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ABSTRACT
Piano di comunicazione
Aziendale 2012/2013

La comunicazione e lo strumento fondamentale pderanare tutte le
condizioni favorevoli atte ad implementare l'efiica e [I'efficienza delle
organizzazioni produttive siano esse pubbliche davape, ne promuove Il
rinnovamento e il cambiamento. In questo sensa €odsiderarsi come una risorsa,
un investimento.
La Comunita scientifica dei Comunicatori pubbliongiene oramai in senso univoco
Su questi punti.

Nello specifico del campo pubblico inoltre, la camaazione favorisce la
partecipazione dei cittadini, la trasparenza edanzialita dell’azione amministrativa
e di conseguenza l'esigibilita dei diritti di ciimanza come quello alla salute,
costituzionalmente garantito. E questo nell’assgh® senza comunicazione non puo
esserci conoscenza. Senza conoscenza ovviamemiegyudo esserci trasparenza e
partecipazione.

Non a caso il legislatore, con la Legge 142/90 éfando la partecipazione dei
cittadini e quindi la comunicazione pubblica, coume“dovere” dello Stato e con la
legge 150/2000 un “obbligo”.

L’AUSL di Frosinone é stata a questo proposito Iomigante e sin dal 1995 ha
istituito 'URP che pero negli anni é stato solmsaerato come filtro per la gestione
dei reclami. Aver burocratizzato i procedimenti aimstrativi dei reclami e dei
suggerimenti dei cittadini, non ha consentito Iggailita di poter attingere da essi
gli elementi utili per migliorare I'offerta dei seri erogati dallAzienda e ha
seriamente limitato la partecipazione dei cittadoume era nello spirito del
legislatore.

Ulteriore lungimiranza €& stata quella di completdtéRP, sin dall’Atto
Aziendale, come struttura di comunicazione. Anchguesto caso pero, non si €
proceduto alla realizzazione di apposite struttdramplementazione dei relativi
percorsi di comunicazione limitandone di fattodaZione.
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In questo contesto si evidenzia la necessita diraagpre un ruolo strategico e
decisivo per la Comunicazione Pubblica nellAUSIEthsinone

Una Comunicazione Pubblica coordinata in un unic8Bisttma di
Comunicazione” (vedi Regolamento) che dia garardhiaunivocita, coerenza,
scientificita e quindi autorevolezza alla comuniocag con il cittadino.

Una tipologia di comunicazione orientata a promuew@mbiamenti negli stili
di lavoro dei dipendenti e negli stili di vita deittadini quale elemento di
prevenzione e quindi di salute della Comunita anstriata.

Per promuovere una efficace comunicazione con tadiiti, € necessario
orientare ogni sforzo di programmazione verso wreetta e costante comunicazione
interna. Questi due processi non vanno consideegdarati ma interagenti. Non e
immaginabile un circuito di comunicazione virtuoswolta ai cittadini se gli
operatori che la trasferiscono ai cittadini non aaroano tra di loro.

Piano di Comunicazione

Elaborare un piano di comunicazione significa noiglre la capacita di

controllare le azioni di comunicazione dell’Azienda

Il piano ha una valenza strategica, consente dnidefin modo chiaro (e
misurabile) obiettivi, target, strumenti di un m&ggio e di coordinare con maggiore
efficacia le risorse umane, strumentali ed econbenacdisposizione.

Esso permette di ordinare in una sequenza logicazieni ed i passaggi
necessari per elaborare un determinato progettoumicativo. Ogni prodottoe
inserito all'interno del proprio contesto dal qualscendono strategie e mezzi di
comunicazione.

Un piano di comunicazione € lo strumento per metterelazione gli attori, i
messaggi, i prodotti, i canali e i media utilizzati una logica di efficienza ed
efficacia avvalendosi, quando necessario, delldiffStampa Aziendale.
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La scelta di un modello: la comunicazione organitxa

In un’Azienda a rete, attraversata da relaziomeeiproche influenze con
I'ambiente in cui € immersa e di cui € parte indege, la comunicazione progettata e
realizzata in due filoni rigidamente distinti cotnadizione (interno ed esterno), non
ha piu senso.

L’ASL di Frosinone sceglie pertanto di assumerealgproprio modello di
comunicazione, quello delleomunicazione organizzativa.

La comunicazione organizzativa € un insieme di ggecdi creazione e scambio di
messaggi e di informazioni all'interno delle reti tklazioni che costituiscono
'ossatura dell’organizzazione. essa coinvolge ggetti interni, i collaboratori
interno-esterni e tutti i soggetti esterni in quaécmodo interessati 0 in contatto con
I’ASL.

L’obiettivo di tale approccio metodologico € quetlotener conto di tutte le
competenze e degli obiettivi di tipo organizzatmmiettate in un sistema unitario,
condiviso e coordinato per garantire I'efficacibedficienza di tutta I’Azienda.

LE SCELTE OPERATIVE: cronoprogramma

1) Promozione di una cultura Aziendale della comunaez pubblica
attraverso la realizzazione di specifici corsiainfiazione rivolti ai dipendenti a tutti i
livelli di appartenenza.

| Docenti dei corsi verranno individuati tra le sfiiehe professionalita
presenti in Azienda ovvero, individuati nelle Uaigita e/o nella Associazione
Nazionale Comunicatori Pubblici e, per la comunimag a mezzo stampa,
nell’Ordine Nazionale dei Giornalisti.

| corsi verranno organizzati e autorizzati per IEC e monitorati da apposita
Commissione Scientifica.
Indicativamente i corsi verteranno sulle segueraiieme:
» analisi della comunicazione pubblica;
» la comunicazione organizzativa;
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la comunicazione come cambiamento

la comunicazione come benessere lavorativo;
la comunicazione come gestione dei conflitti;
la partecipazione dei cittadini;

la valutazione della comunicazione.

Rapporti con i media.

| corsi verranno preceduti da un convegno di priaggone con esperti del settore.

2) La comunicazione ed il progetto di Information e @munication Tecnology

(ICT)

L’integrazione tra ICT e piano di comunicazione seame di ampliare,

intensificare e qualificargli scambi comunicativi e le modalita di relaziooen i
pubblici interni ed esterni e, quindi, dcreare valore. Tale integrazione andrebbe

intesa:

1. come un problema e come una opportunita di integreez culturale di nuove
modalita e nuovi strumenti, linguaggi e stili di nsonicazione, sia per
I'amministrazione che per i cittadini

2. come leva del cambiamento organizzativo

3. come set di strumenti applicabili efficacementeh&na supporto/integrazione di
altri mezzi di comunicazionearta stampata, TV, radio, web

4. come set di strumenti rispetto ai quali € necessaviluppare competenze diffuse

e condivise

Il progetto ICT dell’ASL di Frosinone si articolétraverso sette aree d’intervento:

sistemi trasversali (infrastrutture tecnologich@rtple sanitario, sistemi di
archiviazione e protocollo informatico, firma efettica...)

sistema informativo del Distretto Sanitario (pragraazione e controllo dei
percorsi assistenziali, automazione per i medici nagdicina generale,
automazione per centri diurni, anziani, disabtliygure residenziale, farmacie,
ADI...)

sistema informativo ospedaliero (pronto soccorsocetazione, gestione
reparti, gestione blocchi operatori)

ambulatori (accesso alle prestazioni sanitarie dadmiali, gestione
ambulatoriale...)
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» sistema informativo del Dipartimento di Prevenzione
e sistemi di integrazione (repository dei dati cliniddei cittadini,
datawarehouse...)
» sistemi di accesso (call center, guida ai sersrtelli unici per il cittadino).

In molte di queste aree, gli interventi presentipregetto ICT si fondono con gli
obiettivi e le strategie comunicative dellASL. kdcuni casi, le tecnologie ICT
agevolano il raggiungimento di obiettivi prefissati altri le iniziative ICT stimolano
Iniziative di comunicazione.

3) Realizzazione del Network della comunicazioreeréte provinciale degli
URP istituzionali

4)Regolamento di organizzazione e funzionanwetélla UOS Comunicazione —
URP dell’lAUSL di Frosinone articoli 6 c.1 e 8 c.2tla Legge 7 giugno 2000 n.
150.
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Introduzione

La comunicazione € lo strumento fondamentale pteranare tutte le condizioni
favorevoli atte ad implementare l'efficacia e liefenza delle organizzazioni
produttive siano esse pubbliche o private, ne pomvauil rinnovamento e il
cambiamento. In questo senso e da considerarsi gbengsorsa, un investimento.
La Comunita scientifica dei Comunicatori pubbliongiene oramai in senso univoco
Su questi punti.

Nello specifico del campo pubblico inoltre, la caruazione favorisce la
partecipazione dei cittadini, la trasparenza edanzialita dell’azione amministrativa
e di conseguenza l'esigibilita dei diritti di ciimanza come quello alla salute,
costituzionalmente garantito. E questo nell’assgh® senza comunicazione non puo
esserci conoscenza. Senza conoscenza Ovviamemigyudo esserci trasparenza e
partecipazione.

Non a caso il legislatore, con la Legge 142/90 bk&ndo la partecipazione dei
cittadini e quindi la comunicazione pubblica, coume“dovere” dello Stato e con la
legge 150/2000 un “obbligo”.

1. La Comunicazione Pubblica in Sanita e nella ASL ldiosinone

La comunicazione pubblica in sanita ha avuto unlkoigpo piu lento rispetto ad altri
settori della Pubblica Amministrazione.

Una delle prime fasi di implementazione e statattnfistituzione degli URP a meta
degli anni 90 (DL sul Pubblico Impiego n° 29/1993)livello nazionale, il contesto
appare inoltre disomogeneo anche a causa delkreliti organizzazioni tra i servizi
sanitari delle varie Regioni. Questa situazionei@ercuote sulla comunicazione
pubblica in quanto il territorio e la tipologia d&nza condizionano strutture, mezzi e
modi di fare comunicazione.

L’AUSL di Frosinone e stata a questo proposito Iomigante e sin dal 1995 ha
istituito 'URP che pero negli anni € stato solmsidlerato come filtro per la gestione
dei reclami che andavano comunque agiti anche meeinformazione valutazione di
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primo e secondo sui servizi erogati. Aver buroegeatio | procedimenti
amministrativi dei reclami e dei suggerimenti ddtaclini, non ha consentito la
possibilita di poter attingere da essi gli elemarttii per migliorare l'offerta dei
servizi erogati dall’Azienda e ha seriamente litaitéa partecipazione dei cittadini
come era nello spirito del legislatore.

Ulteriore lungimiranza € stata quella di completdddRP, sin dall’Atto Aziendale,
come struttura di comunicazione. Anche in questm g@&ero, non si € proceduto alla
realizzazione di apposite strutture di implememtagi dei relativi percorsi di
comunicazione limitandone di fatto la funzione.

1.1 Come Ripartire

In questo contesto si evidenzia la necessita diraagpre un ruolo strategico e
decisivo per la Comunicazione Pubblica nellAUSIEthsinone

Una Comunicazione Pubblica coordinata in un uni8stéma di Comunicazione”
che dia garanzia di univocita, coerenza, scienifie quindi autorevolezza alla
comunicazione con il cittadino.

Una tipologia di comunicazione orientata a promueveambiamenti negli stili di
lavoro dei dipendenti e negli stili di vita deitedini quale elemento di prevenzione e
guindi di salute della Comunita amministrata.

Per promuovere una efficace comunicazione contadiiti, € necessario orientare
ogni sforzo di programmazione verso una correttastante comunicazione interna.
Questi due processi non vanno considerati separeti interagenti. Non é
immaginabile un circuito di comunicazione virtuoswolta ai cittadini se gli
operatori che la trasferiscono ai cittadini non aaroano tra di loro.

1.2La comunicazione sanitaria
La comunicazione pubblica sanitaria deve esseentratta principalmente sui servizi
e sulle prestazioni in tutti i livelli di assistenzprevenzione, diagnosi, cura e

riabilitazione.

In questo ambito e possibile: sviluppare attivit@ consentano la partecipazione dei
cittadini ai processi decisionali e alla valutaaatei servizi (Tavolo Permanente per

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 8
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la Partecipazione) che e in fase di organizzazamendale, garantire I'autonomia di
scelta, favorire una cultura dell’appropriatezza.

La facilitazione all’accesso, elemento fondamentapér garantire la salute e |l
benessere dei cittadini, rientra negli impegniananicazione dell’Azienda verso la
collettivita.

All'interno della comunicazione sanitaria ha pastase rilievo la comunicazione di
crisi ed emergenza come strumento che permetteomtratlare le situazioni di
allarme improwviso per la salute al fine di dareaursposta corretta ed equilibrata
alle richieste dei media e dei cittadini. Si pes@damente alla Legge Seveso sui rischi
per la saluta a causa di incidenti industrialivadieti che prevede appositi piani di
comunicazione anche aziendale.

1.3La comunicazione per la salute

La comunicazione per la salute e lI'elemento cdstiue leva strategica delle
politiche di promozione della salute, secondo tkaazioni degli ultimi Piani Sanitari
Nazionali e Regionali. Nella comunicazione perdiute vengono individuati quali
protagonisti i diversi settori della societa Enstituzioni, Associazioni del Terzo
Settore e cittadini interlocutori attivi e consapkewdi un percorso di‘costruzione
sociale della salute’the trova nella partecipazione e nella condivisidnobiettivi,
strategie e attivita i suoi punti di forza. Gli athl’intervento riguardano tutti i
fattori che influiscono sulla salute, i cosiddettieterminanti di salute” e che
possono schematicamente essere distinti in: andbiesbciali, economici, relativi
agli stili di vita (alimentazione, attivita fisic&imo, alcool ed all'accesso ai servizi,
non solo sanitari ma anche sociali, scolasticieatvi e di trasporto.

2. Analisi della Comunicazione

Innanzitutto la comunicazione di un’Azienda Samtaeve essere coerente

La comunicazione riveste un’importanza fondamentadé processo di sviluppo
dell’organizzazione perché stringe un legame mdiiae con i processi di

innovazione, approvazione, cambiamento e creaziafie cosiddette “competenze
distintive” dell’azienda.

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 9
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E uno strumento privilegiato perché in grado diedsignificatoai mutamenti che si
devono affrontare.

Le dimensioni chiave della comunicazione sono:

» la dialogicita e bidirezionalita: sempre piu comunicazione (mettere in comune).
Attivare nuovi canali per uno scambio a due vieyedd feed back costituisce la
chiave per alimentare il processo di comunicazione.

* limmediatezza per spingere la comunicazione sempre piu versedaalita
diretta e interpersonale (anche attraverso l'udle deove tecnologie)

» la visibilita della fonte: e importante dare un volto alla comunicazione per
improntare le relazioni interne all'insegna delldig, della chiarezza e della
trasparenza

» |"ascolta per comunicare in modo efficace occorre sapesl@se con attenzione
| propri interlocutori, per conoscerne le esigepzle aspettative da un punto di
vista comunicativo

» la qualita della comunicazione i destinatari dei messaggi, cittadini singoli,
associati ed assistiti, grazie al superiore livaldturale, all’alta esposizione a
media ed agli stimoli comunicativi con cui si sdeomati hanno chiare esigenze
in termini di qualita della comunicazione.

2.1La comunicazione e marketing interno

Per sua natura il marketing interno vive in simbmsn l'attivita di comunicazione.
Essa ha la capacita di adattare continuamentealizgazione alle persone e le
persone alle sfide di un ambiente sempre piu casapled articolato.

Se l'obiettivo dell'internal marketing € rappressnot dal pieno e consapevole
coinvolgimento dei diversi attori aziendali, la aemcazione ne presenta le
motivazioni, i perché, i vantaggi e le finalita.

Due sono le dimensioni maggiormente legate allaonzdazione della
comunicazione: la cultura dell’ascolto e la ricecoatante del feedback.

Le comunicazioni devono basarsi sui reali bisognidgstinatari, interni o esterni che
siano.

2.2La comunicazione e la qualita

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 10
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La comunicazione € una delle componenti fondamentgla qualita: sia come
supporto, che come strumento per l'attuazione dgeleecomponenti.

Ma €& anche vero che la qualita € una componenanasase della comunicazione:
sempre piu diffusa € la convinzione che esista egaazione tra qualita della
comunicazione = qualita della prestazione.

Il concetto di qualita, nellambito dei servizi socsanitari, ha subito significative
variazioni, spostando ['attenzione dalla qualitalledesingole prestazioni verso
I'organizzazioni dei servizi, caratterizzata da sempre piu elevato livello di
integrazione.

Da qui nasce la necessita di processi di comumnazche coinvolgono soggetti,
professionalmente diversi, ma accomunati dai medesbiettivi.

E ormai condiviso il ruolo della comunicazione,particolare nella sua dimensione
interna, come strumento di management sanitario, faeorire il processo di
integrazione necessario per una “messa in reteseteizi sanitari e sociali.

Nell'evoluzione che in quest'ultimo decennio ha ftaddistinto la Pubblica

Amministrazione ed, in particolare, il mondo dednita pubblica sono cambiati gli

scenari di riferimento e le mete da raggiungere:

* maggiore attenzione al livello di soddisfazione d@ttadino nel processo
gestionale dei servizi sanitari;

* un'organizzazione interdisciplinare degli interignthe tendono verso una
integrazione tra strutture con attivita e profesalia differenti;

una valutazione piu attenta del processo orgativzzaton una ricerca di soluzioni
interne per il raggiungimento del risultato.

Gli obiettivi strategici del management sanitarevoino quindi considerare:

» laricerca di un rapporto privilegiato con il cttao

» il cambiamento della domanda, che richiede ai geri@poste sempre piu precise
e personalizzate

» il perseguimento di obiettivi di salute, utilizzandl meglio le risorse, limitate, a
disposizione

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 11
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» la centralita del cittadino
» |'attenzione al personale dipendente, da valoreezamotivare
 la qualita del prodotto sanitario da perseguire
2.3La comunicazione nella prevenzione, promozione dd@&zione alla salute

Le attivitd legate alla promozione ed educazionkadgalute sono generalmente

orientate a:

» azioni di tipo intersettoriale: con I'impegno diupsoggetti e diversi contesti
istituzionali

» ruolo centrale della persona, della comunita, dedaolazione, nel loro complesso
biologico e relazionale, nei confronti dell’ambieriitsico e sociale.

In queste strategie di politica sanitaria, il calgrmento e la partecipazione sono
elementi fondamentali del processo. Di consegudazagmunicazione e considerata
una vera e propria necessita operativa.

Come precisato nel Glossario del’lOMS, I'educaziaiia saluté¢‘comprende tutte le
occasioni di comunicazione disegnate per miglion@reonoscenze e per sviluppare
capacita nella vita in modo da contribuire alla st individuale e collettiva”.

Il coinvolgimento del cittadino in un processo ¢humti a rafforzare la sua autonomia
decisionale deve basarsi su campagne di comuniezniorate ed efficaci, in grado
di orientarlo verso il cambiamento di stili di vitan salutari.

Spesso si afferma che la salute e essenzialmefdemerzione. Una corretta
informazione puo consentire al cittadino di mighar la gestione della propria salute,
sapendo utilizzare meglio i servizi a sua disposiai

3.1l ruolo della comunicazione interna nel cambiamemnt

Tra i1 modelli di comunicazione interna ai quali 8A di Frosinone si ispira, spicca
guello della circolazione delle informazigilipiu recente se considerato da un punto
di vista cronologico, quello, cioe, orientatal supporto delle attivita di
coordinamento, sviluppo professionale e cambiamento

L’ASL é chiamata ad adeguare in tempi sempre pavida propria cultura tecnica,
manageriale, organizzativa alle trasformazioniadsticieta e del contesto all'interno
del quale € inserita.
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Diviene fondamentale la tempestivita con cui siusetple evoluzione e la rapidita
con cui si adottano ed integrano le nuove competarsaperi, le idee, gli stimoli con
il proprio patrimonio culturale.

In questa situazione e essenziale che la comunim@azgarantisca i contatti tra
I'organizzazione e il mondo esterno. Tutto e coroamione: le conoscenze, gli
stimoli ed i cambiamenti, provenienti sia dall'este che dall'interno, devono essere
fatti circolare, al fine di garantire la diffusioeda capitalizzazione del know how.

La capacita e la volonta di comunicare devono dite@ competenze condivise.

La comunicazione aziendale fa funzionare le strattteticolari (decentrate ed
organiche),rende possibile la periferizzazioneedetsponsabilita decisionali, aiuta a
superare i confini gerarchici e funzionali.

3.1La Comunicazione Interna

Per promuovere una efficace comunicazione contadiiti, € necessario dunque
orientare ogni sforzo di programmazione verso wieetta e costante comunicazione
interna. Questi due processi non vanno consideeparati ma interagenti.

Quando si parla di comunicazione interna, ci sieddferire ad un processo attraverso
il quale si trasferiscono valori, immagini, emozia@ompetenze, alla platea vasta dei
cittadini che usufruiscono di un servizio il qualegl caso della salute, assume il
valore di un diritto costituzionalmente garantito.

Oggi nelle aziende e organizzazioni complesse derkSL, orientate alla Qualita, la
comunicazione interna e finalizzata principalmeata condivisione di valori e
obiettivi comuni che debbono diventare patrimoroadiviso di tutti gli operatori del
settore i quali li trasformano e li trasferiscon@ittadini quali prodotti di qualita.

Senza lo sviluppo dello spirito di gruppo, cioela@ereazione di un’identita chiara di
un gruppo di persone con dati obiettivi, risorseireoli; in assenza di un senso di
appartenenza, l'adesione personale all'identitandsciuta e condivisa; se non si
attiva il gioco di squadra, non si riuscira maiadtivare tutte le competenze e energie
disponibili per raggiungere il miglio risultato sisile.

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 13
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La funzione della comunicazione interna in prasiceostanzia in:

» sostegno allo sviluppo dell’'organizzazione;

» rafforzamento dell'integrazione organizzativa;

» ad esprimere una cultura organizzativa;

» alla diffusione dell'identita dell’organizzazione;

» afavorire lo sviluppo della conoscenza fra i dsv@mbienti professionali;
* apromuovere e qualificare le relazioni tra i dighenti;

» al miglioramento delle informazioni

» a migliorare il benessere organizzativo ed il climarativo

4.La Comunicazione Esterna

E' percio possibile utilizzare la comunicaziasterna tra gli altri scopi, per:

» far conoscere I'Amministrazione, i servizi e i petigdell'ente utilizzando quando
necessario quale veicolo I'Ufficio Stampa Azienglale

» facilitare I'accesso ai servizi e agli atti dell'’Ammistrazione;

» conoscere e rilevare i bisogni dell'utenza;

* migliorare l'efficacia e I'efficienza dei servizi;

» favorire i processi di sviluppo sociale, econonmectulturale;

» accelerare la modernizzazione di apparati e servizi

» svolgere azioni di sensibilizzazione e policy makin

5.1l Piano della Comunicazione

Elaborare un piano di comunicazione significa miglre la capacita di controllare le
azioni di comunicazione dell’Azienda.

Il piano ha una valenza strategica. Consente dnidefin modo chiaro (e misurabile)
obiettivi, target, strumenti di un messaggio eabrdinare con maggiore efficacia le
risorse umane, strumentali ed economiche a disposiz

Esso permette di ordinare in una sequenza logiaaitai ed | passaggi necessari per
elaborare un determinato progetto comunicativo.i@godottoe inserito all'interno
del proprio contesto dal quale discendono strategnezzi di comunicazione.
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Un piano di comunicazione e lo strumento per metter relazione gli attori, i
messaggi, i prodotti, i canali e i media utilizzati una logica di efficienza ed
efficacia.

6. La scelta di un modello: la comunicazione organizxa

Come gia detto, in un’Azienda a rete, attraverdataelazioni e reciproche influenze
con l'ambiente in cui € immersa e di cui é parteegnante, la comunicazione
progettata e realizzata in due filoni rigidamenistiati come tradizione (interno ed
esterno), non ha piu senso.

L'’ASL di Frosinone sceglie pertanto di assumerealguproprio modello di
comunicazione, quello delleomunicazione organizzativa.

La comunicazione organizzativa € un insieme di ggecdi creazione e scambio di
messaggi e di informazioni all'interno delle reti tklazioni che costituiscono
I'ossatura dell’'organizzazione. essa coinvolgedggetti interni, i collaboratori e tutti

| soggetti esterni in qualche modo interessati oontatto con I'’ASL.

L’obiettivo di tale approccio metodologico € quelth tener conto di tutte le
competenze e degli obiettivi di tipo organizzatmmiettate in un sistema unitario,
condiviso e coordinato per garantire I'efficacibedficienza di tutta I'’Azienda.

Quattro sono i percorsi di implementazione di safategia comunicativa:

1. La comunicazione funzionale:destinata a veicolare tutte le informazioni dotip
operativo, di supporto ai processi produttivi eisienali interni ed alla attivita di
front-office. Comprende anche tutte le informaziomcessarie ai processi di
cooperazione esterni.

2. E quella comunicazione che consente all’operatosvalgere la sua attivita, ma
anche di sentirsi parte dell'organizzazione, deessl corrente delle informazioni
in tempo reale ed in modo adeguato;

3. La comunicazione informativa: & costituita da tutte le informazioni necessarie a
diffondere la conoscenza dellASL nel suo complaessid sue parti e servizi, delle
politiche adottate nei confronti dei diversi pulbli(interni ed esterni). E’
funzionale al miglioramento della conoscibilitalthetienda;
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4. La comunicazione formativa riguarda innanzitutto I'attivita di formazione.
In questa tipologia rientrano le modalita di inbeizzazione delle strategie, dei
valori, della cultura dell’Azienda, utili a formame coinvolgere i destinatari.
Puo essere rivolta a tutti i segmenti sia pubblicierni ed esterni
all’organizzazione;

5. La comunicazione creativa: e tale perché si riferisce a quegli ambiti in giui
crea valore, attraverso la comunicazione, ma apehehé si collega a scambi
interpersonali nei quali spesso si generano ideeve how. Gli obiettivi di
guesto genere di comunicazione possono esserei @liiefienerazione e
trasmissione di saperi, di creazione di ambiti damsbio e cooperazione.
Problem solving.

7.LE SCELTE OPERATIVE: crono programma
7.1Per una cultura Aziendale della comunicazione velisqubblico

Come abbiamo visto un Piano di comunicazione, waratrato dalla tipologia della

comunicazione organizzativa, richiede la condivisiodel personale, il suo

protagonismo, la consapevolezza, per sé e pettglidi partecipare ad un progetto
orientato a cambiare i propri stili di lavoro epdirtecipazione reale alla vision e alla
mission Aziendale.

Preliminarmente occorre quindi promuovere una caltuAziendale della
comunicazione pubblica lungo le linee metodologiehiecontenuti valoriali sin qui
evidenziati.

Si procedera alla realizzazione di specifici cdidiormazione rivolti ai dipendenti a
tutti i livelli di appartenenza.

| corsi avranno carattere dipartimentale e quingrevedono almeno una serie di
dieci incontri.

Ogni Dipartimento garantira la presenza del nunmioampio possibile dei propri
operatori.

| corsi hanno anche I'obiettivo di individuare almeeun operatore a Dipartimento da
poter poi inserire nella “rete Aziendale dei convanori”.
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| Docenti dei corsi verranno individuati tra le spiehe professionalita presenti in
Azienda, dall’'Universita e dall’Associazione Nazabe Comunicatori Pubblici.

| corsi verranno organizzati e autorizzati per INEC

Indicativamente i corsi verteranno sulle segueraiieme:
» analisi della comunicazione pubblica;
» la comunicazione organizzativa;
* la comunicazione come cambiamento
* la comunicazione come benessere lavorativo;
* la comunicazione come gestione dei conflitti;
» la partecipazione dei cittadini;
» La valutazione della comunicazione.

7.2 La comunicazione ed il progetto di Information e @wnunication Tecnology
(ICT)

Come per molte aziende della Pubblica Amministrazjal progetto ICT dell’ASL di
Frosinone costituisce, oltre che un adempiment® ialllicazioni normative per un
rapporto sempre piu ampio e intensivo nella reaztom amministrazione e cittadino,
anche un’importante occasione per migliorare iltesma della comunicazione
organizzativa aziendale.

Le nuove tecnologie informatiche stanno avendonaiibbia ricaduta culturale e
comunicativa all'interno dell’azienda. Esse possooantribuire ad aumentare
fortemente l'efficienza, I'efficacia e la qualit&lte relazioni all'interno, all’esterno e
trasversalmente nell'organizzazione aziendale.

Ecco perché ha scelto di integrare il progetto l&endale nel suo complesso
all'interno del piano di comunicazione. Per mo#patti, che verranno affrontati nelle
pagine che seguono, I'ICT costituisce il sostraonblogico, se non il punto di
partenza e condizione necessaria per la realizzazibalcune iniziative specifiche di
comunicazione.

L’integrazione tra ICT e piano di comunicazione emte dampliare, intensificare e
gualificare gli scambi comunicativi e le modalita di relaziooen i pubblici interni
ed esterni e, quindi, dcreare valore. Tale integrazione andrebbe intesa:
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come un problema e come una opportunita di integreezculturale di nuove

modalita e nuovi strumenti, linguaggi e stili di ngonicazione, sia per

I'amministrazione che per i cittadini

come leva del cambiamento organizzativo

come set di strumenti applicabili efficacementeh&na supporto/integrazione
di altri mezzi di comunicazione.

come set di strumenti rispetto ai quali € necessaniluppare competenze
diffuse e condivise

Il progetto ICT dellASL di Frosinone si articolétiaverso sette aree d’intervento:

sistemi trasversali (infrastrutture tecnologichertale sanitario, sistemi di
archiviazione e protocollo informatico, firma efettica...)

sistema informativo del Distretto Sanitario (pragraazione e controllo dei
percorsi assistenziali, automazione per i medici nogdicina generale,
automazione per centri diurni, anziani, disabtliysgure residenziale, farmacie,
ADI...)

sistema informativo ospedaliero (pronto soccorsogettazione, gestione
reparti, gestione blocchi operatori)

ambulatori (accesso alle prestazioni sanitarie dawbuali, gestione
ambulatoriale...)

sistema informativo del Dipartimento di Prevenzione

sistemi di integrazione (repository dei dati cliniadei cittadini,
datawarehouse...)

sistemi di accesso (call center, guida ai sersgrtelli unici per il cittadino).

In molte di queste aree, gli interventi presenti pr@getto ICT si fondono con gli
obiettivi e le strategie comunicative dellASL. kdcuni casi, le tecnologie ICT
agevolano il raggiungimento di obiettivi prefissati altri le iniziative ICT stimolano
iniziative di comunicazione.
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7.3 IL NETWORK DELLA COMUNICAZIONE: LA RETE PROVINCIALE DEGLI URP

ISTITUZIONALI

In base all’articolo 8, comma 2, lettera e, delegge 150/2000, I'Azienda USL di
Frosinone intende istituire la rete degli URP ugtibnali, composta degli URP dei
Comuni, della Provincia e dei Distretti socio-asigiali, le cui adesioni avverranno

con la sottoscrizione di uprotocollo d’'intesada parte dei rappresentanti degli enti

che insistono sul territorio provinciale.

Il protocollo d’intesa prevede:

* la realizzazione di tavoli di lavoro per il conftonsulle materie della
comunicazione istituzionale, interna ed esterna,f@eorire lo scambio e la
circolazione delle informazioni;

* la programmazione e la realizzazione di iniziatigemuni di carattere
formativo e informativo nonché informatico, volte creare un’immagine
unitaria e trasparente della rete nella relaziamei cittadini;

» la definizione di proposte e progetti finalizzat avvicinare sempre piu le

Istituzioni ai cittadini.

La partecipazione al network comunicativo da paee soggetti coinvolti esprime
I'esigenza di portare avanti una politica sinerdiicealizzata al rafforzamento e al
sostegno delle attivita dei rispettivi URP e di dave la comunicazione e
I'integrazione fra le attivita e i servizi dellestture pubbliche presenti nel territorio,
al fine di migliorare il rapporto con il cittadin® con le imprese, e di rispondere in

modo tempestivo e sempre piu efficace ai bisogia dellettivita.

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 19
Via A. Fabi, s.n.c. — 03100 FROSINONE — Tel. 07BD®33



AITAY
— ot ST

v€g5 REGIONE LAZIO Fe =3

N # =4 =

I ’ l AZIENDA UNITA’ SANITARIA LOCALE FROSINONE ¢ T“F g
Via A. Fabi, s.n.c. — 03100 FROSINONE — Tel. 079518 i 5 i

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO
Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi

Le attivita della rete riguarderanno tutti i partirgeressati. Per gli operatori della
comunicazione degli URP del territorio della praian di Frosinone saranno
organizzati diversi incontri su vari temi (come bmedellimmigrazione) cosi da
acquisire specifiche competenze, al fine di realiegain indispensabile trasferimento
di conoscenze e informazioni, di fatto una verar@ppa formazione. Non € piu
possibile pensare, infatti, che ogni sportellodiigupporto ai cittadini solo per cio
che riguarda il proprio ente. E necessario, invepeter fornire un’adeguata
informazione di primo livello e facilitare I'access tutti i servizi di cui i cittadini
hanno bisogno.

Altri temi focali per i soggetti della rete potranessere, ad esempio, quelli dei
“contributi” (esenzioni, agevolazioni, assegni), peocedure per la registrazione
anagrafica degli immigrati comunitari, la leggibilita e [Il'acsgbilita della

comunicazione pubblica nel rispetto delle indicazaella Legge Stanca.
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7.4 REGOLAMENTO DI ORGANIZZAZIONE E FUNZIONAMENTO DELLA
UOS COMUNICAZIONE-URP DELL'AUSL DI FROSINONE (art.6 c.1 e 8 c.2
della Legge 7 giugno 2000 n° 150)

Art. 1

Principi generali

1. L’Azienda Unita Sanitaria Locale di Frosinorad, fine di realizzare la piena
attuazione dei diritti di informazione e di parfggzione dei cittadini e ispirandosi
ai principi di trasparenza, pubblicita , econondiciefficienza ed efficacia, nella
erogazione dei Servizi di competenza, garantisagtieita di informazione e di
comunicazione pubblica indirizzate ai cittadiningoli e associati, nonché ai
soggetti pubblici e privati che operano in ambitinteresse pubblico, e promuove
la comunicazione interna quale strumento di svilupmanizzativo.

2. Con il termine di cittadini si intende cittadiniaitani e dell’'Unione Europea,
nonché cittadini di Stati non appartenenti all’UmedEuropea.

Art.2
Attivita di informazione e di comunicazione pubbdic
1. Le attivita di informazione pubblica sono finalitga:

a) illustrare e favorire la conoscenza delle digposi normative al fine di
facilitarne I'applicazione;

b) illustrare i Sevizi erogati e il loro funzionante;
c) favorire I'accesso ai servizi pubblici, promodene la conoscenza,

d) promuovere conoscenze allargate e approfonditersi di rilevante interesse
pubblico e sociale;
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e) garantire l'informazione all’'utenza relativa iagitti e allo stato dei
procedimenti, nonché la conoscenza dell’avvio epdetorso dei procedimenti
amministrativi;

f) favorire processi interni di semplificazione léel procedure e di
modernizzazione degli apparati;

g) attivare ricerche e analisi finalizzate allanfoifazione di proposte sugli aspetti
organizzativi e logistici del rapporto con l'utenza

h) attivare e organizzare la comunicazione esteivialta ai cittadini, alle
collettivita e ad altri enti;
1) attivare la comunicazione interna realizzatd aelbito dell’Azienda.

Art.3

Ambito di applicazione

1. L’AUSL di Frosinone svolge le proprie attivita domunicazione esterna e
interna attraverso la U.O. Comunicazione — UffiRielazioni con il Pubblico
nella sua articolazione territoriali e dei Punfiormativi Ospedalieri.

2. |l presente regolamento disciplina le funzioni@danizzazione del Servizio
di comunicazione, nonché [listituzione, I'organizine e il funzionamento
di nuovi Punti di Informazione decentrati.

3. Si relaziona con UOC Integrazione Socio Sanitaeiala cura e la gestione
dei rapporti con le Associazioni di Volontariatdi, Tutela dei diritti dei
Cittadini, Culturali e Sportive, del No Profit eld&ivato Sociale.

4. Le norme del presente regolamento si integrano leoaltre disposizioni
previste nell’Atto Aziendale.
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Art. 4
Ruolo

1. Ai sensidell'art. 6 della Legge 150/2000, allaDls. Comunicazione-URP, &
affidato un ruolo centrale e strategico in mateatialnformazione verso |l
Pubblico

2. Alla U.O. Comunicazione-URP pertanto, & assegratmlo di coordinamento
di tutti i processi di comunicazione pubblica imi@red esterna dell’azienda
tramite la redazione e gestione di appositi Piarsi come approvati dalla
Direzione Generale in coerenza con la vision ei&sion dell’Azienda stessa;

3. Tale assegnazione di ruolo € implementata attsavema funzione di
collegamento, ai soli fini istituzionali della comuazione, con I'Ufficio
Stampa Aziendale e di coordinamento delle segustnitture Aziendali: il
Servizio Multietnico, il Servizio statistico epidestogico, il PUA, la Gestione
Atti e dati sensibili, la Qualita, le Risorse Umai& Gestione dei Processi
Informativi, I'Ufficio Legale, la Formazione, e l|&rogrammazione. La
partecipazione delle suddette strutture alle &dtigi coordinamento € inerente
alle sole azioni previste dal presente Regolamektale proposito le strutture
di cui sopra nomineranno un proprio referenteralino del Coordinamento.
Il coordinamento avra carattere propositivo e dilabmrazione a tutte le
dinamiche operative che di volta in volta, in formmandivisa, si riterranno
necessarie per realizzare tutti i processi di cacammone pubblica interna ed
esterna dell’Azienda. Per quanto riguarda [|'UtlicBtampa Aziendale la
collaborazione avvera in base a quanto previstia d@rmativa legislativa
vigente e con le modalita stabilite nella “Caréa doveri del giornalista degli
Uffici Stampa” approvata in data 10 novembre 20&l @onsiglio Nazionale
dell’Ordine dei Giornalisti.

4. 1l coordinamento assumera anche un ruolo di Oss®igaAziendale con
I'obiettivo di realizzare, monitorare ed aggiornanea Banca Dati sulla
Comunicazione Pubblica interna ed esterna prodintiaalla realizzazione di
una rete Aziendale di Comunicatori. Avra altrestaimpito di individuare e
sviluppare indicatori di qualita per la valutazioperiodica della efficacia ed
efficienza del lavoro svolto.
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Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi

| Servizi di Comunicazione, in quanto strategiei processi di comunicazione
interna ed esterna, svolgono un ruolo:

e informativo, mediante una attivita di informazionepnsulenza,
orientamento e assistenza agli utenti

= propositivo, riguardo la organizzazione dei servidi
comunicazione pubblica e la progettazione di nsewizi;

= diintegrazione tra le attivita di comunicaziorstegna ed interna

» conoscitivo, mediante la rilevazione di nuovi bisbg delle attese
da parte degli utenti

» promozionale dei servizi dell’Azienda
» di mediazione tra i cittadini e '’Azienda

» formativo attraverso iniziative rivolte a studersiagisti, cittadini
in generale.

Art. 5
Funzioni

La U.O. Comunicazione-URP, in quanto struttura psép prioritariamente
ai  rapporti con il pubblico, adotta le misure rssarie alla piena
applicazione del codice di comportamento dei dipatiddelle pubbliche
amministrazioni , nonché del codice di buona caadogi rapporti con il
pubblico

La U.O. é responsabile del programma di decentreondai servizi di
comunicazione che viene attuato mediante la pragetie, la realizzazione
e il coordinamento dei punti informativi territdii@enominati “Sportello
Informazioni, Reclami, Partecipazione e Diritti.
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STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO
Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi
3. La U.O. Comunicazione-URP, nell'ambito delle atvidi cui all’art.4,
coordina e finalizza le informazioni, nonché praoget attua iniziative di
comunicazione di pubblica utilitd volte ad assiceyattraverso opportuni
strumenti, la conoscenza di normative, servizratsire.

4. La U.O. Comunicazione-URP, oltre a generare projpfiermazioni, ha la
funzione di selezionare, filtrare e finalizzarerérmazioni provenienti da
altri soggetti, sia interni all’Azienda che estertia diffondere mediante la
propria articolazione di cui all’art.3, comma 2 rtga@to collabora con tutti
le Strutture dell’Ente e con organismi esterni,miablici che privati.

Art. 6
Attivita

1. Il Servizio di Comunicazione, attraverso i propmung di erogazione
centrali e decentrati:

a) agevola l'utilizzazione dei servizi offerti ai atini, anche attraverso
l'illustrazione delle disposizioni normative e anmsitrative,
'informazione sulle strutture e sui compiti delladellAUSL di
Frosinone e delle altre pubbliche amministrazioni;

b) provvede alla elaborazione, proposta e attuaziatie golitiche e dei
piani di comunicazione in accordo con gli indirizatrategici
dellAzienda elabora progetti per campagne informeatmirate a
specifici target di utenza o ad obiettivi definiti;

c) redige, cura, aggiorna e diffonde la Carta dei @erv

d) sviluppa attivita di informazione giuridico — amnstrativa volta a
garantire la tutela dei diritti dei cittadini;

e) collabora con [I'Ufficio Stampa Aziendale per l'imsmento delle
informazioni, anche in forma grafica, sul sito Axikale;
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Art.7
Tecnologie della comunicazione e dell'informazione

1. La UO Comunicazione-URP, attraverso i propri paingrogazione centrali
e decentrati e il Coordinamento, contribuiscecatlaborazione con gli altri
Uffici dell’Azienda, al coordinamento e all'orgaz&zione dei flussi
informativi all'interno e verso la comunita ammiméta, inoltre promuove,
con i predetti Uffici, sperimentazioni innovativeel campo della 1.C.T.
(Information and Communication Technology) voltengliorare i servizi
ai cittadini e alle imprese, a favorire l'interaz® tra amministrazioni e
pubblico, a realizzare l'integrazione tra i serdediverse amministrazioni.

Art.8
Ascolto e valutazione della qualita dei servizi

1. La U.O. Comunicazione-URP, attraverso i propri pulit erogazione
centrali e decentrate in quanto “superficie di attot' del’amministrazione
con la collettivita, attuano sistematicamente, met 'ascolto dei cittadini
e la comunicazione interna, processi di rilevaziosgl grado di
soddisfazione dell’'utenza per i servizi erogatu#’'evoluzione dei bisogni
gualitativi e quantitativi. A tal fine analizzano ggomuovono [l'utilizzo
anche di risultati di studi, ricerche e sondaggitiezzano, quale supporto
informativo, banche dati automatizzate e internet.

2. I'’AUSL di Frosinone, attraverso la U.O. Comunicag-URP, garantisce
ai cittadini, singoli o associati, il diritto di gealare, con ogni mezzo e
modalita, eventuali disservizi circa i tempi, leopedure e le modalita di
erogazione dei servizi e provvede alla predispos&idi programmi per la
gestione dei reclami. La valutazione periodicadii emersi dalle attivita
di ascolto e monitoraggio delle istanze provenieldi cittadini utenti é
funzionale alla programmazione delle iniziative @imunicazione e di
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Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi
formazione, nonché alla formulazione di proposte atleguamento
organizzativo, procedurale e operativo dell’Azienda

3. lattivita di ascolto e di valutazione della qualdei servizi € funzionante
anche alla programmazione delle iniziative di comazione e di
formazione e alla formulazione di proposte di adegento organizzativo,
procedurale e operativo della Amministrazione.

4. |l Servizio di Comunicazione, in collaborazione dddfficio Controllo di
Gestione e la U.O. Qualita, concorrono alla vegifiella qualita dei servizi
e alla determinazione degli standard e dei crithrierogazione delle
prestazioni. | risultati delle attivita di rilevae del livello di soddisfazione
dell’'utenza per i servizi erogati e di monitoraggulle segnalazioni e sui
reclami da parte dei cittadini sono trasmessi pe@nente dal
Responsabile dell'ufficio Servizi di ComunicaziocakUfficio Controllo di
Gestione e alla U.O. Qualita, ai fini della valutene dei servizi.

Art. 9
Sviluppo organizzativo

1. La Struttura Semplice Comunicazione-URP, attraverspropri punti di
erogazione centrali e decentrati, sulla base deitati delle attivita di ricerca e
monitoraggio di cui al precedente art.8, presemtgpaste di adeguamento
dell'organizzazione e di semplificazione delle mdere amministrative. In
particolare:

a) promuove ricerche e analisi finalizzate alla foraaubne di proposte alla
Direzione Generale sugli aspetti organizzativi gidtici del rapporto
con l'utenza (marketing sociale);

b) favorisce interventi mirati alla semplificazione ala trasparenza
dell'attivita amministrativa e supporta la interfimnalita attraverso
idonei progetti e strutture reticolari( rete deinpuinformativi e di
servizio territoriali, rete dei referenti di semantra e inter Ente);

c) formula proposte organizzative volte a migliorargrocessi interni
/esterni di erogazione dei servizi e di comunicagidegli stessi;
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d) progetta nuovi servizi e strumenti per migliorasmecbmunicazione e le
relazioni con i cittadint;

e) promuove la diffusione, nellambito dell’Aziendai dna cultura della
comunicazione e della tutela dei diritti dei cittadattraverso interventi
informativi, formativi e organizzativi;

f) partecipa alle attivita dell’Ufficio Formazione eilsippo relativamente
alla elaborazione di programmi formativi per lolggpo professionale
del personale addetto ai servizi di comunicazione.

2. Contribuisce, in collaborazione con le altre Stmét Aziendali, ad attivare
processi di semplificazione, riorganizzazione e enozzazione dei servizi.

Art. 10
Rapporto con altri Enti e Amministrazioni

1. la Struttura Semplice Comunicazione-URP, attraverspropri punti di
erogazione centrali e decentrati garantisce lgpmeca informazione fra gli
stessi e le altre strutture operanti in Aziendaycheé fra questi e gli Uffici per
le relazioni con il Pubblico delle varie Amministrani. Inoltre:

a) promuove la realizzazione di servizi di accessafyo@tionale mediante
proposte e sviluppo di iniziative di comunicazionea Enti,
Amministrazioni dello Stato, Associazioni e soggptivati, da attuarsi
anche mediante protocolli di intesa o convenzioni;

b) favorisce la collaborazione con Scuole e Univerggr iniziative
formative e stages degli studenti presso le steitiei Servizi di
Comunicazione.
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Art. 11
Comunicazione interna

1. L’AUSL di Frosinone, nel ritenere che la comunicam interna abbia un ruolo
chiave per assicurare una informazione al cittaésatta, aggiornata e rapida,
e nel considerare fattori di criticita le eventuakfficienze informative da
parte delle strutture dell’ente, promuove una strebllaborazione tra la
Struttura Semplice Comunicazione-URP e tutte tke &trutture Aziendali, anche
avvalendosi della rete dei Comunicatori.

2. | Servizi di Comunicazione, per garantire una effite comunicazione esterna
e per seguire obiettivi di miglioramento della dgigadei servizi, operano in
modo trasversale ad ogni area di competenza, wadkbvaprocessi di
comunicazione interna che garantiranno un costargso informativo da parte
di tutte le Strutture Aziendali verso la StruttuBamplice Comunicazione-
URP. Le stesse segnalano e promuovono intervemipdstivi in caso di
segnalazioni di disservizi da parte degli utentgnO Struttura comunica
rapidamente alla Struttura Semplice ComunicazioR&Jogni variazione
inerente 1 procedimenti amministrativi e i servizi fornisce informazioni
riguardo ogni evento che rientri nellambito delamunicazione pubblica e
istituzionale.

2. Nel caso in cui si verifichino situazioni di inadpmnza da parte delle
Strutture Aziendali, la Struttura Semplice Comumicae-URP ne da
comunicazione ai funzionari e ai dirigenti resgabil, affinché provvedano
per quanto di competenza. Annualmente, I'UOS Conamone-URP
provvede a relazionare al Direttore Generale iltasudi tale attivita i quali
avranno rilievo ai fini della valutazione dell'efficia dell’azione
amministrativa e dell’operato dei Dirigenti e dgpgehdenti.

Art. 12

Organizzazione
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1. La Struttura Semplice Comunicazione URP svolgadpipa attivita attraverso
gli Sportelli URP (denominati Sportelli di Informane, Reclami,
Partecipazione e Diritti), e dei Punti Informat®spedalieri ed e preposto al
coordinamento dei punti di informazione e serviewitoriali anche attivati in
convenzione con altri Enti, al fine di garantire undirizzo comune nella
gestione e nello sviluppo di dette strutture a#trag la produzione di un
modello reticolare.

2. Il Servizio di Comunicazione ottimizza la propriaganizzazione interna
mediante l'articolazione delle attivita in due athlgli competenza, il back
office e front office, tra loro funzionalmente igtati.

3. Il back office costituisce il laboratorio verso cai indirizzano i flussi
informativi provenienti dalle diverse fonti, pertanle attivita riguardano
prevalentemente la raccolta, il filtro, il trattame e I'aggiornamento delle
informazioni, la gestione delle banche dati di cetepza, I'organizzazione
delle informazioni acquisite dalle attivita di mtoraggio dell’utenza ivi
compresa la gestione dei reclami, la progettazien&a realizzazione di
interventi di comunicazione, la gestione giuridiesaministrativa dei rapporti
interni ed esterni alla struttura, nonché il conatnento della rete dei punti
informativi territoriali e della rete dei refererti servizio intra e inter ente.

4. 1l front office garantisce l'area di contatto comténza ed e il luogo di
massima visibilita dell'ente e di mediazione deflaa immagine, nonché
nell’ambito principale di interpretazione dei nudsogni e delle esigenze dei
cittadini. Le attivita dei front office sono riveltai cittadini per fornire
informazioni e servizi, per agevolare |'utilizzoliéestrutture e degli strumenti
di comunicazione- banche dati, internet,.....- peglimiare la comprensione
della normativa comunitaria- nazionale- regionpks, monitorare la qualita dei
servizi e il livello di soddisfazione dell’'utente.

Art.13

Personale
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1. La Struttura Semplice Comunicazione-URP viene dotdit personale con
competenze e know how di tipo tecnico e altamepgzialistico nel campo
della comunicazione pubblica e istituzionale. Dep@rsonale deve essere
numericamente adeguato per consentire una ottigesione sia delle attivita
di front office che di back office, oltre che gatiea un servizio con orari
adeguati alle esigenze del pubblico.

2. Il personale, in quanto risorsa strategica peuwnkfonamento di questo tipo di
strutture, deve possedere una forte motivazionegwate conoscenze di base,
nonché particolari attitudini personale alla concagione.

3. Per conoscenze di base si intende la conoscenzplessiva dell’Azienda e
della sua organizzazione, una cognizione di basenateria giuridica, la
capacita di utilizzare strumentazioni informatiehelematiche.

4. Per attitudini personali si intende:

a) attitudine alla comunicazione sia esterna, versitadini, che interna,
con tutta la struttura (assertivita, ascolto, gestidei conflitti)

b) attitudine a lavorare in team ( condivisione delbmoscenze, lavoro di
gruppo, capacita di critica e autocritica)

c) capacita relazionale ( nei rapporti con il pubblieocon i colleghi
dellofffice)

d) capacita di problem solving
e) capacita organizzative

f) capacita propositive

g) flessibilita operativa

h) apertura alle innovazioni.

5. | criteri di selezione del personale da attrib@ir&ervizi di Comunicazione, sia
che la selezione avvenga per concorso o0 per pIgnes interna, devono
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tenere conto degli aspetti di cui ai precedentimo®,3,4. Tali aspetti devono
essere considerati anche nella attribuzione diopais mediante mobilita
interna.
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6. Attraverso una continua attivita di formazione giaghamento, al personale
viene assicurato lo sviluppo delle conoscenze & delpacita professionali
idonee all'esercizio delle attivita che e chiamatsvolgere. Tutti gli addetti ai
Servizi di Comunicazione sono tenuti a parteci@areorsi di formazione e di
specializzazione.

7. LAUSL di Frosinone, riguardo alle modalita di asse alle attivita di
informazione e di comunicazione, nonché alla dls@p degli interventi
formativi, provvede tenendo conto di quanto stabitlalla legge 150/2000 e
dal regolamento di cui all'art.5 della legge 15@Q0

8. LAUSL di Frosinone, con riferimento alla individb@ane e alla
regolamentazione dei profili professionali, proweedattraverso la
contrattazione aziendale, come previsto dall’art.8, della legge 150/2000.

Per quanto non previsto nel presente Regolamentdangnda alla normativa
legislativa vigente in materia.

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO 32
Via A. Fabi, s.n.c. — 03100 FROSINONE — Tel. 07BD®33



AT
N o ST G

vqg}’ REGIONE LAZIO Fe =3

N # =4 =

' 4 l AZIENDA UNITA’ SANITARIA LOCALE FROSINONE £ T“F g
%‘A’zﬁ;" Via A. Fabi, s.n.c. — 03100 FROSINONE — Tel. 079518 £ ’*“?

STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO
Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi

SUPPORTO LEGISLATIVO

Legge 7 agosto 1990 n. 24X¥Nuove norme in materia di procedimento
amministrativo e di diritto di accesso ai documantministrativi’;

Decreto Legislativo 3 febbraio 1993 n. 29Razionalizzazione dell’'organizzazione
delle Pubbliche Amministrazioni e revisione deliactplina in materia di pubblico
impiego”;

Circolare del Ministero per la Funzione Pubblica 27aprile 1993 n. 17/93Art. 12
Decreto Legislativo 3 febbraio 1993, n.29. Istitme dell'Ufficio Relazioni con il
Pubblico e disciplina delle attivita di comunicaméodi pubblica utilita”.

Direttiva P.C.M. 11 ottobre 1994 Direttiva sui principi per l'istituzione degli fii
per le relazioni con il pubblico”.

Legge 7 giugno 2000, n. 150Disciplina delle attivita di informazione e di
comunicazione delle pubbliche amministrazioni”.

P.C.M. 23 giugno 2000Piano d’azione per I'e.government”.

Legge 7 marzo 2001, n. 62Nuove norme sull’editoria e sui prodotti editori&
modifiche alla legge 5 agosto 1981, n. 416"

D.P.R: 21 settembre 2001 n. 422Regolamento recante norme per l'individuazione
dei titoli professionali del personale da utilizgresso le pubbliche amministrazioni
per le attivita di informazione e di comunicazioeedisciplina degli interventi
formativi”.
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Direttiva del 7 febbraio 2002 del Ministro per la Funzione Pubblica“Direttiva
sulle attivita di comunicazione delle pubbliche amstrazioni”.

Decreto Legislativo 30 giugno 2003 n. 19€odice in materia di protezione dei dati
personali”.

Direttiva del 27 novembre 2003del Ministro per l'innovazione e le tecnologie
“Direttiva per I'impiego della posta elettronicallegoubbliche amministrazioni”.

Legge 9 gennaio 2004 n. Disposizioni per favorire 'accesso dei soggeisabili
agli strumenti informatici”.

Presidenza del Consiglio dei Ministri dipartimento per la Funzione Pubblica
24.marzo 2004“Direttiva del Ministero per la Funzione Pubblisalla rilevanza
della qualita percepita dai cittadini”.

Ministero per la Funzione Pubblica 24 marzo 2004“Direttiva sulle misure
finalizzate al miglioramento del benessere orgatiza nelle pubbliche
amministrazioni”.

Presidenza Consiglio dei Ministri, Ministro per I'innovazione e le tecnologie,
Ministro per la Funzione Pubblica 6 agosto 200/Direttiva in materia di progetti
formativi in modalita e-learning nelle pubbliche mmistrazioni”.

Decreto Legislativo 7 marzo 2005 n. 82 odice dell’amministrazione digitale”.

Direttiva del 18 novembre 2005 del Ministro per I'nnovazione e le tecnologie
“Linee guida per la pubblica amministrazione dilgita

D.P.R. 12 aprile 2006 n. 184Regolamento recante disciplina in materia di asoe
ai documenti amministrativi”.

Decreto Legislativo 4 aprile 2006'Disposizioni integrative e correttive al decreto
legislativo 7 marzo 2005 n. 82, recante codiceatalininistrazione digitale”.

Carta dei Servizi Aziendale
Regolamento Aziendale di Pubblica Utilita
Piano Sanitario Nazionale2006/2008
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STRUTTURA SEMPLICE COMUNICAZIONE E RELAZIONI CONPIUBBLICO
Dirigente Responsabile Dott. Francesco Giorgi

Piano Sanitario Nazionale 2012/2013
Direttiva Parlamento Europeo e del Consiglio n. 13%2007 del 23 ottobre 2007

Carta dei doveri del giornalista degli Uffici Stanpa del Consiglio Nazionale
Ordine dei Giornalisti.
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