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1. Le amministrazioni partecipanti

mettiam®c¢i la faccia

NEW ENTRIES DEL MESE

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

s

PRESENTAZIONE PIANO DI RILEVAZIONE CANALE @

L

AMPLIAMENTI DELLA RILEVAZIONE

AVVIO RILEVAZIONE




1. Le amministrazioni partecipanti
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AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF
Numero per tipologia di amministrazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Imprese di servizi*

PCM e Ministeri

Enti pubblici non economici
utorita’ amministrative

- Agenzie fiscali
Istituti e staz. sper. per la
Enti a struttura associativa

PN N Noo W

~ Comuni

Camere di commercio

_ o Province
Aziende sanitarie e ospedaliere
Forme associative tra enti |locali
Universita' ed Ist. di istr.

Enti economici locali

Regioni

Altri enti locali

= NN -PCDCDoomo

Enti previdenziali e assistenziali

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 1.024

B Amministrazioni centrali i Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali Imprese di servizi

* Sj tratta di organizzazioni diverse dalle amministrazioni pubbliche e dagli enti economici
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AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF
Numero per regione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Lombardia
Piemonte
Liguria

Veneto

Emilia Romagna
Friuli Venezia
Trentino Alto Adige

Lazio
Marche
Toscana
Umbria

Calabria
Campania
Puglia
Abruzzo
Molise
Basilicata
Sicilia
Sardegna

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 1.024

NORD OVEST B NORD EST cenTrRO I suD
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Imprese di servizi*

PCM e Ministeri

Autorita’ amministrative indipendenti
Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

Istituti e staz. sper. per laricerca

Enti a struttura associativa

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere
Camere di commercio

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari
Forme associative tra enti locali
Enti economici locali

Altri enti locali

Regioni

Enti previdenziali e assistenziali

AMMINISTRAZIONI IN CUI LA RILEVAZIONE E ATTIVA
Numero per tipologia di amministrazione

n
L
2
2
2
1
11

1. Le amministrazioni partecipanti

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

18
8
A7
16
A5
A4
12
Il

Jl

Imprese di servizi [l Amministrazioni centrali [JJJj Amministrazioni locali

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

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 312

Enti previdenziali e assistenziali
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1. Le amministrazioni partecipanti

AMMINISTRAZIONI IN CUI LA RILEVAZIONE E ATTIVA
Numero per regione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Lombardia
Piemonte
Liguria

Veneto

Emilia Romagna
Friuli Venezia
Trentino Alto Adige

Lazio
Toscana
Marche
Umbria

NORD OVEST B NORD EST

Puglia |
Calabria |

Campania
Abruzzo
Sicilia

Sardegna |

Basilicata
Molise

cenTrRO I suD

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 312
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2. Sedi, sportelli e servizi

meﬁiam.ci la faccia

|

SEDI E SPORTELLI

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

3.325/ Ecs 3.35 3.35 3.355
3.138
2.966
2.456
968 ol
730 772 -
402 407 407 407 407,

Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese
amministrazioni diservizi famministrazioni diservizi Jamministrazioni diservizi flamministrazioni diservizi fJamministrazioni diservizi

DICEMBRE 2011 DICEMBRE 2012 /\ DICEMBRE 2013 DICEMBRE 2014 SETTEMBRE 2015 /

Sportelli




2. Sedi, sportelli e servizi
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PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI
Numero per regione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Lombardia
Piemonte
Liguria

Valle d"Aosta =2
Emilia Romagna
~_Veneto
Friuli Venezia
Trentino Alto Adige

Lazio
Toscana

Marche
Umbria

Campania
uglia

Sicilia
Abruzzo
Sardegna
Basilicata

Molise

Calabria

NUMERO TOTALE SEDI: 696

NORD ovesT MM NORD EST cenTro I sup




2. Sedi, sportelli e servizi
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PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI
Numero per tipologia di amministrazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Enti pubblici non economici

PCM e Ministeri

Agenzie fiscali

Comuni

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari
Camere di commercio

Aziende sanitarie e ospedaliere

Forme associative tra enti locali

Enti previdenziali e assistenziali

NUMERO TOTALE SEDI: 696

Amministrazioni centrali [Jll Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI
Numero per regione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Lombardia
Piemonte
Liguria o4
Valle d"Aosta 14

~_Veneto
Emilia Romagna
Friuli Venezia 32
Trentino Alto Adige 29
|
Lazio
Toscana
Marche 51
Umbria =19

Puglia
Campania
Abruzzo
Calabria
Sicilia
Sardegna
Basilicata
Molise

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 2.456

NORD OVEST [l NORD EST CENTRO [ SuD




2. Sedi, sportelli e servizi
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o0
Q —. Q PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI
) Numero per tipologia di amministrazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Enti pubblici non economici

Agenzie fiscali |57
PCM e Ministeri

Comuni

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari l64

Camere di commercio |58
Aziende sanitarie e ospedaliere |36

Forme associative tra enti locali J13

Enti previdenziali e assistenziali _445

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 2.456

Amministrazioni centrali [Jll Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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SERVIZI SOTTOPOSTI A GIUDIZIO DEGLI UTENTI

2. Sedi, sportelli e servizi

Ambiente e tutela del territorio
ﬁ Es., protezione ambientale,
servizi per I'agricoltura

Certificati e documenti
Es., servizi demografici,
accesso agli atti

Commercio e attivita produttive
Es., servizio protesti,
DIA, SUAP

Controllo e tutela dei diritti
a 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 I'impiego, servizi
previdenziali e assistenziali

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

Sanita
Es., CUP;
cambio e scelta del medico

Servizi culturali
Es., biblioteche,
attivita 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
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3. La partecipazione dei cittadini
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NUMERO GIUDIZI RACCOLTI ANNUALMENTE

PERIODO DI RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

o-seneme - ANNQ 2015 EHEE 536,060
oocemre AN 2014 = 1 140124
e N0 2013 T J.222.398

o-oeeme ANNQ 2012

| 2.606.069

Anno 2010
- Anno 2009

r

cenve ANNO 2011 I'5.987877
[
r

' 4139462

I 1.404.950




3. La partecipazione dei cittadini
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TASSO DI PARTECIPAZIONE* PER CANALE

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

16%

e
I L ——

—

.| Complessivo | 2015

* Dato dal rapporto tra il numero di utenti che hanno espresso un giudizio e il numero di utenti che hanno usufruito del servizio

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche
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Autorita' amministrative indipendenti W

3. La partecipazione dei cittadini

TASSO DI PARTECIPAZIONE PER TIPOLOGIA AMMINISTRATIVA

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

142%

PCM e Ministeri | 35 /0

Enti pubblici non economici — 2304

Istituti e staz. sper. per la ricerca _ 4%

Agenzie fiscali h 2%

Enti a struttura associativa h 1%

Province

Camere di commercio

Forme associative tra_enti locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Comuni

0
>
z
>
P
m
=
&
=
m
<
>
N
o
Z
m
C
|
=
N
N
>
—
o

Aziende sanitarie e ospedaliere

Regioni

Altri enti locali

Amministrazioni centrali [JJfj Amministrazioni locali

Enti previdenziali e assistenziali
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PCM e Ministeri

3. La partecipazione dei cittadini

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

26.639

Enti pubblici non economici

640.606

Agenzie fiscali

37.945

Province

149% 152.100

Camere di commmercio

] 48% 28.257

Forme associative tra enti locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

la4056 56.835

Comuni

117% 994.360

Aziende sanitarie e ospedaliere

] 720

I1L7022VY 1ZI1dNI9 Od3INNN

67.724

Enti previdenziali e assistenziali - 17%%6 1.777.411

B Amministrazioni centrali [Jlj Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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SERVIZI ALLO SPORTELLO
Sedi con il maggior numero di giudizi mensili

PERIODO DI RIFERIMENTO: LUGLIO-SETTEMBRE 2015

Comune di Piacenza - Anagrafe
e Stato Civile - Viale Beverora,
57

Comune di Udine - Sportelli
demografici - Via B. Odorico da
Pordenone, 1

Universita degli Studi Gabriele
G. D'Annunzio di Chieti e
Pescara - Biblioteca unificata
PE3 - Viale Pindaro, 42

Universita degli Studi Gabriele
G. D'Annunzio di Chieti e
Pescara - Segreteria Studenti
PEL1 - Viale Pindaro, 42

Comune di Assisi - Anagrafe -
Piazza Caduti di Nassiriya,
Santa Maria degli Angeli
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Enti pubblici non economici

3. La partecipazione dei cittadini

SERVIZI SUL WEB
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

3.498.794

Agenzie fiscali

4.573.953

Enti a struttura associativa

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Altri enti locali

] 204

Aziende sanitarie e ospedaliere

17%

Regioni

15%

IL7022VY 1Z1aNI9 Od3INNN

Comuni

13%

Enti previd.e_nzia_l.i_rn_a_ssiste_azi.a.l.ij- 3%

B Amministrazioni centrali [JJ Amministrazioni locali

6.042.582

Enti previdenziali e assistenziali
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4. La valutazione dei servizi
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LIVELLO GENERALE DI SODDISFAZIONE

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2014

COMPLESSIVO

80% ULTIMO TRIMESTRE
05
2014 ﬂ_O% 86%
2013 B e
6%
2012 gyedize

2011 Gt
2010 =13% .
2009 W 79%

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 23.175.999
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COMPLESSIVO

93% |
05 @

2014 e
- 96%

2018 g

2012 W)— 95%

2011 PQL‘,%

91%
=
' 2009 %— 89%

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

4. La valutazione dei servizi

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Livello generale di soddisfazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

ULTIMO TRIMESTRE




4. La valutazione dei servizi
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SERVIZI ALLO SPORTELLO
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

Enti pubblici non economici

Agenzie fiscali

PCM e Ministeri

Camere di commercio

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Province

Forme associative tra enti locali

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Enti previdenziali e assistenziali

B Amministrazioni centrali [Jlj Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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COMPLESSIVO

2015 w 7%

2014 wgz%
2013 Egiiae o
2012 w 81%

2011 Emgp i e
2010 —I
{ 2009 W 78% /

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

4. La valutazione dei servizi

SERVIZI SUL WEB
Livello generale di soddisfazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

ULTIMO TRIMESTRE
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SERVIZI SUL WEB
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

Enti a struttura associativa

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Regioni

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Altri enti locali

B  Amministrazioni statali [l Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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COMPLESSIVO

81%
2015 @t
2014 Gy 16
2013 e o
2012 Eghpln

2011 g s
2010 = B0

|
77%
QOQ =8% 15% /

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

4. La valutazione dei servizi

SERVIZI AL TELEFONO
Livello generale di soddisfazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: 23 MARZO 2009 — 30 SETTEMBRE 2015

ULTIMO TRIMESTRE




