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D I R E T T I VA DEL P.C.M. 11 OT TOBRE 1994

" D i re t t iva sui principi per l'istituzione ed il funzionamento degli Uffici per le Relazioni con il
P u bbl i c o "

I. OGGETTO, AMBITO DI APPLICAZIONE E DEFINIZIONI
La presente dire t t iva definisce i principi e le modalità per l'istituzione, l ' o rganizzazione ed il funzionamen-
to degli uffici per le relazioni con il pubblico di cui all'art. 12 del decreto legi s l at ivo 3 febb raio 1993, n. 29,
e successive disposizioni corre t t ive, di seguito denominati uffi c i .
Ai principi della dire t t iva , con gli opportuni adeguamenti in funzione delle ri s o rse disponibili e delle espe-
ri e n ze mat u rat e, d e l l ' at t ività svo l t a , delle dimensioni, delle carat t e ri s t i che orga n i z z at ive e degli ord i n a m e n-
t i , si unifo rmano le amministrazioni pubbl i che di cui all'art. 1 del decreto legi s l at ivo n. 29 del 1993.

II. LE FINALITA'
L ' at t ività degli uffici è fi n a l i z z ata a:
- dare attuazione al principio della tra s p a renza dell'at t ività amministrat iva , al diritto di accesso alla docu-
mentazione e ad una corretta info rm a z i o n e ;
-  ri l eva re sistematicamente i bisogni ed il livello di sodd i s fazione dell'utenza per i servizi erogati e colla-
b o ra re per adeg u a re conseguentemente i fat t o ri che ne determinano la qualità;
- pro p o rre adeguamenti e corre t t ivi per favo ri re l'ammodernamento delle stru t t u re, la semplificazione dei
l i n g u aggi e l'aggi o rnamento delle modalità con cui le amministrazioni si pro p o n gono all'utenza.

III. LE ATTIVITA'
Gli uffici svo l gono le seguenti at t iv i t à :
- servizi all'utenza per i diritti di partecipazione di cui al capo III della legge 7 agosto 1990, n. 241;
- info rmazioni all'utenza sugli atti amministrat iv i , sui re s p o n s ab i l i , sullo svo l gimento e sui tempi di concl u-
sione dei pro c e d i m e n t i , e sulle modalità di erogazione dei serv i z i ;
- ri c e rca ed analisi fi n a l i z z ate alla conoscenza dei bisogni e proposte per il miglioramento dei rap p o rti con
l ' u t e n z a ;
- promozione e realizzazione di iniziat ive di comunicazione di pubblica utilità per assicura re la conoscen-
za di norm at ive, s t ru t t u re pubbl i che e servizi erogati e l'info rmazione sui diritti dell'utenza nei rap p o rti con
le amministra z i o n i .

IV. I SUPPORTI TECNOLOGICI
Lo svo l gimento delle at t ività di documentazione da parte degli uffici e' favo rito dalla disponibilità di siste-
mi automat i z z ati di raccolta delle immagini e dei documenti, di cl a s s i ficazione e di ri c e rca degli stessi, b a s a-
ti su stazioni di lavo ro ava n z ate o personal computer. 
Gli uffici utilizzano, quale ambiente tecnologico per lo svo l gimento delle at t ività di competenza, i serv i z i
di accesso polifunzionale di cui all'art. 11 del decreto legi s l at ivo 3 febb raio 1993, n. 29, da istituire in con-
fo rmità alle modalità di interconnessione definite dall'Au t o rità per l'info rm atica nella pubblica amministra-
zione ed alle specifi che orga n i z z at ive e funzionali indicate dal Dipartimento della funzione pubblica. 
A tali fi n i , il Dipartimento della funzione pubblica pro mu ove e realizza progetti speri m e n t a l i , utilizzando i
fondi di cui all'art. 26 della legge 11 marzo 1988, n. 67, ed all'art. 2 della legge 24 dicembre 1993, n. 537.

V. I FRUITORI DELL'ATTIVITA' DEGLI UFFICI
Si rivo l gono agli uffici (di pers o n a , per iscri t t o , via fax o telefonicamente) le persone gi u ri d i che e fi s i ch e
i n t e re s s ate a ri ch i e d e re info rmazioni sulle at t iv i t à , le stru t t u re ed i servizi delle amministrazioni pubbl i ch e.
A titolo esemplifi c at ivo , gli aventi diritto di accesso agli atti dei pro c e d i m e n t i , ai sensi dell'art. 10 della legge
n. 241 del 1990, ed i titolari di interessi personali e concreti di accesso ai documenti amministrat iv i , ai sensi
d e l l ' a rt. 22 della predetta legge.



VI. IL LIVELLO DEGLI UFFICI
Gli uffici sono istituiti, di norm a , l a dd ove si svo l ge l'at t ività di amministrazione at t iva di maggior contat t o
con i cittadini-utenti.
Le funzioni di pro m o z i o n e, p rogra m m a z i o n e, o rganizzazione e coordinamento dell'at t ività degli uffici sono
s vo l t e, ove ne ri c o rrano le condizioni, da una unità centrale indiv i d u ata dalle amministrazioni. 
Il livello degli uffici e' adeg u ato alla stru t t u ra , all'impianto orga n i z z at ivo , alle dimensioni ed alla nat u ra del-
l ' at t ività svolta dalle amministrazioni. 
Agli uffici sono preposti re s p o n s abili in possesso di qualifica diri ge n z i a l e, al fine di assicura re un adeg u at o
l ivello di rap p re s e n t at ività ed una concreta capacità di dialogo e di collab o razione con le stru t t u re della
a m m i n i s t razione di ap p a rtenenza. 
Gli uffici rap p resentano il "luogo d'incontro" fra l'utenza e le stru t t u re pubbl i ch e, che emanano prov ve d i-
menti amministrat ivi e/o erogano servizi; la loro istituzione non modifica le funzioni e l'orga n i z z a z i o n e
delle amministra z i o n i , ne' deve cre a re sov rapposizione di competenze.

VII. L'ORGANIZZAZIONE ED IL FUNZIONAMENTO DEGLI UFFICI
1. A c c og l i e n z a
E' necessario che gli uffi c i :
- siano collocati in locali facilmente indiv i d u abili ed accessibili, con ampia ri c e t t ività di parch eggio ed age-
vole raggi u n gibilità con i mezzi di tra s p o rt o .
- A tali fi n i , e' opportuno ri c o rre re ad intese e convenzioni con le amministrazioni comu n a l i , a n che median-
te accordi globali per tutti gli uffici compresi in uno stesso contesto urbanistico;
- rendano note le modalità di accesso (toponomastico, p o s t a l e, t e l e fo n i c o , posta elettro n i c a , fa x , e c c. ) ;
- osservino un ora rio di ri c evimento del pubblico distri buito anche nelle ore pomeri d i a n e ;
- utilizzino personale con ap p ro fondita conoscenza dell'organizzazione dell'amministrazione di ap p a rt e-
n e n z a , p ro fessionalmente qualifi c ato per l'accoglienza del pubblico e delle istanze pre s e n t ate e per la ri c e-
zione delle ri chieste di info rmazioni at t rave rso sistemi telemat i c i , di posta elettro n i c a , v i d e o t e l , p o s t a l i , t e l e-
fonici (nu m e ro ve rd e ) .
Gli uffici assicura n o , in ogni caso, una risposta alle istanze pre s e n t at e, con le seguenti modalità:
2. Risposte immediat e
A tali fi n i , ve n gono raccolte info rmazioni e documentazione (sch e d e, p u bbl i c a z i o n i , v i d e o , d o c u m e n t a z i o-
ne cartacea) ed at t ivati collegamenti telematici con banche dat i , a n che di altre amministra z i o n i , e/o di orga-
nismi privat i .
3. Risposte diffe ri t e
Nel caso la ri l evazione dello stato di un procedimento o l'acquisizione di documentazione ri chiedano una
ri c e rca più complessa, a n che per la mancanza di idonei supporti info rm atici e telematici o per carenza o insuf-
ficiente qualificazione del pers o n a l e, la risposta sarà fo rn i t a , a n che via telefono o fa x , in un termine di tempo
b rev i s s i m o , di norma non superi o re a 48 ore. Dell'av ve nuta risposta sarà data comunicazione all'uffi c i o .

VIII. ANALISI E RICERCA SULL'UTENZA
Gli uffici organizzano sistematicamente indagini sul grado di sodd i s fazione dell'utenza per i servizi eroga-
ti e sull'evoluzione dei bisogni e delle esige n ze. 
L ' at t ività di ri c e rca e', i n o l t re, funzionale alla programmazione di iniziat ive di comunicazione e di fo rm a-
zione ed alla fo rmulazione di proposte di adeguamento dell'organizzazione e delle pro c e d u re delle ammi-
n i s t ra z i o n i .

IX. LA COMUNICAZIONE
Le amministra z i o n i , in collab o razione con gli uffi c i , p ro mu ovono e re a l i z z a n o , in attuazione dell'art. 12,
comma 4, del decreto legi s l at ivo n. 29 del 1993, e sulla base delle info rmazioni acquisite at t rave rso le inda-
gi n i , i n i z i at ive di comunicazione di pubblica utilità, utilizzando strumenti gra fi c i , e d i t o ri a l i , a u d i ov i s iv i ,
ra d i o t e l ev i s iv i , t e l e m at i c i , mu l t i m e d i a l i , p u bbl i c i t a ri , ai fini di assicura re la conoscenza di norm at ive, s t ru t-
t u re e serv i z i , n o n chè di info rm a re sui diritti dell'utenza nei rap p o rti con le amministrazioni pubbl i ch e.
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X. IL PIANO ANNUALE DI COMUNICAZIONE ISTITUZIONALE DI PUBBLICA UTILITA' DELLE AMMINI -
STRAZIONI STATALI

Per l'attuazione della norm at iva re c ata dall'art. 12, comma 4, del decreto legi s l at ivo 3 febb raio 1993, n. 29,
e successive disposizioni corre t t ive, le amministrazioni statali pro mu ovono le iniziat ive di comu n i c a z i o n e
di pubblica utilità con il coordinamento del Dipartimento per l'info rmazione e l'editoria della Presidenza del
Consiglio dei Ministri , che si carat t e ri z z a , q u i n d i , come stru t t u ra tecnica di servizio. 
I programmi delle amministrazioni sono trasmessi al Dipartimento entro il 30 nove m b re dell'anno pre c e-
dente a quello di ri fe ri m e n t o , a n che con ri s e rva di successivo accertamento e comunicazione della copert u-
ra fi n a n z i a ri a , in modo da consentire al Dipartimento di pre d i s p o rre lo schema di piano annuale di coord i-
n a m e n t o , p revisto dal citato art. 12, da sottoporre all'ap p rovazione del Presidente del Consiglio dei Ministri. 
Per omogeneità di esposizione, i programmi di comunicazione delle amministrazioni si ri fe ri ranno ad ini-
z i at ive ri g u a rdanti campagne di info rmazione su temi specifi c i , c a m p agne pubbl i c i t a rie istituzionali con
p revisione di ga ra euro p e a , at t ività editori a l i , a u d i ov i s iv i , at t ività di comunicazione diretta al cittadino, at t i-
vità di comunicazione intern a , m o s t re, fi e re, e s p o s i z i o n i , c o nveg n i , s e m i n a ri e congre s s i .

XI. LA FORMAZIONE
La scuola superi o re della pubblica amministrazione predispone progetti di fo rmazione distintamente per
d i ri genti ed operat o ri degli uffici. 
La realizzazione dei corsi e' curata per le prime edizioni direttamente dalla scuola e successivamente dalle
a m m i n i s t razioni o da qualifi c ate istituzioni pubbl i che e/o privat e, con la supervisione della scuola medesima.
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