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“Mettiamoci la faccia”
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Situazione al 31 maggio 2011
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1. Le amministrazioni partecipanti

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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PRESENTAZIONE PIANO DI RILEVAZIONE

•Comune di Cigliano (VC) √

NEW ENTRIES DEL MESE

•Comune di Zavattarello (PV) √

•Comune di Magliano in Toscana (GR)                            √

•Comune di Vignole Borbera (AL) √

•Comune di Casabona (KR)                                         √

1. Le amministrazioni partecipanti

Canale

PERIODO DI RIFERIMENTO: MAGGIO 2011

•Camera di Accettura (MT) √
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AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF
Numero per tipologia di amministrazione

4

4

1
3
5
6
6

7
10
10

784

1
1
2
2

2

Enti previdenziali e assistenziali

Altri enti locali

Regioni

Enti economici locali

Camere di commercio

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Forme associative tra enti locali

Province

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Enti pubblici non economici

Istituti e staz. sper. per la ricerca

Agenzie fiscali

Autorita' amministrative indipendenti

PCM e Ministeri

Imprese di servizi*

1. Le amministrazioni partecipanti

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 848

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali Imprese di servizi

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

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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9
8
8

15
194

6
8

16
59

3
20

24

4
37

173

9
9

246

Basilicata
Molise
Sicilia

Sardegna
Puglia

Abruzzo
Campania

Calabria

Umbria
Marche

Toscana
Lazio

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna

Veneto

Liguria
Piemonte

Lombardia

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD

AMMINISTRAZIONI CHE HANNO ADERITO A MLF
Numero per regione

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 848

1. Le amministrazioni partecipanti

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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CanaleNUOVE RILEVAZIONI AVVIATE

RILEVAZIONI AVVIATE NEL MESE

•54 Piccoli Comuni Progetto Elistat – Servizi demografici, polizia locale, uffici tecnici, servizi alla persona                  √ √

1. Le amministrazioni partecipanti

•CCIAA di Teramo (TE) – Commercio e attività produttive √

•Comune di Talamona (SO) – Tributi e pagamenti √

ESTENSIONE DELLA RILEVAZIONE A NUOVI SERVIZI

ESTENSIONE DELLA RILEVAZIONE A NUOVE SEDI

•INPS – Servizi assicurato, pensionato, lavoratori autonomi √

•Comune di Trecate (NO)  – Istruzione e cultura √

PERIODO DI RIFERIMENTO: MAGGIO 2011

•Comune di Otricoli (TR) – Certificati e documenti √

•Comune di Pieve di Cadore (BL)  – Urbanistica e governo del territorio √

•Comune di Ameglia (SP)  – Urbanistica e governo del territorio √

•Comune di Mirandola (MO)  – Urbanistica e governo del territorio √
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1. Le amministrazioni partecipanti

DISLOCAZIONE TERRITORIALE NUOVE RILEVAZIONI

PERIODO DI RIFERIMENTO: MAGGIO 2011

Piccoli Comuni – Progetto Elistat

CCIAA di Teramo

INPS

Comune di Ameglia (SP)

Comune di Otricoli (TR)

Comune di Talamona (SO)
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4

4

1
1

4
5
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8
8

149

1
1
2
2

2

Enti previdenziali e assistenziali

Altri enti locali

Regioni

Enti economici locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Forme associative tra enti locali

Camere di commercio

Province

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Enti pubblici non economici

Istituti e staz. sper. per la ricerca

Agenzie fiscali

Autorita' amministrative indipendenti

PCM e Ministeri

Imprese di servizi*

1. Le amministrazioni partecipanti

AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE
Numero per tipologia di amministrazione

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 204
Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali Imprese di servizi

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

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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1
2

4
4
4
4
4

3
6

11
20

2
10

20

2
26

74

7

Basilicata
Molise

Abruzzo
Sicilia

Sardegna
Puglia

Calabria
Campania

Umbria
Marche

Toscana
Lazio

Friuli Venezia Giulia
Emilia Romagna

Veneto

Liguria
Piemonte

Lombardia

NORD OVEST NORD EST CENTRO SUD

NUMERO TOTALE AMMINISTRAZIONI: 204

1. Le amministrazioni partecipanti

AMMINISTRAZIONI CHE HANNO AVVIATO LA RILEVAZIONE
Numero per regione

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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1. Le amministrazioni partecipanti

PICCOLI COMUNI 
Distribuzione territoriale

Adesioni Rilevazioni avviate

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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2. Sedi, sportelli e servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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SportelliSedi

SEDI E SPORTELLI

5 26

275

1.112

532

2.588

23-mar-09 23-mar-10 31-mag-11

2. Sedi, sportelli e servizi

5*
270**

36*

1.076**

133*

399**

984*

1.064**

*    Imprese di servizi
**  Pubbliche amministrazioni

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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Sud e Isole

Centro

Nord‐Est

Nord‐Ovest

664

616

586

722Liguria, Lombardia, Piemonte, Valle d’Aosta

Emilia Romagna, Friuli Venezia Giulia, Trentino Alto Adige, Veneto

Lazio, Marche, Toscana, Umbria

Abruzzo, Basilicata, Calabria, Campania, Molise, Puglia, Sardegna, Sicilia

SPORTELLI
Numero per zona geografica

NUMERO TOTALE SPORTELLI: 2.588

2. Sedi, sportelli e servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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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

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 SOTTOPOSTI AL GIUDIZIO DEGLI UTENTI

2. Sedi, sportelli e servizi

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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0,6%

0,8%
1,3%

1,4%
1,9%

2,0%
3,0%

5,1%
12,0%

19,6%

21,6%
30,8%

Ambiente e tutela  del  terri torio

Servizi  cultural i

Istruzione e formazione

Control lo e tutela  dei  diri tti

Urbanistica  e governo del  terri torio

Sanità

Commercio e attivi ta ' produttive

Servizi  informativi

Tributi  e servizi  fiscal i

Certi ficati  e documenti

Mobi l i tà  e trasporti

Lavoro e previdenza

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Distribuzione per tipologia di servizio

2. Sedi, sportelli e servizi

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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Controllo e tutela dei diritti

Urbanistica e governo del …

Tributi e servizi fiscali

Commercio e attivita'  produttive

Sanità

Servizi culturali

Istruzione e formazione

Lavoro e previdenza

Servizi informativi

Certificati e documenti

Mobilità e trasporti

Ambiente e tutela del territorio

2,1%

4,7%

5,2%

5,6%

6,0%

7,3%

7,7%

9,4%

11,6%

12,9%

13,7%

13,7%

SERVIZI SUL WEB
Distribuzione per tipologia di servizio

2. Sedi, sportelli e servizi

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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Regolazione e controllo

Mobilità e trasporti

Certificati e documenti

Servizi socio‐assistenziali

Servizi fiscali

Servizi informativi

6,7%

6,7%

6,7%

6,7%

13,3%

60,0%

SERVIZI AL TELEFONO
Distribuzione per tipologia di servizio

2. Sedi, sportelli e servizi

Servizi erogati dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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3. La partecipazione dei cittadini

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011



Slide 21Numero giudizi mensili raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 489.604

NUMERO GIUDIZI MENSILI RACCOLTI

3. La partecipazione dei cittadini

129.727
124.146

117.548 118.183

02/05/2011  
08/05/2011

09/05/2011  
15/05/2012

16/05/2011  
22/05/2012

23/05/2011  
29/05/2012

PERIODO DI RIFERIMENTO: MAGGIO 2011
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LA PARTECIPAZIONE SETTIMANALE
La media mese per mese

3. La partecipazione dei cittadini

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 7.661.239
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2.235.458

4.020.720

1.405.061

Anno 2011

Anno 2010

Anno 2009

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI ANNUALMENTE

3. La partecipazione dei cittadini

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 7.661.239

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011

9 mesi

12 mesi

5 mesi
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4,0%

5,1%

14,7%

TASSO DI PARTECIPAZIONE PER CANALE

3. La partecipazione dei cittadini

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 7.661.239



Slide 25

5%

7%

7%
19%

20%

37%
41%

59%
61%

2%
8%

25%
36%

42%

Enti previdenziali e assistenziali

Regioni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Altri enti locali

Comuni

Forme associative tra enti locali

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Camere di commercio

Province

Agenzie fiscali

Istituti e staz. sper. per la ricerca

Enti pubblici non economici

PCM e Ministeri

Autorita' amministrative indipendenti

TASSO DI PARTECIPAZIONE PER TIPOLOGIA AMMINISTRATIVA

CANALE  DI RILEVAZIONE UTILIZZATO

3. La partecipazione dei cittadini

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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13%

8%

20%

40%

59%

61%

64%

4%

13%

39%

Enti previdenziali e assistenziali

Aziende sanitarie e ospedaliere

Comuni

Forme associative tra enti locali

Camere di commercio

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Province

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

PCM e Ministeri

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

6.239

232.930

27.306

48.205

18.720

14.947

2.390

501.970

32.363

535.669

3. La partecipazione dei cittadini

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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11%
91%

1%
16%

32%

79%
30%

79%
2%

88%

4%
5%

13%

INPS

ENPALS

AUO Policlinico Bologna

ASL di Ferrara

Provincia di Padova

Provincia di Latina

Università degli Studi di Foggia

Università degli Studi di Cassino

Comune di Lecce

Comune di Tempio Pausania

Agenzia del Territorio

Agenzia delle Entrate

ACI

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Tassi di partecipazione più alti e più bassi per amministrazione

3. La partecipazione dei cittadini

UNIVERSITÀ

PROVINCE

AGENZIE FISCALI

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI

COMUNI

AZIENDE SANITARIE

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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15%
15%

16%
17%

19%
21%

24%
28%

11%
13%

17%
22%

5%
8%

13%
15%

9%
9%

13%
24%

Puglia
Sicilia

Calabria
Campania
Sardegna
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

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Tasso di partecipazione per regione

3. La partecipazione dei cittadini

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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5%

3%

6%

7%

19%

26%

46%

2%

30%

Enti previdenziali e assistenziali

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Regioni

Altri enti locali

Universita' ed Ist. di istr. 
universitari

Province

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

NUMERO GIUDIZI RACCOLTI

1.415.824

1.122.565

1.244

9.757

1.765

5.646

10.044

2.113.549

3. La partecipazione dei cittadini

SERVIZI SUL WEB
Tasso di partecipazione per tipologia amministrativa

6.491

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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4. La valutazione dei servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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COMPLESSIVO 81% 13% 6%

ULTIMO MESE 83% 11% == 6%

LIVELLO GENERALE DI SODDISFAZIONE

4. La valutazione dei servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011

Numero totale giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche: 7.661.239
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COMPLESSIVO 93% 4% 3%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Tempo di attesa Professionalità 
impiegato

Necessità di 
tornare

Risposta 
negativa

40%

22%
15%

23%

ULTIMO MESE 94% 4% 2%

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Livello generale di soddisfazione

4. La valutazione dei servizi

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011

==
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SERVIZI ALLO SPORTELLO
Distribuzione mensile dei motivi di insoddisfazione

Tempi di attesa Professionalità impiegato Necessità di tornare Risposta negativa

4. La valutazione dei servizi

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

47%42%
55%
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17%

25% 16%
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16%

22% 20%
11%
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PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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96%

76%

84%

88%

88%

92%

95%

95%

95%

97%

Enti previdenziali e assistenziali

Aziende sanitarie e ospedaliere

Province

Forme associative tra enti locali

Comuni

Universita' ed Ist. di istr. universitari

Camere di commercio

PCM e Ministeri

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

4. La valutazione dei servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011



Slide 35Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali

SERVIZI ALLO SPORTELLO
Percentuale giudizi positivi per tipologia di servizio

3. La partecipazione dei cittadini

UNIVERSITÀ

PROVINCE

AGENZIE FISCALI

ENTI PUBBLICI NON ECONOMICI

COMUNI

AZIENDE SANITARIE

ENTI PREVIDENZIALI E ASSISTENZIALI

93%
97%

76%
77%
76%

84%
89%
90%

91%
98%

95%

97%

Informativi

Socio assistenziali

Informativi

Sanitari

Informativi

Centri per l'impiego

Cultura

Certificati e documenti

Servizi di segreteria

Biblioteca

Servizi fiscali

Servizi aci

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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COMPLESSIVO 78% 15% 7%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

ULTIMO MESE 81% 14% 5%

Difficoltà di accesso Istruzioni non chiare Informazioni non 
aggiornate

32%

24%

44%

SERVIZI SUL WEB
Livello generale di soddisfazione

4. La valutazione dei servizi

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011
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4. La valutazione dei servizi

SERVIZI SUL WEB 
Distribuzione mensile motivi di insoddisfazione

Difficoltà di accesso Istruzioni non chiare Informazioni non aggiornate

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche

15%
27% 29%

28%

22%28%

49%45%
57%
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70%

66%

69%

73%

81%

91%

92%

84%

85%

Enti previdenziali e assistenziali

Altri enti locali

Universita' ed Ist. di istr.
universitari

Province

Regioni

Comuni

Aziende sanitarie e ospedaliere

Agenzie fiscali

Enti pubblici non economici

SERVIZI SUL WEB
Percentuale giudizi positivi per tipologia amministrativa

4. La valutazione dei servizi

Amministrazioni centrali Amministrazioni locali Enti previdenziali e assistenziali
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COMPLESSIVO 81% 13% 6%

MOTIVI DI INSODDISFAZIONE

Tempo di attesa Professionalità 
impiegato

Necessità di 
richiamare

Risposta 
negativa

18% 25%
16%

41%

ULTIMO MESE 80% 11% 9%

SERVIZI AL TELEFONO
Livello generale di soddisfazione

4. La valutazione dei servizi

Giudizi raccolti dalle amministrazioni pubbliche
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COMPLESSIVO 88% 5% 7%

NORD OVEST 89% 5%                6%

NORD EST                          98% 1% 1%

CENTRO                             93% 4% 3%

SUD E ISOLE                      73% 9% 18%

PICCOLI COMUNI
Livello di soddisfazione servizi di sportello

4. La valutazione dei servizi

PERIODO D RIFERIMENTO 23 MARZO 2009 – 31 MAGGIO 2011


