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Comune di LEGNANO

	Titolo del progetto:
	Legnano amica sempre più vicina


ID Progetto: MI/Legna-3°B-2010-15
Valore Progetto

Contributo regionale 


Quota di cofinanziamento

concesso 70% 


comunale 30%

€ 44.800,00


€ 31.360,00



€ 13.440,00

	RIEPILOGO VOCI DI SPESA DICHIARATE AMMISSIBILI
	Quota contributo concessa

	1) Azioni di indagine e ricerca
	0,00

	2) Formazione del personale comunale
	9.408,00

	3) Prestazioni professionali personale in staff
	3.500,00

	4) Prestazioni consulenziali e professionali 
	2.100,00

	5) Noleggio di strumenti e attrezzature strettamente funzionali e finalizzate al progetto
	6.300,00

	6) Progettazione e gestione di servizi informatici e acquisizione di software specifici 
	4.200,00

	7) Progettazione e realizzazione di azioni di informazione e comunicazione
	5.852,00

	TOTALE
	31.360,00


Azioni di progetto ammesse al contributo

azione 1 formazione del personale di front office

azione 2 Implementazione dei servizi sul portale comunale

azione 3 la promozione degli sportelli

Si ricorda che la data di inizio del progetto è fissata  dal decreto di concessione del contributo e la liquidazione del primo 30% (art 12 del bando)
1. SCHEDA ANALITICA DELLE AZIONI PROGETTUALI FINANZIATE

a.Comune responsabile:

Comune di Legnano

b. Numero e titolo dell’azione:

1. Formazione personale front office 

c. Obiettivo dell’azione:

Formare il personale dell’ente locale a comunicare con i cittadini al fine di prestare un servizio di valore aggiunto in termini di efficienza e di efficacia.

d. Destinatari dell’azione:

Operatori di front desk degli uffici comunali.
e. Modalita` di realizzazione dell’attivita` /fase* e tempistica dell’azione:

(*) Descrivere le modalita` con cui le singole attivita` /fasi verranno realizzate: convenzioni, affidamento di incarichi, costituzione di tavoli di partenariato o gruppi di lavoro..

(Indicare le date presunte di inizio e fine dei passaggi chiave e dell’azione)

Attraverso un affidamento di incarico, la società di formazione Qualitas sta erogando, contestualmente alla elaborazione del progetto di sportelli polivalenti, due moduli formativi destinati  a tutti gli operatori di front desk del Comune di Legnano. 

Data presunta di avvio dell’azione (mese/anno): marzo 2010
Data presunta dei passaggi chiave (mese/anno): maggio 2010
Data prevista di conclusione dell’azione (mese/anno): ottobre 2010 

f. Descrizione delle principali attivita` /fasi e dei passaggi chiave:

(Numerare e descrivere in maniera puntuale le attivita` /fasi necessarie e i passaggi chiave per il raggiungimento dell’obiettivo dell’azione. Per passaggi chiave si intendono provvedimenti, accordi, strumenti di programmazione individuati come funzionali e necessari al raggiungimento degli obiettivi dell’azione. Ogni attivita` puo` comprendere piu` passaggi chiave)

L’obiettivo del corso è stato il miglioramento dell’approccio con l’utente da parte del personale front office del Comune, attività di importanza strategica per l’Ente locale: la prima accoglienza efficace rappresenta, un importante valore aggiunto che qualifica e valorizza i servizi offerti agli utenti. La complessità del target di cittadini richiede grande flessibilità, capacità di adattamento e di affrontare e risolvere problematiche diverse ed impreviste nel rispetto di una tempistica limitata. L’obiettivo del corso è, dunque, quello di offrire al personale addetto alle relazioni con il pubblico le conoscenze e le competenze per offrire un servizio efficace ed in linea con l’immagine e gli obiettivi dell’Ente. 

Attraverso l’affidamento di un incarico alla società di formazione Qualitas, il corso si è sviluppato in due moduli di 14 ore ciascuno e ha previsto l’utilizzo di riprese video dei partecipanti. Sono stati approfonditi i vari livelli della comunicazione, la gestione di situazioni di stress, la prima accoglienza, la condivisione dei valori e delle identità, ascolto e comprensione e i fattori critici della comunicazione, nonché la gestione delle situazioni conflittuali.

g. Prodotti dell’azione (Descrivere dettagliatamente caratteristiche dei prodotti, qualita` e quantita` ecc.)

Quattro giornate formative strutturate in due moduli:

Modulo 1 

“Professionalizzare il front desk: dall’ascolto e comprensione del cliente all’erogazione di un servizio ad elevato valore aggiunto”

1. L’Ente locale come azienda di servizi al cittadino. La mission e la Vision

2. Il ruolo del front desk in un’azienda di servizio: il front desk del Comune di Legnano

3. Comunicare l’azienda ai clienti: l’importanza della condivisione dei valori e

dell’identità aziendali Il linguaggio dell’ambiente

4. Utente o cliente: la comprensione del cliente, dall’ascolto delle richieste alla

comprensione dei bisogni

5. Esercitazione sulla capacità di ascolto e comprensione

6. Il cliente interno e il cliente esterno di un servizio front desk

7. Fattori critici e mutevoli nella relazione con ciascuna tipologia di cliente

“L’approccio al Cliente: elementi di comunicazione efficace ed orientamento alla relazione”

1. La comunicazione efficace

2. Analisi degli stili comunicativi individuali

3. Esercitazione sulla gestione delle situazioni di stress relazionale (Videoripresa dei

partecipanti) e feed back individuale

4. Elementi per la creazione di una sintonia relazionale con i Clienti

5. Peculiarità della comunicazione telefonica

6. simulazioni

7. la gestione del tempo

Modulo 2

“La relazione con l’utenza e la gestione di situazioni critiche”

1. L’identificazione delle criticità

2. Conflitto e negatività

3. Il conflitto come risorsa relazionale

4. Il modello di gestione costruttiva

“Ambiente multiculturale e gestione della diversità”

“La negoziazione”

1. Teoria della negoziazione e risorse negoziali. Il clima negoziale

2. Essere cointeressati ( stakeholding)

3. Competizione e cooperazione

4. La strategia negoziale distributiva vs la strategia negoziale integrativa (senza

perdenti)

5. La dimensione relazionale e lo stile assertivo

6. Strategie e tattiche di influenza

7. simulazioni

La metodologia didattica ha previsto simulazioni, esercitazioni, l’uso della telecamera per la registrazione di role playing, feed back sugli esiti delle simulazioni.

h. Descrivere come l’azione si raccorda con altri strumenti di programmazione o piani comunali

L’azione si raccorda con i vari strumenti di miglioramento qualitativo dei servizi del Comune di Legnano contenuti nella Relazione previsionale programmatica 2010/2011 allegata al bilancio previsionale.

i. Compiti dell’Ufficio Tempi (es: coordinare, verbalizzare, convocare, ecc.)

Il Laboratorio Tempi (che il 16/09/2010 è stato istituito istituisce formalmente come Ufficio Tempi) ha messo a fattor comune l’esperienza realizzata dal personale comunale con le esperienze realizzate dagli altri operatori degli sportelli polivalenti attraverso l’organizzazione di un  incontro del tavolo esterno specifico sul tema della relazione con l’utente .

j. Settore/struttura comunale responsabile dell’azione (se diversa dall’Ufficio Tempi)

Direzione generale del Comune di Legnano

k. Altri settori/uffici comunali coinvolti nella realizzazione dell’azione

Il settore Anagrafe, l’URP e tutti gli altri operatori comunali  di front office 

l. Partenariato territoriale attivato e coinvolto nell’azione (Elencare tutti i soggetti coinvolti: enti, istituzioni, soggetti pubblici e privati organizzazioni sindacali e imprenditoriali

ASL sistema scolastico ecc.)

L’azione ha coinvolto il personale del Comune di Legnano che ha partecipato al corso formativo. Le tematiche trattate sono state poi riportate in due incontri con il Tavolo Esterno ristretto agli operatori di URP e anagrafe,  Spazio Regione,  Sportello decentrato della Provincia di Milano e Confartigianato in cui si è messa à fattor comune l’esperienza realizzata e il materiale del corso.

m. Attivita` di monitoraggio (Descrivere con quali strumenti e attivita` si intende verificare l’attuazione delle azioni. Indicare con precisione cosa sara` oggetto di monitoraggio)

L’efficacia del corso  è stata monitorata  attraverso una customer satisfaction compilata attraverso  l’ utilizzo della piattaforma on line di Qualitas srl
 

n. Strumenti di comunicazione previsti (Descrivere le azioni di informazione e di comunicazione previste ed elencare tutti gli strumenti usati specificando caratteristiche qualita` e quantita` )

Il corso ha previsto l’utilizzo di materiale didattico che è rimasto in dotazione del personale comunale coinvolto. Si è dato inoltre accesso all’area riservata di Qualitas in cui è stato possibile scaricare altri materiali di supporto alle tematiche trattate. 

o. Tabella di sintesi dei costi dell’azione in relazione alle voci di spesa e ai prodotti

(Mettere in relazione le voci di spesa con i prodotti individuati al punto g. Il costo di un prodotto puo` essere composto da piu` voci di spesa. Non vanno indicate le spese a carico dei partner) 

	Prodotti azione 1
	Voci di spesa
	Costi previsti comprensivi di IVA


	Contributo regionale richiesto


	Quota cofinan-ziamento comunale



	Corso di due moduli strutturati in quattro giornate per personale di Front Desk sul valore aggiunto della comunicazione efficace con il cittadino 
	1.A Formazione del personale comunale: incarico a società di formazione  Qualitas srl 
	13.440
	9.408
	4.032


2. SCHEDA ANALITICA DELLE AZIONI PROGETTUALI FINANZIATE

a. Comune responsabile:

(In caso di progetti sovracomunali indicare il Comune responsabile della azione descritta)

Comune di Legnano

b. Numero e titolo dell’azione:

2.  Implementazione di servizi sul Portale comunale a supporto degli operatori degli sportelli polivalenti e a miglioramento della qualità dei servizi. 

c. Obiettivo dell’azione:

- Migliorare da un lato la capacità di erogare i servizi di primo livello degli operatori degli sportelli, strutturare la piattaforma informatica affinchè possa essere implementata di nuovi futuri servizi.

- Implementare un’agenda elettronica on line per gli appuntamenti relativi a servizi specialistici, erogabili solo dall’ente che ha in capo il servizio, ma prenotabili dagli sportelli polifunzionali.

- Dotare l’Ufficio Tempi del Comune di uno spazio web riservato all’interno del Portale come piattaforma di condivisione con gli Enti del Tavolo Esterno (ASL, INPS, INAIL, Camera di Commercio, Centro per l’impiego). 
d. Destinatari dell’azione:

Operatori degli sportelli polifunzionali di Urp, Servizio Anagrafe, Spazio Regione, Sportello decentrato della Provincia di Milano, Confartigianato, ASL, INPS, INAIL, Camera di Commercio, Centro per l’impiego.
e. Modalita` di realizzazione dell’attivita` /fase* e tempistica dell’azione:

(*) Descrivere le modalita` con cui le singole attivita` /fasi verranno realizzate: convenzioni, affidamento di incarichi, costituzione di tavoli di partenariato o gruppi di lavoro..

(Indicare le date presunte di inizio e fine dei passaggi chiave e dell’azione)

Nell’ambito di questa azione, si attiverà una collaborazione con una risorsa specificatamente incaricata per supportare i lavori dell’Ufficio Tempi, formalmente costituito, nel coordinamento degli step di progetto. La risorsa avrà il compito di supportare il coinvolgimento degli Enti esterni coinvolti nel progetto, affiancare il Sicol per le attività  informatiche sul Portale, partecipare all’organizzazione delle serate di promozione e più in generale affiancare  il project management dell’intero progetto (comprese le attività di monitoraggio previste dal progetto).

Attraverso un affidamento di incarico esterno ad una società informatica,  sarà aggiornata  la  sezione del Portale Comunale relativa al Piano dei Tempi e degli Orari già realizzata, creando una sezione riservata agli operatori degli sportelli polifunzionali. 

Ogni Ente che ha in capo il servizio, costruirà e validerà la scheda di dettaglio a partire da un format comune. Il format sarà utilizzato per tutti i servizi che man mano saranno implementati dagli sportelli polifunzionali.

Il Tavolo esterno attraverso una serie di incontri raccoglierà e presenterà agli Enti partecipanti le schede di tutti i servizi che saranno poi caricate.

Sotto la supervisione del Sicol (ufficio sistemi informativi comunali), nell’area riservata del portale saranno caricate le schede informative per ogni singolo servizio di sportello (pagine “html”), a cui gli operatori accederanno per avere informazioni dettagliate circa il servizio richiesto. 

Nell’area riservata la società incaricata implementerà l’agenda elettronica degli appuntamenti dei servizi specialistici in capo ai soggetti erogatori (Inps, Inail, Spazi Regione, Urp, Camera di Commercio); Il Sicol collauderà lo strumento dopo che Il tavolo esterno verificherà  il servizio attivato.
Data presunta di avvio dell’azione (mese/anno): gennaio 2011
Data presunta dei passaggi chiave (mese/anno): 

Marzo 2011: avvio tavolo esterno   

Giugno 2011: definizione contenuti. 

Dicembre 2011: implementazione informatica del Portale e caricamento contenuti.

Marzo 2012 :collaudo agenda elettronica.
Data prevista di conclusione dell’azione (mese/anno): Marzo 2012
f. Descrizione delle principali attivita` /fasi e dei passaggi chiave:

(Numerare e descrivere in maniera puntuale le attivita` /fasi necessarie e i passaggi chiave per il raggiungimento dell’obiettivo dell’azione. Per passaggi chiave si intendono provvedimenti, accordi, strumenti di programmazione individuati come funzionali e necessari al raggiungimento degli obiettivi dell’azione. Ogni attivita` puo` comprendere piu` passaggi chiave)

1. Gruppo di lavoro Tavolo esterno con gli operatori di tutti i servizi:

· costruzione del format per descrizione dettagliata del servizio, comprensiva degli orari

· realizzazione per tutti i servizi di schede tecniche di dettaglio

2. Aggiornamento del Portale:

· Creazione dello spazio riservato nella sezione del PTO di Legnano e attivazione delle modalità di accesso riservato agli operatori degli sportelli polivalenti;

· Caricamento delle schede relative ai servizi.

3. Implementazione dell’agenda elettronica dei servizi

· Sviluppo informatico dell’agenda elettronica 

· Modalità di accesso riservato

· Modulo formativo per gli operatori di sportello

· Collaudo dell’agenda elettronica

g. Prodotti dell’azione (Descrivere dettagliatamente caratteristiche dei prodotti, qualita` e quantita` ecc.)

· Implementazione di schede di descrizione dei servizi e delle modalità di erogazione degli stessi (20 schede)  on line con accesso riservato per gli operatori degli sportelli polivalenti;

· Agenda elettronica in dotazione con accesso riservato agli operatori degli sportelli che hanno in capo i  servizi che possono necessitano di appuntamento (compresi i quattro sportelli polivalenti) 

h. Descrivere come l’azione si raccorda con altri strumenti di programmazione o piani comunali

L’azione si raccorda con il piano di rifacimento complessivo del Portale entro il quale il comune di Legnano investirà molto in termini di risorse economiche ed impegno da parte delle strutture preposte alla realizzazione. Il portale dovrà diventare più interattivo, con la possibilità di erogare diversi servizi on line (fino al quarto livello, con il pagamento on line) 

E’ in fase di valutazione la possibilità di utilizzo della CRS per l’autenticazione e la fruizione di specifici servizi. A questo scopo l’Amministrazione ha già avviato i contatti con Lombardia Informatica .

i. Compiti dell’Ufficio Tempi (es: coordinare, verbalizzare, convocare, ecc.)

Il laboratorio Tempi:

- coordinerà tecnicamente le attività della sottoazione 1 (gestione tavoli).

- supervisionerà le attività della sottoazione 2  e 3 al fine del conseguimento dei risultati.

j. Settore/struttura comunale responsabile dell’azione (se diversa dall’Ufficio Tempi)

k. Altri settori/uffici comunali coinvolti nella realizzazione dell’azione

Tecnicamente le attività informatiche saranno seguite dall’ufficio comunale responsabile dei servizi informativi (SICOL) e da un società informatica che riceverà un incarico per l’implementazione del Portale e dell’agenda elettronica (software già in  dotazione dell’amministrazione comunale ma non in uso) 

l. Partenariato territoriale attivato e coinvolto nell’azione (Elencare tutti i soggetti coinvolti: enti, istituzioni, soggetti pubblici e privati organizzazioni sindacali e imprenditoriali

ASL sistema scolastico ecc.)

Il Tavolo Esterno degli Enti.  

m. Attivita` di monitoraggio (Descrivere con quali strumenti e attivita` si intende verificare l’attuazione delle azioni. Indicare con precisione cosa sara` oggetto di monitoraggio)

Gli strumenti di monitoraggio messi in campo saranno:

- Modulo per il monitoraggio omogeneo per i quattro sportelli riportante la tipologia di servizio richiesto ai quattro sportelli polifunzionali per tipologia di utente; 

- Predisposizione di un questionario di customer satisfation per gli Enti coinvolti sul funzionamento dell’agenda elettronica per valutare possibilità di miglioramento e altri servizi di scambio su piattaforma comune. 


 - Predisposizione di un questionario di customer satisfation per  l’ascolto dell’utenza finale al fine di avere spunti di riflessione per la valutazione della qualità dei servizi erogati e per una eventuale rimodulazione degli stessi, sulla base del feedback che esse forniscono.

n. Strumenti di comunicazione previsti (Descrivere le azioni di informazione e di comunicazione previste ed elencare tutti gli strumenti usati specificando caratteristiche qualita` e quantita` )

Non sono previsti in quest’azione strumenti di comunicazione. 

o. Tabella di sintesi dei costi dell’azione in relazione alle voci di spesa e ai prodotti

(Mettere in relazione le voci di spesa con i prodotti individuati al punto g. Il costo di un prodotto puo` essere composto da piu` voci di spesa. Non vanno indicate le spese a carico dei partner) 

	Prodotti azione 2
	Voci di spesa
	Costi previsti comprensivi di IVA


	Contributo regionale richiesto 
	Quota cofinanzia-mento comunale

	Progettazione dell’iniziativa 
	2.A Prestazioni consulenziali e professionali
	3.000
	2.100
	900

	Supporto alla gestione dell’azione 2 
	2.B Prestazioni professionali personale in staff 
	5.000
	3.500
	1.500

	Aggiornamento del Portale
	2.C Progettazione e gestione di servizi informatici  
	3.000
	2.100
	900

	Implementazione dell’agenda elettronica dei servizi


	2.D Progettazione e gestione di servizi informatici 
	3.000
	2.100
	900


3. SCHEDA ANALITICA DELLE AZIONI PROGETTUALI FINANZIATE

a. Comune responsabile:

(In caso di progetti sovracomunali indicare il Comune responsabile della azione descritta)

Comune di Legnano

b. Numero e titolo dell’azione:

3.  La promozione degli sportelli attraverso l’organizzazione di un punto informativo per 10 serate nel centro cittadino.  Servizio di rilascio PIN  della CRS.

Realizzazione di materiale di comunicazione cartaceo e digitale.
c. Obiettivo dell’azione:

- Promuovere gli sportelli polifunzionali all’interno delle attività legate alle politiche temporali che il Comune di Legnano sta mettendo in atto.

- Promuovere i servizi offerti dagli sportelli polifunzionali al fine di avvicinare il cittadino ad una visione dei servizi disponibili non disgregata, la cui offerta può essere fruita in diversi punti specifici in città oltre che via internet. 

- Intercettare l’utenza, principale target di progetto (le lavoratrici/lavoratori) con la scelta della location del punto informativo.

- Fare leva sulla CRS  attraverso il rilascio del PIN presso i punti informativi, per far conoscere i servizi degli sportelli polifunzionali.  

- Promuovere i servizi di sportello attraverso l’ideazione, produzione e distribuzione di materiale informativo e promozionale cartaceo presso tutti front desk dei servizi pubblici o di pubblico interesse, e negli esercizi commerciali  (uffici, scuole, ospedale, biblioteca, bar)

La promozione dei servizi e delle sue caratteristiche dovrà garantire la conoscenza e la diffusione degli standard principalmente alle fasce di utenti principali a cui il progetto è finalizzato, ma dovrà considerare anche altre fasce quali i pensionati e le casalinghe (per un servizio espressamente rivolto a questo segmento d’utenza).

Attraverso questo tipo di azione l’amministrazione e gli Enti coinvolti dovranno favorire la partecipazione degli utenti anche nel controllo e nella revisione dei servizi erogati, e contemporaneamente promuoverne l'immagine.

Coinvolgere l'utenza e interpellarla circa il grado di soddisfazione dei servizi che gli Enti hanno realizzato, diventerà anche una modalità attraverso cui diffondere la conoscenza di ciò che l'Amministrazione  fa e del come lo fa.

La promozione dei servizi passerà attraverso alcuni passaggi obbligati: in primo luogo, saranno considerate le caratteristiche e la composizione degli utenti di ogni singolo servizio: in questa fase, si dovrà disporre di una più approfondita analisi dei segmenti di utenza che sarà svolta all’interno del Tavolo esterno a cui parteciperanno tutti gli Enti a cui i servizi sono in capo.  
I servizi dovranno essere descritti in modo comprensibile a tutti: a questo proposito diventerà strategico individuare i canali di comunicazione più adeguati rispetto ai differenti utenti. 

La comunicazione dei servizi sarà comunicata anche all'interno degli Enti stessi: rispetto ai dipendenti, questi saranno coinvolti mediante un processo  di comunicazione interna.

Infine gli utenti saranno incoraggiati a partecipare per: 

- segnalare aspetti del servizio non coperti dagli standard, ma considerati importanti, in particolare in riferimento agli orari, grazie a gestione dei suggerimenti; 

- segnalare altri possibili miglioramenti; 

- segnalare casi di "buon servizio" e di particolare soddisfazione, mediante ascolto e customer saisfaction.

d. Destinatari dell’azione:

I cittadini, lavoratrici e lavoratori di Legnano e dell’Altomilanese

e. Modalita` di realizzazione dell’attivita` /fase* e tempistica dell’azione:

(*) Descrivere le modalita` con cui le singole attivita` /fasi verranno realizzate: convenzioni, affidamento di incarichi, costituzione di tavoli di partenariato o gruppi di lavoro..

(Indicare le date presunte di inizio e fine dei passaggi chiave e dell’azione)

Per la realizzazione dell’azione si procederà con un incarico ad una società di comunicazione che si occuperà di progettare la postazione del punto informativo, nonché il materiale promozionale di comunicazione e informazione sui servizi.

Inoltre attraverso gli incontri del tavolo esterno ristretto (Urp, Spazio Regione, Sportello Decentrato e Confartigianato) sarà programmato da parte degli operatori coinvolti il presidio dello stand per l’informativa sui servizi e per il rilascio del PIN della CRS. 

Data presunta di avvio dell’azione (mese/anno): ultima settimana di maggio 2011

Data presunta dei passaggi chiave (mese/anno): 

ogni mercoledì sera dalle 8.30 alle 11.00 dall’ultima settimana di maggio alla prima settimana di Agosto. Per la campagna di promozione da gennaio 2011 a maggio 2011

Data prevista di conclusione dell’azione (mese/anno): agosto 2011
f. Descrizione delle principali attivita` /fasi e dei passaggi chiave:

(Numerare e descrivere in maniera puntuale le attivita` /fasi necessarie e i passaggi chiave per il raggiungimento dell’obiettivo dell’azione. Per passaggi chiave si intendono provvedimenti, accordi, strumenti di programmazione individuati come funzionali e necessari al raggiungimento degli obiettivi dell’azione. Ogni attivita` puo` comprendere piu` passaggi chiave)

1.  Affidamento di incarico a società di comunicazione

2. Briefing del Tavolo esterno con la società di comunicazione per definizione della campagna di promozione dei servizi di sportello e rilascio PIN della CRS

3.  Secondo Tavolo esterno per vagliare le proposte della società di comunicazione ed individuare la più consona.

4.  Tavolo esterno di tutti gli Enti per presentare il progetto definitivo della campagna promozionale 

5. Gruppo di lavoro per programmazione delle risorse impiegate per le serate.

g. Prodotti dell’azione (Descrivere dettagliatamente caratteristiche dei prodotti, qualita` e quantita` ecc.)

Realizzazione di uno stand informativo allestito nelle  serate del mercoledì estivo contestuale all’apertura dei negozi, in modo da intercettare il target principale identificato sia di Legnano, sia di tutto l’Altomilanese. (le lavoratrici e i lavoratori che approfittano della serata del mercoledì per poter “fare quattro passi in centro” ed effettuare acquisti) 

Lo stand avrà lo scopo di destare l’interesse verso i servizi degli sportelli polivalenti inseriti tra i progetti che sostanziano le politiche temporali del Comune di Legnano , attraverso delle immagini legate agli orari (sarà mantenuto il logo dell’orologio di “Legnano Amica”) e di una grafica  “friendly”  ed accattivante. Lo stand si strutturerà come una piccola e comoda postazione d’ufficio en plein air, dietro al quale un grande schermo al plasma trasmetterà immagini e slogan sui servizi. La postazione sarà dotata di laptop con connessione internet per il rilascio del PIN della CRS e per la simulazione dei servizi erogati.  

Presso lo stand l’utente sarà accolto, potrà sedersi e ricevere informazioni e documentazione sui servizi e i relativi orari dei servizi a sportello promossi. Inoltre potrà con un documento e la sua CRS , ricevere il PIN, con il quale potrà accedere in autonomia ad uno dei servizi degli sportelli polivalenti (il cambio del medico).   

Sono previste 10 serate del mercoledì (dall’ultimo mercoledì di maggio al primo di settembre), in piazza San Magno in posizione di forte passaggio. Gli operatori che presiederanno lo stand, saranno gli stessi erogatori del servizio (2 operatori a serata). L’infopoint sarà attivo per 2 ore e mezza (20.30-23.00).

Parallelamente a ciò sarà ideata la campagna di comunicazione (leaflet e altro materiale cartaceo, pannelli di promozione del servizio da allestire presso gli sportelli polifunzionali e presso gli uffici degli altri Enti) 

h. Descrivere come l’azione si raccorda con altri strumenti di programmazione o piani comunali

L’iniziativa si colloca come naturale proseguimento di “Legnano Amica. Ci facciamo in quattro per voi: quattro sportelli Amici al servizio dei cittadini”. 

L’Amministrazione con la ristrutturazione del Portale Comunale in corso di realizzazione, sta programmando nuovi servizi on line di 4° livello (pagamenti on line) che potrebbero utilizzare la Carta Regionale dei Servizi per l’autenticazione. Sono a tal scopo già stati presi contatti con il settore preposto di Lombardia Informatica. La presente iniziativa risulta comunque coerente con il piano di ristrutturazione del portale entro il quale è prevista la piattaforma comune oggetto dell’azione 2. 

L’azione inoltre si inserisce nella Relazione previsionale programmatica allegata al bilancio previsionale,  entro la quale si dichiara tra gli obiettivi la volontà di impegnare risorse in azioni di apertura e avvicinamento dell’Amministrazione  al cittadino.

Operativamente le serate estive di apertura dei negozi fanno parte della programmazione commerciale del Comune entro la quale si inserisce l’azione.

i. Compiti dell’Ufficio Tempi (es: coordinare, verbalizzare, convocare, ecc.)

- Affidamento dell’incarico per il noleggio delle attrezzature

- Affidamento alla società di comunicazione per studio dell’immagine della campagna di comunicazione, per target principale e per altri target. 

- Affidamento per stampa materiale promozionale di comunicazione.

- Convocazione, coordinamento e verbalizzazione dei tavoli e dei gruppi di lavoro funzionali alla realizzazione dell’azione.

j. Settore/struttura comunale responsabile dell’azione (se diversa dall’Ufficio Tempi)

k. Altri settori/uffici comunali coinvolti nella realizzazione dell’azione

Ufficio URP, settore che sarà coinvolto poichè responsabile dell’erogazione del PIN della CRS

l. Partenariato territoriale attivato e coinvolto nell’azione (Elencare tutti i soggetti coinvolti: enti, istituzioni, soggetti pubblici e privati organizzazioni sindacali e imprenditoriali

ASL sistema scolastico ecc.)

Per il tavolo esterno ristretto (degli operatori principalmente coinvolti nel progetto)

· Laboratorio Tempi

· URP

· Spazio Regione

· Sportello decentrato Provincia di Milano

· Confartigianato Alto Milanese
Per il tavolo esterno allargato, che sarà convocato per condividere l’iniziativa e ricevere osservazioni per l’eventuale miglioramento:

· Inps 

· Asl Provincia Milano n.1

· Camera di Commercio

· Inail

· Stie Spa

· Centro per l’impiego Provincia di Milano 

· Cgil Ticino Olona, Cisl Legnano Magenta, Uil Scz Legnano, 

· Confindustria Alto Milanese, 

· Poste Italiane Spa, 

· Amga Legnano Spa, 

m. Attivita` di monitoraggio (Descrivere con quali strumenti e attivita` si intende verificare l’attuazione delle azioni. Indicare con precisione cosa sara` oggetto di monitoraggio)

Oggetto del monitoraggio dell’azione sarà il numero di utenti che utilizzano il servizio prima e dopo la campagna di promozione. Negli strumenti di monitoraggio che verranno attivati (una scheda omogenea di rilevazione dell’utenza presso tutti gli sportelli redatta dall’operatore) sarà indicata la data di fruizione del servizio, in modo da poter costruire lo “storico” relativo all’affluenza dell’utenza rispetto a precisi avvenimenti.

Di conseguenza sarà opportunamente monitorata la restituzione delle serate di informazione in termini di incremento dell’utenza.

Anche in riferimento al materiale cartaceo di promozione, questo sarà distribuito presso gli uffici dei servizi pubblici e commerciali, secondo uno specifico planning temporale, grazie al quale con il monitoraggio sull’affluenza  potrà essere registrato l’incremento dell’utenza.

n. Strumenti di comunicazione previsti (Descrivere le azioni di informazione e di comunicazione previste ed elencare tutti gli strumenti usati specificando caratteristiche qualita` e quantita` )

· Stand con relativo allestimento per 10 serate, 

· Materiale digitale trasmesso con schermo al plasma presso lo stand,

· Pannellature da collocare presso tutti gli uffici degli Enti coinvolti nel progetto (circa 20 pannelli).

· Materiale di comunicazione cartaceo utilizzati per la realizzazione  (leaflet 5.000 e altro materiale informativo (volantini 10.000)
o. Tabella di sintesi dei costi dell’azione in relazione alle voci di spesa e ai prodotti

(Mettere in relazione le voci di spesa con i prodotti individuati al punto g. Il costo di un prodotto puo` essere composto da piu` voci di spesa. Non vanno indicate le spese a carico dei partner) 

	Prodotti Azione 3 
	Voci di spesa
	Costi previsti compren-sivi di IVA


	Contributo regionale richiesto
	Quota cofinanazia-mento comunale

	Noleggio e montaggio stand e allestimenti  
	3.A Noleggio di strumenti e attrezzature 
	9.000
	6.300
	2.700

	Studio grafico per allestimento stand e materiale cartografico 
	3.B Progettazione e realizzazione di azioni di informazione e comunicazione
	4.000
	2.800
	1.200

	Stampa materiale cartaceo 
	3.C Progettazione e realizzazione di azioni di informazione e comunicazione
	4.360
	3.052
	1.308


4. MONITORAGGIO E VALUTAZIONE

Criteri di valutazione di riferimento B4

4.1 Tabella di sintesi tra obiettivi delle azioni ed esiti attesi

(Elencare sinteticamente l’obiettivo di ogni azione (punto 5.c) e individuare uno o piu` esiti attesi con i relativi indicatori)

	Numero azione


	Obiettivo


	Esito atteso
	Indicatore di esito



	Azione 1 
	Miglioramento della capacità di ascolto e della modalità di gestione dell’utente da parte degli operatori di front desk del Comune 
	- Accrescimento delle competenze nella gestione 

- Partecipazione e motivazione dei partecipanti al corso 

- Miglioramento dei servizi di sportello


	Livelli di soddisfazione e motivazione al miglioramento del servizio da parte degli operatori, rilevabile dalla customer satisfaction somministrata a fine corso .

La restituzione è già disponibile. 



	Azione 2 
	Miglioramento della capacità di erogare i servizi degli sportelli polivalenti
Utilizzo dell’agenda elettronica per prenotazione appuntamenti specialistici
	- Implementazione delle schede informative sui servizi a supporto degli operatori

- Implementazione e utilizzo dell’agenda elettronica

 
	- Utilizzo delle schede informative on line da parte degli operatori, misurabile attraverso gli accessi on line.

- Effettivo utilizzo dell’agenda elettronica  misurabile attraverso il numero di appuntamenti fissati dagli sportelli polivalenti



	Azione 3
	Promuovere e diffondere efficacemente i servizi offerti dalla PA 


	- Accrescimento della conoscenza dei servizi da parte del target individuato

- Affluenza dell’utenza ai servizi presso gli sportelli polifunzionali 


	Schede di rilevazione per monitoraggio sulle utenze da parte degli operatori di sportello  


4.2 Tabella di sintesi della misurabilita` delle azioni

(Individuare indicatori quantitativi e qualitativi atti a misurare il raggiungimento degli obiettivi delle azioni)

	Numero azione
	Obiettivo


	Indicatori quantitativi
	Indicatori qualitativi



	Azione 1 
	Miglioramento della capacità di ascolto e della modalità di gestione dell’utente da parte degli operatori di front desk del Comune


	Numero di partecipanti al corso di formazione che hanno concluso il percorso. 
	Valutazione da questionario di Customer satisfaction rivolto ai partecipanti del corso (già realizzato)

	Azione 2 
	- Miglioramento della capacità di erogare i servizi degli sportelli polivalenti.

- Utilizzo dell’agenda elettronica per prenotazione appuntamenti specialistici
	- Numero di accessi on line alle schede informative da parte degli operatori dei servizi.

- Numero di appuntamenti fissati tramite agenda elettronica.
	Questionario di Customer satisfaction rivolto agli operatori che hanno in capo tutti i servizi degli sportelli polifunzionali sulla funzionalità dell’agenda elettronica.



	Azione 3
	Affluenza dell’utenza ai servizi presso gli sportelli polifunzionali 


	- Numero di utenti presso il punto informativo

 - Numero utenti rilevati presso gli sportelli polifunzionali.


	Questionario rivolto all’utenza che richiede i servizi di sportello 


5. FATTIBILITA` ECONOMICO-GESTIONALE

Criteri di valutazione di riferimento C

5.1 Partenariato coinvolto nelle azioni progettuali e risorse aggiuntive

(Per ogni singola azione indicare con quali partner esterni sono stati sottoscritti accordi. Gli accordi di collaborazione devono riferirsi in maniera specifica alle azioni progettuali per le quali si chiede il contributo e possono prevedere risorse finanziarie aggiuntive ad incremento del bilancio complessivo del progetto).

	Numero 

azione
	Partner sottoscrittori


	Data 
	Descrizione e contenuto dell’Accordo 
	Eventuali risorse finanziarie a carico del partner 



	Azione 1 
	Tutti gli Enti coinvolti nel tavolo esterno
	31 Gennaio 2008
	Protocollo di intesa per la realizzazione della “giornata del cittadino” art.6   
	0 

	Azione 2 
	Tutti gli Enti coinvolti nel tavolo esterno
	31 Gennaio 2008
	Protocollo di intesa per la realizzazione della “giornata del cittadino” art.6   
	0

	Azione 3
	Tutti gli Enti coinvolti nel tavolo esterno
	31 Gennaio 2008
	Protocollo di intesa per la realizzazione della “giornata del cittadino” art.6   
	0 

	                                                                             Totale 
	0


8.2. Tabella di sintesi delle voci di spesa

Il contributo regionale per i progetti ammessi non potra` superare il 70% della somma dei costi previsti. Tale quota

e` calcolata sul totale delle spese ammesse al contributo regionale a seguito dell’attivita` di valutazione. Il contributo regionale non potra` superare in ogni caso C 120.000,00

Relativamente a ciascuna categoria inserire il dettaglio delle voci di spesa.

	Voci di spesa
	Azione


	Costo previsto


	Contributo regionale

richiesto
	Quota cofinanzia-mento comunale


	Quota cofinanzia-mento partner



	1) Indagine e ricerca
	
	
	
	
	

	2) Formazione del personale comunale
	1.A
	13.440
	9.408
	4.032
	0

	3) Prestazioni professionali personale in staff
	2.B 
	5.000
	3.500
	1.500
	0

	4) Prestazioni consulenziali e professionali
	2.A
	3.000
	2.100
	900
	0

	5) Noleggio di strumenti attrezzature strettamente funzionali e finalizzate al 

progetto
	3.A
	9.000
	6.300
	2.700
	0

	6) Progettazione e gestione di servizi informatici e acquisizione di software specifici
	2.C 
	3.000
	2.100
	900
	0

	
	2.D 
	3.000
	2.100
	900
	0

	7) Progettazione e realizzazione di azioni di informazione e comunicazione
	3.B 
	4.000
	2.800
	1200
	0

	
	3.C 
	4.360
	3.052
	1.308
	0

	TOTALE
	
	44.800
	31.360
	13.440
	0


Data .................................................

Nome, cognome,

timbro e firma

del responsabile di progetto
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