IPOTESI DI VERBALE D’ INTESA PER IL MIGLIORAMENTO DEL FRONT OFFICE

La delegazione trattante della Direzione regionale Lazio e la delegazione delle OOSS regionali, riunitesi in data          

premesso che
- il nuovo modello organizzativo (circolare 102/2009) impone un radicale cambiamento nella qualità dei servizi da offrire al cittadino che, accedendo al   “front-office”, deve veder garantiti i servizi di informazione, prima accoglienza ed ascolto, individuazione dei bisogni e assistenza all’accesso ai servizi stessi, nonché una gestione delle domande in “logica soggettiva” che preveda il superamento della frammentazione dei singoli adempimenti; 
- questi adempimenti richiedono, non solo una notevole presenza di operatori addetti al "front-office", ma anche il cambiamento qualitativo di questa presenza;
- al fine di rendere un migliore servizio al cliente esterno, nel rispetto e nella valorizzazione della professionalità del cliente interno;
  CONVENGONO

di adottare le seguenti misure nelle strutture della regione:

1) in funzione del carico, i numeratori degli sportelli saranno bloccati  30 minuti prima del termine dell’orario di chiusura, consentendo una chiusura degli stessi in orari sostenibili;
2) un servizio di sportelleria veloce per la sola consegna e protocollazione di documenti con funzionamento in orario 8.30 – 12.30 con attivazione del servizio “agenda appuntamenti”;
3) utilizzo di un “addetto alla sala sportelli”, dislocato dalla parte degli utenti,  in grado di dare informazioni semplici per venire incontro all’esigenza degli stessi con richieste di tipo elementare (ad es. richiesta di moduli) o che possa fornire informazioni di base con l’ausilio dei supporti tecnologici di facile e comprensibile utilizzo e che operi un continuo monitoraggio dell’afflusso agli sportelli ed individui le soluzioni ai problemi più immediati.
Il personale che sarà impiegato nella gestione della sala sportelli dovrà poter recuperare la propria produzione giornaliera attraverso un adeguato budget di prestazioni straordinarie;
4) in relazione a tale nuova organizzazione è necessario mettere in campo tutte le iniziative formative.






