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Il punto su “Mettiamoci la faccia”
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L’iniziativa                                          promuove la customer satisfaction 
attraverso l’utilizzo di interfacce c.d. emozionali (emoticon) per:

raccogliere in tempo reale e continuo il giudizio del cittadino-cliente 
sul servizio ricevuto

disporre di una descrizione sintetica della percezione degli utenti di 
servizi

L’iniziativa                                                      sollecita le amministrazioni 
ad utilizzare questa modalità di rilevazione della qualità percepita per 
intervenire con tempestività sulle criticità evidenziate dai cittadini-clienti al 
fine di migliorare i propri servizi 

Customer satisfaction in tempo reale
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La rilevazione della customer satisfaction attraverso gli  emoticon  è
possibile per i diversi canali di erogazione del servizio: lo sportello, il Web 
ed il telefono

Per i servizi erogati allo sportello, la rilevazione può avvenire attraverso 
diversi dispositivi:

TOTEM installati nell’area di accesso, che rilevano la customer 
satisfaction per i servizi erogati da più sportelli

TOUCHPAD installati allo sportello, che rilevano la customer 
satisfaction per i servizi erogati dal singolo sportello

Canali di erogazione e modalità di rilevazione
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La rilevazione dei giudizi attraverso il sistema degli emoticon è strutturata 
in modo da escludere l’eventualità di manipolazioni e opportunismi:

Il giudizio può essere espresso solo dal cliente che ha appena 
ricevuto il servizio  
Il giudizio può essere espresso una volta sola per il medesimo 
servizio
Non sono possibili manipolazioni da parte dell’operatore

Gli accorgimenti adottati variano in relazione al canale di erogazione del 
servizio:

sportello: collegamento con il sistema elimina code, tempo limite per 
esprimere il giudizio dopo ogni operazione, identificativo unico per il 
servizio ricevuto ed il giudizio espresso, ecc.
web: registrazione dell’utente che riceve il servizio e possibilità di 
accesso alla customer satisfaction solo dopo la conclusione 
dell’operazione, ecc. 
telefono: accesso alla Customer Satisfaction solo dopo aver concluso 
l’operazione; giudizio reso in forma “anonima” rispetto all’operatore, 
operatori diversi per servizio e giudizio, giudizio espresso attraverso 
la tastiera, ecc.

Affidabilità della rilevazione
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Visualizzazione per l’utente del servizio: esempio allo 
sportello (1)
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Prima schermata



Se l’utente esprime la sua insoddisfazione premendo sul simbolo      la seconda 
schermata offre le seguenti opzioni:
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Visualizzazione per l’utente del servizio: esempio allo 
sportello (2)



I dati raccolti attraverso la rilevazione confluiscono in report
periodici che le amministrazioni utilizzano:

a fini di gestione del servizio, per l’individuazione di azioni di 
miglioramento (con cadenza  anche giornaliera, secondo il 
monitoraggio previsto)

a fini di divulgazione esterna, per la rendicontazione dei 
risultati ai destinatari dei servizi e agli stakeholder (con 
pubblicazione almeno mensile sul proprio sito web)

a fini di valutazione complessiva della sperimentazione, per la 
comunicazione al Ministero in forma aggregata

Reporting
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Esempio di reporting
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Mappa della sperimentazione
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http://www.globalbase.it/innovapafaccia/


Amministrazioni ed enti coinvolti

• Le amministrazioni pioniere: Aci, Enpals, Inps, Ipost, Poste Italiane, 
Unioncamere (Camere di Commercio di Bologna, Taranto e Vicenza); 
Comuni di Milano, Parma, Roma, Reggio Calabria, Reggio Emilia, Torino.
• Le amministrazioni che hanno aderito dopo il 23 marzo: Comuni di 
Alberobello, Alessandria, Altopascio, Avetrana, Brescia, Castellana Grotte, 
Castiglione della Pescaia, Ceglie Messapica, Cisternino, Fasano, Francavilla 
Fontana, Lecce, Locorotondo, Manduria, Martina Franca, Mesagne, 
Monopoli, Monte di Procida, Noci, Ostuni, Polignano a Mare, Pontida, Portici, 
Putignano, San Benedetto del Tronto, San Pancrazio Salentino, Turi, Varallo, 
Villa Castelli, Zibello; Province di Asti, Brescia, Caserta, Cuneo, Latina, 
Vercelli, Vicenza; Comunità montana di Valli Orco e Soana; Autorità di 
Bacino del fiume Arno, Consorzio Intercomunale per la gestione dei servizi 
socio-assistenziali dell’Ovest-Ticino, Istituto Zooprofilattico Sperimentale della 
Lombardia e dell’Emilia Romagna; Ulss 15 di Padova, Asl 10 di Firenze, Asl 
di Salerno, Inail.
• Partecipa inoltre l’Associazione nazionale ufficiali di stato civile e anagrafe 
(Anusca), sedi di Bagnocavallo, Bergamo, Castel San Pietro Terme, Modena, 
Ortona, Padova, Parma, Piove di sacco, San Giuliano Terme, Siracusa, 
Trieste, Vigevano. Slide 9



Alcune tipologie di servizi sottoposti al giudizio 
degli utenti

Servizi demografici (es. anagrafe, stato civile, servizi funerari) 
Servizi tributari (es. Ici, Tarsu)
Servizi delle biblioteche comunali (es. prestiti bibliotecari)
Servizi scolastici
Servizi alle imprese (es. iscrizione ad albi e registri delle imprese, 
servizio protesti)
Servizi di informazione turistica
Urp
Pratiche automobilistiche (es. trasferimenti di proprietà, certificati e 
visure PRA) 
Servizi previdenziali (es. estratti contributivi, certificazioni
pensionistiche)
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Entro il 31 dicembre gli sportelli saranno circa 1.800

Sedi e sportelli dotati di emoticon
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Andamento della partecipazione
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Partecipazione media giornaliera per settimana
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Tasso di partecipazione per canale
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Variabilità della partecipazione registrata per canale

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 giugno 2009

PARTECIPAZIONE

Canale Valore minimo Valore massimo

SPORTELLO 0,5% 100%

TELEFONO 13% 82%

WEB 0,6% 96%
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Livello generale di soddisfazione

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 Giugno 2009
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Soddisfazione per i servizi erogati allo 
sportello

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 giugno 2009

Motivo prevalente
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88%
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Motivi di insoddisfazione:

•Necessità di tornare
•Professionalità dell’impiegato
•Risposta negativa
•Tempo di attesa



Soddisfazione per i servizi erogati sul web

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 giugno 2009 Slide 18
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Motivi di insoddisfazione:

•Difficoltà di accesso
•Istruzioni non chiare
•Informazioni non aggiornate

Motivo prevalente



Soddisfazione per i servizi erogati al 
telefono

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 giugno 2009
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Motivi di insoddisfazione:

•Tempo di attesa
•Professionalità dell’impiegato
•Necessità di richiamare
•Risposta negativa



Variabilità della soddisfazione registrata per canale

Canale
Valore minimo Valore 

massimo
Valore minimo Valore 

massimo

SPORTELLO 50% 100% 0 % 50%

TELEFONO 67% 100% 0% 11% 

WEB 54% 97% 0% 12% 

Periodo di riferimento: 23 marzo – 21 giugno 2009
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Per favorire la partecipazione delle amministrazioni

Informazioni, materiali e assistenza su:

www.innovazionepa.gov.it e www.qualitapa.gov.it
dove sono disponibili:

• linee guida per la sperimentazione
• checklist per la definizione preliminare del Piano di sperimentazione
• form on line per la compilazione del Piano di sperimentazione
• FAQ

Mercato elettronico della PA – MePA (Consip):

www.acquistinretepa.it
• avvio e progressivo ampliamento dell’offerta di HW, SW e sistemi 

per la rilevazione
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www.innovazionepa.gov.it
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www.qualitapa.gov.it
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