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“Mettiamoci la faccia”

Situazione al 30 settembre 2010
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LE AMMINISTRAZIONI PARTECIPANTI 
E 

I SERVIZI INTERESSATI
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Le new entries del mese

Slide 4

• Comune di Agugliano

• Comune di Baldichieri D'Asti

• Comune di Cellarengo

• Comune di Dusino San Michele

• Comune di Mirandola

• Comune di Monghidoro

• Comune di Paganico Sabino

• Comune di San Giorgio di Lomellina

• Comune di San Paolo Solbrito

• Unicredit spa 

I nuovi Piani di sperimentazioneI nuovi Piani di sperimentazione

PERIODO DI RIFERIMENTO: Settembre 2010
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Le rilevazioni avviate
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PERIODO DI RIFERIMENTO: Settembre 2010

Comune di Mirandola (MO): servizio interventi economici √

Comune di Nurri (NU): anagrafe, stato civile √

Comune di Puegnago del Garda (BS): servizi generali √

Procura della Repubblica di Messina (ME): ricezione e rilascio certificati √

Provincia di Brescia (BS): centri per l’impiego √

Comune di Saccolongo (PD): polizia locale √
Comune di Arsago Seprio (VA): ufficio tecnico √

Università IULM (MI): segreteria studenti √

Ampliamenti e nuovi serviziAmpliamenti e nuovi servizi

Nuovi avviiNuovi avvii
CANALE
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Tipologia di amministrazioni
che hanno avviato la rilevazione

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti di previdenza
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Sedi e sportelli dotati di emoticon

SportelliSedi

CANALE
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PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 30 settembre 2009 – 30 settembre 2010

Settembre 2009Settembre 2009 Settembre2010Settembre2010

Amministrazioni locali

Sedi sul territorio: evoluzione ultimi 12 mesi  
Amministrazioni locali
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CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 30 settembre 2009 – 30 settembre 2010

Settembre 2009Settembre 2009 Settembre2010Settembre2010

Enti di previdenza Amministrazioni centrali

Sedi sul territorio: evoluzione ultimi 12 mesi  
Altre tipologie
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Sportelli dotati di emoticon 
per tipologia amministrativa 
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CANALE
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PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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Sportelli dotati di emoticon 
per zona geografica 

CANALE
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PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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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

Informazioni all’utenza
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 sottoposti al giudizio degli utenti 

CANALE
PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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Distribuzione dei servizi sottoposti 
al giudizio degli utenti (%)

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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LA PARTECIPAZIONE DEI CITTADINI
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La partecipazione settimanale:
la media mese per mese

Numero totale giudizi espressi: 4.230.364 

CANALE

Agosto 
2010

Settembre
2010

Giugno
2010

PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010

Maggio
2010

Marzo 
2009

Luglio 
2009

Novembre 
2009

Marzo 
2010

8.146

37.398 32.423

82.370

94.15488.745

39.079
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78,54%
Università

75,11%
Enti pubblici non

economici

30,76%
Enti pubblici non
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M edia

4,00%
M edia

4,09%
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Tasso di partecipazione per canale

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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Tasso di partecipazione
per area geografica

CANALE
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PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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I GIUDIZI ESPRESSI



Slide 19

COMPLESSIVO 80% 13% 7%

ULTIMO MESE 81% == 13% 6%

Livello generale di soddisfazione

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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Livello di soddisfazione - Sportello

COMPLESSIVO 91% 5% 4%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

44%

20%
15%

21%

Tempo di attesa Professionalità
impiegato

Necessità di tornare Risposta negativa

CANALE

ULTIMO MESE 90% 4% 6%

PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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COMPLESSIVO 79% 14% 7%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

26% 27%

9%

38%

Tempo di attesa Professionalità
impiegato

Necessità di
richiamare

Risposta negativa

ULTIMO MESE 87% 10% 3%

Livello di soddisfazione - Telefono

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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COMPLESSIVO 78% 15% 7%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

ULTIMO MESE 77% 16% 7%==

Livello di soddisfazione - Web

CANALE

30%

24%

46%

Difficoltà di accesso Istruzioni non chiare Informazioni non aggiornate

PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010
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92,21%

5,35%

2,44%

88,21%

5,34%

6,45%

87,90%

7,59%

4,51%

Livello generale di soddisfazione 
per i principali servizi di sportello

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010

Certificati e documentiLavoro e previdenza Informazioni all’utenza
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73,65%

16,47%

9,88%

87,50%

8,85%

3,65%

85,56%

11,62%

2,82%

Livello generale di soddisfazione 
per i principali servizi telefonici

CANALEPERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010

Servizi amministrativiLavoro e previdenza Informazioni all’utenza
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77,65%

14,89%

7,47%

84,70%

10,39%

4,91%

71,55%

21,04%

9,40%

Livello generale di soddisfazione 
per i principali servizi web

PERIODO DI RIFERIMENTO 23 marzo 2009 – 30 settembre 2010 CANALE

Certificati e documenti Lavoro e previdenzaInformazioni all’utenza


