mettiam®ci
I @
Ministro per la
<= |a faccia
e l'innovazione

Partecipare a MLF:

il percorso e le nuove opportunita

Marcello Mastrojeni
Staff di “Mettiamoci la faccia”




£ mettiam®ci
-~z |a faccia

Come funziona



'3 Mmettiam®ci | _
<=z |a faceia Come funziona: a) la maschera di voto

e l'innovarione

¢) meltiam®ci
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esprimi il tuo givdizio sul servizio erogato da questo sportello
premendo su uno dei simboli colorati
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gﬁ mettiam®ci
~mre |a facclia

indica il motivo principale della tua insoddisfazione
premendo su uno dei pulsanti

tempo di attesa necessita di tornare

professionalita

dell'impiegata/o risposta negativa
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mettiam®ci
la faccia

Il report standard

REPORT SETTIMANALE
(INDICAZIONE DEL PERIODO DI RIFERIMENTO)
ENTE: INDICAZIONE DELLA SEDE (0 DEL CANALE DI g mﬂﬁia"‘cj
RILEVAZIONE): f
N. UTENTI TOTALE a aﬂﬂia

M. UTENTI CHE HANNO ESPRESSO IL GIUDIZIO
{in valore assoluto e in % sul totale)

LIVELLO DI SO - o,

SODDISFAZIONE

GIUDIZIO PREVALENTE

M. GIUDIZI ESPRESSI

VALORE IN %%

Motivi di insoddisfazione

[T ] [ .

TEMPO DIATTESA MECESSMA DI PROFESSIOMALITA RIZFPOSTA
TORMARE CELLIMPIEGATARD MEGATR A
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CS TRADIZIONALE Vs MLF

Questionario semplicita (nella strutturazione e Q] . J QJ
nella somministrazione)

Solo un campione partecipazione Tutti gli utenti

Periodicita feedback immediato Always on
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Il percorso

1. Dall’adesione
all’avvio della rilevazione



mettiam®ci _ .
-z |a faccia Il punto di partenza: il portale PAQ

www.mettiamocilafaccia.it

(www.qualitapa.gov.it)
per una pubblica

amministrazione Q mettiam®ci
di qualita bt [~ i

pabiblica amministrozione
< FHnovazione

ey {3 Mettiam®ci
=2 |a faceia

|

Home > Customer Satisfaction > Mettiamoci la faccia >

1. Premessa
TL e it e Q {nufﬂ[am.oi i
Autovalutazione La Seconda Convention di “Mettiamoci la faceia ta €5 viane rermaiman| 4 taccla
Customer Satisfaction 2 V. - . . . e T
i Q i\:!‘t."l‘:ﬁﬂq E' disponibile il programrma dell'svento, che siterra a Romap Eaistore sistermi, adottoti o NUDVO SISTEMA ACQUISIZIONE REPORTISTICA
C.8. multicanale ——— Commercio - Tempio di Adriano, Piazza di Pietrail?? sinann levazons ot o n &
4 Mettiamoci la faccia
Benchmarking et § N ) mettiam@ei
Mettiamoci la faccia <= lataccia
Valhrtazione esterna
Partecipazione Mettiarnoci |a faccia & unfiniziativa pilota promossa dal Minis
l'innovazione, in partnership con enti nazionali ed amminist
m sistermatica attraverso 'utilizzo di emoticons, la soddisfazione
erogati agli sportelli o attraverso altri canali ¢web e telefona).
Mettiamoci la faccia
Le emoticon hanno il vantagoio: E
Premiamo i risultati ¥ CLASSIFICAZIONE DEI SERVIZI PUBBLICI ISTICA PERIODICA
Centro Risorse CAF per i I;:.il'ltatlini: di poter esprimere un giudizio sul sem| bne procedure
immediata;
PON GAS 2007-2013 per Famministrazione: di disporre [:Ii una descrizione s Vademecum per a compilazione
servizi, a basso grado di complessita. g . F
dei piari o sperimentazione
{ E Gover ' -liano La sperimentazione
e e Le amministrazioni interessate possono partecipare alliniziat I ;A
spherimentazione, in hase alle linee guida del Diparimento de L2
una dichiarazione di adesione.
FPer conoscere le fasi e i contenuti della sperimentazione sca
sistermnatica della customer satisfaction tramite emoticons.
Cosafare per aderire alla sperimentazione 8 =5 w & O =
La partecipazione all'iniziativa @ aperta a tutte le armministrazi -
della Customer Satisfaction e la qualitd dei serizi erogati ai 3 @ hd E @ =
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e l'innovarione

per una pubblica
amministrazione
di qualita

Piano di sperimentazione

Inserire le informazioni richieste, relative alla sintesi del piano di sperimentazione.
Ogni piano di sperimentazione inviato sara analizzato dallo staff di "Mettiamoci la faccia” che la contattera per eventuali

integrazioni e per la sottoscrizione della dichiarazione di impegno.
Le suggeriamo, prima di compilare il piano, di consultare:

le linee guida per la rilevazione sistematica della customer satisfaction tramite emoticons
la checklist per la definizione del piano di sperimentazione

modalitad di invio della reportistica periodica

vademecum classificazione servizi

I campi contrassegnati con * sono obbligatori

1. AMMINISTRAZIONE/ENTE

1.1 Nome dell'amministrazione o dell'ente *

1.2 Tipologia ente *
| &

1.3 Regione *
| v|
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Caratteristiche dei servizi da sottoporre a rilevazione

« adomanda individuale

 erogabili attraverso un’unica interazione tra utente ed amministrazione
» a bassa complessita

» a bassa intensita di relazione

_ Certificati e documenti Informazioni all’'utenza - Servizi culturali
U=" Es., servizi demografici, o Es., Urp, call center, —~— Es., biblioteche,
= accesso agli atti 2 informazioni via web M attivita turistiche

Istruzione e formazione Lavoro e previdenza Sanita

Es., Cup;

Es., borse di studio, © Es., centri per 'impiego, servizi
n cardiologia, oculistica

servizi di segreteria previdenziali e assistenzial

Ambiente e tutela del territorio Urbanistica e governo del territorio
Py Es., protezione ambientale, Es., sportello urbanistica,
E a agricoltura ufficio tecnico

Mobilita e trasporti
BN T.P.L.,
pagamento bollo, PRA

O =

Commercio e attivita produttive Tributi e servizi fiscali Controllo e tutela dei diritti
Es., servizio protesti, e Es.,, gestione dei tributi, Es., reclami,

DIA, SUAP Ici,Tarsu, reti amiche polizia municipale

o

Slide



& mettiachi . _ .
~z=z |a faccia | canali di erogazione del servizio

%

MULTICANALE
Come i front office
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Kﬁ Qualsiasi dispositivo touchscreen puo essere compatibile con MLF. \

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

Totem
installati nell'area di accesso, rilevano la customer
satisfaction per i servizi erogati da piu sportelli

[ @ Nessun hardware aggiuntivo richiesto

[ Nessun hardware aggiuntivo richiesto
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-z |a faccia Il bonus per i piccoli Comuni

e l'innovarione

Fino a 460 euro per I'acquisto dei dispositivi sul MePA

| destinatari La piattaforma MePA
5708 Comuni - awvvicina le P.A. alluso di nuove
circa 300 Unioni modalita di approvvigionamento;
- facilita I'erogazione del
o finanziamento, che avviene sotto
30% degli abitanti forma di bonus

50% del territorio

E possibile 'acquisto cumulativo per conto dei Comuni.

Gli enti intermediari:
| CST/ALI le Province le altre forme associative tra Enti locali

Slide 13



5 meﬁia !n.ci
-zzz. |a faccia

Il percorso

2. Gestire larilevazione



mettiam®gci

-zzz. |a faccia | processi da presidiare
B
e = @ ‘ i‘ A
| ‘@
——E‘Q 2
Raccogliere i giudizi  Elaborare i risultati Trasmettere | Produrre il report
deqgli utenti di sintesi risultati al DFP standard

Il sistema integrato a disposizione degli Enti

Software = \ﬁ Database
locali \/ centrale

/
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mettiam®gci

- la faccia L’area riservata
CATEGORIE: Gestione autonoma del piano di sperimentazione
g (es. verificare il piano, avviare e concludere i servizi)

=- aSperlmentazmne
----- D Piano di Sperimentazione

----- {21 Calendario - Da avviare - |nser|ment0 XS Web

----- - Calendario - Avviate 2
B3 Gestione reportistica manuale @ Upload service

=1 Invio
l -] Dati inviati
----- {1 Dati mancanti
{1 Risultati
= aﬁtrumenn

----- 01 1dentita Visiva Produrre i report, confrontare i risultati

----- {2 Saftware

« FORUM

O pame ee

§ ’ ' C N R % CITTA DI TORINO PROVINCIA-
- B8 DI ASTI

Luogo di confronto e condivisione di esperienze
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[ mettiamocilafaccia@qualitapa.gov.it j
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