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Dipartimento Il
Pplitiche delle Entrate

Carmunie al Koma

Al Funzionaric Coordinamento Opserativo
Cott.ssa Patrizia Cianfanelli

COMUNE DI ROMA

1 p’imrmmo

Ai Funzionari incaricat! di Posizioni
Qrganizzative
Duatt. Paclo Angid
Dott.ssa  Patrizia Capri
Dott.ssa  Patrizia Cianfanelli
Dottssa  Emrna Coli
Sigt. Mareello Fiorini
Dott.ssa  Omella Paglivca

2 & GEN. 2008

anntrrn

Ai Funzionari di Alta Specializzazione
Dostt, Stefano Aurelj
Dott.ssa Valeria Federica Gabriale
Dott.ssa Anna lozzing

_ Al Reisponsabllf degli Uffici e Servizi del
Dipartimento

Agli Liffici di Staff

tiegreteria della Direzione
LIfficio Adempimanti 626/94

A tutto il Personale tramite affissione in
bachaca

E, p.e.  Alle liste presentatrici di candidati per la
elezione della R.S5.4,

Alle {10,585,

LOROQ SEDI

Ordine di Servizion. ... Y., .. A% PR N Gk

Premesso che nellambito della riorganizzazione del Dipatimente [l assume particolare
rilevanza il miglioramento delle modalitd di erogazione dei servizi al cittadini;

Che con Ordine di Servizio n. 3 del 14 gennaio 2008 & stuta disposta la riorganizzazione del
servizi al cittadino per governare in maniera omogenea ed unitaria le funzioni svolte dagli

sportelli al pubblico del Dipartimento II;

Vla Qstiense, 131/L — 00154 Roma
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Comune di Rema,

Che nel merito le Rappresentanze Sindacali con nota pret. 16921 del 18 gennaio 2008 hanno
chiesto un incontro urgente,

Che nellincontro, tenutosi in data 22 gennaio 2008, le Rappresentanze Sindacali hanno
espresso l'esigenza di ridefinire alcuni aspetti relativi alle modalita della prima Accoglienza,
nonché quelli concernenti:

laggiornamento delle procedure di sportello, l'aumento delle risorse umane e materiali

disponibili, l'attivazione di interventi formativi a sostegno della professionalita dei lavoratori, la
riunificazione logistica del Dipartimento |) attualmente dislozato in diverse scale del palazzo,

Che nello stesso incontro & stato altres] softoscritto un Verbale d'Intesa nel quale le parti hanno |
goncordato quanto di seguito:
- procedere all'attivazione immediata di un tavolo Ler un approfandimento tendente alla

ridefinizione dellassetto organizzativo dellaccoglienza al pubblico  attraverso gli
strumenti contrattuall previsti;

- prevedere una fase di monitoraggio del servizio di accoglienza attraverso un organismo_
paritetico;

- considerare I'atiuale fase come sperimentale rispetto al progetto complessivo di
riorganizzazione del Dipartimento 11,

- emettere un nuovo ordine di servizio che, a moclifica ed integrazione del precedente
ordine di sarvizio n. 3/2008, recepisca i contenuti del verbale d'intesa.

Tutto cid premesso,

51 DISPONE
in via sperimentale, la seguente articolazione dello sportelio al pubblico del Dipartimento 1I:

AREA ACCOGLIENZA

Svolge le seguenti attivita -

1. indirizzare il pubblico agli sportelli tematici Tributi @ Contravvenzioni per lo svolgimento
di specifiche pratiche;

2. indirizzare il pubblico allUfficio Relazioni con il Pubblico net caso in cui i cittadini
abbiano bisogno di richiedere informazioni, esersitare il diritto di accesso, avanzare
reclami o segnalazioni;

3. fornire la necessaria & specifica numerazione d'accesso conteggiata dal “totem elimina
code”. :

4, distribuire la modulistica in uso nel Dipartimente II;

5. favorire {a priorita di accesso agli sportelli ai disabili e alle donne in stato di gravidanza.
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I'Area & articolata su due sporielli di accoglienza al pubblico per ogni turno.
I turni allo sportelln dell Area Aceoglienza saranno assicurati dal personale di categoria B che

svolge esclusive attivita di supporto, in sarvizio presso il Dipartimento 1.

Qualora [a carenza di personale di categoria B non permettesse la copertura dei turni, si potré
prevedere un afffancamento con personale esterno deputato allo svolgimento di servizi di

supporto,

L'URP svolge una funzione di coordinamento delle attivita di accoglienza ed orientamento
all'utenza.

AREA TRASPARENZA E ACCESSO AGLI ATTI

Svolge le seguenti attivita:

o + Coordinamento delle attivita di accoglienza ed orientamento all'utenza;

s Cura le attivita di informazione ed orientamento all'utenza sulle modalita di erogazione
dei servizi dell’ Amministrazione Comunale e delle altre Pubbliche Amrministrazioni;

» Assicura i servizi all'utenza per I'esercizio dei diritli di accesso e informazione sugli atti
& sui procedimenti { L. 241/90 e successive integrazioni & modifiche );

» Assolve alla funzione di ascolto in presenza di segnalazioni, proposte e reclami dei
cittadini;

= Assicura le funzioni amministrative per la gestione del reclame e il monitoraggio della
procedura { Deliberazione C.C. n. 136/2004 ).

L'Area Trasparenza e Accesso agli Atti & articolata su due sportelli al pubblico per ogni turno.
L'attivita & garantita dall'Ufficic Relazioni con Il Pubblico.

AREA TRIBUTI
Svolge le seguenti attivita:

s Rigponde alle richieste di informazione dei cittadiri, intesa quale atfivitd chiarificatrice,
divulgativa e esplicativa in materia di tributi locali;

+ Risponde alle richieste di assistenza, intesa quale attivita di supporto, ausilio, sostegno
ai cittadini nellespletamento degli obblighi previsti dalla normativa;

= Risponde alle richieste di consulenza, intesa quale attivitd di dare pareri sulla giusta
applicazione della normativa ai casi rappresentati dai contribuenti. .

L'Area Tributi & articolata su quattro sportelll 2l pubblico per ogni turno, aumentabili fino ad otto

nei perlodi di picco legati a scadenze di legge.
E' comungue prevista l'apertura di une o pid sportelli aggiuntivi in caso di particolare affluenza
di pubblico, con il personale a disposizione indicato nel proupetto-det turni.

I turni allo sportelio dell'Area Tributi sono assicurati dal personale dedla U.O. Entrate Fiscali e
della U.0. Accertamenti e Controlli Fiscali,
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L'Area Tributi prevede la presenza di:

RESPONSABILI DI SPORTELLO

Il personale di categoria D incaricato della funzione di responsabile di sportello cura le seguent!
attivita:

« Verifica della presenza degli addetti allo sportelo & cura dell'eventuale sostituzione
degli assenti con il personale a disposizione stabilito sul prospetto dei turni, sulla base
della comunicazione che IUfficio Gestione & Sviluppo Risorse Umane gffettua entro le
ore 8,30 ai Dirigenti di riferimento e al responsabile: di sportelio;

+  Raccolta delle firme sul foglio di presenza giornaliero e sottoscrizione dello stesso a fine
turno;

« Congegna dei fogli firma, a fine turno di servizio al'Ufficio Gestione e Sviluppo delle
Risorse Umane deputato al calcolo delle indennitd economiche,

» Presidia lo Sportelio e fornisce assistenza agli ope ratori;

« Segnala al Dirigente di.riferimento istanze particolarmente complesse che richiedono
specifici approfondimenti rispetto all'ordinaria attivita dello sportellc;

« Dispone per 'apertura di uno o pi sportelli aggiuntivi in caso di particolare affluenza di
pubblico, con il personale a disposizione indicato rel prospetio dei tumni;

»  Verifica della disponibifita della modulistica necessaria allattivita di sportello;

Verifica della presenza e gestione dei rapporti con il personale di vigilanza;

« Redige un report sullandamento dello sportello da consegnare al Dirigente di
riferimento e al Dirigente della U.0. Comunicazione e Servizi al Cittadino;

« Predispone le istanze acquisite allo sportello per il successivo inoltre al Dirigente della
U.0. competente;

+ Segnala al'Ufficic competente aventuali malfunzionamenti delle apparecchiature
informatiche, delle attrezzature in dotazione alic sportello, dei programmi informatici
compreso il protocalio web per la tempestiva risoluzione dei problemi riscontrati.

OPERATORI DI SPORTELLO

Gli operatori di sportello svelgona, nell'espletamento della propria funzione e ruolo, le seguenti
attivita:

» Rispondono alle richieste di informazicne dei cittadini, intesa gquale attivita
chiarificatrice, divulgativa & esplicativa anche in relazione a specifiche istanze;

» Rispondono alle richieste di assistenza, intesi guale attivita di supporto, ausilio,
sostegno ai cittadini nell'espletamento degli obblighi previsti dalla normativa;

« Rispondono alle richieste di consulenza, intesa quale attivith di dare pareri sulla giusta
applicazione della normativa ai cas rappresentati dai contribuent;

« Effettuano una pre-istruttoria con relativi chiarimenti in merito alle istanze di
annuliamento, di discarico, di rimborso, di compensazione;

« Segnalano al Responsabile di sportello  eventuali malfunzionamenti  delle
apparecchiature informatiche, delle attrezzature in dotazione alio sportello, dei
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programmi informatici compreso il protocollc web per la tempestiva risoluzione dei
problemi riscontrati.

- AREA CONTRAVVENZIONI
Svolge le seguenti attivita:

« Risponde alle richieste di informazione dei cittadini, intesa quale attivita chiarificatrice,
divulgativa & esplicativa in materia di sanzioni amministrative;

« Risponde alle richieste di assistenza, intesa quale attivita di supporto, ausilio, sostegno
ai cittadini nellespletamento degli obblighi previsti dalla normativa;

» Risponde alle richieste di consulenza, intesa quale attivita di dare parert sulla giusta
applicazione della normativa ai casi rappresentati i cittadini, ‘

» Effettua listrutioria delle istanze presentate dii cittadini direttamente in gede di
sportello, fornendo immediatamente riscontro all'utenza.

L'Area Contravvenzioni & articolata su undici sportelli al pubblico pit la cassa per bg'hi turno.
| turni allo sportello dell’Area Contravvenzioni sono assicurati dal personale della U.0.
Contravvenzioni.

L'Area Contravvenzioni prevede la presenza di:

RESPONSABILI DI SPORTELLO

I personale di categoria D incaricato della funzione di responsabile di sportello cura le seguenti
attivita di concerto con Ia Posizione Organizzativa di riferimento:

« Verifica della presenza degli addetti allo sportzllo ed eventuale sostituzione degli
assenti con il personale a disposizione stabilito sul prospetto dei turni, sulla base della
comunicazione che 'Ufficio Gestione e Sviluppo Risorse Umane fornird entro le ore
8,30 ai Dirigenti di riferimento e al responsabile di sporteilo;

« Raccolta delle firme sul foglio di presenza giornaliero e sottoscrizione dello stesso a fine
turno;

« Consegna dei fogli firma, a fine turno di servizio, al’Ufficio Gestione e Sviluppe delle
Risorse Umane deputato al calcolo delle indennité economiche;

« Presidia lo Sportello e fornisce assistenza agli operatori;

Segnala al Dirigents di riferimento istanze particolarmente complesse che richiedono
specifici approfondimenti rispetto all'ordinaria attiv ta dello sportello,

» Dispone per 'apertura di uno o pill sportelli aggiutivi in caso di particolare affluenza di
pubblico, con il persanale a disposizione indicato nel prospetto dei tumi;

» Verifica della disponibilita della modulistica necessiaria all'attivita di sportello;

+ Verifica della presenza e gestione dei rapporti con il personale di vigilanza;

+ Redige un report sullandamento delic sportello da consegnare al Dirigente di
rferimento e al Dirigente della U.O. Comunicaziore e Servizi al Cittadino;

« Predispone le istanze acquisite allo sportello per il successivo inoltro al Dirigente della
U.Q. competente; : '
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« Segnala allUfficio competente eventuall malfunzionamenti delle apparecchiature
informatiche, delle aftrezzature in dotazione allo sportello, dei programmi informatici
compreso il protocollo web per |a tempestiva risoluzione dei problemi riscontratl.

OPERATORI DI SPORTELLO

Gli operatori di sportello svolgono, nellespletamento della propria funzione e ruolo, ie seguenti
attivita:

» Rispondono alle richieste di informazione dei cittadini, intesa quale attivita
chiarificatrice, divulgativa e esplicativa anche in relazione a specifiche istanze,

« Rispondono alle richieste di assistenza, intesa quale attivita di supporo, ausilio,
sostegno ai cittadini nell'espletamento degli obblighi previstl dalla normativa,

+ ~ Rispondono alle richieste di consulenza, intesa quale attivita di dare pareri sulla giusta
applicazione della normativa ai casi rappresentati ai cittadini;

. Effettuano listruttoria delle istanze presentate dai cittadini direttamente in seds di
sporiello, farnendo immediatamente riscontro all'uignza;

e Segnalano al Responsabile " di sportello  eventuali malfunzionamenti delle
apparecchiature informatiche, delle attrezzaturz in dotazione allo sportello, del
programmi informatici compreso i protocollo web per la tempestiva risoluzione dei
problemi riscontrati.

Per lo Sportello Contravvenzioni rimangono in vigore Iz direttive impartite dal Dirigente di
riferimento con Ordine di Servizio n. 12 del 18/05/2007 & r. 24 del 22/06/2007 & sara comunague
cura dello stesso regolamentare le procedure e l'attivita cel citato Sportella con proprio Ordine
di Servizio.

ARTICOLAZIONE ORARIA DEI TURNI

L'articolazione craria dei turni & differenziata per le varie aree sulla base della specifica
organizzazione, dell'orario di apertura al pubblico & il numero di dipendenti a disposizione.

AREA Lunedi-Martedi-Mercoledi- | Giovedi
Venerdi _
Accoglienza 8:30 11:15 — 11:15 -14:00 | 8:30-11:15 — 11:15-14:00-
14:00-17:00 .
Trasparenza e ACCesso 8:30 -11:00 — 11:00 -1:5:30 | 8:30-13:00 — 13:00 17:00
Tributi Responsabile 8:30 -10:30 — 10:30 -1:2:30 | 8:30-11:30 - 11:30-14:15-

14:15-17:00
Tributi Operatore sportello | 8:30 -10:30 - 10:30 -17:30 | 8:30-11:30 - 11:30-14:15-

14:15-17:00
Contravvenzioni 8:30 -11:15 — 11:15 -14:00 | 8:30-11:15 - 11:15-14:00-
Responsabile . 14:00-17:00
Contravvenzioni Operatore | 8:30 -11:15 — 11:15 -14:00 8:30-11:15 —~ 11:15-14:00-
sportallo 14:00-17:00
Contravvenzioni Cassa 8:30 — 410:30 - 10:%0 —|8:30 - 10:30 - 10:30 -

12:30 12:30
14:00 — 16:00
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I dipendenti che effettuanc il primo turno dovranno essere presenti allo sportello entro le ore
8:25 per garantire l'apertura al pubblico nell orario stabilito.

| dipendenti che effettuanc l'ultimo turno, in caso di prezenza di pubblico ancora da servire,
pralungano il turno fino alla chiusura delle operazioni di sportello.

| Responsabili di sportello e gl operatori, ad ogni cambio turno, rimangono presso 1o sportello
fino all’ arrive dei dipendenti in servizio nel turno successiva.

INDICAZIONI GENERALI

La LLO. Comunicaziona e Servizi al Cittadino invia il prospetto dei tumni ai Dirigenti di riferimento
dei dipendenti ed allUfficio Gestione e Sviluppo Risarse Umane entro la terza settimana del
mase precedente, Sard cura dei Dirigenti trasrmettere il prospetto dei turni ai dipendenti
interessati. ST
Il prospetto dei turni saré comungue affisso in appositi spazi presso i locali dell’Area Tributi e
dell'Area Contravvenzioni.

It Responsabile dellURP, o in caso di assenza altro respcnsabile incaricato dal Dirigente della
U.0. Comunicazione e Servizi al Cittadino, cura il coordinamento dellArea Accoglienza e

dell'Area Trasparenza e Accesso agli Atti,

L'Ufficio Gestione e Sviluppo Risorse Umane, per assicurare la gestione dei turni allo sportello,
effetiua entro le 8,25 |la comunicazione degli assenti in :urna ai Dirigenti di riferimento e al
Responsabile di sportello per procedere ad effettuars la sostituzione prevista dal pianc dei turni.
In caso di assenza del Responsabile di Sportello sard cura dell’Ufficic Gestione @ Sviluppo
Risorse Umane avvisare, oltre ai Dirigent] di riferimento, il Responsabile di Sportello previste in
sostituzione dal piano dei turni,

L'Ufficio Gestione e Sviluppo Risorse Umane, per assicurare la predisposizione dei turni allo
sportello da parte della U.O. Comunicazione & Serviri al Cittading, dovrad comunicare
anticipatamente:
« | cambiamenti di orario dei dipendenti autorizzati dzi Dirigenti di riferimento;
* La programmazione del Piano ferie dei dipandenti vistato dai Dirigenti di riferimento ed
eveniuali medifiche se apportano sostanziali variaz.oni;
« | nominativi def dipendenti trasferiti o cessali dal servizio.

L'Ufficio Gestione e Sviluppo Risorse Umane trasmettera siettimanalmente copia dei fogli firma
delle presenze allo sportello sia del settore Tributi che Contravvenzioni ai Dirigenti di riferimento
e alla U.0. Comunicazione e Servizi al Cittadine, per ur corretto inserimento delle effettive
presenze allo sportello nel sistema informatico che gestisce la predisposiziona dei furni,

Il personale di categoria B, che effettua 'ultimo turno di sportello, supporta it Responsabile di
turno per linoltro al Dirigente della U.0. competente deile istanze acquisite allo sportello.
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L'Ufficio Infrastrutture e Gestione della Sicurezza della U.O. Sistermni e Processi Informativi
predispone dei tumi di reperibilitd del personale incaricato degli interventi di assistenza
informatica al fine di garantire il funzionamento del "Totem elimina code” & delle attrezzature
informatiche in dotazicne agli sportelli.

L'Ufficic Infrastrutture e Gestione della Sicurezza della U.C). Sistemi e Processi Informativi invia
ogni settimana al Dirigente della U.O. Comunicazione e Servizi al Cittadine | dati di accesso agli
sportelli risultanti dal sistema "Totem elimina code”.

L'Ufficio Economato Logistica e Provveditorato assicura tempestivamente gli interventi di
manutenzione dei locali e delle apparecchiature in dotazione agli sportelli.

Per una corretta programmazione dei turni, ie richieste di cambiamento di orario di servizio da
parte dei dipendenti che effettuano i turni di sportello avranno decorrenza dal 1* del mese
successivo a quello di richiesta, anche al fine di garantire ¢li altri dipendenti inseriti nei turni.

In previsione della unificazione degli orari dello sportelle Tributi e Contravvenzioni, in
ottemperanza a quanto stabilito dalla Deliberazione di Giunta Comunale-n. 4160/95, una delle
prestazioni lavorative comprendente la fascia oraria pomeridiana dei dipendenti dovra
coincidere con il Giovedl.

I dipendenti usano e custodiscona con cura i beni e le attrezzature in dotazione allo sportello.

| dipendenti in osservanza della vigente normativa sono tenuti ad espore il tesserino di
riconoscimento.

Prasso il salone al pubblico & prevista la presenza delis Vigilanza a partire dalle 8 fino alla
chiusura degli sportalii.

DISPOSIZIONI TRANSITORIE

Orario dello sportello contravvenzioni

Al fine di garantire il servizio nei confronti dei cittadini destinatari di atti che ancora riportano il
vigente orario, la chiusura del martedi pomeriggio avra decorrenza dal 1marzo p.v..
Nelle more della riunificazione degli orari al pubblico, 'Area Contravvenzioni & articolata su 10

sportelli.
Resta provvisoriamente in vigore I'atiuale numero chiuso.

Monitoraggio ¢ verifica durante la fase sperimentale

Si costituisce un apposito organismo paritetico ( Amministrazione @ Rappresentanze Sindacali )
per lo svolgimento di umattivit di menitoraggio e verifica dell'andamento del servizio di

accoglienza.
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Si prevede inolfre di verificare 'andamenta delle attivith di sportello attraverse una riunions
settimanale del Consiglio di Dipartimento da tenersi il giovedi. Il Dirigente della U.O.
Comunicazione e Servizi al Cittadino predisporrd, per detta riunione, una sintetica relazione
relativa alla settimana precedente, evidenziando i risultati e le eventuali infziative da
intraprendere. :

Il presente Ordine di Servizio ha decorrenza immediata e resterd in vigore per 30 giorni.

I Dirigenti

Carmine Filippo Cellucei

Ia Sbrlc D|I



