
AMMINISTRAZIONE. Come funzionano i nuovi sportelli aperti negli uffici comunali e in alcuni ministeri 
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Gramaglia: «Impresa titanica 
rendere Tutente protagonista» 

• Diciannove Urp sedicisponelli 
polifunzionali che garanhscono 
laccessoa numerosi servizi men 
t a venti mesi di lavoro £ questo il 
biglietto da visila di Mane'la Cra 
maglia responsabile da I gennaio 
del 19W degli Ulfici di relazioni 
con it pubblico del Comune di Ro 
ma «Un impresa tllanica All inter 
no del progetto pilota della Funz.10 
ne pubblica la citta d i Koma e 
quella che ha laTOrato davwro a 
lappe da giro d Italia" Ma non e 
tutto Lubiettivo ambizioso e 
quellodiripensaretutta lainoccru 
na amministialiv-d non in Jiinztone 
del burocrale d l turno madelcit ia 
dino utenle 

Uno del preMemi prindpaN al-
llntemo a quest! offW e la gfl-
• l lom i M ntrnt-oMc* owMOdal 
I IWMD * iporMNo. Coma avet* 
affnmtato laquMHone delta for-
nunloM dl CM d m etaera a 
eontatto eon II pubMfco} 

Abbiarno lal lo una lettera ai di 
pendent; comunali in m i alibi i 
mo spicgalo tl signilitato del pro 
gelto e abbiarno chitslo di dulo 
tandidaisi per questa nuova fun 
none spiegando in tennini di 
principio il volom the davamo al 
I .unminislraziont onentala ill n 
tenza c In termini pralici aid l n j 
rattetislK.ru> del lavoro ( I mform.i 
zione generate. I applicaziuiic d i I 
24 I il i i ionitora^gi" dell i i k nzd I 
sla il p iohb prolt^siunak ruin-
sto capdi i la tonninsal iva una 
t i i iHwenza l i t l l amminisir i / ium 
c uiw formazionL d i U i v c II.SU 
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Dalla parte del cittadino 
Viaggio nel pianeta Urp 

3o?£arili MLrovdCron^a 

[undi l ivt t lndit i i icnziatedi iomu 
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Come avete ofganterto Inmce 
Hback-ofNce? 

II lavoru di b i i k o l l u t d ipcndi in 
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d< m ma molii> dalla (.reazKHiccii 
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mini tc.nn> M in;in lll|fii.if» n l i 
2IIPI1I 1(1(1 ll pIlfllllRO to l l l l un i 
I K I L II_(JII dui. vile nuhc s( p( 11 

nl is l i i i i i i l i t iHUn l i t inliari-a iv< 
l<i nons iva i f«i Una vtla v i u ( ^ ( 
il |>iibblii( H ISII I u l ( w i tu d i i i 
.iw n l( ( i r i u l n i . j p c i h O M U 
(iull i l i (ICSL(I(MII in la (linn uul i 
I ilira vc I I di^L invi.T.1 am lU ' 
v t r - d l mN mi- i i c r i i n I Ur i 'dm n 
la (|iiol tuiK i n I K sr inf ih in f ill i 
I I i n * i U n i i i ( r k s i i i d d l l u n n 
• \ iL,rj illn MIIII I k iiilnrniazii'iii i s 
s tn / i ill 

E qui sla la ndta dolonte. 
11 ii sr i ( l is r 111' nl( F"u d* IK I 

r i I ' lrtNn ' IIJIH" in Inn ni/ i i i i i i t i f 
[mbblK laii i i i i i i i islM^ioni i nidii 
i n ' - »ii" i!| KPIHI N < i ifpli^ni V n 

• La pubblica ammmisltazione 
ha finalmente deciso di camtnare 
uolro llcitladinoednentatoutente 
e non pin umile suddito dell'impe 
ro dell irrazionalita oijanizzata 
Non si Iratta d i propaganda etedo 
rale ma di una novita quelfa degli 
Una di relaztam con il pubblico 
(Urp) Ancora poco conosciub 
questi uflici stanno operando una 
vera e ptopna nvnluzione all intei 
no della marxhina stalale Un de-
creto legislativo del 1993 ha inlaw 
slabiWo che la pubbuca ammuii 
araziooe abbia all mlemo delle 
sue slmtture Oinci di relaziont con 
it pubblico che petmetlano ai citta 
dinidiesercitarell lorodintlodico' 
noscere di partecipaffi e di fruire 
dei seivizi della pubblica ammim-
slrazione 

Rnoaqui tant* belle parole ma 
concrelamenle quanli sono quesli 
uibci come funzionano cosa [an
no in realtS' Innanznutto va detto 
che sono ancora pocbi i ministen 
che hanno atlivatoqueslestmlture 
Chi telefonando alia Famesma 
chiede di parlaie con I ufficio di le 
lazioni con il pubblico si ntrova a 
chlacchierare con il Cit V iag i "Sa 
- nspondono quelh dellagenzia 
tunstica - noi effemvamente abbia 
mo relazioni con il pubblico ven-
diamo bigliiin ferrovian aerei<» Si 
sono mvece altrezzati il minislero 
delTesoto (tifficio provmciale Te-
soroe l ufl icoPensiomdiguena) 
ll namstero detla Famigta iaProte-
zione civile la Ptelettura Anche 
I amministrazione capitolma si e 
data da fan- aprendo dal dicem 
bre scorso gli Urp in quasi tutte le 
Circoscnzioni 

AI palazzo dell ariagafe in via 
Pelroselli c e un Urp che ha il corn-
pito di ortentare il ciltadino sui ser 
VIZI della I Circoscnzione detl Uffi 
cio Tnbuti (111 Ripartizione) e d i 
quelle demopafico (IV Ripartizio
ne) Chi ha un problema per un 
certificate di residenza qui Irova 
lindicazione sulla documentazio-
ne necessana sulle procedure da 
stguire sul nome dell ufficio e sul 
suo orario di apertura al pubblico 
Inoltre potra venficare lentita del 
nmborsi Irpef o slabilire la remfita 
c^laslale per pagaie I Ici grazie al 
collegamento con banche-dati at 
traverse la rete Intemel e Con il tes-
sermo liacafe 

Vedersi nlasciare subilo il foglio rasa, i! duplicato della 
palente, il contrassegno dei ciclomotori Oppure, in-
contrare alio sportelio un impiegato che spiega dove e 
quando trovare la pratica di cui abbiarno bisogno E an
cora trovare ascolto quando abbiarno segnalaztoni o 
lamentele da fare & il sogno di lutti, che sta diventando 
realta Grazie agli Urp (Ufdci di relazione con tl pubbli
co) che anche a Roma stanno lentamentedecollando 
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E un moderno sfstema informatlvo 
per rendere partecipe la gente 
Oil Uffld pwnrelaifonleoiitl p iMlccf^tt tnol i i t roaoHial lWIonw 
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Ma non finisce qui Gli Urp ga 
rannscono al citladino it diiilto d i 
prendere visione e chiedere copia 
d l am e documenli che lo rlguarda 
no mformandolo sul percorso del 
le prafiche Infine mediante la 
compilazione di apposile schede 
vengono raccolte le segnalflzioni 
daparledeicitladini intalmodosi 
reahzza un moniloraggio continuo 
dell esigenze dell'utenza che dt-
venla mlerkxutnce essenjiale nei 
moraenti decisional! circa la dislrt 
buzione delle nsorse all interno 
dell orgamzzazione burocralica 

La concrela realizzazione di lul 
to questo ha incontrato e incontra 
non pochi oslacoh Bruna Conti 
responsabile dell Urp di via Felro 
selli rilevacheesisleunacenasot 
Hie nrrosia al cambiamento Gil 
slessi cittadwi non sanno sfruitare 

al megho i nuovi strumenli che 
hanno a disposizione I ufficio ad 
esempio eapertof inoal le l6 in in 
letroltamente ma dalle 13 in poi 
laffluenza cala venieinosamenie 
perche i romani difficilmente si re 
cano negli uflici pubdici di pome 
nggio Lo stesso problema £ risen 
lilonellUrpdellaprefetiura aperta 
fino alle 19 00 Su un lotale di 6397 
visile (affluenza dal 1 giugno 1994 
al 28 febbraio 1995) 6074 sono av 
venuledalleore9alle l i Esollan 
lo323dopolorad ipranzo In Pre 
fettura accanto agli Urp ci sono 
anche i Semzi di accesso polilun 
zonale clie - oltre a conseniire ai 
ciitadini muniti di tessenno fiscale 
di venficare la propria posizione 
contnbutiva pensionisrica e fiscale 
- hanno a disposizione una banca 
dati relativa all Ispettoralo firovin 

ciale del lavoro alia Motorizzazm 
ne civile alia fTefettura alia Que-
stura agli Uffici gmdizian al lLl f i 
cio teenwo eranale all Umversiicl 
degli studi "La Sapienza» Attraver 
so quesli uffici e possibile ottenere 
ilnlascioimmediato ad esempio -
da parte della Motonzzazione CIVI 
le - del (oglio rosa del duplicato 
della palente deicontrassegnodei 
cclomolori o delhmmatncolazio-
ne dei veicoh 

L organizzaiione del back office 
(la struttuia che opeia alle spa He 
dello sportelio immagazzinanclo 
dali e recuperando informaiioni) 
la formazione del persoiidle del 
Iront-office (dello sportelio) I in 
formazione sono le questioni al 
I ordlne del giomo »Quesh ulfici -
ci dice il funzionano della Preletlu 
ra Gemma Rancucci - sono labo-
ratono^anizzalivi" 

In quesle Manze si respira unal 
mosfera piomenstica U siida £ 
itnmane Btst^na decodificare tra 
durre dal burocratese al linguaggid 
degli ulenli gente comune the 
non ha confidenza con regola 
menti circolan ecc Alia base d i 
tutlocelacomumcazione ildialo 
go la capacit i d l comprendere i 
problem di -un bacino di utenza> 
che va dalla gioiane donna, al 
pensionalo allosludente llcilladi 
no e quasi un cliente che deve es 
sere iraHato bene Certo egli non 
puo cambiare "nego2io» se I ammi 
nistrazione non lo soddisfa nt, 
puo cambiare I amministrazione 
Con il suo voto 

Se t lp roge t toU^aavan t i sevi 
sara una diffusione capillare su tut 
to il (emtork) nazionale di quesli 
uffici avverrt una teale nvoluzionp 
culiurale nel la macchma am mini 
stratrva Tuno t i ocompo i l e i a - t o 
mediceStelano Rolando capo del 
Dipammenlo inlomiazioiie ed edi 
tona presso la presidenza del Con 
siglio dei ministn e invenfore degli 
L ' rp-unvantai^ iosocale peithc 
ogni cittadino sarS contenlo di es-
seie italiano un vanlaggio annul 
nistrauvo perthe LI sara una distri 
buzione razionale ed elfitienle 
delle nsorse ed infine un innegabi 
le esito politico che si manifested 
come oonsenso nei conlronti di 
quella classe politics che avrd di 
mostrato la capaciia e la senstbilita 
di awicinare il cittadino ulenle al 
I amministrazione pubblica 

abbismo computenizalo gli Urp 
ma dovremmo n use ire a compu 
lenzzare I intera macthina ainmi 
nistraiiva So la pranca non ce 
I hai II nella tua ciicoscnzione 
non den torrere a piedi per lutld 
Roma alia sua ricerca may.hiac 
ciando un botlone sai dove e Co 
me irovarla Su questo maicidmo 
bene non stiamo ancora a regi 
me pcro abbiarno lassessore 
Sandulli che sla lavorando molto 
su questo lerreno E m cantiere 
una gata di appalto Spenamo 
i he cntro il 9'i posswmo lornin 
queslo bdtkgruund mfomialico di 
noslriorjeraton 

Non ml ha detto la MConda ra-
gione.. 

C c poi un problema dl potere Ld 
veccliid pubblK3 amrinmstrazio 
ne era dbituala d pensdie the I in 
fomitizionc era potcre Ei l funzio 
nano ^ecchio ship c- sect a to t he i l 
tolltCti dc l l l ' rp vdd i d Jdi^k le 
puk i in casa sua La mcnldliia e 
amora quella t he t ufficio e casd 
nua 

^ HhirocraU come unico distil-
buton) rJed'accesea. L Urp potra 
dtventare un giomo un oHJcace 
meiio dl conlroNo della coNettf-
rita sufl ammlnlstrailone? 

i jutsi i ) e il vi.ro ynsi^ Hell Urp so 
i t nli i ilsiHHibn m u i U i u m o t d l 
ldlw>r,il'!n nn CIKOV i un |t> 

s t i l us mdi t in . (an una huona 
inl< n i i i^ iunt g i n t M k st lull i L 
i i id i (h in, i iJnmiiiislrLilii i nul l si 
rif (t isain liPiizKini dUnuou ' r i i o 
lo t i n dssunn. I Urp t (Oint [ i tn 
s in id un Mgnon ( l i t si (HOIK in 
smukmijpfr uidaii u j n n i f t s l i i 
si dim( • 1114. i (I I in la I | IK( n Bi 
s >(jni Uirsi 11 i l i m I I noli imntrs i 
si It in i iu l ush io da si_ra M i | « i 
fart q icslocl MICPII LIII I n kn l LIII I 

i i s | l l nli i un I II I'll (Ulhl> I I 
/mi ( li 1 ditt rsi LMIH.II.SI un i |i I 
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5 X 3000 mL 
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DOMENICA 21 ntaggio 1995 - ore 9.00 
Rttrovo ore 8 00 
Partenze giovamh ore 9 00 
Parlenze adulli F ore 9 30 
Partenze adult: M ore 11 
Prernazioni ore 12 30 
Percorso all iniemo del Parco anello di 600 m su 

terra battuta da ripetere per 5 volte 
Eld minima 18anni 
Scadenza iscnzioni 15 maggio 1995 

Per ulienon infoimazton: 
"GRUPPO SPORTIVO 

CAT Sport - atleticauispromacinque" 
Serjesociale via Mozart 71 Tel e Fa* 4061453 

UNIVERSITA 
DEGLI 

STUDI Dl R O M A 
"LA S A P I E N Z A " 

Insegnamento di psicologia del lavoro 

C o n v e g n o 

naZionale 

GLI ARTIGIANI 
DELLA PAROLA 

parlare e senvere nel lavoro 

Hofe l Parco de i Pr inc ip i - V ia G Frescoba ld i 5 Roma 

1nsessione C H A I R M A N L U C I A N O M E C A C C I 

lllm'i wi h imi'h 
Pivsem.i/ ioi i t dtli_omo)iHi(i (Fnnc t s i u M i l l o n d 

/ J ' - - I i,Unhthi*iwhi (A lb i r l c AbrwzesO 
h' pan Id in .71 i i r in i-i IMI IV (Domtn icoD i ' Md^i) 

1 s fir'h ii'lhi ft imii i 'it < 
itttt mltu\ ni* JISJK III^PU (C is i r t Kai iekhnl 

I J I jHirMn t" jJsrn l i ra; nr IGnn mi l l l i r\ isl 

2A sessione C H A I R M A N M A R I A C B A ^ I A G i M I 111 

tfl I'I "hi i' in r IJI t'tirttihi,hlliii*i ii/'MC i rm i i u l ^ i n / i l l i l 
I i/ii', lit nilln tntii.,1, mill "iTttii tj 1K, b i r l i i t o t r i i n n i ) 

f<(jun>fi) inf i iniiM) l l l i t l i i Musi Hi) 
f j i jwml i i HiII iiituitli 'iiiin'il l,l< i-i " (VI t u u / i i i t i i s l i n / i i ) 

lit iiirofa mi \i mrili-ipi ip hi11 
(Massini > Trai^n) ( D i m t l n i V n l u d 

C uiuhisioni suj I L I I H ^ - ^ I U I ( r L I / I I s ^ i h r o i 

Pennierrruz Oai < l̂ i i III ^ |.| lir 1 I ( mum 11 |MH I I I ,|q l^i I s. I 
i I kiM r i" i If -11 | i «•! in- nn/ u i 1 m JiH i.i i i,. r i i In. ^ sli 
- r i II- II- * UII-TILI n II 111 | n - , 1 I t l r |S.b,i I t n .1 I, \ ,,| sf s 
KillU U'l I'i- I W I |V » ] '-nhl , l i |s | ,, | ! | n , * - t l i 

http://rattetislK.ru
http://ii.su
http://tc.nn
http://vi.ro
http://lMIh.ii.sI

