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OGGLTTO: Modifiche alia D.G.R. 153 del 12/03/2004 “Approvazione del piano denominaso
Progetto di evolurione dei servizi dell"Uticio per le relazioni con il pubblico in otbca di Contact

Center Multicanale™

Su proposta del Presidente della Regione Lavio

VISTA

VISTO

RILEVATO

VIsla

VISTA

4
:

ATTESRD

PRLESC ATTO

LA GIUNTA REGIONALE

la Legpe Regionale 062002 e successive modifiche ed integrazioni;

il Regolamento Regionale n. 0172002 e successive modifiche, recante
“Regolamento di orgamizzazione degli uffiel ¢ det servizl della Giunta
Fegionale™,

che 1*Area “Ufficio per le Relazioni con il Pubblico della Regione Tano ¢
stata islituita con Determinavione dipartimentale 31 dicembre 2002, n. 1142,

ln Tegee 07 agosto 1990, n. 241, recante “Nuove norme in matcria di
procedimento amministrativo ¢ di accesso m docomenti amministrativi® e
successive modificarioni ed imegrazioni,

la Tegge 07 giugno 2000, n. 150, recante “Disciplina dellc attiviid di
informazione & di comunicazione delle pubbliche amministrazion”, che
alParticolo 8, attribuisce all’Ufficio Relazioni con il Pubblico il compito di:

- garantire, al citladini singoli e associati, Pesarcizio del diritti di
informazione, di accesso, di partecipazione, di cui alla citata legge n.
24 1/1990 e successive modificazioni;

- agevolare I'utilizzazione del servizi offerti an cittadini, anche attraverso
Villustrazione  delle  disposizioni nommative e amministrative,e
informazione sulle strutture ¢ sui compiti delle amnuinistrazioni
medesime,

- promuovere D'adozione di sistemi di interconnessione  lelematica ¢
coordmnare le reti civiche;

. miiuare mediante I'ascolto doi cittadini ¢ fa comunicazione interna, 1
processi di verifica della gualita dei servizi e di gradimento degli stessi da
parte degli utenti;

- garantire la reciproca informazione fra I'ufhcio per le relaziomi con il
puhblico ¢ le altre strutlure operanti nellamministrazione, nonché Ira gli
uffici per e relazioni con il pubblice delle varie amminisiraziont; ”L/

_"r'l."'-;"l__f !__

che il Capo T1 del citato Regolamento Regionale n. 1/2002. in armonia con i

principi di cui alla citata legge 7 giugno 2000, n. 150 e con queltl che

regolano la trasparenza e Velficacia dell’azione ammuinistrativa, discipling in
manicra organica lc attivitd di inlormazione e ds comunicazione della

Regione Taezio;

che in particolare D'articolo 37, comma 2. lettera b, del menzionato
regolamento regionale prevede che le attivita dl informazione ai cittachm
simno esercitate dabl U fficio per 1e relazioni con il pubblico:



CONSIDERATA

ATTESD

VISTA

CONSIDERATO

RITENLITA

CONSIDERATO

TENUTO CONTO

RITENUTO

RITENLITO

JLENE Rt

altresi la direitiva della Presidenza del Consiglio dei Ministri 11 ottobre 1994
in matcria di prineipi per Uistituzione od il fonzionamento degli uffici per le
rclazioni con il pubblico;

che la citata diretiiva tra le atrivita degli Uffici per le relazioni con il pubblico

individua, fra I'altro:

_ la “promozione & realizzazione di iniziptive di comunicazione di pubblica
utility per assicurarc la conoscenza di normative, strutture pubbliche @
sorvizi erogati e I'informazione sui diritti dell’utenza nei rapporii con le
armministrazioni™ ;

- la “ticcrea e Danalisi finalizzata alla conoscenxa der bisogni e proposte
per il migtioramento dei rappori con I'utenza™

la DGR, 153 del 124032004 “Approvazione del piano denominalo Progetto
di evoluvione dei servizi dell®Ufficio per le relazioni con i1 pubblico in otfica
di Contaet Center Multicanale™;

che attualmente "Ufficio per le relazioni con 11 pubblico & accessibile in 1124
per 363 giorni |*anno atlraversa un servizo di Call Center Multlican — previsto
dalla richiamata T2 .G.R. 133 del 12/03/2004 - composte da n. 51 Operatort |

necessaria una modifica della DGR, 153 del 12/03/2004 consistente in una
rioganizzazione del servizio di Call Center Multican dell’Ufficio per le
relazioni con i) pubblico funzionale alla riduzione e razionalizzazione della
spesa pubblica in linea con la proposta di bilancto regionale per il 2007
finalizzata ad un generale Nsanamento sconomico;

che presso la Regione Lazio & attiva 24 ore su 24 per 363 giorni I'anno la Sala
Operativa del Servizio di Protezione civile che risponde al numero 803555
per lo emergenze ambicntali. gli eventi calamitosi, gli stati di calamita ed alte:
stati di emergenza;

che per le emergenze samilarie & attivo 24 ore su 24 per 365 giomni Panno il
Sistema 118 che, altraverso la Cemirale Operativa Regionale, le cinque
Cenlrali Operative Provineiali e una serie di Postazioni Territoriall dislacale
sul tlerritorio, garantisce ai cittadini  interventi di soccorso adeguati e
lempestivi;

di poler parantire I"efficace svolgimento dei compiti affidati all’Utficio per le
relazioni con il pubblico di informazione, di garanzia di accesso ai servizi. di
promozions dell'imnovazione e della semplificazione, di verifica della
soddisfazione del cittadine fspetlo all’cropazione dei servizl stessi, anche
artraverso una lumnazione degli Operatori in H12 dal lunedi al venerdi con
orario 8,00 - 20,00, con i1 supporty di una scgreteria telefonica attiva nella
restante Tascia oraria 20,00 — 8.00 tutli 1 giorni compresi i festivi;

pertanto di poter garantire il medesimo livello del servivio di informazione ¢
comunicasone dell’Uthcio per le rclazioni con § pubblice attuando una
trasformarione del servizio da H24 per 3635 giomi "anmno in H12 dal lunedi al
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GIONALE

/ FRESIDENZA venerd] con orario 8,00- 20000 e nella fascia araria 20,00 — 8,00 - tutt 1 giomi
';'ufknr::fn?ﬂ'ﬁ vornpresl 1 festivi - aliraverse una sepreteria telefonica che consentird

all’utente di Jusciare comungue un messaggio di richiesta di infermasioni
olire al propro recapita telefonico per sssere richiamato negli o di slivit
del Call Cenler della Repione Lazio.

CONSIDERATQ  che il presente atto non ¢ soggetio atla procedura di converlazions con le parti
soctaliy

Al unanimita

DELIBERA
e premesse formana parte sostanziale della presente deliberazione,

1. DM medificare, con decorrenza 1° gennaio 2007, la TLGUR. 133 det 12/03:2004 nel punto 4 letteea
ay, rastormanda il seevizie di Call Center Multican dell'Ufficio per e relazioni con i) pubblico da
servizia accessibile in H24 per 363 piorni lanno in servizio funzionante in H12 dal |lunedi al
venerdi con vranio 8,00- 20,00 ¢ nella fascia oraria 20000 — 8,00 — tutti 1 piorni compresi i festivi —
attraverso Una scpreleria telefonica che consentirh all utente di lasciare comunque un messaggio di
richiesta di informazioni oltre al proprio recapito lelefonico per csscre richiamate negli orari di
attivita del Call Center delfa Regione Lazio.

2. Di affidare al Dipartimento Istituzionale — Tdrezione regionale Atrivita della Presidenza e
Dirczione regiomale Demanic Patrimonio ¢ Provveditorato - P"adempimente depli atti gestionali
consepuenti alla presente deliberazione,

La presente deliberazione sard pubblicata sul Bollettine Ufficiale della Repione Lavio e diffusa
altraverso il sito regionale,
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