
Click to edit Master title style

Palermo, 15 giugno 2011

Front Office chiavi in mano
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Linea Amica

COSA E’?

E’ un servizio avviato nel gennaio 2009 dal 
Ministro per la P.A. e l’Innovazione ed è 
realizzato dal Formez

è un Contact center multicanale: Numero 
Verde (803.001), Internet, SMS e telefono. Ha 
un Front office e un back office

COSA FA?

mette in rete i centri di contatto 
e gli URP delle pubbliche 
amministrazioni italiane con 
l’obiettivo di valorizzare e promuovere 
i servizi informativi che le 
amministrazioni erogano ai cittadini e 
estendere i casi di miglior un Front office e un back office

È il più grande Network europeo di relazioni 
con il pubblico e per essere una rete ha messo in 
rete 1100 strutture di contatto delle PA

è uno strumento di orientamento alla 
soluzione dei problemi dei cittadini con la 
Pubblica Amministrazione: Linea Amica non 
si sostituisce ai centri di contatto delle 
amministrazioni, ma supporta ed aiuta i 
cittadini ad orientarsi, contribuendo a 
migliorare la qualità dei rapporti e della fiducia 
verso la P.A. 

estendere i casi di miglior 
funzionamento su tutto il territorio 
nazionale
Agevola i rapporti tra cittadini e 

PA
punta ad uniformare, a livelli di 

eccellenza, gli standard qualitativi 
delle prestazioni, oggi disomogenei 
e spesso condizionati da budget 
limitati, tecnologie obsolete, 
organizzazioni insufficienti, risorse 
umane scarsamente formate o 
demotivate.
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Scenario: le strutture di contatto con il cittadino

Oltre 5.000 amministrazioni pubbliche hanno servizi di risposta al cittadino
attraverso strutture di contatto e relazione con il pubblico (URP, Call Center, ecc.)

La domanda potenziale è ancora più alta ed è frenata sia dal digital divide sia 
dalle difficoltà del cittadino/cliente di districarsi tra le competenze delle 
amministrazioni. 

Almeno 50.000 clienti della P.A., ogni giorno, sono costretti a recarsi Almeno 50.000 clienti della P.A., ogni giorno, sono costretti a recarsi 
personalmente presso le amministrazioni per servizi che possono essere 
risolti telefonicamente o via web

Gli standard qualitativi ed i livelli delle prestazioni sono disomogenei: in alcuni 
casi si raggiunge l’eccellenza, in altri prevalgono fattori di sofferenza (budget 
limitati, tecnologie obsolete, organizzazioni insufficienti, risorse umane 
scarsamente formate o demotivate)

I centri di contatto presentano scarsi livelli di interoperatività. Ne conseguono una 
immagine frammentata della P.A., un dispendio di risorse, un cliente 
insoddisfatto e disorientato
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Gli obiettivi di Linea Amica

Linea Amica non si sostituisce alle 
strutture di contatto delle PA ma ne 
favorisce l’accessibilità e l’utilizzo 
efficace e consapevole dei servizi (LA 
non è un CC, è il centro di una rete)

Aumentare la capacità di risposta 
complessiva della Pubblica 
Amministrazione italiana al 
cittadino/cliente (favorire la 
digitalizzazione dei servizi e 
valorizzare i servizi a distanza 
delle PA)

Obiettivi LA Azioni LA

Il raccordo tra LA e le strutture di FO 
delle PA permette di potenziare la 
risposta delle strutture e favorisce la 
percezione unitaria del servizio da 
parte dei cittadini

Un’apposita azione di comunicazione 
orienta il cliente verso 
l’Amministrazione competente a 
risolvere il problema 

Linea Amica propone servizi speciali di 
supporto per le persone con disabilità e 
per i clienti con poca conoscenza degli 
strumenti informatici

delle PA)

proporre al cliente una P.A. unitaria 
e coerente, gentile, moderna, 
trasparente, misurabile e valutabile

sviluppare, nel cliente, la 
conoscenza delle competenze e 
delle funzioni delle Amministrazioni 
pubbliche (es: quante domande non 
pertinenti?)

supportare le fasce deboli della 
popolazione all’uso degli strumenti e 
dei servizi proposti dai contact
center della P.A.
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Il Network Linea Amica

Linea Amica dall’inizio si è avvalso in particolare della partecipazione di INPS, 
INAIL, INPDAP, Agenzia delle Entrate, Comune di Roma, Comune di Milano, 
Centri di Prenotazione Sanitaria del Lazio e dell’Emilia Romagna, ANCI, UPI, 
Ministeri e Regioni.

Molti di questi enti già forniscono efficienti servizi a distanza ai clienti della P.A. 

Linea Amica mette in rete queste importanti esperienze, per valorizzarne i Linea Amica mette in rete queste importanti esperienze, per valorizzarne i 
risultati e diffondere i servizi erogati. 

La rete, che ad oggi conta oltre 1100 Urp/strutture di contatto, è l’anima di 
LA
La rete costituita dal Network LA produce apprendimento collaborativo: 
grazie alla circolazione dei saperi degli operatori 

da conoscenza tacita e individuale a conoscenza esplicita e 
collettiva
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Il Network Linea Amica

1100
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Il Network: “diritti e doveri”

Le strutture del Network:
Inviano periodicamente a LA: report sul livello delle prestazioni, dati sulla 
soddisfazione del cliente e sul motivo dell’eventuale insoddisfazione 
(importanza del monitoraggio e delle banche dati)
Inviano a LA le FAQ sui propri temi di competenza (=LA risponde direttamente al 
cittadino, alleggerendo i Centri di contatto)

Individuano uno o più referenti dell’amministrazione che si raccorderanno con lo 
staff di back office di Linea Amica e collaborano con lo staff di LA alla soluzione dei staff di back office di Linea Amica e collaborano con lo staff di LA alla soluzione dei 
problemi segnalati dai cittadini

Partecipano alla comunità di operatori del Network e alle attività formative Front 
office chiavi in mano (formazione e stages)

Ricevono la Newsletter “Linea Amica informa” (strumento di condivisione delle 
informazioni sui servizi al cittadino di tutte le amministrazioni del network) e possono 
partecipare attivamente alla redazione

Hanno accesso alle D&R di Linea Amica

Linea Amica supporta l’organizzazione, la promozione e la comunicazione di eventi 
organizzati dalle amministrazioni del Network, in particolare sui temi della 
comunicazione e dei servizi al cittadino
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Linea Amica

Alcuni dati:

Il tempo medio di attesa per la risposta telefonica dell’operatore è di 
40 secondi. 

Il 82,7% delle istanze è stato risolto dagli operatori Front End.

Il 90% delle richieste è stato evaso entro le 24 ore successive dal 
Back office.Back office.

Quali richieste*?

72% informazioni generiche sulla Pubblica Amministrazione 

22,4% problemi da risolvere

1,3% segnalazioni di inefficienze della PA

0,7% assistenza in materia di disabilità

0,4% segnalazioni positive 
* Ultima settimana
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Linea Amica è un contact center organizzato su due livelli, Front Office
(FO) e Back Office (BO). E’ un contact center di tipo inbound (sono i 
clienti / utenti a chiamare) in parte informativo (la richiesta si chiude 
fornendo una informazione disponibile presso il contact center) in parte di 
supporto (la richiesta si chiude fornendo una risposta da ricercare / 
risolvendo un problema).

Organizzazione del servizio

Il Front Office (60 operatori) è strutturato a due livelli organizzativi: 
Operatori e Team Leader (o “supervisori”).Esiste poi un livello di 
organizzazione generale di tutto il Front Office (regia) che definisce i turni, 
la strategia di gestione delle code, la interfaccia con il BO, ecc.

Il Back Office (60 operatori) ha operatori dedicati ed esperti, specializzati 
per aree tematiche, che gestiscono in Formez anche altre attività. 

LA utilizza un CRM (banca dati online) che consente di gestire la pratica, 
registrando tutte le info relative alla persona che chiama e alle domande. 
Consente anche di monitorare tipo e N° di telefonate che arrivano
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Standard di servizio

•Attesa chiamata: media di 40 secondi
•Durata telefonata: meno di 4 minuti (se > il FO compila un ticket)
•Chiamate con risposta immediata: > 50% 

(incluse segnalazioni)

Target del front office

Target del back office

recall di approfondimento entro 24 ore (nei momenti di flusso intenso 
questo termine può essere di 48 ore)

recall di risposta/chiusura entro 2 giorni dalla presa in carico del ticket

“Modello” Linea Amica

accoglienza, linguaggio poco burocratico, ascolto, semplificazione, 
attenzione ai tempi, atteggiamento volto alla risoluzione, “cura” e 
accompagnamento del cittadino sino alla soluzione del problema, il recall del 
cittadino



IL PORTALE DEGLI ITALIANI LINEAAMICA.GOV.IT

14 aprile: presentato Portale degli Italiani, www.lineaamica.gov.it

Obiettivo: agevolare rapporto tra cittadini e PA:
• unica porta di accesso alla Pubblica Amministrazione (contiene in unico luogo info e 

servizi già esistenti, ma in posti diversi)
• semplificazione del linguaggio
• multicanalità
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Il portale consente al cittadino di avere informazioni 
e di usufruire in modo semplice e veloce dei servizi della P.A.

E’ un’interfaccia integrata che costituisce un’offerta multimediale di servizi e assistenza al 
cittadino unica in Europa. 

Il portale è ispirato ai principi europei di trasparenza, multicanalità, accessibilità e usabilità, 
soddisfazione degli utenti



PRINCIPALI FUNZIONI DEL PORTALE

Attraverso il Portale degli Italiani è possibile:

• fare una ricerca nei siti web della P.A. (motore di ricerca evidenzia info e 
fonti + attendibili)

• inviare una richiesta di informazioni via email, telefono (803001), Skype, chat

• accedere ai servizi online della P.A.
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• accedere ai servizi online della P.A.

• trovare una soluzione ai quesiti consultando le Domande e Risposte frequenti 
(base dati implementata grazie alle PA): gli utenti possono votare le D&R più utili e 
queste poi vengono visualizzate

• conoscere i tuoi diritti e le procedure innovative per interagire con la P.A.

• consultare le notizie utili per il cittadino (testuali, radio o video)

• consultare una rubrica con oltre 1700 numeri verdi e con i riferimenti di oltre 
90.000 uffici pubblici

• Visualizzare gli uffici su mappe navigabili e trovare quelli più vicini



Motore di 

ricerca / news 

dinamiche 

Servizi al 

cittadino

13 di XXX

cittadino

Approfondimenti di 

secondo livello

Licenza



14 di XXX



Home > Chiedo assistenza 

15 di 42

I cittadini interagiscono con il servizio Linea amica



canale 
tradizionale

16 di 42

lineaamica.gov



Home > Pagine della PA

17 di 42



Front office chiavi in mano - rilevazione dei fabbisogni (giugno 
2009 e marzo 2010)

Hanno risposto 190 amministrazioni

L’88% è interessato all’offerta formativa
22% non ha partecipato ad attività
formative

Circa il 30% ha problemi di disponibilità di
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Circa il 30% ha problemi di disponibilità di
tempo

Preferenza per lo sviluppo di competenze
operative
I temi per i quali si rileva maggiore interesse:

L’organizzazione del back office
L’organizzazione del front office
I canali e gli strumenti



Front Office chiavi in mano: le attività

Formazione di ingresso: un percorso formativo

integrato per gli operatori di Front Office:
Conoscenze di base (Learning Object multimediali 10 ore)
Strumenti di lavoro (Esercitazioni on Line 20 ore)
Approfondimenti, Testimonianze, Simulazioni (eventi in 
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Approfondimenti, Testimonianze, Simulazioni (eventi in 
presenza 24 ore)
Competenze specialistiche e testimonianze (Aule Virtuali 6 ore)

Social Network per la condivisione del modello 

Linea Amica e l’apprendimento collaborativo: 

www.innovatoriPA



Front Office chiavi in mano: la partecipazione

Percorso formativo di base:
•24 edizioni
•1500 partecipanti di circa 400 
Amministrazioni
•Il 77% di chi ha iniziato  ha concluso il 
percorso
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percorso
•Valutazione finale tra 4 e 5 (scala da 1 a 
5)
• + mix di metodologie; tecnologie semplici 
flessibili e facilmente accessibili; possibilità 
di incontro e scambio; possibilità di 
pianificazione autonoma di parte del 
percorso

Social network InnovatoriPA: 660 iscritti



Attività formativa 2011

Formazione di base
•Front office chiavi in mano, percorso formativo integrato per gli operatori di 
Front Office: tutoriali online, incontri in presenza, sessioni di aula virtuale, 
esercitazioni online (60 ore, 2 mesi)

•Linee guida siti web, percorso formativo integrato per i Responsabili della 
comunicazione e agli addetti alla gestione dei siti web (30 ore, 1 mese)
Obiettivo: trasferire conoscenze e competenze utili all’applicazione delle Linee 
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Obiettivo: trasferire conoscenze e competenze utili all’applicazione delle Linee 
guida per i siti web della PA

• Webinar

Prosegue il confronto sul Social Network www.innovatoripa.it



I Webinar

COSA: I Webinar sono seminari on line della durata di un'ora circa, su temi
quali l’innovazione nella PA e le novità normative in materia di siti web 

pubblici

CHI: possono partecipare gli iscritti al gruppo Linea Amica Network su 
Innovatoripa

COME: su una piattaforma di collaborazione a distanza, nella quale i 
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COME: su una piattaforma di collaborazione a distanza, nella quale i 

partecipanti possono interagire con i relatori via chat e a voce

PERCHE’: Partecipare a un Webinar si traduce in:

- risparmio di tempo

- risparmio economico

-possibilità di approfondimento e aggiornamento



I Webinar: cosa fare per partecipare?
Come ci si 
iscrive? è 
sufficiente 
compilare un 
modulo 
online
disponibile nel 
gruppo Linea 
Amica Network 
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Amica Network 
su InnovatoriPA



I primi Webinar

�25/05/2011: Il portale Linea Amica.gov: i 
nuovi servizi per il cittadino (Sergio Talamo 
e Gianfranco Andriola)

� 1/06/2011:  Utilizzo dei social media 
nella PA (Gianfranco Andriola)

� 8/06/2011: Open source - quali software 
utilizzare nella PA (Mauro Murgioni)

15/06/2011: Le novità della normativa 
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� 15/06/2011: Le novità della normativa 
italiana in materia di trasparenza (Maria 
Rosaria Russo)

� 22/06/2011: La multicanalità e i servizi 
della PA (Claudio Forghieri )

� 28/06/2011: Customer satisfaction: 
Mettiamoci la faccia e altre esperienze 
(Laura Manconi)

� 06/07/2011: MiaPA e RubricaPA: la PA a 
portata di click (Sergio Agostinelli e Mauro 
Murgioni)

� 13/07/2011: La normativa italiana sui 
siti web della PA (Ernesto Belisario)



Un percorso di formazione integrata: presenza e on line

Learning Object: 
tutoriali on line in 

autoapprendimento
per i concetti di 

base su 
comunicazione 

Esercitazioni: 
apprendimento 
collaborativo in 

presenza e 
online

Aula virtuale: 
testimonianze, domande e 
risposte

Aula in presenza: 
approfondimento 
temi e confronto 

con esperti 

comunicazione 
pubblica

Technology steward: assistenza e 
supporto sulle tecnologie

Docente: 
approfondimento sui 
temi della 
comunicazione con 
il cittadino

Tutor didattico: affiancamento 
didattico e supporto sui 
contenuti

Scambio di 
esperienze

24 ore in presenza e 36 a distanza distribuite nell’arco di 2 mesi
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II edizione 2011 

sede: Sicilia 

 

2 mesi di corso (7 giugno - 27 luglio) 2 mesi di corso (7 giugno - 27 luglio) 
 

La durata di ciascuna attività è la seguente: 

 
Formazione in 

presenza 

Aule virtuali Tutoriali Esercitazioni Totale 

24 ore 

(6+6+6+6) 

6 ore 

(1+1+3+1) 

10 ore 

(3 blocchi) 

20 ore 

(8+4+8) 

60 ore 
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I contenuti del percorso:

Principi della comunicazione pubblica 

La comunicazione interpersonale

Organizzazione FO e BOOrganizzazione FO e BO

Strumenti per la gestione della comunicazione 
con il cittadino
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Il modello di attenzione al cittadino del Network Linea Amica 

15 giugno 2011 

La comunicazione con il cittadino

Giornate in presenza: 4 giornate di 6h

29 giugno 2011 

Gestione del rapporto con il cittadino

13 luglio 2011 

Customer satisfaction

27luglio 2011
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Migliorare il processo di comunicazione (8 h)

La comunicazione con il cittadino (4 h)

Esercitazioni: 20 h

La comunicazione dei servizi al cittadino (8h)

29
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Tutoriali online: 10 h

La comunicazione pubblica (2h)
Le persone comunicano (4 h)
Le organizzazioni comunicano (4h)
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Il patto formativo

Il partecipante di un’attività di formazione (integrata) è un attore 
attivo e consapevole dell’opportunità che gli viene offerta e 
dell’impegno che questa comporta.
Lo staff didattico e i partecipanti si sentono coinvolti nel 
raggiungimento degli obiettivi di apprendimento, assumendosene 

.
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la responsabilità.
Per queste ragioni il partecipante:

� è consapevole di essere al centro di un processo 
formativo, all’interno del quale svolge un ruolo attivo nel 
raggiungimento degli obiettivi di apprendimento con 
un’adeguata applicazione allo studio

� riconosce quanto la propria motivazione, il proprio 
entusiasmo e la propria partecipazione determinano il livello 
qualitativo degli obiettivi raggiunti

� partecipa con costanza alle attività formative proposte e 
rispetta i tempi fissati per le attività previste, accettando le 
regole di partecipazione. 

L’attestato di partecipazione viene rilasciato a coloro che avranno 
partecipato al 70% delle attività complessive e almeno al 50% 
degli incontri in presenza



Lo staff Formez che vi affiancherà, guidandovi 
e aiutandovi a risolvere i problemi

Elisabetta FoddeElisabetta Fodde

Tutor didattico
efodde@formez.it

Barbara Sitzia

Technology steward
bsitzia@formez.it
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Per conoscere il monte ore totalizzato:

Chiedere al tutor tecnologico il totale delle ore 
raggiunto:
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Barbara Sitzia(bsitzia@formez.it)













Dove il Network di Linea Amica si incontra

Informazione:
Attività del network
Eventi
Segnalazioni sul web

Comunicazione

39

Comunicazione
Iniziative dei partecipanti
Valutazione strumenti CRM e KM
Soluzioni organizzative

Formazione
Percorsi formativi
Scambio di esperienze
Discussioni tematiche

www.innovatoripa.it/groups/linea-amica-network


