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Dalla teoria alla pratica

� LA DIFFERENZA TRA IL GIARDINO 
ED IL DESERTO NON E’ L’ACQUA
MA L’UOMO

(Proverbio tunisino)



3

3 novembre 2003: 

� Quando siamo partiti:

Nasce l’ufficio Incomune
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Oggi....8 anni dopo….

� Chi lavora oggi tra dipendenti interni 
ed esterni all’interno di Incomune

foto



5

Cosa è InComune

� Uno spazio di incontro tra ente e cittadino
� Un luogo dove svolgere le principali pratiche 

amministrative
� L’ufficio stampa e la redazione del periodico 

istituzionale
� L’ufficio informazione e comunicazione dell’Ente
� Un centro di ascolto per cittadini stranieri
� Uno sportello sulle offerte di lavoro
� Il Cup per le visite specialistiche (solo a Levane)

� Lo sportello di alcuni Caf per le pratiche Ise - Isee
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Come identificarlo

Quando è nato:
uno Sportello Polifunzionale

Lo sportello svolge soprattutto una funzione 
di semplificazione amministrativa di cui 
la comunicazione rappresenta una delle 
componenti del servizio (la soluzione dei 
problemi, la centralità della relazione, la 
cura del servizio)
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Gli Urp di Montevarchi e Levane

� L’Urp è il punto di riferimento unico dove il 
cittadino può svolgere la maggior parte dei 
procedimenti amministrativi:
� Protocollo dei documenti
� Gestione dei reclami
� Accesso agli atti amministrativi
� Certificazioni, carte di identità e residenze
� Autenticazioni di firma e copia
� Compilazione e contestuale presentazione di 

pratiche relative a tributi, case popolari, contributi 
affitto, agevolazioni tariffarie, ecc.
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Il centralino - Accoglienza

� Al piano terreno del palazzo comunale si trova 
il centralino che fornisce anche le informazioni 
di primo livello:
� Risponde a semplici richieste di informazioni
� Indirizza il cittadino verso l’ufficio di competenza
� Consegna gli atti in deposito presso la Casa 

Comunale
� Fornisce un supporto agli altri uffici per 

l’organizzazione degli eventi
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Il Centro Ascolto e InfoLavoro

� In questo sportello il cittadino può:
� Guidare il cittadino nel suo inserimento nella 

comunità
� Predisporre la domanda di iscrizione anagrafica 

(comunitari)
� Preparare le domande per il rinnovo del permesso di 

soggiorno (extracomunitari)
� Compilare lettere di invito (extracomunitari)
� Predisporre le pratiche per l’ottenimento della 

cittadinanza italiana
� Consultare le offerte di lavoro
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Le convenzioni con i CAF

� Grazie alle convenzioni stipulate con 
vari CAF è possibile anche:
� Ottenere l’attestazione ISE- ISEE (3 giorni 

a settimana, su appuntamento, presso gli 
Urp di Montevarchi e Levane)

� Per gli stranieri: rinnovare il permesso di 
soggiorno e ottenere supporto per 
l’apertura di nuove imprese (CNA World)
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La dotazione organica

� Presso InComune sono impiegati:
� Urp: 6 operatori + il responsabile
� Centralino-Accoglienza: 2 persone
� Centro Ascolto e InfoLavoro: 2 persone, 

tramite convenzione esterna e servizio 
civile

� Cup Levane: 1 persona
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Il monitoraggio delle presenze

Anche le presenze sono inserite dagli operatori nella rete 
interna, suddivise per genere, età, tipo di richiesta, ecc., ai 

fini del monitoraggio dell’utenza



13

Il monitoraggio delle presenze

� I dati sulle presenze riferite al solo Urp negli 
ultimi quattro anni dimostrano come i cittadini 
abbiano recepito le intenzioni del Comune di 
realizzare uno spazio di dialogo tra ente e 
cittadino, realizzando un vero e proprio front
office dell’ente:
� Nel 2006 le presenze all’Urp di Montevarchi 

sono state 20.347
� Nel 2010 sono state 36.537 oltre alle 1.458

presenze registrate all’ufficio di Levane
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Le presenze nel 2011

� Montevarchi ha circa 25.000 abitanti
� Presso Incomune (aggiorn. 08.11.2011):

QuiEnel  6.500 persone
Accoglienza 13.300 persone
Centro Ascolto Cittadini Stranieri 2.150 persone
Urp Montevarchi 30.100 persone
Urp Levane 2.250 persone
Cup Levane 4.350 persone
In totale circa 58.000 presenze
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La differenza….non solo numeri

� Non è data dal modello organizzativo, ma dal 
modo in cui le persone vengono accolte

� Chi lavora all’interno di Incomune ha un 
compito: ASCOLTARE E CAPIRE
per essere utile alla persona che è davanti a noi 

� L’ascolto attivo è la vera differenza
All’Urp serve più un grande orecchio che non 
una grande bocca (C. Rosati)
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Incomune e gli altri servizi

� Sportello polifunzionale, accoglienza, 
ascolto… per i cittadini

� Ma tutto ciò ha cambiato il volto anche 
del nostro comune anche da un punto 
di vista organizzativo
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Come sono cambiati i servizi

L’Urp è il front office del Comune: 
lo sportello unico per i principali procedimenti amministrativi

Ufficio tributi

Ufficio anagrafe

Ufficio socialeUfficio protocollo

Altri uffici
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Come sono cambiati i servizi

� Gli altri uffici, pur mantenendo alcuni giorni di 
apertura al pubblico, si concentrano 
principalmente sull’attività di back office:
� Anagrafe (controlli, toponomastica, ecc.)
� Tributi (ruoli, controllo dell’evasione, ecc.)
� Sociale (istruttoria per contributi affitto, ecc.)
� Protocollo (scansione documenti e smistamento)
� Ecc.
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La comunicazione interna

L’ufficio InComune mantiene rapporti continui con gli altri 
uffici per garantire l’efficienza del servizio erogato, lo 

scambio di informazioni e l’aggiornamento della banca dati

Urp

Servizio

Ufficio Ufficio

Servizio

Ufficio Ufficio

Servizio

Ufficio Ufficio
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L’U.O.A. Informazione e Comunicazione

� Dal 2008 la struttura di Incomune è
diventata una Unità Organizzativa 
Autonoma, con un proprio budget di 
spesa ed opera in posizione di staff in 
modo trasversale con tutti i settori 
dell’ente. 

� E’ la diretta conseguenza del percorso 
fatto in questi anni.
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La comunicazione interna
� I contatti con gli altri uffici sono tenuti 

telefonicamente, via e-mail, tramite 
l’intranet, tramite rapporti personali

� Se necessario si organizzano incontri 
su argomenti specifici

� Il responsabile coordina il “Tavolo dei 
Responsabili dei Servizi e dei 
Referenti” e riferisce all’ufficio l’esito  
degli incontri
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Il tavolo dei resp. dei servizi
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La comunicazione organizzativa

� La novità con la nuova Giunta:
Il responsabile del servizio partecipa a 
tutte le riunioni della Giunta Comunale
in modo da essere aggiornato su tutte 
le scelte fatte dalla parte politica
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Il piano di comunicazione

� Entro il 30 novembre di ogni anno il servizio 
predispone il piano di comunicazione per l’anno 
successivo.

� Il piano contenente tutta la programmazione delle 
attività di informazione e comunicazione dell’ente 
viene approvato dalla Giunta Comunale

� In bilancio vengono stanziate le risorse sulla base 
delle indicazioni previste dal piano di 
comunicazione
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Ciò che è diventato Incomune

� Nel ruolo di line la comunicazione agisce 
per il cittadino e per l’efficacia della 
relazione tra cittadino e PA (strumento di 
mediazione)

� Nel ruolo strategico la comunicazione 
agisce per l’organizzazione come 
strumento di supporto
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Come si è trasformato Incomune

URP con funzioni di staff e di line
(ex art. 8 L. 150/2000)

� Funzioni di supporto alla relazione 
dell’organizzazione con i propri pubblici (relazione 
interpersonale diretta tra gli operatori di sportello 
e i cittadini)

� Supporto dei settori per la gestione delle attività e 
dei prodotti di comunicazione (comunicazione
interna ed esterna ed ascolto dei cittadini                
dimensione strategica della comunicazione)
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La Intranet
L’attività degli operatori Urp, sia per il front office sia per 

il back office, si basa sull’utilizzo dalla Intranet che 
garantisce un accesso immediato alla banca dati
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La Intranet
Inoltre la rete interna è lo strumento principale 

utilizzato dall’Urp per la condivisione delle 
informazioni con gli altri uffici
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I comunicati stampa

Ad esempio, sulla Intranet, 
l’Urp pubblica i comunicati 
stampa tramite Feed RSS
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I comunicati stampa

Esempio di un 
comunicato stampa 
consultabile da tutti 
i dipendenti tramite 

la rete interna
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L’Edicola

Sulla Intranet è possibile anche leggere
la rassegna stampa quotidiana
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L’Edicola

Tutti gli articoli della rassegna stampa sono 
disponibili come immagine, testo semplice o PDF
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La newsletter

Sulla Intranet sono disponibili anche tutti i 
numeri della Newsletter interna
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La Newsletter

La Newsletter, predisposta dall’Urp, informa tutti i 
dipendenti sulle decisioni prese dal “Tavolo Comunale 

dei Responsabili dei Servizi e dei Referenti”
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La comunicazione organizzativa

� Con l’Unità Organizzativa Autonoma nasce un 
nuovo modello organizzativo basato sulla 
comunicazione

� Questa attività di staff consente all’Urp di 
rapportarsi orizzontalmente rispetto agli altri 
servizi, ponendosi come “l’ufficio al servizio 
degli altri uffici”

Urp ServiziServizi
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Le altre forme di comunicazione

� Dal rapporto interpersonale all’interno 
dello sportello, allo sviluppo delle 
forme di comunicazione con i media, 
fino alle nuove forme di comunicazione 
telematiche, tutto si muove all’interno 
dell’Unità Organizzativa Autonoma 
Informazione e Comunicazione
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Il personale nell’Ufficio Comunicazione

� Per garantire un suo corretto funzionamento ogni 
operatore Urp è referente di un procedimento:

� Elisa Alice: comunicati stampa
� Maurizio di Dato: eventi su sito Web
� Alessio Monsecchi: promozione eventi e gestione sito web
� Tiziana Nannini: risposte alle e-mail
� Cinzia Sgrevi: revisione modulistica e customer satisfaction
� Valentina Sottili: agevolazioni tariffarie
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La comunicazione esterna

� L’ufficio InComune si occupa della 
redazione dei comunicati stampa

� Gli operatori ricevono in tempo reale 
tutti i comunicati inviati agli organi di 
informazione in modo da essere 
sempre aggiornati sulle attività dell’Ente

� L’Urp cura anche la redazione del 
periodico istituzionale che viene inviato 
a tutti i cittadini e pubblicato sul sito 
Internet
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Un Ufficio Stampa particolare

� Una scelta importante: l’ufficio stampa all’interno di 
Incomune

� Una informazione istituzionale e non politica
� Parlare principalmente delle attività dell’ente
� Poco spazio ai politici
� Il periodico dell’ente: un giornale della comunità

dove si parla delle persone, delle associazioni, degli 
eventi, della storia della città

� Valorizzare le storie delle persone e del mondo 
associativo
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La comunicazione esterna: il periodico

Il giornale del Comune 
informa la comunità di 

Montevarchi sulle attività
dell’Amministrazione 

Comunale, sugli eventi 
culturali in programma o su 

iniziative di interesse 
intraprese da associazioni 

o da soggetti privati
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Stare al passo con i tempi

� Dobbiamo smettere di cercare cosa 
dobbiamo fare guardando a quello che 
abbiamo fatto in passato. 
Dobbiamo cercare davvero, guardare 
dentro al nostro cuore, per vedere 
cosa appare possibile

(P. Senge)
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La comunicazione esterna: i notiziari

� Il notiziario radiofonico dell’ufficio 
InComune viene trasmesso da 
un’emittente locale ogni venerdì alle 
15.30 e ogni sabato alle 10.30

� Il notiziario televisivo viene invece 
trasmesso su una TV locale il lunedì
alle 21.05 e in replica la domenica alle 
19.35
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La comunicazione esterna

Urp

L’ufficio InComune cura anche tutte le campagne di 
informazione istituzionale acquistando spazi pubblicitari 

e tenendo rapporti con i vari media
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La comunicazione esterna

Urp

Fornisce anche un supporto per la promozione degli eventi 
culturali, comunicando le notizie alle riviste mensili sul tempo

libero, a vari siti Web e uffici turistici
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Il sito istituzionale

Il sito Internet, aggiornato dagli operatori Urp, contiene le 
schede su tutti i procedimenti amministrativi, i comunicati 

stampa e la rassegna stampa, il calendario degli eventi e delle 
manifestazioni, i collegamenti ai notiziari radiofonici e molti altri 

contenuti sviluppati appositamente
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Il sito istituzionale

Dal sito Web si accede anche ai video 
presenti sul canale YouTube

istituzionale e alle pagine Facebook e 
Twitter del Comune di Montevarchi
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Il nuovo sito del comune

� Si è passati da un sito di a carattere 
informativo a uno in grado di gestire e di 
fornire servizi online ai cittadini
� Pagamenti delle multe
� Collegamento Skype con gli amministratori
� Segnalazioni e reclami online
� Prossimamente saranno attivati altri servizi 

(pagamenti dei tributi comunali, consiglio 
comunale in streaming, ecc.)
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Altre idee per il sito web

� Info sms
� Il cittadino può decidere di iscriversi ad uno o più

servizi sms e ricevere quindi sul proprio cellulare 
le informazioni inviate dal Comune per le 
categorie di proprio interesse.

� Ad esempio può ricevere sms sul traffico, sulle 
variazioni di orario di fruizione dei servizi 
comunali, sulle interruzioni di servizi di pubblica 
utilità ecc…



49

Altre idee per il sito web

� Montevarchi.tv

Un canale televisivo su web oggi ha un 
costo limitato e può essere particolarmente 
indicato per un ente pubblico poiché:
� Favorisce la trasparenza (es. dirette consigli 

comunali).
� Diffonde contenuti di interesse per la comunità o 

per i turisti (documentari, speciali)
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Gli schermi informativi

In fine, all’interno dell’ufficio InComune di Montevarchi 
sono presenti due schermi sui quali vengono 

proiettate informazioni di servizio a ciclo continuo
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La partecipazione: un’esperienza

� Un progetto realizzato nel 2010 riguardante il recupero del 
degrado nel centro storico: “identità al centro”

� Vi hanno preso parte oltre 500 cittadini grazie a varie 
modalità: incontri, cene a casa di cittadini, visite esterne, 
passeggiate nel centro storico,scatti di foto, 

� Nuovi incontri per concordare le scelte e presentarle al 
comune

� L’amministrazione comunale sulla base di queste indicazioni 
ha iniziato un’azione di recupero del centro, anche attraverso 
una politica di sgravi fiscali per chi recupera facciate, immobili, 
ecc….
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I giovani e la partecipazione

� Un’esperienza concreta: La ginestra, fabbrica della 
conoscenza

� Uno spazio - laboratorio dove saperi, esperienze, 
capacità personali giovanili si incontrano per un 
modo nuovo di progettare e creare possibilità di 
lavoro

� La comunicazione al centro di tutte le attività.
� All’interno di questo laboratorio una ragazza da 

alcuni mesi, sta sperimentando la sua nuova 
professione in collaborazione con “incomune”
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La passione al centro del lavoro

� “I care” – a me sta a cuore (Don Milani)
� Si può fare molto se uno crede in quello 

che fa e se la passione e il senso di una 
responsabilità verso la propria comunità
guida i suoi passi

� L’obiettivo è il miglioramento della 
qualità della vita delle persone


