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1. Le amministrazioni partecipanti

~zzz |a faccia

NEW ENTRIES E RILEVAZIONI AVVIATE NEL MESE

PERIODO D RIFERIMENTO AGOSTO 2011

| PRESENTAZIONE PIANO DI RILEVAZIONE

*Comune di Palmariggi (LE)

Lagl NUOVE RILEVAZIONI AVVIATE
*Comune di Magliano in Toscana (GR) — Tutti i servizi comunali \
*Ministero Affari Esteri - Ambasciata d'ltalia a Bucarest — Servizi Consolari N

Ministero Affari Esteri - Consolato Generale d'ltalia a Johannesburg — Servizi Consolari
*Ministero Affari Esteri - Consolato Generale d'ltalia a Londra — Servizi Consolari \
8 ESTENSIONE DELLA RILEVAZIONE A NUOVI SERVIZI

*Comune di Vezza d’Oglio (BS) — Certificati e documenti, Servizi informativi

*Comune di Iseo (BS) — Certificati e documenti, Commercio e attivita produttive
*Comune di Verolanuova (BS) — Tributi e pagamenti

*Provincia di Brescia — Ambiente e territorio, Certificati e documenti

Slide 5




1. Le amministrazioni partecipanti

'y mettiam®eci
- |a%2éacia ' AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF

e Numero per tipologia di amministrazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

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

Province

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

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

Regioni

Altri enti locali

Enti previdenziali e assistenziali j 4

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 993

| Amministrazioni statali | Amministrazionilocali [Jilj Enti previdenziali e assistenziali [l Imprese di servizi

Slide 6

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




1. Le amministrazioni partecipanti

mettiam®ci
|a‘%2,',2,a’°' AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF

Numero per regione

puhbllm nm’mnuslmzlum:
e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Lombardia
Piemonte
Liguria

182

Veneto
Emilia Romagnha
Friuli Venezia Giulia

Lazio
Marche
Toscana
Umbria

Calabria
Campania
Puglia
Abruzzo
Sardegna
Basilicata
Sicilia

k Molise

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 993

B NORDOVEST [ NORDEST | | CENTRO [ SUD Slide 7




1. Le amministrazioni partecipanti

'3 mettiam®ci
P e Ia faccla AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE
Numero per tipologia di amministrazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Imprese di servizi* ] 2

PCM e Ministeri | 7
Autorita’ amministrative indipendenti | 2
Agenzie fiscali | 2
Istituti e staz. sper. per laricerca 1

Enti pubblici non economici 1

Comuni
Aziende sanitarie e ospedaliere | | 8
Province | | 8
Camere dicommercio |__ |1 6
Forme associative tra enti locali | |5
Universita' ed Ist. di istr. universitari | _| 5
Enti economicilocali |_| 4
Regioni 1

Altri enti locali 1

Enti previdenziali e assistenziali F 4

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 250
~ | Amministrazioni statali | Amministrazioni locali [l Enti previdenziali e assistenziali Il Imprese di servizi

Slide 8

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




1. Le amministrazioni partecipanti

mettiam®ci
pubblcs umminraion la faccla AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE
Numero per regione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

\

Lombardia 119
Piemonte
Liguria

Veneto
EmiliaRomagna
Friuli Venezia Giulia

Lazio

Toscana

Marche ]
Umbria

Campania
Abruzzo
Calabria

Puglia
Sicilia

\ Sardegna j

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 250

B NORDOVEST [ NORDEST | | CENTRO [ SUD Slide 9
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2. Sedi, sportelli e servizi

mettiam®ci

vl e Ia facela SEDI E SPORTELLI

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

4 3300

\

f i 26 \ .z 133

Pubbliche Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese Pubbliche Imprese
amministrazioni amministrazioni di servizi amministrazioni di servizi amministrazioni di servizi

MARZO 2009 MARZO 2010 DICEMBRE 2010 AGOSTO 2011

- AN U\ )

B Sedi [ Sportelli Slide 11
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2. Sedi, sportelli e servizi

PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI
Numero per zona geografica

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Lombardia
Piemonte
Liguria

Valle d”Aosta

N

Veneto
EmiliaRomagna
Friuli Venezia Giulia
Trentino Alto Adige

Lazio |
Toscana |
Marche |
Umbria

Campania
Sicilia
Calabria
Abruzzo
Puglia
Sardegna
Molise

\ Basilicata

J

B NORDOVEST [ NORDEST | | CENTRO [ SUD

NUMERO TOTALE SEDI: 588

Slide 12




2. Sedi, sportelli e servizi
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%}m |a%2éacia ! PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SEDI

Numero per tipologia di amministrazione

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Enti pubblicinon economici
Agenzie fiscali

PCM e Ministeri

Comuni

Province

Universita' ed Ist. diistr. universitari | | g
Aziende sanitarie e ospedaliere | | g
Cameredicommercio | | 6

Forme associative traentilocali || 4

Entiprevidenzialie assistenziali | I 155

NUMERO TOTALE SEDI: 588

Slide 13

~ Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenziali e assistenziali



2. Sedi, sportelli e servizi
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|a‘i<2,',2,a’°' PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI

Numero per zona geografica

puhbllm nm’mnuslmzlum:
e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Lombardia 775 h
Piemonte
Liguria
Valle d Aosta

Veneto
EmiliaRomagna
Friuli Venezia Giulia
Trentino Alto Adige

Lazio |
Toscana |
Marche |
Umbria

Campania
Sicilia
Abruzzo
Puglia
Calabria
Sardegnha
Molise

\ Basilicata j

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 2.395

B NORDOVEST [ NORDEST | | CENTRO [ SUD Slide 14




2. Sedi, sportelli e servizi

Mg:; {gqftatéz:g.cl PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI - SPORTELLI

Numero per tipologia di amministrazione

pubbllca mrmllusluzlun:

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Enti pubblicinon economici
Agenzie fiscali

PCM e Ministeri

Comuni

Province

Cameredicommercio | |go
Aziende sanitarie e ospedaliere | |35
Universita' ed Ist. diistr. universitari | | 30

Forme associative traentilocali || 13

Entiprevidenziali e assistenziali _ 535

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 2.395

Slide 15

~ Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenziali e assistenziali



2. Sedi, sportelli e servizi

mettiam.ci
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SERVIZI SOTTOPOSTI AL GIUDIZIO DEGLI UTENTI

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Ambiente e tutela del territorio [ Certificati e documenti —% Commercio e attivita produttive
Es., protezione ambientale, Es., servizi demografici, 50 Es., servizio protesti,
servizi per I'agricoltura accesso agli atti DIA, SUAP

Controllo e tutela dei diritti Servizi informativi = _g Istruzione e formazione
Es., reclami, Es., Urp, call center, ¢ Es., borse di studio,
polizia municipale informazioni via web servizi di segreteria studenti

Lavoro e previdenza Mobilita e trasporti Sanita
Es., centri per 'impiego, servizi Es., T.P.L., Es., CUP;
previdenziali e assistenziali pagamento bollo, PRA cambio e scelta del medico

Servizi culturali Tributi e servizi fiscali Urbanistica e governo
Es., biblioteche, Es., gestione dei tributi, E del territorio
attivita turistiche Ici,Tarsu Es., sportello urbanistica,

ufficio tecnico

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche Slide 16




2. Sedi, sportelli e servizi

') Mmettiam®ci
m%%@ I f i SERVIZI ALLO SPORTELLO

e e l'innovazione a acela - . . - - . . -
Distribuzione per tipologia di servizio

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Lavoro e previdenza

Certificati e documenti

Mobilita e trasporti

Tributi e servizi fiscali

Sanita

Serviziinformativi

Urbanistica e governo delterritorio
Controllo e tutela dei diritti
Commercio e attivita' produttive

Istruzione e formazione

(5
4
©,
=
a
A

Servizi culturali

3

[
'

Ambiente e tutela del territorio

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche Slide 17



2. Sedi, sportelli e servizi

{2 mettiam®ci
Miniero per 1a Ia faceia SERVIZI SUL WEB

Distribuzione per tipologia di servizio

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Certificati e documenti

Serviziinformativi

Ambiente e tutela del territorio

Mobilita e trasporti

@
L %)
-

Commercio e attivita' produttive

[e]
[e]

Tributi e servizi fiscali

Sanita

Istruzione e formazione

Servizi culturali

Urbanistica governo territorio

Controllo e tutela dei diritti

P g HE®O

Lavoro e previdenza

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche Slide 18




2. Sedi, sportelli e servizi

o {2‘%2,',2{2"" SERVIZI AL TELEFONO

Distribuzione per tipologia di servizio

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Serviziinformativi

Servizifiscali

Servizi socio-assistenziali

Certificati e documenti

Mobilita e trasporti

Regolazione e controllo

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche Slide 19
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3. La partecipazione dei cittadini

mettiam®ci
- la faccia

NUMERO GIUDIZI MENSILI RACCOLTI

PERIODO D RIFERIMENTO AGOSTO 2011

113.691

100.507

SETTIMANA
31

Numero giudizi mensili raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 423.757 Slide 21




3. La partecipazione dei cittadini

jam®@ct
wm%,;;um {gqf‘géz:g ! LA PARTECIPAZIONE SETTIMANALE

La media mese per mese

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

122.401

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 9.482.599 Slide 22




3. La partecipazione dei cittadini

mettiam®gci

=2 lataccia NUMERO GIUDIZI RACCOLTI ANNUALMENTE

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

( 0 1.405.061
Anno 2009

3.956.108

Anno 2010

Anno 2011

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 9.482.599 Slide 23



3. La partecipazione dei cittadini

mettiam®gci

- lafaccia TASSO DI PARTECIPAZIONE PER CANALE

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

n™
@ ] ™
© -

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 9.482.599 Slide 24



3. La partecipazione dei cittadini

mettiam®ei
TASSO DI PARTECIPAZIONE PER TIPOLOGIA AMMINISTRATIVA

-
Ministro per la
pubblica amministrazione
e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

CANALE DI RILEVAZIONE UTILIZZATO

Autorita' amministrative indipendenti @

PCM e Ministeri ﬁ @

Enti pubblici non economici ﬁ @ @

Istituti e staz. sper. per la ricerca ﬁ @

Agenzie fiscali ﬂ @ @

Province 1 ﬂ

Camere di commercio ﬁ @

Universita' ed Ist. di istr. universitari ﬁ @

Forme associative tra enti locali ﬁ @

Comuni | ﬁ @ @

Altri enti locali @

Aziende sanitarie e ospedaliere | | 70 ﬁ @
Regioni 6% €

Enti previdenziali e assistenziali || N 6% wOe

. Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenziali e assistenziali Slide 25




3. La partecipazione dei cittadini

e {2&2&%2@0] SERVIZI ALLO SPORTELLO

. Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI

PCM e Ministeri 8.518

Enti pubblici non economici 284.263

Agenzie fiscali 29.083

Province 69.019

Universita' ed Ist. di istr. universitari 22.156

Camere di commercio 16.505

Forme associative tra enti locali

2.751

Comuni

577.502
Aziende sanitarie e ospedaliere 7% 36.147

Enti previdenziali e assistenziali _ 13% 620.292

Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenziali e assistenziali Slide 26




3. La partecipazione dei cittadini

{2&2&%2@0] SERVIZI ALLO SPORTELLO

Tassi di partecipazione piu alti e piu bassi per tipologia amministrativa

pubblica amministrazione
e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI

AGENZIE FISCALI Agenzia delle Entrate

Agenzia del Territorio

COMUNI Comune di Tempio Pausania

Comune di Prato

UNIVERSITA IULM

Universita degli Studi di Foggia

PROVINCE Provincia di Latina

Provincia di Padova

AZIENDE SANITARIE ASL di Ferrara

AUOQO Policlinico Bologna

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI ENPALS
INPS

] Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenzia" e assistenziali S"de 27




3. La partecipazione dei cittadini

{2 meitiam®ci
=ee o |a faceia SERVIZI ALLO SPORTELLO

Tasso di partecipazione per regione

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Piemonte
Liguria
Lombardia
Valle d Aosta

EmiliaRomagna
Veneto

Friuli Venezia Giulia
Trentino Alto Adige

Umbria
Marche
Lazio
Toscana

Basilicata
Molise
Abruzzo
Campania
Sardegna
Sicilia
Calabria

\ Puglia j

- NORD OVEST - NORD EST | | CENTRO - SUD Slide 28




3. La partecipazione dei cittadini

wn;,,,,;m {gqftatéz:ggcl SERVIZI ALLO SPORTELLO

Sedi con il maggior numero di giudizi medi settimanali

PERIODO D RIFERIMENTO AGOSTO 2011

COMUNE DI PARMA
Servizi demografici - — 1.069
L.go Torello De Strada, n.
11/a

Ufficio anagrafe - Via

della Consolata, 23

Caltanisetta - Via Cavour,
116

COMUNE DI PIACENZA
Ufficio anagrafe - Viale
Beverora,57

INPS
Sede provinciale di -

Agrigento - Via Picone
n.16

INPS
Sede provinciale di '

Slide 29




3. La partecipazione dei cittadini

fg%‘;ﬁ{g‘c' SERVIZI SUL WEB

Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

pubblica amministrazione
e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI

Enti pubblici non economici 1.575.327

Agenzie fiscali 1.359.071

Province

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Altri enti locali

Regioni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Enti previdenziali e assistenziali 2.414.068

] Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenzia" e assistenziali S"de 30
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4. Lavalutazione dei servizi

LIVELLO GENERALE DI SODDISFAZIONE

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

COMPLESSIVO 81% 13% 6%

ULTIMO MESE AB2% v 12% =6%

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 9.482.599 Slide 32
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4. Lavalutazione dei servizi

Ia faccla SERVIZI ALLO SPORTELLO
Livello generale di soddisfazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

COMPLESSIVO 93% 4%

ULTIMO MESE A 94% Y 3%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

45%

21% 20%
14%

N

Tempo di attesa Professionalita Necessitadi Risposta
impiegato tornare negativa

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

Slide 33




4. La valutazione dei servizi
’ - -
¢3 mettiam®ci

Ministro per la

= |a faceia SERVIZI ALLO SPORTELLO
T Distribuzione mensile dei motivi di insoddisfazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

D DD DD DD DD D OO OO OO0 00 OO0 O o A A A A A A A
O O O O o o o o 9 O d 4 9 A4 9 A A A A dA S A9 A A A A A d d
O O O O O O O O © O O O O O O O O O O O © O O b o oo o o o o
S N N I SN B N B O B S U S I N B N e O B SV SN B N S I SN SN O B S Y S A N e N B S N S B N N e N I S VAR N N
= = D DS DD O O E 20 S 0O = s DS DO e o0 S 0 s s DD S D O
© 2 o 5 S 28 © @5 00 8 2@ o5 >S5S 28 © o5 00 8 2 c 5 S D
E © g = © @ <= D = g © c - © @ = oD = g © < = &
| |
X A A /
\ A

2009 2090

B Tempidiattesa [ Professionalita impiegato B Necessitaditornare [ Risposta negativa

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche Slide 34



4. Lavalutazione dei servizi

iam@ci
oo ﬂ%gézgg wol SERVIZI ALLO SPORTELLO

Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Enti pubblici non economici
Agenzie fiscali

PCM e Ministeri

Camere di commercio

Universita' ed Ist. di istr. universitari
Comuni

Forme associative tra enti locali
Province

Aziende sanitarie e ospedaliere

Entiprevidenziali e assistenciati || o

Amministrazioni statali Amministrazioni locali - Enti previdenzia" e assistenziali Sllde 35




3. La partecipazione dei cittadini

iam@ci
oo ﬂ%gézgg wol SERVIZI ALLO SPORTELLO

Percentuale giudizi positivi per tipologia di servizio

e linnovazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI Servizi aci

AGENZIE FISCALI Servizifiscali

UNIVERSITA Biblioteca

Servizi di segreteria

COMUNI Informativi
Certificati e documenti

PROVINCE Centri per l'impiego
Informativi 75%

AZIENDE SANITARIE Sanitari 76%

Informativi 76%

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI Socio assistenziali 97%
Informativi 93%

Amministrazioni statali Amministrazioni locali - Enti previdenzia" e assistenziali Sllde 36
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4. Lavalutazione dei servizi

. {2%‘2;3%2.0. SERVIZI SUL WEB

Livello generale di soddisfazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

COMPLESSIVO /8% 15% 7%

ULTIMO MESE A 80% v 14% v 6%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE
44%

32%
I 24% | |

Difficolta di accesso Istruzioni non chiare Informazioni non
aggiornate

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche Slide 37




4. La valutazione dei servizi

'y  mettiam®ci
M%%m la faceia SERVIZI SUL WEB
e Distribuzione mensile motivi di insoddisfazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011
100% -

90% -
80% -
70%0 -
60%0 -
50% -
40% -

20% -

O,
100 P

0%
O OO DD OO DO OO0 OO0 OO0 OO0 OO0 O O H A A A A A
O O O O O O o o © oo HA A A A A A A A A A ™ A A A A A A A A
S O © O © O & © ©O & O O O O O O O O O O ©O O O O O O O O o O
L I S I N R SN B N X B N N U > B S I N B N N B N B N N R K >V S SV S oY B SN A N B N A N I R SN
=L D D D 0 e D> O C O s DD D0 e >0 0 s s D D5 D O
c o = o = 3 L c o = o = 3 2 < o =2
s © g > 2 2w © 235 $L = g > 2 2 o ° 235 L g > =2 2

< J \ J \ J

.‘/ \‘ “/
I Difficolta di accesso B  Istruzioni non chiare I Informazioni non aggiornate

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche Slide 38



4. Lavalutazione dei servizi

- {2%2,;3{200' SERVIZI SUL WEB

eimorions Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

Enti pubblici non economici

Agenzie fiscali

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Regioni

Province 1 73%

Universita' ed Ist. di istr.
[o)
universitari | 70%

Altri enti locali | 64%

Entiprevidenzial e assistenziaii |, 0

] Amministrazioni statali | Amministrazioni locali - Enti previdenzia" e assistenziali S"de 39




4. Lavalutazione dei servizi

SERVIZI AL TELEFONO
Livello generale di soddisfazione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011

COMPLESSIVO 79% 13%

ULTIMO MESE = 79% Y 12%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

53%

26%
14%

- .

Tempo diattesa Professionalita Necessitadi Risposta
impiegato richiamare negativa

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche
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COMPLESSIVO

NORD OVEST

NORD EST

CENTRO

SUD E ISOLE

4. Lavalutazione dei servizi

PICCOLI COMUNI
Livello di soddisfazione servizi di sportello

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 — 31 AGOSTO 2011
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