduto al proseguo delle attività conclusive per la realizzazione dei due progetti: 
“Ajò... vi semmu” e “Aiò… vi semmu2” che implicano 3 aree di intervento, quali: 1)attivazione degli sportelli in 
lingua sarda, 2)formazione, 3)laboratori di musica, cucina, teatro e poesia. I finanziamenti delle due annualità sono 
stati approvati  e riallineati a fine del 2018. 

Nel 2019 l'Urp  ha predisposto, in collaborazione con l'ufficio contratti, un bando di gara per l'affidamento del servizio 
concernente le tre aree d'intervento citate. Il funzionamento del progetto è stato aggiudicato e affidato alla ditta 
Istituto Camillo Bellieni di Sassari. 

L'Urp ha provveduto a metà novembre 2019 ad inviare, tramite pec,  comunicazione alla Regione Sardegna della 
data di avvio del primo progetto del bando 2017. E' stata altresì inviata comunicazione anche ai comuni interessati 
della Rete Metropolitana del Nord Sardegna, per l'adozione delle relative attività e presa servizio con la ditta 
appaltatrice, secondo il cronoprogramma e il capitolato predisposti.
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Carte dei Servizi  

Il Comune di Sassari, 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 attività e ai servizi erogati dall'amministrazione, 
favorendo ogni più ampia forma di partecipazione e collaborazione dei destinatari dei servizi stessi, ha attivato l'iter 
per aggiornare le carte dei servizi, attraverso un processo di revisione e graduale semplificazione. A tale proposito, 
si è provveduto alla predisposizione di apposite linee guida e alla creazione di un nuovo specifico modello, da 
condividere con tutti i Settori.   La pubblicazione delle carte dei servizi rappresenta un obbligo di legge e i documenti 
devono essere pubblicati anche all'interno della sezione “Amministrazione Trasparente”. 

Customer satisfaction

L’ufficio relazioni con il pubblico ha il compito precipuo, come prevede l’art. 8, comma 2, della legge 7 giugno 2000, 
n. 150 di attuare, mediante l’ascolto dei cittadini e la comunicazione interna, i processi di verifica della qualità dei 
servizi e di gradimento degli stessi da parte degli utenti. Per lo stesso motivo l'Urp ha proceduto alla rilevazione di 
due customer satisfaction che hanno riguardato lo stesso servizio Urp e il Punto Città di c.so Angioy n. 15, con 
la revisione della nuova macrostruttura i due servizi sono confluiti nello stesso settore.

L'indagine ha interessato i front-office ed è stata realizzata facendo riferimento agli sportelli al pubblico. 

Oltre alle attività di front office, alcune domande contenute nei formulari di rilevazione sono state mirate a conoscere 
la percezione che ha avuto il cittadino nel rapporto fra le prestazioni richieste ed ottenute, il costo e la fatica per 
ottenere le stesse, (domande sui tempi di attesa, sulla facilità di accesso e cosi via). Il modello di scheda di 
rilevazione utilizzato è stato articolato con n° 14 domande semplici, inerenti la valutazione sulla accessibilità del 
servizio richiesto, sulla logistica, sulla valutazione delle prestazioni ottenute, sul grado di conoscenza del sito web, 
sulla riservatezza offerta agli sportelli, sulla soddisfazione globale.

Settore Affari Generali e 
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Descrizione dei report
   

     Dall'analisi svolta sull'attività dell'Ufficio Urp,  sui servizi resi ai cittadini per l'anno 2019, si riportano i report di sintesi  inerenti la 

raccolta dei reclami, delle segnalazioni, delle informazioni e dell'accesso agli atti, per un totale di n.5.682 contatti,  e n.75.518 hits, 

relative agli accessi web rilevati dalle pagine del sito istituzionale. 

       La prima slide contiene un report grafico sui reclami (n. 760) rappresentato con dati numerici sulle richieste pervenute e suddiviso 

per aree tematiche con annessa tabella descrittiva sull'oggetto del reclamo. Al riguardo si evince un contatto maggiore per quanto riguarda i 

servizi di Ambiente, Punto Città,  Mobilità Urbana-Manutenzioni, Istituzionali ed interni, Protezione Civile e Traffico. 

La voce “altri enti” concerne l'erogazione di informazioni extracomunali di 1° livello rivolte verso altre pubbliche amministrazioni e gestori di 

pubblici servizi.  Per quanto riguarda i reclami ricevuti si comunica che la maggior parte di essi sono stati monitorati nella loro procedura 

dall'Urp, di cui il 70% risolti dagli uffici interessati e comunicati ai cittadini tempestivamente ed il 30% dall'Urp stesso.

     La seconda slide contiene un report grafico sulle informazioni (n. 4.910) rappresentato per area tematica con indicazione numerica dei 

contatti. Emerge un coinvolgimento maggiore dei  servizi di Punto Città, alla persona, Istituzionali ed  Interni e delle Politiche scolastiche.

La terza slide rappresenta la totalità dei contatti in merito alle informazioni e ai reclami appartenenti alla stessa area tematica.

La quarta slide illustra un grafico dei contatti in base all'area di interesse.

La quinta slide rappresenta su grafico la tipologia di contatti suddivi per modalità
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Descrizione dei report
   

La quinta slide rappresenta su grafico, la tipologia di contatti  suddivisi per modalità di inoltro delle richieste ricevute. Si riscontra una maggiore 

partecipazione da parte del cittadino nell'utilizzo della email anche se la priorità rimane nel contatto telefonico e personale.   

Nella sesta slide il grafico illustrato rappresenta in percentuale la tipologia di utenza tra maschi, femmine ed Enti/soc.

La settima slide contiene un report grafico di analisi sugli accessi web (n. 75.518) delle pagine maggiormente visitate. 

Accessi effettuati mediante navigazione diretta dal sito web istituzionale delle pagine più visitate dai cittadini nelle macro sezioni di  Urp, Punto 

Città, Faq, Autocertificazione e Cosa fare per..., presenti nel portale. 

La ottava slide rappresenta l' Home page dell' Urp creata e sviluppata in concomitanza con il progetto del Servizio Civile Nazionale “Guida ai 

Servizi Web – trova con un clic!”…

La nona slide rappresenta la nuova home page di Cosa fare per… creata con il progetto di SCN 2018 “Giovani in prima linea sul web”.

La decima slide rappresenta la home page della “Municipalità della Nurra”, (ex Circoscrizione Unica) costantemente aggiornata nelle macro 

sezioni e nelle News.

L'undicesima slide rappresenta la nuova sezione web della Rete Metropolitana del Nord Sardegna, creata con il progetto del SCN 2019 

“Comunicare… cala la rete!”. Nella home page vengono rappresentati i comuni aderenti alla Rete e le relative attività. La nuova sezione dovrà 

essere ultimata e pubblicata entro il primo semestre 2020.

Tutti gli accessi sono stati effettuati mediante navigazione diretta nelle pagine web pubblicate sul sito istituzionale con il CMS Ez Publish 4.07.01.  

    

Il Funzionario

Dott. Daniele Frogheri
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  DESCRIZIONE

    

In questa slide viene rappresentato un grafico 

 relativo alle informazioni di primo livello che

 vengono erogate al Cittadino tramite lo  sportello

 di front-office, la risposta Telefonica e la mail. 

In ordine di importanza vengono  riportate le aree

 tematiche interessate.
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  DESCRIZIONE

    

In questa slide viene rappresentato un grafico 

 relativo al rapporto delle informazioni di primo 

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.
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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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 DESCRIZIONE 

La tipologia di contatto rivolta all'Urp e maggiormente 

utilizzata dal cittadino è quella telefonica seguita da  quella 

personale.

Tutti e due i contatti sono stati fruiti dal cittadino 

principalmente per la richiesta di informazioni.

La mail è il canale di comunicazione maggiormente utilizzato 

per le segnalazioni ed i reclami. Si riscontra un utilizzo 

maggiore, rispetto agli anni precedenti, della comunicazione 

via PEC con il protocollo generale.
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DESCRIZIONE

La tipologia di utenza è abbastanza omogenea tra maschi e 

femmine con una maggiore presenza delle femmine relativa 

alla richiesta di informazioni, e per la presentazione di 

reclami e segnalazioni.

Diversi enti pubblici e associazioni si sono rivolti all'Urp 

principalmente per richiesta di informazioni sui servizi di 

Punto Città e anche per segnalazione di disservizi.

Gli utenti che si sono rivolti all'Urp risultano così 

determinati: n. 2.050 maschi, n. 3.390 femmine e n. 240 

enti/soc.
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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 l'anno 
e per una durata minima di 5 minuti di accesso per 
pagina.
Le pagine visitate dai cittadini sono quelle relative ai 
servizi Urp, Punto Città e Circoscrizione Unica, per 
un totale di 75.518 accessi.
In particolare le sezioni web interessate sono relative 
alle due macro-sezioni di  Urp e Punto Città, alle 
schede informative presenti su “Cosa fare per...”, agli 
orari al pubblico, sedi e numeri telefonici di tutti gli 
uffici comunali, alle pagine dell'Urp, alle guide 
informative, le faq dell'Urp, la modulistica e 
l'autocertificazione messa a disposizione del cittadino 
in download su modelli predisposti con accesso libero.
Il primo grafico presenta un confronto dei contatti web 
tra le due annalità 2018 e 2019. Il secondo grafico 
rileva gli accessi del 2019 che risultano minori rispetto 
all'anno precedente, perché le sezioni web curate 
direttamente dall'urp sono state collocate nel CMS 
Ezpulish e non si sono potuti rilevare i dati statistici per 
problemi tecnici in merito all'analisi dei dati (ced).
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U.R.P.  Nuova Home Page

In questa slide viene riportata l'home page della 
macro sezione dell'Urp pubblicata nel sito web 
istituzionale.
Nota di interesse è la sezione centrale della home 
relativa alla “Guida ai servizi web… trova con un 
clic! 
Il progetto, realizzato con la partecipazione di 4 
giovani volontari del SCN, è nato con l'obiettivo di 
dare piena visibilità ai servizi comunali ed 
extracomunali tramite questo strumento di 
comunicazione istituzionale esterna.

Le pagine web della guida 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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U.R.P.  Nuova Home Page

In questa slide viene rappresentata la nuova home 

page di “Cosa fare per…”

Attraverso il progetto di SCN 2018 “Giovani in 

prima linea sul web” è stata creata la nuova 

struttura, architettura e veste grafica della macro 

sezione. Durante il 2019 si è provveduto 

all'aggiornamento costante delle 18 nuove 

macro-sezioni con implementazione di nuove 

pagine e allegati tra modulistica, certificazioni, 

brochure informative, ecc.  

E' stata data più visibilità alle News collocate nella 

parte centrale della home.
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La Circoscrizione Unica
 Home Page

In questa slide viene rappresentata la 
homepage della “Municipalità della Nurra” 
(ex Circoscrizione Unica).

Vengono curate e aggiornate le sezioni 

relative ai punti decentrati anagrafici di Punto 

Città: Palmadula, Tottubella, Campanedda e 

La Corte.

Le convocazioni vengono aggiornate con link 

diretto dalla Redazione Internet.

Si è dato più visibilità alle News collocate 

nella parte centrale della home.

La sezione è  arricchita di Galleria Fotografica 

delle zone dell'agro con relativi link.
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La Rete Metropolitana del Nord Sardegna
home page

In questa slide viene rappresentata la nuova home 

page di “La Rete Metropolitana del Nord 

Sardegna”.

Attraverso il progetto di SCN 2019 “Cominicare… 

cala la rete!” è stata creata la nuova struttura, 

architettura e veste grafica della macro sezione. 

Durante il 2019 si è provveduto alla creazione di 

nuove macro-sezioni con implementazione di 

nuove pagine e allegati che rappresentano i 

comuni aderenti alla Rete e le attività 

amministrative politiche, nonché i lavori 

dell'assemblea.

E' stata data visibilità alle News ed eventi e ai 

comunicati stampa collocati nella parte centrale 

della home.
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