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1. Le amministrazioni partecipanti 
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NEW ENTRIES DEL MESE 

1. Le amministrazioni partecipanti 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 

PRESENTAZIONE PIANO DI RILEVAZIONE CANALE 

5 

•Comune di Cicala (CZ)   √ 

•Comune di Miglierina (CZ) √ 

•Comune di Pastorano (CE) √ 

•Comune di San Lorenzo del Vallo (CS) √ 
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2 

1 
3 

4 
6 
8 
8 
10 
11 

914 

1 
1 
1 

1 

2 
2 
9 

2 

Enti previdenziali e assistenziali 

Altri enti locali 
Regioni 

Enti economici locali 
Universita' ed Ist. di istr. universitari 

Camere di commercio 
Forme associative tra enti locali 
Aziende sanitarie e ospedaliere 

Province 
Comuni 

Enti a struttura associativa 
Istituti e staz. sper. per la ricerca 

Enti e istituzioni di ricerca 
Enti pubblici non economici 

Agenzie fiscali 
Autorita' amministrative indipendenti 

PCM e Ministeri 

Imprese di servizi* 

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 986 

* Si tratta di organizzazioni diverse dalle amministrazioni pubbliche e dagli enti economici 

AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF 
Numero per tipologia di amministrazione 

1. Le amministrazioni partecipanti 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali Imprese di servizi 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 
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AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF 
Numero per regione 

7 
9 
9 
11 

33 
43 

200 
248 

6 
16 

29 
61 

3 
20 
21 

3 
86 

181 

Sardegna 
Basilicata 

Molise 
Sicilia 

Abruzzo 
Puglia 

Campania 
Calabria 

Umbria 
Toscana 
Marche 

Lazio 

Friuli Venezia Giulia 
Emilia Romagna 

Veneto 

Liguria 
Piemonte 

Lombardia 

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD 

1. Le amministrazioni partecipanti 

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 986 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 
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NUOVE RILEVAZIONI AVVIATE NEL MESE 

1. Le amministrazioni partecipanti 

COMUNE DI BINAGO (CO) 

REGIONE LAZIO  

•Rieti 

•Roma 

•Frosinone 

PERIODO DI RIFERIMENTO: FEBBRAIO  2012 
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AMPLIAMENTI DELLA RILEVAZIONE  

1. Le amministrazioni partecipanti 

PERIODO DI RIFERIMENTO FEBBRAIO 2012 

CCIAA Teramo 

AGENZIA DELLE ENTRATE 

 
INPS - Inpdap 

 
INPS  
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NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 275 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali Imprese di servizi 

* Si tratta di organizzazioni diverse dalle amministrazioni pubbliche e dagli enti economici 

AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE 
Numero per tipologia di amministrazione 

1. Le amministrazioni partecipanti 

2 

1 

2 
4 

5 

5 

6 

9 

9 

215 

1 

1 
1 

2 

2 

8 

2 

Enti previdenziali e assistenziali 

Altri enti locali 

Regioni 

Enti economici locali 

Forme associative tra enti locali 

Universita' ed Ist. di istr. universitari 

Camere di commercio 

Aziende sanitarie e ospedaliere 

Province 

Comuni 

Enti a struttura associativa 

Enti pubblici non economici 

Istituti e staz. sper. per la ricerca 

Agenzie fiscali 

Autorita' amministrative indipendenti 

PCM e Ministeri 

Imprese di servizi* 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 
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AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE 
Numero per regione 

1 
1 
3 
5 
6 
6 
6 

10 

3 
7 

13 
24 

2 
12 

19 

2 
29 

126 

Basilicata 
Molise 

Sardegna 
Puglia 
Sicilia 

Abruzzo 
Campania 

Calabria 

Umbria 
Marche 

Toscana 
Lazio 

Friuli Venezia Giulia 
Emilia Romagna 

Veneto 

Liguria 
Piemonte 

Lombardia 

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD 

1. Le amministrazioni partecipanti 

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 275 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



 

 

2. Sedi sportelli e servizi 
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Pubbliche 
amministrazioni

Pubbliche 
amministrazioni

Imprese 
di servizi

Pubbliche 
amministrazioni

Imprese 
di servizi

Pubbliche 
amministrazioni

Imprese 
di servizi

MARZO 2009 MARZO 2010 DICEMBRE 2010 FEBBRAIO 2012

5

271

5

410

133

756

407

26

1.106

21

1.610

990

3.049

3.328

Sedi Sportelli 

2. Sedi, sportelli e servizi 

SEDI E SPORTELLI 

13 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI 
Numero per regione 

7 
7 

21 
25 
26 

35 
43 

55 

11 
22 

48 
58 

7 
16 

50 
54 

4 
24 

63 
180 

Basilicata 
Molise 

Sardegna 
Abruzzo 

Puglia 
Calabria 

Sicilia 
Campania 

Umbria 
Marche 

Toscana 
Lazio 

Trentino Alto Adige 
Friuli Venezia Giulia 

Emilia Romagna 
Veneto 

Valle d`Aosta 
Liguria 

Piemonte 
Lombardia 

14 NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD 

NUMERO TOTALE SEDI: 756 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI 
Numero per tipologia di amministrazione 

15 

288 

3 

4 

6 

7 

9 

48 

264 

7 

14 

106 

Enti previdenziali e assistenziali 

Regioni 

Forme associative tra enti locali 

Camere di commercio 

Aziende sanitarie e ospedaliere 

Universita' ed Ist. di istr. universitari 

Province 

Comuni 

PCM e Ministeri 

Agenzie fiscali 

Enti pubblici non economici 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

NUMERO TOTALE SEDI: 756 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI 
Numero per regione 

16 

16 
20 

71 
81 
91 
94 

151 
188 

36 
60 

167 
355 

24 
48 

222 
229 

12 
105 

224 
855 

Molise 
Basilicata 
Sardegna 

Calabria 
Puglia 

Abruzzo 
Sicilia 

Campania 

Umbria 
Marche 

Toscana 
Lazio 

Trentino Alto Adige 
Friuli Venezia Giulia 

Veneto 
Emilia Romagna 

Valle d`Aosta 
Liguria 

Piemonte 
Lombardia 

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD 

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 3.049 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI 
Numero per tipologia di amministrazione 

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 3.049 

17 

1.110 

13 

26 

30 

41 

52 

240 

1.026 

31 

141 

339 

Enti previdenziali e assistenziali 

Forme associative tra enti locali 

Regioni 

Universita' ed Ist. di istr. universitari 

Aziende sanitarie e ospedaliere 

Camere di commercio 

Province 

Comuni 

PCM e Ministeri 

Agenzie fiscali 

Enti pubblici non economici 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

18 

Ambiente e tutela del territorio 

Es., protezione ambientale, 

servizi per l’agricoltura 

Certificati e documenti 

Es., servizi demografici,  

accesso agli atti 

Commercio e attività produttive 

Es., servizio protesti, 

 DIA, SUAP 

Controllo e tutela dei diritti 

Es., reclami,  

polizia municipale 

Servizi informativi 

Es., Urp, call center,  

informazioni via web 

Istruzione e formazione 

Es., borse di studio,  

servizi di segreteria studenti 

Lavoro e previdenza 

Es., centri per l’impiego, servizi  

previdenziali e assistenziali 

Mobilità e trasporti 

Es., T.P.L.,  

pagamento bollo, PRA 

Sanità 

Es., CUP;  

cambio e scelta del medico 

Servizi culturali 

Es., biblioteche,  

attività turistiche 

Tributi e servizi fiscali 

Es., gestione dei tributi, 

 Ici,Tarsu 

Urbanistica e governo  

del territorio 

Es., sportello urbanistica, 

 ufficio tecnico 

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche 

SERVIZI SOTTOPOSTI A GIUDIZIO DEGLI UTENTI 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

19 

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche 

Ambiente e tutela del … 

Servizi culturali 

Istruzione e formazione 

Commercio e attivita' … 

Controllo e tutela dei diritti 

Urbanistica e governo … 

Servizi informativi 

Sanità 

Tributi e servizi fiscali 

Mobilità e trasporti 

Lavoro e previdenza 

Certificati e documenti 

1% 

1% 

1% 

2% 

4% 

4% 

5% 

5% 

9% 

12% 

24% 

32% 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Distribuzione per tipologia di servizio 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 

20 

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche 

  

Lavoro e previdenza 

Controllo e tutela dei diritti 

Urbanistica governo territorio 

Tributi e servizi fiscali 

Servizi culturali 

Istruzione e formazione 

Sanità 

Commercio e attivita' produttive 

Servizi informativi 

Certificati e documenti 

Mobilità e trasporti 

Ambiente e tutela del territorio 

1% 

1% 

4% 

6% 

8% 

8% 

8% 

8% 

11% 

14% 

15% 

16% 

SERVIZI SUL WEB 
Distribuzione per tipologia di servizio 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



2. Sedi, sportelli e servizi 
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Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche 

SERVIZI AL TELEFONO 
Distribuzione per tipologia di servizio 

Regolazione e controllo 

Certificati e documenti 

Servizi socio-assistenziali 

Servizi fiscali 

Servizi informativi 

8% 

8% 

8% 

15% 

61% 

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



 

 

3. La partecipazione dei cittadini 
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3. La partecipazione dei cittadini 

23 

LA PARTECIPAZIONE SETTIMANALE 
La media mese per mese 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 

8.146 

68.513 

104.148 
106.443 

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 12.456.488  



3. La partecipazione dei cittadini 

24 

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 12.456.488  

Anno 2009 

Anno 2010 

Anno 2011 

Anno 2012 

1.404.251 

4.127.318 

5.969.991 

954.928 

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI ANNUALMENTE 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 

25 

TASSODI PARTECIPAZIONE PER CANALE 

4% 

7% 

15% 

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 12.456.488  

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 
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TASSODI PARTECIPAZIONE PER TIPOLOGIA AMMINISTRATIVA 

42%

6%

6%

7%

18%

19%

40%

41%

53%

59%

1%

2%

6%

25%

38%

Enti previdenziali e assistenziali

Regioni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Altri enti locali

Comuni

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Forme associative tra enti locali

Camere di commercio

Province

Enti a struttura associativa

Agenzie f iscali

Istituti e staz. sper. per la ricerca

Enti pubblici non economici

PCM e Ministeri

Autorita' amministrative indipendenti

C
A

N
A

L
E

  D
I R

IL
E

V
A

Z
IO

N
E

 U
T

IL
IZ

Z
A

T
O

 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 
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N
U

M
E

R
O

 G
IU

D
IZ

I R
A

C
C

O
L

T
I 

13%

7%

19%

44%

53%

59%

62%

4%

14%

39%

Enti previdenziali e assistenziali

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Forme associative tra enti locali

Camere di commercio

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

PCM e Ministeri 12.787 

373.720 

33.100 

28.504 

65.343 

19.090 

3.660 

844.052 

41.756 

836.918 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 

28 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Tassi di partecipazione più alti e più bassi per tipologia amministrativa 

 

13% 

72% 

1% 

17% 

30% 

71% 

26% 

78% 

1% 

80% 

3% 

4% 

14% 

21% 

71% 

INPS 

INAIL 

AUO Policlinico Bologna 

ASL di Ferrara 

Provincia di Padova 

Provincia di Latina 

Università degli Studi di Foggia 

IULM 

Comune di Prato 

Comune di  Sassuolo 

Agenzia delle Entrate 

Agenzia del Territorio 

ACI 

Ambasciata d'Italia a Bucarest 

Procura della Repubblica di Messina 

UNIVERSITÀ 

PROVINCE 

AGENZIE FISCALI 

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI 

COMUNI 

AZIENDE SANITARIE 

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI 

PCM E MINISTERI 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 
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SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Tasso di partecipazione per regione 

 

16% 
16% 
16% 

17% 
18% 
18% 
18% 

28% 

10% 
14% 

19% 
21% 

6% 
8% 

13% 
16% 

9% 
11% 

12% 
22% 

Puglia 
Calabria 

Sardegna 
Sicilia 

Campania 
Abruzzo 

Molise 
Basilicata 

Toscana 
Lazio 

Marche 
Umbria 

Trentino Alto Adige 
Friuli Venezia Giulia 

Veneto 
Emilia Romagna 

Valle d`Aosta 
Lombardia 

Liguria 
Piemonte 

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 

30 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Sedi con il maggior numero di giudizi mensili 

 

INPS  
Sede provinciale di Ascoli 
Piceno, Via Rismondo, 1 

COMUNE DI TORINO 
Ufficio anagrafe - Via della 

Consolata, n.23 

INPS  
Sede provinciale di Caltanisetta - 

Via Cavour, n.116 

COMUNE DI PARMA 
Servizi demografici - L.go Torello 

De Strada, n. 11/a 

COMUNE DI PIACENZA 
Ufficio anagrafe - Viale 

Beverora,57 

1.062 

1.708 

1.945 

2.013 

2.205 

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 425.771  

PERIODO DI RIFERIMENTO : FEBBRAIO 2012 



3. La partecipazione dei cittadini 
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N
U

M
E

R
O

 G
IU

D
IZ

I R
A

C
C

O
L

T
I 

SERVIZI SUL WEB 
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa 

4%

3%

6%

6%

18%

25%

53%

1%

2%

29%

Enti previdenziali e assistenziali

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Regioni

Altri enti locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Province

Enti a struttura associativa

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici
1.926.335 

1.767.667 

1.594 

16.861 

2.349 

13.497 

3.067.566 

9.588 

9.000 

9.194 

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 –29 FEBBRAIO 2012 



 

 

4. La valutazione dei servizi 

32 



33 

LIVELLO GENERALE DI SODDISFAZIONE 

4. La valutazione dei servizi 

2009 

2010 

2011 

2012 

7% 

6% 

6% 

7% 

14% 

13% 

12% 

12% 

79% 

81% 

82% 

81% 

7% 

12% 

81% 

COMPLESSIVO ULTIMO MESE 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 12.456.488  
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4. La valutazione dei servizi 

2009 

2010 

2011 

2012 

6% 

4% 

2% 

3% 

5% 

5% 

4% 

4% 

89% 

91% 

92% 

93% 

2% 

2% 

96% 

COMPLESSIVO ULTIMO MESE 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Livello generale di soddisfazione 

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 
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4. La valutazione dei servizi 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Distribuzione mensile dei motivi di insoddisfazione 

55% 

31% 
41% 43% 

25% 

32% 
20% 18% 

9% 

13% 16% 16% 

11% 

24% 23% 23% 

0% 

10% 

20% 

30% 
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Tempi di attesa Professionalità impiegato Necessità di tornare Risposta negativa 

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO 2012 



4. La valutazione dei servizi 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa 

 

96%

75%

88%

88%

91%

93%

95%

94%

95%

97%

Enti previdenziali e assistenziali

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Forme associative tra enti locali

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Camere di commercio

PCM e Ministeri

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici
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UNIVERSITÀ 

PROVINCE 

AGENZIE FISCALI 

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI 

COMUNI 

AZIENDE SANITARIE 

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI 

94% 

97% 

75% 

76% 

76% 

91% 

89% 

94% 

92% 

98% 

95% 

97% 

Informativi 

Socio assistenziali 

Sanitari 

Informativi 

Informativi 

Centri per l'impiego 

Certificati e documenti 

Informativi 

Servizi di segreteria 

Biblioteca 

Servizi fiscali 

Servizi aci 

SERVIZI ALLO SPORTELLO 
Percentuale giudizi positivi per tipologia di servizio 

 

4. La valutazione dei servizi 
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4. La valutazione dei servizi 

COMPLESSIVO ULTIMO MESE 

SERVIZI SUL WEB 
Livello generale di soddisfazione 

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche 
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4. La valutazione dei servizi 

SERVIZI SUL WEB 
Distribuzione mensile dei motivi di insoddisfazione 

Difficoltà di accesso Istruzioni non chiare Informazioni non aggiornate 

15% 
27% 

36% 30% 

28% 
17% 

26% 

17% 

57% 56% 

38% 

53% 
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4. La valutazione dei servizi 

Amministrazioni statali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali 

70%

63%

70%

73%

83%

91%

92%

85%

85%

93%

Enti previdenziali e assistenziali

Altri enti locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Province

Regioni

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Enti pubblici non economici

Agenzie fiscali

Enti a struttura associativa

SERVIZI SUL WEB 
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa 
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4. La valutazione dei servizi 

2009 

2010 

2011 

2012 

8% 

7% 

8% 

8% 

15% 

13% 

12% 

13% 

77% 

79% 

80% 

79% 

7% 

17% 

76% 

COMPLESSIVO ULTIMO MESE 

SERVIZI AL TELEFONO 
Livello generale di soddisfazione 
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4. La valutazione dei servizi 

PICCOLI COMUNI 
Livello generale di soddisfazione servizi di sportello 

COMPLESSIVO 85% 7% 8% 

NORD OVEST 86% 7% 7% 

NORD EST 91% 4% 5% 

CENTRO 90% 6% 4% 

SUD 71% 11% 18% 

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 29 FEBBRAIO  2012 


