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IL FRONT-OFFICE NEL RAPPORTO CON IL CITTADINO

comunicare di persona e al telefono — elementi di comunicazione scritta
Dr. Loris Dal Poz

La buona comunicazione e' la base da cui partire per garantire la
soddisfazione del cittadino e la corretta qualita' del servizio reso.

I1 front-office, fisico, telefonico o virtuale, e' dunque luogo di primaria

importanza per la creazione dell'immagine aziendale, l'erogazione, la
costruzione ed il miglioramento del servizio.

Finalita' del corso

Favorire una presa di coscienza adeguata degli elementi che influiscono sulla
qualita' del front—office, fornendo strumenti utili per aumentarla.

A chi e' rivolto

Personale con un ruolo di accoglienza, informativo e di assistenza.

Durata: 8n

Programma

¢ fornire una buona impressione predisponendosi e predisponendo ad un buon ascolto
* curare l'immagine aziendale

. 1'a000glienza del cliente: effettuarla e predisporla, di persona e al telefono

* fare l'analisi dei bisogni del cliente e fornire risposte adeguate

. oltrepassare i filtri nella relazione

e relazionarsi ai diversi comportamenti: aggressivo, logorroico, timido, pignolo, altro
e prevenire e gestire il malcontento

e gestire le provocazioni e i tentativi di negoziazione/manipolazione

e diminuire l'ansia nell'interlocutore ed in se stessi

e spiegare in modo efficace

* riportare i messaggi all'interno dell'azienda garantendo il flusso di comunicazioni
¢ essere attivi nel miglioramento dei processi

e presentare un servizio

. la telefonata: in arrivo ed in uscita

. elementi di comunicazione scritta
e "deburocratizzarla,

* essere certi che un messaggio sara' letto e capito

Verranno svolte molteplici attivita' di simulazione.



Il Front-Office: il dialogo con il cittadino, il ruolo degli operatori

Se il back-office rappresenta il motore che mantiene in movimento tutte le attivita
dell’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico, il front-office ne € il punto di massima
visibilita. La linea di contatto che sostituisce i tradizionali spartiacque della
burocrazia ed ha il compito di avvicinare sempre di piu le richieste del cittadino ai
servizi del’Amministrazione.

Un luogo dove I'informazione diventa la traduzione pratica di quanto indicato

dalle leggi nazionali e regionali e dagli Statuti comunali e provinciali. Nelle pagine
precedenti abbiamo esaminato le caratteristiche strutturali del’URP, la sede e il
personale, la ricerca delle notizie e la creazione della redazione. Tutti questi
elementisono decisivi e concorrono, ciascuno per la sua parte, a definire I'efficienza
del frontoffice, la capacita degli operatori e I'efficacia del servizio reso.

Le attivita di front-office si rivolgono al singolo utente ma, e questa € una delle
novita introdotte dalla direttiva dell’11 ottobre 1994 e successivamente ribadita, ad
esse possono accedere anche enti e Istituzioni. E questo uno dei pochi esempi di
servizio di informazione che pud parlare direttamente e alla pari con gruppi
organizzati e, anche per questo, € legittimato a svolgere funzioni diverse e
complesse.

Questa articolata attivita rappresenta la migliore risposta a chi vorrebbe limitare
I’azione del’lURP a semplice erogatore di informazioni.

La molteplicita delle funzioni svolte rende necessario assegnare al front-office
personale qualificato e dotato di una specifica professionalita (il comunicatore
pubblico e il tecnico per le relazioni con il pubblico). Queste nuove figure vanno
ricercate all’interno di ogni amministrazione, direttamente formate e costantemente
aggiornate nelle tecniche e nelle evoluzioni dei sistemi comunicativi. Si tratta, infatti,
di professionisti che non solo debbono essere in grado di pensare e gestire la
comunicazione verso i cittadini ma anche di mantenere il miglior rapporto possibile
con il cittadino, conoscere al meglio la struttura amministrativa, I'organizzazione
generale dell’ente, la differenza tra i vari atti (circolari, ordinanze, deliberazioni,
regolamenti, decreti, ecc.).

L'uso e la diffusione delle nuove tecnologie consente inoltre di garantire alle attivita
di front-office un loro svolgimento in tempo reale.

Sono ammesse eccezioni per quanto riguarda I'attivita di accesso per le quali &
opportuno ipotizzare, soprattutto nel caso di richieste di documenti e atti di una
certa complessita, o che chiamano in causa uffici diversi, tempi piu lunghi ma
comunque non superiori a quelli previsti dai regolamenti sui diritti di accesso.

In alcune realta meno estese e piu definite come, ad esempio, un piccolo Comune,
una circoscrizione o un quartiere, € ipotizzabile che I'attivita di front-office si
arricchisca di un ulteriore elemento. Si tratta, in questi casi, di accompagnare le
funzioni di comunicazione con l'avvio di una fase nuova che introduca il principio



della predisposizione di pratiche. Questo, ovviamente, richiede un processo di
riorganizzazione dell’URP e del modo di organizzare il lavoro di settori diversi.

Nel front-office il cittadino diventa protagonista. Puo chiedere e ricevere risposte,
attivare domande per singole prestazioni, conoscere gli atti, prendere visione

dello stato dei provvedimenti, informarsi di opportunita e, piu in generale, imparare
a conoscere e a utilizzare al meglio tutti i servizi della propria amministrazione. A
questo proposito vanno segnalati alcuni progetti di integrazione, a livello di URP di
Quartiere, delle funzioni informative con quelle d’anagrafe per realizzare non una
somma di competenze ulteriori e diverse ma una nuova professione ed un nuovo
URP destinato ad aprire una ulteriore fase di sviluppo di un’attivita di comunicazione
che diventa anche erogazione di servizi. Insomma un tentativo serio di rispondere
ad una divertente affermazione di Arthur Bloch: “Se hai un problema che deve
essere risolto da una burocrazia, ti conviene cambiare problema”.

Una prima conseguenza di questo ruolo attivo € che, finalmente, I'utente si misura,
ad “armi pari”, con il proprio ente e non € piu oggetto ma soggetto paritario con

gli apparati.

Un ulteriore risultato € che 'amministrazione puo, davvero, cominciare a conoscere
e riconoscere il cittadino.

Questa entita che tutti pretendono di interpretare, ma che, troppo spesso, risulta

poi sfuggente e indefinita nei suoi bisogni, nelle sue esigenze, nella sua dimensione
sociale e culturale.

Eppure, la complessita della nostra societa esige ormai che, per amministrare,

oltre alle capacita, alle risorse e ai programmi, si debbano mettere a fuoco, con
sempre maggior certezza, aspettative, bisogni e speranze del cittadino, primo e
fondamentale referente del’amministrazione pubblica.

La frammentazione e la diversita degli interessi espressi da una societa come

guella italiana richiedono, anche in questo campo, analisi meno superficiali.

Il front-office, a questo proposito, puod svolgere una funzione di verifica e di

ascolto tutta particolare.

Qui e possibile definire al meglio il pubblico degli utenti, segmentarlo per eta,
interessi, composizione sociale o servizi utilizzati. Finalmente sara possibile
ragionare non piu in termini di categorie generali: gli anziani, gli studenti, i
commercianti, le donne, ecc., ma ciascuno di questi gruppi comincera ad assumere
forme e caratteristiche meglio definite e piu specifiche.

Cosi facendo si otterra, in poco tempo, una mappa dettagliata degli utenti dei servizi
pubblici favorendo, di conseguenza, ogni ulteriore iniziativa amministrativa tesa

ad incidere, con maggior efficacia, nel tessuto civile delle comunita.

Oltre ai cittadini, altri interlocutori privilegiati del servizio di front-office sono

gli enti, le imprese e le associazioni. Questo rapporto si sviluppa attraverso un flusso
costante di notizie e di aggiornamenti, mediante lo scambio di servizi e grazie ad
una vera e propria rete che, dall’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico, si estende



sul territorio.

In questa prospettiva, ad esempio, laddove enti ed Istituzioni non comunali non
saranno in grado di istituire propri URP, sara quello comunale a potersi e doversi
trasformare in URP della citta. In esso dovranno confluire notizie e informazioni di
Amministrazioni pubbliche e private, quest’ultime con una caratteristica comune e
decisiva per I'accesso: quella di svolgere un ruolo sociale o no-profit.

Sempre nel front-office del’URP vanno organizzati quei servizi che debbono
rispondere ai nuovi diritti dei cittadini (accesso, trasparenza, privacy) che vanno
garantiti secondo principi di efficienza e di equita affermati negli Statuti e nei
regolamenti ma che solo grazie ad una organizzazione come I'URP diventano
contenuti veri di un nuovo rapporto tra la pubblica amministrazione e la gente.

Per migliorare ulteriormente la capacita di interpretare nuovi bisogni ed esigenze
degli utilizzatori dell’URP € consigliabile dotarsi di apposite schede per registrare le
domande e le risposte non contenute nelle Banche Dati. Questo lavoro si rivelera
particolarmente prezioso in occasione delle periodiche revisioni dell’attivita del’lURP
in quanto consentira di modificare, nel senso suggerito dall’utenza, i servizi forniti.
Nel front-office, infine, vanno predisposte tutte le possibili strumentazioni di servizio
al cittadino realizzate da enti diversi. Ad esempio:

* i terminali-video con gli orari di arrivo e partenza di aerei e treni;

e i terminali informatici di quelle amministrazioni (Ministero delle Finanze,

Inps, ecc.) che consentono, tramite il proprio codice fiscale, di conoscere in

tempo reale le singole posizioni contributive e pensionistiche

* i sistemi informatici per la lettura e il pagamento di bollette per servizi pubblici

* i terminali informatici per ottenere certificati anagrafici o per pagare servizi o
tributi comunali.

Definiti gli strumenti, occorre ora precisare i diversi ruoli che il front-office deve
svolgere per fornire prestazioni al piu alto livello. Si tratta, fondamentalmente, di
agire su quattro settori: operativo, relazionale, simbolico, decisionale.

Ruolo operativo: riguarda ogni attivita che consente I'avvio delle singole funzioni

e l'interazione con I'utenza. Questo ruolo prevede forme e livelli di coinvolgimento
diversi:

fisico: sorvegliare I'accesso, registrare dati, compilare moduli;

intellettuale: spiegare, fornire chiarimenti, raccogliere notizie, elaborare
informazioni;

sociale: comprendere e risolvere problemi, rispondere a nuovi bisogni, gestire
situazioni impreviste.

Il ruolo operativo € facilmente standardizzabile in quanto richiede uniformita di
comportamenti ed atteggiamenti coerenti da parte dei singoli operatori.

Ruolo relazionale: riguarda la caratterizzazione del personale rispetto al Back-

Office e, piu in generale, rispetto all’intero ente. Segna il momento piu importante
dell’interazione con I'utente. Questo ruolo puo cosi articolarsi:



L’immagine: il personale deve essere sempre e comunque riconoscibile nello
svolgimento delle sue funzioni. Questo non solo facilita I'approccio ma rende
I'operatore ed il cittadino piu coscienti e responsabili nel proprio agire. A questo fine
e indispensabile che il personale sia dotato, come gia prevedeva una disposizione,
in larga misura disattesa, di un proprio cartellino di identificazione.

I comportamento: |'atteggiamento di chi opera in una struttura di comunicazione

& un elemento decisivo per il giudizio che I'utente si fa del servizio. E quindi
indispensabile un comportamento che evidenzi il carattere del tutto particolare del
lavoro svolto. Sono da evitare atteggiamenti di sufficienza nei confronti del cittadino
mentre € consigliabile una cordialita di modi che lo metta a proprio agio € non lo
faccia sentire una fastidiosa presenza.

Il linguaggio: risulta particolarmente efficace servirsi di espressioni di uso

comune, svolgere ragionamenti semplici, utilizzare un tono di voce chiaro, non
alzare mai la voce, non apparire irridenti o scostanti.

Non bisogna mai dimenticare che operare in un front-office di un URP & funzione
delicata ed importante ma che pud generare abitudine e disattenzione. La
ripetitivita dei comportamenti puo rischiare di diventare un automatismo in cui il
rapporto umano finisce lentamente per trasformarsi in quantita di contatti-persona
giornalmente svolti. Il pericolo quindi € di considerare il cittadino alla stregua di un
numero.

Ruolo simbolico: € un atteggiamento tipicamente aziendale che trova il suo
strumento piu idoneo nell’attivita di comunicazione interna. Viene cosi a formarsi un
personale conscio dei propri diritti € dei propri doveri, che conosce le strategie e gli
obiettivi di fondo della propria azienda e ne condivide largamente le scelte. Un
personale che in modo cosciente e propositivo, € in linea con i valori e le scelte della
propria amministrazione e per questo ne diviene il primo e piu efficace strumento di
informazione.

Ruolo decisionale: chi opera all’interno di un URP deve assumere un numero
elevato di decisioni, molte delle quali in tempo reale o quasi. Egli si trova in uno
snodo complesso in cui gli interessi della propria amministrazione si confrontano
con quelli del cittadino e non sempre comportano unicita di vedute. Mantenere il
necessario equilibrio & essenziale sapendo che in questa funzione si incrociano due
tipi diversi di interesse:

I'interesse professionale: rischia di interrompere il flusso tra i due protagonisti

del front-office, il tecnico e il cittadino. A volte, il primo tende a “proteggersi” con
richiami alle norme e ai regolamenti oppure cerca di squilibrare a suo favore il
rapporto in nome di vincoli tecnici e comunicazionali;

I'interesse personale: € quello che puo portare I'operatore a riproporre alcuni di

quei filtri che, al contrario, la comunicazione tende ad eliminare nel tentativo di
realizzare parita di condizioni e rapporti diretti. E quindi da respingere la tentazione



di sottolineare tutto quanto tende a rendere impraticabile un reale dialogo (orari,
moduli, scrivanie, divisori).

Occorre quindi agire in modo coerente ed equilibrato affinché le logiche che
presiedono a questi due tipi di interesse finiscano se non per annullarsi almeno per
trovare un nuovo e superiore equilibrio che consenta quindi di superare vecchie
contrapposizioni (noi e loro) e tradizionali schemi burocratici (I'impiegato e il
richiedente), facendo prevalere il reciproco vantaggio che una comunicazione cosi
definita puo arrecare ad entrambi i suoi protagonisti.

Da una corretta lettura di questi ruoli e dalle successive trasformazioni degli

stessi in atteggiamenti coerenti e in azione pratica nascono le basi perché il front-
office sia all’altezza del proprio compito e sia capace di dare un segno importante
del cambiamento in atto. Un cambiamento non solo nelle forme esteriori € negli
atteggiamenti, ma nella sostanza e nelle scelte. Un cambiamento che la
comunicazione pubblica ha il compito di raccontare e il dovere di garantire anche
per il futuro.

2. La banca dati: la gestione delle notizie, I'aggiornamento,

la rete dei referenti

L’Ufficio per le Relazioni con il Pubblico ha nella banca dati il proprio elemento
qualificante ed indispensabile per rispondere alle attese degli utenti. Ma la banca
dati richiede un attento e preliminare lavoro di predisposizione e costruzione delle
schede-notizie, cioé della pratica esemplificazione di come ogni servizio €
organizzato e del modo piu semplice per attivare le singole richieste di utilizzo. Per
realizzare un prototipo di scheda-notizia sono necessarie due azioni preliminari:
I'individuazione del livello di informazione da erogare e la ricognizione dei servizi a
prevalente interesse esterno. Definire il livello di informazione da fornire € anche un
modo per precisare la qualita stessa del servizio da istituire.

In linea di massima si possono individuare tre livelli di informazioni: il primo

riguarda le informazioni di carattere generale (I'organizzazione dell’ente), il secondo
riguarda le informazioni specifiche (I'iscrizione alla scuola materna), il terzo, infine,
riguarda le informazioni specialistiche (quale documentazione & necessaria per
ottenere una licenza di commercio).

| primi due tipi di informazioni sono quelli da mettere a disposizione dell’'utenza,

si definiscono di “primo livello” e riguardano notizie relative all’accesso alle
prestazioni ed ai servizi resi dalle diverse amministrazioni. Esse si riferiscono ag]i
uffici e alle strutture che assolvono ad un prevalente rapporto con l'esterno e
riguardano una conoscenza non specialistica delle singole materie. Debbono
tuttavia essere in grado di indirizzare il richiedente verso il settore che puo
soddisfare ulteriori e piu specialistiche richieste fornendogli, al tempo stesso, una
serie di informazioni sulle tipologie dei servizi di cui puo fruire, sulle modalita per
richiederli e su come accedere alle diverse prestazioni. Indicando, in alcuni casi, veri



e propri percorsi amministrativi soprattutto per quelle richieste che chiamano in
campo competenze ed uffici diversi.

Le informazioni di “secondo livello” quelle cioé che entrano nei dettagli di atti
amministrativi complessi e del loro iter, per il forte contenuto specialistico dovranno
essere soddisfatte da uffici informazioni di settore (casa, servizi tecnici, attivita
produttive, ecc.). Se un cittadino - ad esempio - vuole sapere come ottenere una
licenza edilizia, puo rivolgersi all’'URP del proprio Comune che & abilitato a fornirgli la
documentazione necessaria. Resta inteso che se lo stesso cittadino, una volta fatta
la domanda, vorra conoscere a che punto € la propria pratica di concessione non
potra piu rivolgersi allURP ma dovra fare capo all’ufficio informazioni del settore
tecnico.

Anche perché a quel punto la richiesta di notizie € quasi sempre avanzata da un
tecnico (il geometra, I'architetto o I'ingegnere progettista) che ha necessita di
confrontarsi con analogo esperto dell’lamministrazione comunale.

La ricognizione dei servizi riguarda invece la scelta delle prestazioni rivolte ai
cittadini e alle imprese che interessano in misura rilevante anche se diversa da ente
ad ente, I'intera pubblica amministrazione.

La scheda-notizia

Strumento essenziale dell’attivita di ogni redazione diventa quindi la schedanotizia.
Questa puo essere:

e cartacea, se la banca dati non €& collegata con servizi e amministrazioni
decentrate

e quindi questi sono tenuti a compilare i moduli che li riguardano, predisposti

dalla redazione centrale;

* elettronica, se la banca dati € collegata con servizi e amministrazioni decentrati
che possono compilare a video la scheda o le schede sulle proprie prestazioni

o prodotti.

In una fase di avvio e di rodaggio della banca dati del’URP & bene che la validazione
finale delle schede risieda nella redazione centrale almeno fino a quando i

singoli partners non abbiano sviluppato le competenze necessarie a non “inquinare”
la banca dati. Le chiavi d’accesso € le abilitazioni alle modifiche vanno concesse
con grande attenzione.

Questo, naturalmente, non per quanto riguarda i contenuti - la cui paternita e
validazione & determinata dalle fonti originarie - ma per quanto riguarda la forma,
la descrizione standardizzata che €& I'espressione della leggibilita e della
trasmissibilita delle notizie, della loro reale visibilita e fruibilita.

Concepire quindi il formato standard di una scheda-notizia, € un’operazione che,

se svolta con metodi appropriati, tecnicamente corretti € adeguati agli scopi, elimina
una parte delle future, assai probabili, oscurita di significati, dell'incomunicabilita
con i fornitori delle informazioni e delle potenziali conflittualita generate da queste
evenienze.



Un ipotetico schema di scheda-notizia potrebbe essere cosi
definito:

Oggetto della prestazione o servizio

Ufficio competente

Responsabile di settore

Indirizzo

Telefono

Orario di apertura al pubblico

Eventuali sedi decentrate

Requisiti che devono essere posseduti dal richiedente
Modalita di richiesta

Modalita e tempi di erogazione del servizio
Documentazione da presentare

Facsimile di eventuali domande

Indicazioni delle leggi e norme afferenti il servizio

* Contributi economici eventualmente a carico dell’utente

Definito I'impianto generale della scheda-notizia essa va compilata mediante un
complesso lavoro che vede gli operatori del’URP impegnati a ricostruire, con i
responsabili dei singoli servizi, i percorsi procedurali, le responsabilita e le
competenze che intercorrono o si intrecciano nella realizzazione di ogni pratica. In
questo modo risulta chiaro ed evidente l'intero percorso amministrativo e di
conseguenza la scheda-notizia di ogni singolo servizio puo essere compilata dai
componenti della redazione dellURP Ultimata la stesura, ogni scheda viene
trasmessa, per la validazione finale, all’ufficio di competenza il quale la restituisce,
debitamente autorizzata, alla redazione.

A questo punto la scheda-notizia pud essere inserita nella memoria del sistema
implementando cosi la relativa banca dati.

Spetta ora all’operatore del’lURP mettere in relazione le richieste del cittadino

con le informazioni di cui dispone. Questa funzione viene attivata mediante la
ricerca della relativa scheda-notizia che, come abbiamo visto, € stata in precedenza
realizzata e inserita nella banca dati. Le strategie di ricerca possono avere luogo in
modi e forme diverse. Si suggerisce, anche per facilitare il dialogo con I'utente, non
sempre in grado di definire chiaramente tutti gli aspetti della sua domanda, un
sistema che consenta la ricerca in due modi:

a) attraverso I'uso di parole-chiave del linguaggio naturale relative all’oggetto



della richiesta formulata dall’utente. Tali parole dovrebbero andare da un minimo di
tre ad un massimo di dodici.

Ad esempio, il cittadino che richiede notizie sui sussidi mensili per anziani o inabili

e non € in grado di formulare in modo completo la domanda, € aiutato nella ricerca
dalle seguenti parole chiave: quartiere, sicurezza sociale, sussidio, anziano, inabile,
aiuto economico, invalido, aiuto, contributo. Cosi chi non riesce ad esprimere al
meglio la richiesta di consultazione e lettura presso le biblioteche comunali, €
soccorso dalle seguenti parole chiave: lettura, libro, quotidiano, periodico,
biblioteca, fotocopia, rivista, emeroteca, libreria;

b) attraverso il nome dell’ufficio competente all’erogazione del servizio richiesto,

se 'utente o I'operatore sanno gia a quale ufficio & necessario rivolgersi.
L’interrogazione viene effettuata dall’addetto che ha raccolto personalmente la
richiesta del cittadino. Quest’ultimo pero deve essere messo in grado di seguire le
varie fasi di individuazione e, alla fine, leggere la risposta contemporaneamente
all’operatore. Questo & possibile utilizzando un doppio video sistemato su ogni
personal computer. La risposta pud essere immediatamente e gratuitamente
stampata e consegnata all'interessato qualora richiesta. Ma la banca dati del’lURP
non potra svolgere una valida funzione se non sara in grado di garantire e garantirsi
un costante aggiornamento delle notizie.

L’aggiornamento si prospetta quindi come attivita di lungo periodo, destinata a
diventare I'aspetto prevalente del lavoro della redazione. Un’attivita che implica
I'interazione costante e permanente tra redazione, unita organizzative comunali ed
enti esterni assieme alla conseguente attivazione di una pluralita di canali di
informazione.

Non esistono regole assolute per le procedure di aggiornamento. Di seguito vengono
suggerite due possibili modalita:

* la prima, di carattere ordinario, consiste nella segnalazione da parte dei soggetti
competenti di tutte le variazioni della propria attivita e della propria organizzazione
interna che hanno riflessi sul piano dell’'informazione al cittadino;

* |a seconda, di carattere straordinario, consiste nella possibilita che sulla base di
segnalazioni, problemi, esigenze emerse nel corso del servizio al pubblico, la
redazione avanzi la richiesta di verificare I'esattezza di alcune informazioni o

di integrare le informazioni contenute nelle schede disponibili con ulteriori
informazioni, che non erano state previste nella fase di realizzazione della

Banca Dati, ma delle quali il rapporto col pubblico, ha rivelato la necessita.

Questa seconda modalita di aggiornamento € particolarmente utilizzabile nei

primi mesi di funzionamento dell’lURP, quando I'impatto con la realta del servizio

al pubblico consentira una serie di osservazioni sulla qualita e la tipologia
delcontenuto informatico della banca dati.

Inoltre permette di garantire, nel lungo periodo, una comunicazione completa,



nei due sensi, tra URP e unita operative di settore e che pud essere considerata
essenziale per il buon funzionamento e il successo del servizio. Le schede-notizie
relative alle attivita dei singoli servizi sono trasmesse, nella loro stesura definitiva,
ottenuta in base a segnalazioni pervenute dai relativi settori, agli uffici interessati. In
questo modo il processo di controllo e di aggiornamento non solo € assicurato ma
facilitato in quanto la stessa scheda € in possesso sia dell’lURP che dell’ufficio
competente. Ma non solo. La scheda dovrebbe anche riportare il nome del
funzionario che I’ha compilata e a cui la redazione fara d’ora in poi riferimento, in
assenza di eventuali modifiche.

L’aggiornamento, in questo caso, avviene sia su segnalazione degli uffici che

per iniziativa della redazione dell’lURP. Diventa quindi strategico definire le fonti di
informazione che vanno organizzate su di un livello interno ed uno esterno ad ogni
ente.

Nel primo caso si avranno informazioni statiche che riguardano, cio€, i servizi e

che sono fornite dagli uffici e dai settori competenti. Le informazioni che
provengono dall’esterno, invece, si dividono in informazioni statiche che riguardano
i servizi di altre amministrazioni e in informazioni dinamiche che riguardano
iniziative, eventi e sono fornite da associazioni, gruppi, altri enti, organi di
informazione, ecc.

Esiste poi un problema di segnalazione da parte dell’ufficio di settore il cui
responsabile & tenuto a comunicare tempestivamente e per iscritto alla redazione
dell’URP ogni variazione relativa a:

e attivita a rilevanza esterna delle unita operative dipendenti (nei casi di
assegnazione di nuove attivita, di soppressione o di modificazione di attivita in
essere);

e attribuzione di attivita in essere a rilevanza esterna a unita operativa dipendente
diversa dall’attuale;

 dati identificativi delle unita operative dipendenti a rilevanza esterna, e cioé:
denominazione, indirizzo, numero di telefono, responsabile, orario di apertura

al pubblico, sedi decentrate;

* modalita di erogazione del servizio o di rilascio di atti (tipologia dei servizio o
dell’atto, condizioni per I'erogazione, modalita di presentazione della richiesta

da parte del cittadino, ecc.);

* requisiti richiesti all’utente per ottenere I’erogazione del servizio o il rilascio
dell’atto;

* documentazione che deve essere presentata dall’utente;

* norme generali di riferimento (comunali, regionali e statali);

e contribuzione a carico del cittadino (tariffa, tassa, ecc.).

Se la segnalazione viene fatta, per ragioni di tempestivita, telefonicamente, deve
essere seguita da una comunicazione scritta.

La redazione, tuttavia, non sara mai in grado da sola di gestire una complessita



di notizie con i relativi aggiornamenti in modo efficiente ed efficace. D’altra parte
I'aggiornamento delle notizie rappresenta uno degli elementi decisivi per legittimare
la funzione dell’URP.

Quando un URP non € in grado di dare notizie esatte non solo viene meno ad

uno dei suoi compiti ma trasmette un elemento di sfiducia al cittadino. Un ufficio
che non € in grado di essere aggiornato sull’orario esterno delle piscine, potra mai
essere credibile quando sara chiamato a dare informazioni su questioni essenziali
come, ad esempio, richiedere una licenza edilizia o lo stato di una pratica?

Questo interrogativo rappresenta, molte volte, l'inizio di un processo di
delegittimazione che, se non bloccato immediatamente, trasformera 'URP in uno
dei tanti uffici burocratici e quindi vissuti dal cittadino non come un servizio utile ma
come una ulteriore conferma dell’incapacita del sistema pubblico di comprendere le
esigenze della collettivita.

Per garantire alla redazione maggiori certezze nel proprio lavoro di raccolta e
diffusione di informazioni &€ dunque necessario organizzare una struttura di rete
informativa costituita da redazioni decentrate nei diversi settori dell’ente. Le
redazioni decentrate hanno il compito di inserire e aggiornare autonomamente le
informazioni di loro competenza.

Il rapporto tra queste e la redazione centrale € garantito da referenti di settore
incaricati di reperire, verificare e validare le informazioni di loro spettanza e, solo
dopo che la redazione centrale avra verificato I’espletamento di tale procedura, le
schede-notizia saranno inserite nella banca dati dellURP e ammesse alla
consultazione generale.

Per quanto riguarda invece le informazioni che provengono da fonti diverse
dell’ente, resta compito della redazione sollecitarne I'invio e I'aggiornamento.
Attraverso questo meccanismo la banca dati diventa anche un importante
strumento di comunicazione interna e la base per un flusso informativo che potra
raggiungere, oltre al’URP e gli uffici di settore, tutti gli altri eventuali strumenti di
informazione che possono essere attivati: URP di quartiere, call-center, rete civica



La comunicazione verbale

Gli errori tipici nella comunicazione verbale

E molto difficile scegliere ed utilizzare le parole giuste per ottenere dagli altri cid
che si desidera, ed al contrario € molto semplice far deviare una discussione
banale in una grossa litigata...per quale motivo?

Al di la dell’aspetto semplice e della loro brevita, le parole (e il modo in cui sono
dette!) sono in grado di richiamare una miriade di significati in tempi brevissimi, e
di scatenare in chi le ascolta una serie di rapidissime reazioni, spesso difficili da
gestire ed interpretare.

Il significato di una frase ed il valore che questa assume per I'ascoltatore, non é
dato dal semplice sommarsi di qualche parola, ma piuttosto da una “FUNZIONE
ESPONENZIALE” i cui fattori sono le parole ed il loro significato, il contesto, lo
stato emotivo e le esperienze degli interlocutori, le modalita espressive utilizzate,
e altro ancora.

Date tutte queste variabili, diviene molto facile commettere degli errori, anche
ricorrenti, e deteriorare in poco tempo relazioni pit 0 meno importanti e durature.

Di seguito si riporta un elenco di errori tipici che si possono commettere nel
rivolgersi ad altri: a seguito di ogni frase & chiesto di descrivere che reazioni
questa puo causare nell'interlocutore e per quale motivo

1) Dirigere, dare ordini:
"Si fa cosi...devi parlare con me quando ...”

2) Predicare, moraleggiare:
"La vita non € tutta rose e fiori.... Non dovresti reagire cosi... La pazienza € una
virtu che dovresti imparare...."



3) Consigliare, offrire soluzioni:
"lo farei cosil... Perché non...? Non dico nulla, perd secondo me dovresti..."

4) Sottolineare errori, cercare di persuadere:
"E qui che ti sbagli.... Si hai ragione, ma il fatto &..."

5) Giudicare, criticare, condannare:
"Non sei ragionevole.... Sei soltanto pigro.... Il fatto € che a te non interessa..."

6) Elogiare, assecondare:
"Beh, te la stai cavando egregiamente...Con te so che potro stare tranquillo..."

7) Ridicolizzare, prendere in giro:
"Tante storie per un lavoro cosi facile!"

8) Analizzare, diagnosticare:
"Il tuo problema é che.... Sei soltanto stanco. Quello che vuoi veramente é....”



9 )Rassicurare, consolare:
"Non ti preoccupare, ora andra meglio, sé sorridi!"

10) Interrogare, inquisire:
"Perché.... Che cosa... Come...."

11) Cambiare argomento, fare sarcasmo, chiudersi:
"Parliamo di cose piacevoli...Dai lasciamo stare, tanto ho capito come la pensi..."

12) Incalzare:
“Su,spiega allora...dai!”

13) Generalizzare:
“Sei il solito...fai sempre di testa tua...”

Forniamo ora un’analisi di riferimento:

1) Dirigere, dare ordini:

"Si fa cosil...devi parlare con me quando ...”

Fa sentire I'altro incapace, impossibilitato a partecipare attivamente alle scelte,
privo di responsabilita se non quella di rispettare le consegne.



2) Predicare, moraleggiare:

"La vita non & tutta rose e fiori.... Non dovresti reagire cosi... La pazienza € una
virtu che dovresti imparare...."

Fa sentire "in obbligo" e suscita sentimenti di colpa. Puo alimentare nella persona
un atteggiamento difensivo e indurlo a "trincerarsi" sulle sue posizioni (del tipo: "e
chi lo dice?"). Provoca chiusura, disaffezione o contro-moralismo: "Beh, allora
neanche tu dovresti...."

3) Consigliare, offrire soluzioni:

"lo farei cosil... Perché non...? Non dico nulla, pero secondo me dovresti..."

Puo suggerire che la persona non sia in grado di risolvere i suoi problemi. Le
impedisce di ragionare sul problema, valutare le possibili soluzioni e verificarle.
Puo alimentare la dipendenza o suscitare resistenze.

4) Sottolineare errori, cercare di persuadere:

"E qui che ti sbagli.... Si hai ragione, ma il fatto &..."

Suscita una posizione difensiva di contro-argomentazione, spesso induce la
persona a "tapparsi le orecchie", a interrompere l'ascolto. Puo farla sentire
inferiore, inadeguata.

5) Giudicare, criticare, condannare:

"Non sei ragionevole.... Sei soltanto pigro.... Il fatto € che a te non interessa..."
Sottintende incompetenza, stupidita, sconsideratezza da parte della persona.
Tronca la comunicazione perché suscita timore di un giudizio negativo. Spesso la
persona crede ai giudizi "sono cattivo", o ribatte sullo stesso tono ("senti chi
parla").

6) Elogiare, assecondare:

"Beh, te la stai cavando egregiamente...Con te so che potro stare tranquillo..."
Suggerisce grosse aspettative da parte dell'altro ascoltatore e la possibilita di una
valutazione futura. Puo essere recepito come condiscendenza o come tentativo
manipolatorio di incoraggiare il comportamento desiderato dall'ascoltatore.

7) Ridicolizzare, prendere in giro:

"Tante storie per un lavoro cosi facile!"

Puo farlo sentire indegno, non amato, puo avere un effetto devastante sulla sua
immagine di sé€. Spesso suscita ritorsioni verbali.

8) Analizzare, diagnosticare:

"l tuo problema é che.... Sei soltanto stanco. Quello che vuoi veramente é...."
Puo essere intimidatorio o frustrante. La persona puo sentirsi intrappolata,
messa a nudo o non creduta! Blocca la comunicazione della persona, timorosa di
esporsi o di essere fraintesa.



9 )Rassicurare, consolare:

"Non ti preoccupare, ora andra meglio, se sorridi!"

La persona pud sentirsi incompresa. Suscita forti sentimenti di ostilita ("E facile
per te dire cosi"). Spesso la persona recepisce il messaggio sull'ascoltatore come:
"non va bene che tu stia male".

10) Interrogare, inquisire:

"Perché.... Che cosa... Come...."

Dato che rispondere alle domande espone non di rado a critiche, spesso le
persone imparano a replicare con false risposte, elusioni, mezze verita o bugie.

11) Cambiare argomento, fare sarcasmo, chiudersi:

"Parliamo di cose piacevoli...Dai lasciamo stare, tanto ho capito come la pensi..."
Suggerisce che le difficolta della vita vanno scansate, piuttosto che affrontate.
Puo sottintendere che i problemi della persona sono irrilevanti, puerili o
inesistenti. Blocca la sua apertura nel momento in cui sperimenta una difficolta.

12) Incalzare:

"Su, spiega allora...dai!"

Toglie all’altro lo spazio necessario per la risposta sottolineandone una
mancanza di argomentazioni magari non reale. Crea grande frustrazione
nell’interlocutore che ne € vittima, e scatena livelli di aggressivita molto elevati in
brevissimo tempo.

13) Generalizzare:

"Sei il solito...fai sempre di testa tua..."
Una critica generica non aiuta le persone a migliorare, piuttosto le fa sentire
disarmate dinnanzi all’opinione altrui provocando una chiusura relazionale. Una
critica che non abbia uno scopo costruttivo, € bene non sia neanche fatta!



La Comunicazione Telefonica

E’fie&&eri umant, per comunicare, utifizzano 3 canali:

< Verbale
.
N gjaraverﬁafe

W W;n vergafe

Z@gafe di questi tre efementi non é contenuto nella comunicazione tefefonz'ca?

iggafi sono Je Jarinczjoafi consequenze 7

LE FASI DI UNA TELEFONATA

1. z;%]aertura

2. Comjaren&z'one delle esigenze

3. 3ocfcﬁ'afazz'one delle esigenze




4,. C/ﬁ'u&ura

1. APERTURA

I%]oertura é i[Jarimo momente di contatto tra noi e i nostro
interfocutore. ?fz'no a poco tempo fajfz' uﬁ‘;ci interni non venivano
rajjiuntz’ t[ajfz' utenti; ci si conosceva tutti, si era inJooch' ed era
facz’fe riconoscere dalla vece [interfocutore. ij"f invece, non & piu
cosz. fcﬁ(’jgenrfenti sono tanti, non sempre rz'JJaonrfono c[afJaroJarz'o
uﬁcz’o, e sempre piu spesso 1icittadini accedono ajfz' uﬁch' interni.

L’Apertura serve a:

m] &ncfere nota faJarOJarz'a identita o f’ufflcz’o che riceve Ja
tefefonata

a ;Z:cocgfz'ere [interfocutore e infoncferjfi Ja sensazione di

essere accolte in modo cortese e(}arofes.}z’onafe

a ﬁef ararsi afl ascolto

Quale formula di Apertura?
Buongiorno /Buonasera
ﬂn&ejno di benvenuto

Sono Alberto Un'assunzione o3

resfonwaiifitd

Servizio titoli, mi dica.

UUn biglietto da visita rofessionale e un offerta di disponibilita.
L7 S P

Cosa evitare?



Qa z;;zjoertura brusca, toni di voce annoiati o innervesiti ancor

Jarz'ma d7 sapere chi 6, nessun cennc alla Jorcfria identita o

a queffa Jeff’uﬁcio.

Ufff. prooonto.




COMPRENSIONE DELLE ESIGENZE

f’fafase centrale della tefefonata, Yueffa in cui [interfocutore cif

espone Je sue esigenze, che noi dobbiamo comprendere er
o 7 o S

aiutarfo a Joc[([i&farfe.
Questa fase serve a:

a ﬁz’mo&trare Ja nostra c[z'JJaonz'ﬁz’fz'td e competenza

Q Gircoscrivere i/Jaroﬁfema

Come fare?

Lasciando Joarfare Sinterfocutore
;choftanc[o attivamente
&as&umenr[o brevemente z'fJaroﬁfema

?ornen([‘o informazz'onz' corrette, chiare e sintetiche

Cosa evitare?

Q Ominuire [interfocutore
E’ sicuro di aver fatto cosi?
a t;z]ojoarire burocratict Yuancfo éJooJJz'b_z'fe farne a meno
Se prima non mi riempie questo e quest altro modulo
io....
a ﬁterromfere e n'JJaonz[ere bruscamente
No no no no no...questo proprio non ¢ possibile...non

che dirle...

a 35@97}(;*(;, biascicare o simifi durante Ja conversazione

YY)



3. LA SODDISFAZIONE DELLE ESIGENZE

c%rjeatire efﬁcacemente Yuesta fawe, dobbiame aver compreso
bene Je esijenze del nostre utente. cgoc[t[iafare una persona Jz'jnijpica
ﬁJJoonJere alle sue a&Joettatz’ve, ctoé ﬁrnire z'nforma,zioni e

consulenza in modo cortese e d%'.sJoonz’Ez’fe.
Questa fase serve a:

a ﬁz’mo&trare Ja nostra eﬁ‘zcucia e competenza
a %utare concretamente Jutente
a ?ornz're all utente oy:nz' informazione utife a conoscere

mejfz'o 7 servizi c[eff%mmz’ni&trazione

Come fare?

Fornendo informazionz’ esatte
cﬁ'ocponenc[o soluzioni alternative
ﬂe&criventfo Je azioni in atto

mzjzntenenc[o JemJore [d cafma e fafazienza

Cosa evitare?

ﬂz’fa&cz’are sofo [finterfocutore in attesa
Dilenzi Jarofunjatz'
Iz'njuajjz'o tecnico oyerjafe

z'réfaetere una ﬁa&e non compresa con Je stesse Jaarofe

0O 00 O



4. LA CHIUSURA

Ia chiusura costituisce # momento con cui concludiamo i nostro
servizio e Ja nostra Jorestazione refazionale;, anche se hbreve, Ja
conversazione che operatore e utente fanno insieme per rajjz’unjere

Ja meta, costituisce una Jaiccofa storia refazionale.

Ia chivsura ¢ fmomente con cui lasciamo aff utente ifﬂéfajaore” del

servizio d7 cui Ka usuﬁuz'to.
La chiusura serve a:

a %nﬁcare cke Je nostre informazioni sianc state comprese
e abbiano Jozﬁﬁ'afatto Je erjenze dell utente

a ?or:nz're un saluto Jaer&onafi.z,zato afl ‘utente, facenc[ofo
sentire non un numerc , ma una persona in carne ed
ossa

Q @_ﬁ‘h’re e garantire cli'&(jaonz'lfz’fz’t& per iffuturo

] Ia&cz’are aff utente wuna buona z'mJareJJz'one del nostro

ServizZio

Quale formula di Chiusura?

jnoatrz’ interfocutori sono tanti, tutti diversi e con er:yen,ze
eterogenee; da ciascuno di foro Jz'JocJJo:no cocjrfz'ere Jujjerz'mentz'
su come chiudere.

“Sono contenta/o di esserle stata/o utile, buona seral!”

“Posso esserle utile in qualche altro modo?”

“...bene, allora non mi resta che augurarle buone vacanze!”
Cosa evitare?

O Frasi autosvalutanti
“Spero di aver risolto...”

m] f{jgre&&z’onz’ brusche
“Scusi, ho altre chiamate in linea, buongiorno”

“Se ¢ tutto chiaro la saluto”



I COMPORTAMENTI DELL'INTERLOCUTORE
AGGRESSIVO

L'aggressivita come strumento per ottenere:
Molte persone utilizzano I'aggressivita come strumento per ottenere maggior
attenzione dall'altro, anche qualora non ve ne sia un reale bisogno.
Un'errore molto comune e quello di assecondare tale pratica, e questo porta ad
una serie di problemi ben precisi:
1. si favorisce nell'altro la tendenza a continuare con un atteggiamento
aggressivo, in quanto ha ottenuto con esso dei risultati.
2. si e scorretti nei confronti di quelle persone piu cordiali, che invece di
essere premiate per questo, vengono penalizzate.
3. anche la persona piu cordiale, quando si accorge di essere stata sfavorita
rispetto ad un'altra che ha tenuto un comportamento aggressivo,
comincia ad essere aggressiva.

Risulta dunque evidente che € necessario educare la controparte ad un
comportamento cortese, rinforzando positivamente i suoi atteggiamenti
migliori, e non dando seguito a quelli negativi.

L'aggressivita come risultato di un mancato rispetto delle aspettative:
L'aver indotto nell'altro delle aspettative e non averle rispettate, porta spesso
quest'ultimo a sviluppare un atteggiamento di aggressivita.

E curioso il fatto che la soddisfazione del cliente, se misurata successivamente
all'aver ricevuto un servizio, non € proporzionale alla qualita del servizio
stesso, ma piuttosto al livello di aspettative che erano state formate:
paradossalmente un servizio per il quale erano state generate aspettative
basse, da maggior soddisfazione di un medesimo servizio di qualita superiore,
ma per il quale erano state generate aspettative superiori al risultato.

E dunque importante generare nell'altro aspettative commisurate a quelli che
saranno i risultati, cercando quando possibile di tenerle piu basse per poi
generare un senso di soddisfazione maggiore all'erogazione del servizio.

Va poi considerato che le persone tendono a considerare le attese, se poco
chiare, a proprio vantaggio - 30/35€ di preventivo, per il cliente sono 30
mentre per |'azienda sono 35... - e questo rende necessaria sempre la
massima chiarezza allo stabilirsi di un accordo.

L'aggressivita come bisogno d'ascolto:

Quanto di seqguito riportato, puo essere collegato o meno al punto precedente.
In entrambi i casi fornisce pero un'indicazione utile su come procedere per
gestire al meglio la situazione.

Quanto piu una persona teme di non ottenere ascolto alla proprie esigenze
dalla controparte, tanto maggiore sara |'aggressivita con cui si porra per
raggiungere il proprio obiettivo: se io temo che dall'altra parte non vi sara



ascolto per le mie istanze, assumo un comportamento aggressivo al fine di
impossessarmi dell'attenzione necessaria.

Fatte queste considerazioni, possiamo gestire I'aggressivita seguendo questi
passaggi:

e FAR SFOGARE LA TENSIONE.

o dimostrare interesse.
o lasciare da parte qualsiasi altro argomento o attivita.
O non reagire in modo competitivo.

= non alzare la voce.

= non fissare/sfidare con lo sguardo.

= respirare e non prenderla sul personale.

= mantenere il volume della voce basso ed il ritmo lento.
O non reagire in modo remissivo.

= non accettare insulti.

= non fare spallucce.

= non sembrare in crisi.

e se il timore & quello di non ottenere soluzione di un problema,
una persona insicura genera nell'aggressivo ancora maggior
ansia e dungque aggressivita.

e VALORIZZARE IL MALCONTENTO E DIMOSTRARE EMPATIA.

o fa bene ad essere arrabbiato...
immagino che sia stato fastidioso...
anch'io al suo posto...
evitare frasi del tipo:
= non se la prenda per cosi poco...
= non c'é bisogno di arrabbiarsi...
= etc...

e CHIEDERE APPROFONDIMENTI.

o far ripetere.

o chiedere tempi, nomi e quant'altro dia I'impressione di voler
veramente prendere in mano la faccenda.

O in casi di particolare aggressivita, prendere appunti facendo ripetere
all'altro lentamente - avra un effetto rassicurante sia di persona, sia
telefonicamente.

e ASSUMERE LA COLPA DI QUANTO ACCADUTO.

O dare la colpa a terzi e dunque a variabili incontrollabili, genera
ulteriore ansia.

e DARE SOLUZIONI E TEMPI CERTI.

O se non abbiamo tempi certi, dare “i tempi certi in cui saremo in grado
di fornire tempi certi!”

O evitare i “se, faremo, vedremo, la contatteremo, etc.”

o chiamare in causa figure di rilievo: “coinvolgero il direttore per
risolvere il caso, e mercoledi in tarda mattinata le fard sapere come
procederemo per risolvere il problema...”

O O O

IMPORTANTE: il miglior comunicatore non e quello che “vince”, ma piuttosto
quello che fa si che I'altro ammetta da solo d'aver sbagliato o essersi
comportato male.



Considerazioni importanti:

Il momento di scontro pud essere una buona occasione per migliorare e
stabilizzare il rapporto: € nel momento di difficolta che possiamo dimostrare
all'altro quanto teniamo a lui, impegnandoci per risolvere il problema e
compensando in qualche modo il disagio.

Il cliente che aggredisce per un problema reale, dimostra comunque interesse
affinché la cosa sia risolta nell'ambito dei rapporti preesistenti, e dunque senza
interromperli: in tal senso € meglio una persona che esprime il suo disagio,
anche se in maniera forte, piuttosto di una che interrompe direttamente la
relazione.

LOGORROICO

Essere logorroici per bisogno di comunicare

Ogni persona possiede un “capitale di comunicazione” da esaurire
periodicamente: se tale capitale non viene utilizzato, si accumula in buona
parte, fino all'occasione propizia per il suo utilizzo.

Un esempio tipico in tal senso sono le persone piu anziane: non avendo molte
occasioni per parlare, nel momento in cui riescono ad ottenere |'attenzione di
qualcuno cercano di esaurire il capitale accumulato, divenendo per I'appunto
LOGORROICI.

Verso tali persone il consiglio € quel di dedicare loro il tempo necessario al fine
di soddisfare tale necessita: molto probabilmente alla loro eta saremo a nostra
volta logorroici per il medesimo motivo, e trovare qualcuno che dimostri di
gradire la nostra compagnia ascoltandoci ci fara stare di sicuro meglio.

Essere logorroici per insicurezza
L'insicurezza nelle relazioni, intesa come timore di non essere accettato e/o
apprezzato, puo portare gli individui a cercare conferme in tal senso parlando
in continuazione.
Il soggetto logorroico in questo modo cerca ATTENZIONE e APPROVAZIONE:
1. non ti do fastidio se parliamo due minuti... vero?
2. Giusto no? Cosa ne pensi di quello che ho detto? Giusto vero?
3. Etc.

APPROCCIO EDUCATIVO - per soggetti con cui abbiamo relazioni continuative,
come colleghi, amici, etc.

Una persona con la quale abbiamo a che fare abitualmente all'interno del luogo
di lavoro, va aiutata a relazionare in modo corretto! Questo ai fini di tutelare
lui e noi stessi: non e corretto escludere una persona dalle relazioni, e non &
giusto essere obbligati ad evitare costantemente una persona.

Inoltre evitare una persona dal comportamento logorroico € un po' un cane che
si morde la coda: piu parla e piu lo evito... piu lo evito e piu, quando ci parlero,



sara logorroico per I'ansia sviluppata nel frattempo a causa del mio evitarla.
Dunque cosa fare?

1.

3.

Fare notare alla persona che parla solo lui, ma evitando di essere
accusati di maleducazione: “*ma non mi chiedi nulla? Hai parlato solo tu
fino ad ora”;"“possibile che quando abbiamo due minuti per chiacchierare
tu non mi chieda mai nulla? Sembra non ti interessi!”

. Ad un'eventuale risposta offesa, potete aggiungere: “Guarda che se te lo

faccio notare € perché mi piace parlare con te... se preferisci pero sto
zitto e quando qualcosa non mi va, taccio, come si fa tra sconosciuti... se
€ questo che preferisci”

Attenti alle manipolazioni iniziali: “non ti da fastidio se facciamo due
chiacchiere? Dimmi se non hai tempo?” - & bene rispondere in modo
assertivo: se non abbiamo tempo diciamolo, sia all'inizio che durante la
conversazione, senza sentirci in colpal

APPROCCIO CONTENITIVO - per gestire al meglio utenti/clienti

In questa sezione evidenziamo le modalita per evitare il dilungarsi eccessivo di
una comunicazione con clienti/utenti.

Le modalita che riportiamo sono utilizzabili anche ad integrazione
dell'approccio di tipo educativo.

1.

2.

Utilizzare domande con risposta chiusa, tale a non permettere digressioni
incontrollabili da parte dell'interlocutore.

Riportare al filo del discorso: “finisca di dirmi quella cosa... comunque
rispetto quella cosa stava dicendo... guardi non riesco a seguirla, stava
dicendo...”

. Dimostrare un iniziale totale interesse per l'interlocutore, tale da

rinforzarlo fin da subito nella suo problema di insicurezza legato al timore
di non piacere o di non essere accettato dall'altro, ed al tempo stesso
impedirgli di colpevolizzarci con frasi del tipo “non hai mai tempo per
me... non si puo parlare due minuti che subito vuole interrompere...”

. Una volta contenuta la sua tendenza ad essere logorroico, non sentirsi in

colpa! Se a questo punto fate una qualsiasi domanda per riaprire il
discorso in quanto vi sembra di essere stati poco disponibili nei suoi
confronti e che lui potrebbe esserci restato male, vi travolgera
nuovamente come un fiume in piena!

. PUNTARE SUL SUO SENSO CIVICO: “guardi, la devo lasciare in quanto

ho delle persone in attesa... ora deve lasciarla in quanto devo rispondere
a delle altre richieste...”

. Ma se dall'atra parte non dovessimo trovare sufficiente senso civico,

potremmo PUNTARE SUL SUO EGOISMO: “guardi, ora la devo lasciare
altrimenti non riesco a prepararle la documentazione... ora metto giu che
ho poco tempo per inserirle i dati...”



IMPAZIENTE

Il furbo...

E colui che dimostra fretta e impazienza per ottenere le cose piu in fretta, pur
non avendone un reale bisogno.

Assecondando questo tipo di comportamento ci si pud trovare nel tempo afflitti
da continue urgenze.

E in tal senso necessario avere |'accortezza di non favorire richieste d'urgenza
che non siano il frutto di nostri errori.

Quand'anche si decidesse di favorire una richiesta d'urgenza causata dal
cliente, € comunque importante sottolineare I'unicita del caso. In alcune
organizzazioni l'urgenza causata dal cliente viene risolta con un relativo costo
aggiuntivo per lo stesso.

Far rispettare I'ordine delle richieste e utile per stabilire una regolarita
nell'arrivo delle stesse. Garantisce inoltre tutti quei clienti che, avendo avuto
un comportamento corretto, si vedrebbero non tutelati, e comincerebbero a
loro volta a chiedere le cose con maggiore pressione... cosa succede al
panificio se chi sta dietro il bancone serve una persona arrivata dopo?

L'impaziente furbo agisce su piu piani:
e chiede sempre le cose con urgenza
e minaccia e brontola
e manipola: per fortuna che ho trovato lei... con il suo collega ho sempre
difficolta a farmi seguire con rapidita....attenti a non cascarci!

Impazienza causata da mancanza di tempo

Puo essere il frutto di una nostra inefficienza e dunque bisogna dare una
risposta adeguata che compensi il disagio: importante far percepire agli altri
eventuali clienti presenti o a conoscenza del fatto, che I'agevolazione data al
cliente impaziente e relativa ad un nostro disservizio!

E utile prendere nota delle attivita relative al cliente per evitargli le continue
attese volte a comunicare ai diversi addetti per cosa si stia chiamando.

Impazienti in coda
Mettono ansia, borbottano, ci mettono tutti contro...
e non farci prendere dall'agitazione
e dimostrare massima efficienza... vi lamentereste davanti agli estremi
sforzi di un addetto di front-office, che lavora al massimo delle sue
capacita?
e Evitare di interrompere il lavoro con continue telefonate, rimandandole a
dopo; se sono numerose, staccare il telefono
e evitare di chiacchierare con i colleghi, anche se questo non influisce suall
velocita del lavoro



TIMIDO

La timidezza & data dalla paura di esporsi e di essere valutati negativamente
dagli altri.

Tutti siamo un po' timidi in contesti diversi, ma ci sono persone che si trovano
letteralmente bloccate da questa condizione... lo sapevate che negli Stati Uniti
una delle maggiori paure & quella di parlare in pubblico?

Cosa fare e cosa non fare...

e evitare di sottolineare la timidezza:

O non arrossisca; non si deve vergognare; non sia timido

e non creare attese: adesso ¢ il suo turno...

e inserire l'altro nella comunicazione senza attese, agganciandolo ad un
discorso come se ne fosse gia parte .

e non manipolare: € d'accordo vero? Ha capito vero? E contento del
risultato?... il timido difficilmente si espone esprimendo il proprio
dissenso!

o I clienti timidi sono per questo motivo facili da perdere: quando hanno
un problema non lo espongono e vanno da un'altra parte...

e fare autoironia: guardi, le ripeto la spiegazione perché e difficile... prima
di capire questa cosa mi ci sono volute settimane!

e Non mettere al centro dell'attenzione

e non essere troppo esuberanti: essere calmi, pazienti, mantenere la voce
bassa...

e non interrompere le frasi...poi e finita!

e Fornire un buon feed-back facciale durante |'ascolto, senza mai far
sentire I'altro giudicato negativamente

IL PIGNOLO

...per bisogno di sentirsi al centro dell'attenzione

E il comportamento tipico di chi vuole evidenziare le nostre lacune per
sottolineare la propria competenza/bravura. In tal senso stiamo comunque
parlando di un soggetto insicuro, e risulta utile a soluzione del suo disagio
dimostrare che lo apprezziamo, evitando di entrarci in competizione:...ha fatto
bene a dirmelo! Se e cosi verifichero e apportero le dovute modifiche...

Per esperienze poco confortanti...
La persona che abbia visto piu volte disattese le proprie richieste, per scarsa
attenzione o impegno, si dimostrera diffidente e pignola verso chiunque le offra
un servizio, anche se quest'ultimo non centra nulla con le sue esperienze
precedenti!
Verso queste persone ¢ utile

e dimostrare pazienza

e dimostrare empatia per i disagi patiti e per la sua “giusta” diffidenza

e fornire numerosi dati



e indicare come verra svolto il servizio che si offre

e dare il proprio nome e incitare I'altro affinché ci contatti qualora vi sia un
problema

e chiedere chiarimenti relativamente alla sua sfiducia, ed utilizzarli per
spiegare in modo esaustivo per quale motivo ora puo stare tranquillo

L'INSICURO

L'insicuro non sa bene cid che vuole:
e facciamogli capire di cosa ha bisogno
e facciamogli scegliere la soluzione piu adatta a lui
o e importante che sia sempre il cliente/utente a scegliere, in quanto
non potra attribuire a nostra colpa suoi eventuali malcontenti!



PREMIO PER LA COMUNICAZIONE PUBBLICA
‘IN VIAGGIO”
| PROGETTI VINCITORI

Sezione “Ascolto e Partecipazione”

Comune di Santarcangelo di Romagna (RN) — esperienza: “Stavolta mi autocandido —
AAA Cercasi esperti per Commissione Edilizia Comunale”.

Il progetto si & realizzato come esperimento sul campo per aprire alla citta la Commissione
Edilizia Comunale e far partecipare la collettivita locale ad una tematica di interesse
pubblico. E' stata data ai cittadini la possibilita di proporsi come consulenti della
commissione e partecipare alle sue decisioni, ampliando cosi i canali di reclutamento di
professionalita esperte in tutela dellambiente e urbanistica e rendendo piu trasparenti le
decisioni della commissione. Le autocandidature, incentivate attraverso una campagna
informativa, sono state 25, mentre 50 persone si sono rivolte allUrp per chiedere
informazioni.

Azienda USL di Rimini — progetto: “Hakuna Matata: i media per divertirsi in ospedale”

Il progetto, stimolando una attivita di animazione all'interno del reparto di pediatria, si
proposto di cambiare “I'immaginario” negativo nei confronti dellospedale attraverso la
partecipazione dei piccoli pazienti a momenti di aggregazione e gioco. Attraverso
laboratori fotografici, I'invenzione di storie e di cartelloni sull’esperienza ospedaliera, la
partecipazione dei piccoli pazienti alla costruzione della scenografia per una trasmissione
televisiva da realizzare in ospedale, i bambini vengono coinvolti in esperienze creative e
terapeutiche mirate a rendere la degenza piu serena e positiva.

Sezione “Comunicazione interna / esterna ”

Comune di Migliarino (FE) — esperienza: “La collina che sostiene la montagna”

Il progetto ha operato un’organizzazione integrata dei servizi di front-office,
capace di dare risposte diversificate ai cittadini nel primo e piu facile punto di accesso
al’amministrazione. Si propone come un valido modello per organizzazioni di dimensioni
piccole o medio piccole. Il progetto ha visto 'adeguamento di spazi del municipio dedicati
all’'accoglienza, lo sviluppo di un’area integrata per i servizi al cittadino, I'attivazione del
sito Web del Comune con 'implementazione di servizi online.

Comune di Traversetolo (PR) — progetto: “Melarancia”

I Comune ha voluto promuovere una campagna di educazione alimentare rivolta a piu
categorie di utenti e con l'integrazione di piu strumenti. |l progetto si rivolge ai bambini
utenti della mensa scolastica e ai loro genitori, promuovendo presso di loro una campagna
di educazione alimentare che parte dalla prima infanzia e prosegue fino all’eta adulta.
Attraverso quaderni interattivi rivolti a bimbi e genitori, uno spazio dedicato nel sito Web
del Comune, l'attivazione di un punto di ascolto in grado di fornire informazioni sugli
alimenti e sulle norme igieniche e di raccogliere suggerimenti e osservazioni, il progetto
vuole garantire la trasparenza del servizio mensa e sensibilizzare I'opinione pubblica
sullimportanza di una corretta alimentazione.

Comune di Reggio Emilia — menzione speciale al progetto: ‘Il cittadino competente”
Il progetto intende realizzare uno spazio televisivo per lo scambio di informazioni tra I'ente
e i cittadini. Una trasmissione televisiva che informa i cittadini sui loro diritti, sul come e




dove reperire informazioni aggiuntive, sulle scelte del’amministrazione, oltre a presentare
il calendario degli appuntamenti relativi all’attivita del Comune. L’obiettivo & educare i
cittadini ad una relazione consapevole con 'amministrazione pubblica.

Sezione “Miglioramento dell’accesso”

Agenzia delle Entrate di Reggio Emilia — esperienza: “Il fisco incontra gli stranieri”

Il progetto intende migliorare le possibilita di accesso ai servizi offerti dall’ente soprattutto
per quel che riguarda l'utenza straniera, in costante crescita, ma in difficolta nel capire
obblighi e adempimenti tributari. Gli strumenti realizzati sono delle guide cartacee in varie
lingue (arabo, russo, cinese, francese e inglese) contenenti tutte le informazioni utili per
ottenere il codice fiscale e la partita iva, la stipula di un contratto di affitto, 'acquisto della
prima casa e altre domande che tradizionalmente I'utente rivolge allo sportello.

Comune di Modena — progetto: “Unox1”

Il progetto consiste nella creazione di un sistema di comunicazione multicanale
personalizzabile dedicato a cittadini e utenti della rete civica Mo-Net, ai quali vengono resi
disponibili servizi di informazione mono-tematica e consulenze prodotte da diversi servizi
dellAmministrazione. L’'utente accede ai servizi di informazione attraverso una semplice
interfaccia Web da cui pud scegliere fra i diversi argomenti, oltre che selezionare il canale
preferito per ricevere le informazioni (web, e-mail, SMS). Il sistema Unox1 & in grado in
pratica di erogare informazioni personalizzate: notizie sintetiche, le ultime novita, avvisi di
bandi e concorsi, abstract di documenti gia disponibili in forma integrale sul sito del
Comune di Modena.

Sezione speciale “Infopoint”

Comune di Ferrara — “Infopoint: le molte facce della rete”

Il progetto si propone di migliorare I'accesso e la fruizione del punto informativo regionale
attraverso azioni di alfabetizzazione informatica. Il target dell’iniziativa sono i cittadini tra i
40 e i 60 anni presso cui si intende promuovere l'utilizzo delle nuove tecnologie, e in
particolare incentivare I'uso delle postazioni pubbliche che offrono servizi per via
telematica a quei cittadini che non possiedono un proprio computer. Il progetto ha previsto
una fase di analisi dei bisogni formativi degli utenti; iniziative di promozione degli Infopoint;
incontri di alfabetizzazione informatica in piccoli gruppi; la pubblicazione di un vademecum
sui servizi in rete per i cittadini, con tutte le informazioni per un uso corretto degli Infopoint
e dei servizi online.




Elenco delle emozioni

affabile abbandonato | agitato alterato avverso a bocca aperta
affettuoso abbattuto allarmato arrabbiato disgustato allibito

allegro accasciato ansioso astioso infastidito annebbiato
appagato addolorato apprensivo collerico inorridito caotico

bene afflitto atterrito furibondo nauseato colpito
caloroso affranto chiuso furioso ripugnato confuso
compiaciuto | amareggiato contratto geloso rivoltato di sasso
contento angosciato diffidente impaziente scandalizzato | di stucco
divertito annoiato dubbioso incavolato schifato disarmonico
eccitato avvilito esitante incazzato stomacato disordinato
esaltato colpevole goffo indignato urtato disorganizzato
espansivo cupo imbarazzato inferocito diverso
euforico deluso impacciato intrattabile esterrefatto
felice depresso impaurito invidioso impressionato
fiducioso desolato incerto irato incantato

gaio disilluso inquieto irritabile incasinato
gioioso disperato insicuro offeso incoerente
interessato dolente intimorito permaloso incomprensibile
lieto ferito irrigidito risentito incredulo

- |
(segue)



ELENCO DELLE EMOZIONI

(continua)
ottimista frustrato nervoso scontroso indistinto
sereno infelice pauroso stizzoso meravigliato
soddisfatto insoddisfatto pavido suscettibile mescolato
sollevato malinconico preoccupato vendicativo mischiato
spensierato mesto ritroso oscuro
speranzoso mortificato sconvolto particolare
tenero oppresso spaventato sbalestrato
penoso teso sbalordito
perdente timido sbigottito
pessimista timoroso sbilanciato
prostrato umile scioccato
rattristato vergognato sconcertato
sconfortato sconnesso
scontento sgomentato
scoraggiato singolare
squallido sorpreso
stufo sottosopra
svilito squilibrato
tetro stralunato
tormentato strambo
trasandato strampalato
trascurato strano
triste stupefatto
umiliato stupito
trasecolato
vago




iramide di Maslow

Autorealizzazione

Relizzazione
di se stessi

Stima Prestigio,
Rispetto,

Riconoscimento

o Appartenenza,
Sociali Amore,

Accettazione

Protezione,

Sicurezza Certezza,
Tranquillita
Primari Salute, Riposo

Fame, Sete

Piramide di Maslow @ 2001 |ss,
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LA SCHEDA NOTIZIA

» Oggetto della prestazione o servizio

« Ufficio competente

* Responsabile di settore

* Indirizzo

 Telefono

* Orario di apertura al pubblico

» Eventuali sedi decentrate

* Requisiti che devono essere posseduti dal richiedente
» Modalita di richiesta

» Modalita e tempi di erogazione del servizio

* Documentazione da presentare

 Facsimile di eventuali domande

* Indicazioni delle leggi e norme afferenti il servizio
 Contributi economici eventualmente a carico dell’'utente



