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4 Cosa e il portale www.lineaamica.gov.it

Il nuovo Portale degli italiani - www.lineaamica.gov.it — e un altro
tassello della comunicazione di servizio al cittadino che una nuova
“buona amministrazione” deve dare in modo cortese, rapido ed
efficiente.

e Si avvarra del back office e dell’esperienza di successo di Linea
Amica, il contact center multimediale realizzato da FormezPA che in
due anni ha risposto positivamente ad oltre mezzo milione di contatti
(con oltre il 92% di gradimento del cliente) ed ha messo in rete circa
1100 centri di risposta di pubbliche amministrazioni per un totale di
oltre 122 milioni di contatti.

« Oggi l'assistenza diretta al cittadino compie un importante passo in
avanti, integrando I'impegno umano dei circa 200 esperti di Linea
Amica con un nuovo investimento tecnologico nel motore di
ricerca elaborato da DigitPA, con la task force su trasparenza e
semplificazione insediata presso il Dipartimento della Funzione
Pubblica e con i servizi di e-gov promossi dal Dipartimento per la

Digitalizzazione e I'lnnovazione.
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http://www.lineaamica.gov.it/

Semplice, iImmediato, completo

Il risultato e un’interfaccia integrata che costituisce un’offerta
multimediale di servizi e assistenza al cittadino unica in Europa.
Il portale e ispirato ai principi europei di: trasparenza, multicanalita,

accessibilita e usabilita, soddisfazione degli utenti
g % s AL i

la PA. al tuo servizio
chiama 803 001
06 828881 da cellulare

[Cerca nei siti della p.a. Cerca Se li serve aiuto per navigare nel site: ® OfMine

Inps: on line le comunicazioni sul lavoro di colf e badanti

Dal 1* aprile 2011 le comunicazioni obbligatorie di assunzone,
le frasformazioni, le proroghe & le cessazioni relative al contratto
di lavoro domestico deveno essere comunicate escdusivamente

( I ‘\ Ijks aftraverso la sezione Senizl online del sito internet dell'inps.

Spprolondiments

Chiedo assistenza Conosco i diritti

in linea o chiamo gli operatori al numero che ogni cittadine pud esigere e imparo
verde 303.001 come metterli in pratica

Leggo le risposte Accedo ai servizi

nella enciclopedia che raccoglie le an line: informazioni, moduli e transazioni

Domande e Risposte pii frequenti

le ultime notizie | le pid lette | le pll utili

Congedi parentali in caso di handicap grave:
chiarimenti del Ministero del Lavorg

Trasporto aereo: restand i limiti per i liquidi nel
bagaglio a mano

Europa: un sacial netwark per le scucle

Agenzia dalle Entrate: affivano i nuod codic
tributo

Vai alle nEws...

He®

Valuto la P.A.

votando, segnalando, suggerendo e
partecipando alle discussioni

Controllo la P.A.

verificando & monitorando come funziona e
quanto costa

Le pagine della P.A. La mappat;ﬁleifa PA. . z

Valuta |l sito i Linea Amica: [talia.gov.it
Vali: 23 1 Utith: 35

i;:;t:* viviFacile



Le funzioni e 1 vantaggi per il cittadino

Alcuni vantaggi del portale:

 motore che ricerca sui portali pubblici “validati”

assistenza diretta telefonica e on-line nei rapporti con la PA

accesso ai servizi utilizzabili direttamente on line

catalogo dei diritti esigibili dal cittadino

domande e risposte piu frequenti

informazioni utili per il cittadino (testuali, audio e video)

e rubrica comprendente 1700 numeri verdi gratuiti (con oltre 15.000
operatori alla risposta), 50.000 recapiti telefonici, indirizzi web e mappe
della PA.

Il portale consente inoltre di:

 verificare costi e trasparenza delle PA
» valutare le PA e fare segnalazioni positive o0 negative.

Per promuovere la digital inclusion ed eliminare il digital divide, dallo
schermo del Pc sara possibile passare al contatto telefonico con persone,
alla domanda via e-mail, all’ascolto e alla assistenza on-line



Cerco nel

Motore di ricerca
sviluppato per la PA
Iitaliana (italia.gov.it)

 ricerca su oltre 1000 siti
pubblici validati

» solo informazioni certificate
dalla PA

« possibilita di scegliere la
fonte da cui attingere
I'informazione

e nteramente basato su
componenti open source

Inoltre e disponibile in tempo
reale assistenza on-line

sitl della PA

. . Fa y
Cerca nei siti della P.A. ( Cerca )
123 > >> pagina 1 - 693 di 6927 documenti per la ricerca:

Passaporto Elettronico

Elettronico Agenda On Line Accesso Cittadino Accesso Amministrazioni Pubbliche

Fonte: Polizia §j Stato

Passaporto Elettronico

Passaporto Elettronick Agenda On Line Accesso Cittadino Accesso Amministrazioni Pubbliche

Fonte:

Ausilio Informative - INPassaporto A chi va diretta la domanda per il rilascio del
passaporto? Quali docuryenti servono? ...

Ausllio Informativo - lIPassaportd A chi va diretta la domanda per llrilasclo del passaperto? Quall
ume; vo - IIPa: a diretta la domanda per ilrilascio del
passaporto? Quall document! servoRo?... Articoll (11) Domanda Link A chiva diretta

ESEMPIO

P23 La ricerca di “passaporto” evidenzia
e Immediatamente le fonti pubbliche:
«ne:| POlizia di Stato, Linea Amica...
Selezionando Polizia di Stato ho i
risultati piu attinenti alla mia ricerca
provenienti da quella fonte

Se ti serve aiuto per navigare nel sito: & Online

Raffina la ricerca:

Sorgente
Polizia di Stato

.Z.l



Le ultime notizie

Notizie utili per il cittadino T
aggiornate dalla redazione Y | A omason s ssisna e aoricon
di Linea Amica

Amica fornisce informazioni e assistenza nel rapporti con la
P.A. mettendo al centro della sua azione ascolto, cortesia e
accompagnamento fino alla soluzione del problema )

L)egg_l tutio

In eVIdenza Ie tre notizie plu Rinnovo patente:novita in arrivo per la certificazione medica

“ I |p0rtant| Movitd per la certificazio medica necessaria per Il rinnovo della patente di guida. Il
infrastrutture e trasporti, condecreto del 31 gennaio 2011 ne ha disciplinato le modalit2
Obiettivo & quello di individuare sgocedure che consentano di risalire con certezza al medic

) pOSS|b||ita di Ieggere Ie UItlme, certificazione per garantire che egli abQla | requisiti previsti dalla legge.

=N\ =N Cid, in particolare, dopo la modifica Codice della strada che ha ampliato la sf
Ie plu Iette O Ie pIU VOtate certificatori .. Prima la garanzia era data dall’ artenenza dei certificatori ad alcune amministra

quest'appartenenza non & pit un requisito indispbrsabile.

per informazioni Governo

e versione audio su RadioPA

Woti: 3/ Utilita: 4

Amica
« abbonamento attraverso RSS o ESEMPIO

Twitter Nelle notizie segnalate dagli stessi

lettori come piu utili trovo le
. . ultime novita relative alla

 news integrate con il Canale certificazione medica per il

Youtube Linea Amica Video - rinnovo della patente

PA che si Vede i

41 VEDE
T

HLK



Chiedo assistenza

Supporto multicanale degli
operatori del contact center E &
Linea Amica

Linea Amica

fa PA, al tuo servizio
Eﬁg chiama 803 001
[ 06 828881 da cellulare
° form on line per la richiesta di Chiedo | Leggo | Conosco | Accedo | Valuto | Controlio |
assistenza

Chiedi a Linea Amica

° Iinea Skype per Ia ConneSSione Invia una richiesta di assistenza, chiedi informazioni o fai una segnalazione a Line

qul in basso, sarai ricontattato al pid presto.

in tem po reale Se la richiesta riguarda tematiche inerentl la disabilitad |, clicca gui
rRichiesta
« tracciamento delle richieste * Campo obbligatorio

Testo (max 3000 caratteri):

e assistenza speciale “PA senza J/v |

barrieren SU teml rlguardantl Ia Visualizza lo stato delle tue richieste

Inserisci qui il numero del ticket

disabilita &
ESEMPIO I i
. . Area tematica®™: | Seleziona... ch_'ama con Skype ) ) -
Attraverso il modulo online ——————  Utilizza Skype per contattare in VolP il servizio Linea
. R Amica direttamente dal tuo PC.
posso richiedere come
presentare una richiesta di ,—EM_J
. ; . -
rimborso all’Agenzia delle
Entrate 7




Leggo le risposte

L’enciclopedia delle ESEMPIO
Domande & Risposte dl Facendo una ricerca su “gravidanza” tra le

Domande e Risposte, trovo in quali casi si

LI nea Am ica puod essere sottoposti a visita fiscale.

Il sistema mi propone altre risposte
attinenti

 |le domande pll\J frequenti e le Gravidanza a rischio: visita fiscale
risposte di interesse generale

Domanda

« D & R organizzate per aree D s g g
tematiche Ripost

L'art. 17 del D.Lgs.vo 161/2001 specifica che qualora la certificazione di interdizione anticipata dal lavoro per complicanze della gestazione non sia stata
rilasciata dai competenti organi del Servizio sanitario nazionale (ma da un ginecologo privato), |a Direzione Provinciale del Lavoro provvede ad accertame |2
validita ed i requisti avvalendosi del competenti organi del Servizio sanitario nazionale. Il provvedimente dovra' essere emanato entro 7 giomi dalla

T TN .
e pOSSI bl I Ita d I VOtare e Seg n al are ricezione dellistanza della lavoratrice: & solo entro questi 7 giomi che si & soggette a visita fiscale; successivamente, accertata ed autorizzata [astensione

anticipata, non si & pi soggette a controll.

SU TWitter e FacebOOk Ie F)il‘J Aggiomata il 25/1112010 da Formez
utili

0350n0 essere effettuate visite fiscal’?

Hal frovato utile questa risposta?
T Consigla PTweet 0

« D & R aggiornate con la
cO I I ab oraz | one d e | p r | nc | p al | Gli utenti che hanno letto questa risposta hanno visto anche:
en ti p u b b I i C i anc h e att raverso Lavorairice incinta: assentarsi durante lorario di lavoro per accertamenti

Visite e accertamenti diagnostici gratutii in gravidanza

H H Cassa infegrazione & matemita anticipata
feed automatici




Conosco 1 diritti

Rassegna dei nuovi diritti

esl g I bl I I Chiedo | Leggo | Conosco | Accedo | Valuto | Controllo | Pagine della P.A. |
cittadino
® SCh ed e i nfo rm ative Su Cosa i I Comunicare con entl pubblici Evitare adempimenti
. . . N . Scuola digitale Semplificare il rapporto con la pubblica
Clttadlno Oggl puo Chledere al Ia Trasparenza sugli uffic pubblici amministrazione
Servizi online per Il lavoro Tempi di risposta
PA Certificati met:il online Conspultare :rl‘sattl amministrativi della PA
Posta elettronica certificata - PEC Class action nella pubblica amministrazione
e organizzate per tipologia e
. . In primo plano
destinatario
| cittadini e le | Unita Didattica
. . .. possono utiliz
e video esplicativi Eletironica Ce/ -~
/V gomunlcatze e
ocumentl e c
1+ 1 1 dalla PA in modo sicuro senz
¢ Unlta dldatthhe per una raccomandata con ricewvt ' ﬁ
approfondire
L
ESEMPIO o
Se voglio capire cosa posso fare - X e

con la PEC, scopro che
attraverso la PEC posso
presentare la domanda di
partecipazione a concorsi
pubblici




Accedo

Repertorio dei servizi on
line in un’unica pagina

| principali venti servizi
previsti dagli standard europei

organizzati per tipologia e
destinatario

catalogo dei servizi on line e
della modulistica in continuo
ampliamento

ESEMPIO

Nella sezione Sicurezza
accedo al servizio che mi
consente di sporgere una
denuncia di furto via web

al servizi

Tasse Slcurezza Salute Glustizia Istruzione Cultura Turismo Casa

Servizi INAIL Servizi INPDAP Servizi INPS Lavoro Imprese

In questa sezione sono raggruppate alcune applicazion messe a disposizione dei contribuent (senza
necessita di registrazione) per agevolare lo svalgimento di alcuni adempimenti fiscali.

Calcolo del bollo in base al KW o al CV

Calcolo del bollo in base alla targa del veicolo

Controllo pagamenti effettuati del bollo auto

Calcolo delle rate in seguito a controllo automatizzato e formale delle dichiarazioni
Controllo delle partite lva comunitarie

Controllo del contrassegni telematicl

Tassazione degli atti giudiziari

Verlifica codice fiscale

Paga Il bollo auto

Visure PRA

\ scuola

LA SCUOLA E ARRIVATA A CASA TUA!

Q}vi servizi online scuola e famiglia sono ancora pit vicine.

ESEMPIO

Nella sezione Istruzione
accedo al servizio che mi
consente di consultare la
pagella di mio figlio online

- BPOLIE e
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Valuto la PA

1l cittadino partecipa
attivamente attraverso una
sezione in cui e possibile:

3 metftiam®ci
ok et Ia facc[a

l'innovazione

Ministero per la pubblica amministrazione e l'innovazione

« valutare la qualita dei servizi, in e e
raccordo con  mettiam®@ci D OO o T s ST
la faccia e B - il 5y

« segnalare fatti positivi e negativi

In primo piano

- - - - MiaPA: il social check-in della
e partecipare alle discussioni £, 1MiaPA. pubbica amminsiezions
TR permette, usando uno
smartphone di trovare I'ufficio pubblico piu’
vicino, esprimere la propria valutazione e
lasciare un commento sul servizio ricevuto. ...

e suggerire una soluzione per
semplificare una procedura della ESEMPIO
PA B — Posso segnalare la

insoddisfazione verso i
servizi di una PA utilizzando
I totem presenti negli
sportelli o utilizzando un
telefono intelligente

You

P i oc00r000 @

11



Attraverso questa sezione il
cittadino puo:

verificare la trasparenza delle P.A.,
ad esempio consultando i curricula
dei dirigenti o gli elenchi di
collaboratori e consulenti

controllare come vengono utilizzate
le risorse pubbliche, per esempio
relativamente all’'uso delle “auto
blu”

consultare i monitoraggi su diversi
aspetti del funzionamento delle PA

Controllo la PA

A un anno di distanza dalla
prima rilevazione, parte la

verifica sulla riduzione delle
![ﬁim auto blu. ...

Continua..

ESEMPIO
Posso conoscere il numero

di auto blu utilizzate da una
PA

12



Una rubrica con oltre
90.000 riferimenti:

o oltre 1700 numeri verdi della
P.A. (con oltre 15.000
operatori alla risposta)

e siti web, canali web 2.0
o indirizzi

 numeri di telefono

e emalil

* In costante aggiornamento con
la collaborazione di DigitPA e
Istat

e | dati sono rilasciati in formato
aperto

Pagine della PA

Distribuzione per area tematica dei numeri verdi della PA

Previdenza
0,3%

Trasporti e

infrastrutture
59% Arte e Cultura

1%

Altro
1% Cittadini e vita pubblica

15,9%
Economiae
investimenti
2,7%
Istuzione e formazione
A 4’5%
Ambiente
5,8%
Lavoro e carriere
P

Tasse
19%

Sport e tempo libero
17%
Sicurezza

35%

2,5%

Salute e benessere

43,1% . -
3,26 olitiche sociali

10,1%

13




Mappe della PA

Tutti gli uffici della rubrica

sono georeferenziati in mappe = —
navigabili ! f

« trovi gli uffici pubblici piu vicini

e possibilita di valutare e
commentare il lavoro degli uffici

F Ml ey o e o
, )
ESEMPIO *% SCUOLA MATERNA "MADONNA DEL CARMINE" X ; '5%
; 3 . VIA MALTA,28, 09124 Cagliari g |

Indicando la citta dove mi Tel. 070.667938
trovo e selezionando la §| Leogilasoheda
tipologia “scuole materne” %%
vedo su una mappa gli asili (_

0.9 9..9..0 0 Vig 0 i
piu vicini alla mia Seritorte
residenza 5%

%

o 3 b 2
Cagliari e =

5
wiale La g, } } Vig
Ll Moy (30 San

14



Le esperienze di riferimento

Il portale e stato realizzato dopo aver selezionato
le funzioni piu efficienti di alcune esperienze
Internazionali.

 La ricerca e le notizie da usa.gov

« Numero verde e servizi da servicepublic.fr

e Supporto in tempo reale da europa.eu

e Classificazione di temi e servizi da directgov.uk

15



Sviluppi futuri

Il sistema e in continuo sviluppo

e Nuove funzioni del motore di ricerca
e Interrogazione in linguaggio naturale
e Una redazione dedicata

e Catalogo dei servizi con i diversi livelli di
Interazione

16



Un lavoro di squadra

Il nuovo portale al servizio del cittadino
www.lineaamica.gov.it

e frutto di una collaborazione di:

Dipartimento della Funzione pubblica

Dipartimento per la Digitalizzazione e I'innovazione
tecnologica

DigitPA
Formez PA
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