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Linea Amica

Front Office chiavi in mano

Palermo, 15 giugno 2011
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Linea Amica

COSA E'?

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

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

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

€ 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 qualita dei rapporti e della fiducia
verso la P.A.
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COSA FA?

mette in rete i centri di contatto
e gli URP delle pubbliche
amministrazioni italiane con
I’obiettivo di valorizzare e promuovere
i servizi informativi che le
amministrazioni erogano ai cittadini e
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 & ancora piu alta ed € frenata sia dal digital divide sia
dalle difficolta del cittadino/cliente di districarsi tra le competenze delle
amministrazioni.

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 I'eccellenza, in altri prevalgono fattori di sofferenza (budget
limitati, tecnologie obsolete, organizzazioni insufficienti, risorse umane
scarsamente formate o demotivate)

| centri di contatto presentano scarsi livelli di interoperativita. Ne conseguono una
immagine frammentata della P.A., un dispendio di risorse, un cliente
insoddisfatto e disorientato

Former'm
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Gli obiettivi di Linea Amica

Obiettivi LA Azioni LA
Aumentare la capacita di risposta Linea Amica non si sostituisce alle
complessiva della Pubblica strutture di contatto delle PA ma ne
Amministrazione italiana al favorisce I'accessibilita e I'utilizzo
cittadino/cliente (favorire la efficace e consapevole dei servizi (LA
digitalizzazione dei servizi e non é un CC, e il centro di una rete)
valorizzare i servizi a distanza
delle PA) Il raccordo tra LA e le strutture di FO
proporre al cliente una P.A. unitaria delle PA permette di potenziare la
e coerente, gentile, moderna, ::> risposta delle strutture e favorisce la
trasparente, misurabile e valutabile percezione unitaria del servizio da

parte dei cittadini

sviluppare, nel cliente, la Un’apposita azione di comunicazione

conoscenza delle competenze e orienta il cliente verso
delle funzioni delle Amministrazioni |::>|’Amministrazione Competente a

pUbbliChe (eS: quante domande non risolvere il prob|ema
pertinenti?)
supportare le fasce deboli della Linea Amica propone servizi speciali di

popolazione all'uso degli strumenti e::> supporto per le persone con disabilita e

i  dai per i clienti con poca conoscenza degli
gg'nfgrr\éléhg rlg.pA(?stl dai contact strumenti informatici
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Il Network Linea Amica

Linea Amica dall’inizio si € 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 del’Emilia Romagna, ANCI, UPI,
Ministeri e Regioni.

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

Linea Amica mette in rete queste importanti esperienze, per valorizzarne i
risultati e diffondere 1 servizi erogati.

tz rete, che ad oggi conta oltre 1100 Urp/strutture di contatto, & ’'anima di

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
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/ Il Network Linea Amica ha raggiunto
le 1100 strutture di contatto con il pubblico
e si sta estendendo progressivamente.

Per I'elenco delle strutture che aderiscono al Network Linea Amica,
vedi la cartina interattiva su http://lineaamica.gov.it/network o

Former'na
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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 piu referenti del’amministrazione che si raccorderanno con lo
staff di back office di Linea Amica e collaborano con lo staff di LA alla soluzione dei
problemi segnalati dai cittadini

Partecipano alla comunita di operatori del Network e alle attivita 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 I'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 e di
40 secondi.

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

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

Quali richieste*?
/2% informazioni generiche sulla Pubblica Amministrazione
22,4% problemi da risolvere
1,3% segnalazioni di inefficienze della PA
0,7% assistenza in materia di disabilita
0,4% segnalazioni positive

* Ultima settimana
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Organizzazione del servizio

Linea Amica ¢ 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).

Il Front Office (60 operatori) e 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 attivita.

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

Forme:.-m
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Standard di servizio

Target del front office
eAttesa chiamata: media di 40 secondi
eDurata telefonata: meno di 4 minuti (se > il FO compila un ticket)
eChiamate con risposta immediata: > 50%
(incluse segnalazioni)

Target del back office

recall di approfondimento entro 24 ore (nei momenti di flusso intenso
guesto termine puod 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
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IL PORTALE DEGLI ITALIANI LINEAAMICA.GOV.IT

. . - . . . I I iani
14 aprile: presentato Portale degli Italiani, www.lineaamica.gov.it .{,:"T"‘“"" it e L
Obiettivo: agevolare rapporto tra cittadini e PA: hﬂu L‘ - \
« unica porta di accesso alla Pubblica Amministrazione (contiene i lineaamica.gov.it
servizi gia esistenti, ma in posti diversi)

- semplificazione del linguaggio
- multicanalita

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 e ispirato ai principi europei di trasparenza, multicanalita, accessibilita e usabilita,
soddisfazione degli utenti

Forme7'oA ‘
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PRINCIPALI FUNZIONI DEL PORTALE

Attraverso il Portale degli Italiani € possibile:

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

e inviare una richiesta di informazioni via email, telefono (803001), Skype, chat
e accedere ai servizi online della P.A.

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

e conoscere i tuoi diritti e le procedure innovative per interagire con la P.A.
e consultare le notizie utili per il cittadino (testuali, radio o video)

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

e Visualizzare gli uffici su mappe navigabili e trovare quelli piu vicini

Formez'oA ‘



Linea Amica
la PA, al o servizio

chiama 803 001
06 B28881 da cellulare

Cerca nel sitl della P.A ( cera )

* Gove’

Se i serve aiuto por navigare ned sita; @

Auto blu: | risultati parziali del nuove monitoraggio evidenziano
per il 2010 una riduzione rispetto al 2009

Formez P sta concludendo la seconda edizione ded nuove
monitoraggio nazionale del parco auto in dotazione a tutte le

Pubbliche Amministrazioni. Limows=o o quosts niziabiva & stabo
ﬂ“m dalo lo scorsa 28 marzo dal Ministra per la Pubblica
Amminisirazione Renato Brunetta.
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Chiedo assistenza

in limea o chiamo gli operator] al numero
wvarde B03.001

Leggo le risposte

nella enciclopeda che raczoglia le Comands
& Risposte pie freguent

Le pagine della P.A.

Conosco i diritti

che ogni cittading pud esigers & impars come
medterll in pratica

Accedo ai servizi
on line: infarmazion, moduli & transazioni

La mappadella P.A.
"

Aano

le ultime notizie | ke pid lette | le pid utili

Concorsi pubklict tre posti per Consigliere di
Siato

Con un manuale 'Inal valuta lo siress da lavora

Sisiemi di Traspario Inteligenti: in amivo un data
basa nazionalo

Discoocupazione giovanie: ides a concorso

WVal alle nows...

Valuto la P.A.

wotando, segnalando, suggerendo &
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Controllo la P.A.
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Chiedo assistenza

in linea o chiamo gli operatori al numero
verde 803.001

Leggo le risposte

nella anciclopedia che raccoglie le Domande
e Risposte pil frequenti

A — .

)

- .

Conosco i diritti

che ogni cittadino pud esigere & imparo come
metterli in pratica

Accedo ai servizi

on line: infarmazioni, moduli & transazioni

Valuto la P.A.

votando, segnalando, suggerendo &
partecipando alle discussioni

Controllo la PA.

verificando @ monitorande come funziona e
guanto costa



Home > Chiedo assistenza

EEI Q: Linea Amica ¢y Gove Aano

la PA. al tuo servizio L o> / #

chiama 503001 it
06 828881 da cellulare

Chiedo | Leggo | Conosco | Accedo | Valuto | Controllo | Pagine della P.A. | Mappa della P.A. | Notizie

Sai in > Chiadi

Altri numeri utili

Utilizza anche questi numeri per contattare Linea
Amica:

LA Abruzzo 800 155 300

Chiedi a Linea Amica

Invia una richiesta di assistenza, chiedi infermazioni o fai una segnalazicne a Linea Amica compilande il module
«qui in basso, sarai ricontattato al pid presto.
Clicca qui per inviare una richiesta che riguarda la disabilith

rRichiesta Visualizza lo stato delle richieste Web

* Campo cbbligatorio Inserisci qui il numero del ticket Web

Cerca )

Testo (max 3000 caratteriy:

Chiama con Skype

Utilizza Skype per contattare in ValP il servizio Linea
Amica direttamente dal tuo PC.

Arca tamatica*:  Scleziona... "#'l

] Chiedi aiuto alla navigazione
LIflizza I chat prrouesit sula ravigazione del gitn

[ Serdzio atfive dalle £.0C allz 13.00]

Tipningia Richirsta® | Selerinna. .

E-raif*: . . Canfarmra r:n'la'l‘_"

Info-mativa ex art. 13 C.lgs. 196/03 <<Aij sensi dellart. 13 i

del decreto legislative 196,03, il FORMEZ PA - Centro servizi, Documenti utili
assistenza, studi e formazione per lammadernamento delle i ) i . _
F.A, @550CI32I0NE NCCnasciuta, con aersonalta’ glundica d b Leaqila brochure <i pregentazions di Linea Amisa
Informativa privacy: diribw privaly sollopusls g cenliolly, alle vigilanea, ai poleri 2
T I Leaai
[ Invia i dossier
= . -
Veglic sesore contattate tolofenicamronto: ) sullattivita i
3 Linea Amica

| cittadini interagiscono con il servizio Linea amica
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Home > Pagine della PA
Eﬁ Linea Amica
fa PA. al tuo servizio
[ chizma 803001

wivw sl [ owndigite obe _ ffesridiie

00112,

SETF R TR IPETY S——

Chiedo | Leggo | Conosco | Accedo | Valuto | Controllo | Pagine della P.A. | Mappa della P.A. | Notizie

Sel in: Pagine della P.A.

Sfoglia per categoria negli enti (33181)

Amministrazioni centrali (46)
Agenzie (16)
Autorita indipendenti (10)
Ministeri (14)
COrgani Costituzionali e di rilieva Costituzionale

(6)

Enti locali (8237)
Comuni (B0S4)

Comunité montane (21)
Consorzi e unioni territoriali (24)
Province (98)

Istruzione e Universita (23875)
Cicol didattci (2119)
Istitut comprensivi (4039}
Istituti di Istruzicne [3)
Istituti i istruzione superinore (1196)
Scuole dell'infanzia (9288)
Scuole primarie (1498)
Scuole sccondaric di prime grado (1338)
Scuols secondarie di s=condo grado (3044)
Universila (70}

Amministrazioni regionali (736)

Aziende Sanitarie Locale (317)
Enti & agenzie regionali (207)
Enti & Aziende Ospedaliere (192)
Regioni (20)

Enti Pubblici e Sodeta partecipate (265)
Alti enti pubblici (27)

Camere d Commercio B4)
Enti & Istituti di previderza (29)
Enti e istituti di ricerca (36)
Society partecipate (69)

Parti economiche e sociali (22)
Associazieni di categoria (21)
Ordini & collegi professionali (1)

meerca avanzaia

Filtra per

[+ Regioni

[l Solo enti con numero verde

Le pubbliche amministrazioni piQ
cercate

Acl, Agenzia delle Entrat..., 2sp 5 Messina,
CNPR - Cassa naziond..., Comuie o Miano,
Comune di Rona, Direzione tertitoria. .., IACP -
Iefitute Auta..., IMAIL - Istituto naz..., INPFCAP
- Istitut na., INPS - Isfitito nazi. . 1e0sT-
Istituta Pos.... Ministero del Lavoro...,

Ministero dell'Econo...,

Ministero dell'inter..., Ministero cella Dife...,
Ministero delle Infr.., Ministero per i Beni..,
Resiong Lombardia, Uficio Centrae Ope...

Segnalate eventual imprecisioni o riferiment
mancanti

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

Hanno risposto 190 amministrazioni
L'88% e interessato all’offerta formativa

22% non ha partecipato ad attivita

formative

Circa il 30% ha problemi di disponibilita 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

Forme:.-m
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Front Office chiavi in mano: le attivita

TOMUNICATIONE

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
presenza 24 ore)

Competenze specialistiche e testimonianze (Aule Virtuali 6 ore)
Social Network per la condivisione del modello

Linea Amica e I'apprendimento collaborativo:
www.innovatoriPA

Forme:.-m
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Front Office chiavi in mano: la partecipazione

PUR DLI CAh. -

TOMUNICATIONE

i

Former'm

Percorso formativo di base:
24 edizioni

«1500 partecipanti di circa 400
Amministrazioni

oIl 77% di chi ha iniziato ha concluso il
PEercorso

o\)/alutazione finaletra4 e 5 (scaladala

5

e + mix di metodologie; tecnologie semplici
flessibili e facilmente accessibili; possibilita
di incontro e scambio; possibilita di
pianificazione autonoma di parte del

percorso

Social network InnovatoriPA: 660 iscritti

20
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Attivita 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)

eLinee 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
guida per i siti web della PA

« Waebinar

Prosegue il confronto sul Social Network www.innovatoripa.it

k Formez.oA ‘
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I Webinar

COSA: I Webinar sono seminari on line della durata di un'ora circa, su temi
quali I'innovazione nella PA e le novita 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

partecipanti possono interagire con i relatori via chat e a voce

PERCHE': Partecipare a un Webinar si traduce in:
- risparmio di tempo

- risparmio economico

-possibilita di approfondimento e aggiornamento

Formez.oA ‘



Come ci si
iscrive? &
sufficiente
compilare un
modulo
online
disponibile nel
gruppo Linea
Amica Network
su InnovatoriPA
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La rete per |'innovazione nella Pubblica Amministrazione Italiana

K persone K Blog K Gruppi

Linea Amica Network

1l gruppo dei
referenti degli URP
& dei centri di

contatto del
E network Linea
Amica

Referenti: Laura Manconi, Mary Ssnns
Artizzu, Roberta Chiapoe

Profilo e crediti

Iscritti al gruppo

L4

2 eek

€67 membri (19

Cerca nel gruppo

www flickr.com
o ek
s g Y,

Tagcloud del gruppo

barcamp Comunicamp
Comunicamp
2010
comunicazione
comunicazione
ubblica eleaming
OFMAZIONE front office
chiavi in mano Lineéa Amica
pubblica
amministrazione  sanita

Urp web 2.0 webinar
webinar formez pa

=8 | u
Z/lano
(
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I Webinar: cosa fare per partecipare?
INNOVATORI PA Cerca ne sit:

Ricerca avanzata ~ GooglePA m

Salve rchiappe (Esci) | Nel grupp!

| Webinar di Formez PA - Le novita' della normativa italiana in materia
di trasparenza

Linea Amica Network » Forum del gruppo » 1 Webinar di Formez PA - Le novita” della nermativa italiana in
materia di trasparenza »

Mostra = Modifica

Vi invitiamo a partecipare al Webinar Le novita della normativa italiana in
materia di trasparenza’, che Formez PA organizza il prossime 15 giugno dalle
12,00 alle 13,00 per gl iscritti al Gruppo Linea Amica Network su InnovatoriPA.

& Roberts Chiappe

08/06/2011 - 16:54
Letto 43 volte.

1l tema: Tl principio giuridico della trasparenza  stato oggetto di una seria
1l blog

eveluzione nel corso dagli ultimi 20 anni, che ha sequits di pari passo 'svoluzions
della Pubblica Amministrazione italiana e delle nerme che la regolano. La trasparenza pué essere il fine al
quale giungere attraverso strumenti quali 2 pubblicit3 o il diritto di accesso, oppure pud essere essa stessa
une strumento per evitare fenomeni quali la corruzione o I'elusione del principio di concerrenza. Il D.Lgs.
150/2009, le delibere della CIVIT, il Nuovo CAD affrontano il principio della trasparenza sotto varie dimensioni.
Ma il principio & presente anche nella normativa sulla Comunicazione, sulla Semplificazione, sul Procurament.
Obiettive del webinar & dunque illustrare le varie declinazioni del principio giuridico della trasparenza, in
particolar modo quello relativo alla recente normativa, con |2 presentazione di alcune indicazioni su come
un'amministrazione pud essere effettivamente “trasparente”.

Quando: 15 giugne 2011 h. 12,00 - 13,00

Come si partecipa al Webinar: I Webinar si svolgono su una piattaforma di collaborazione  distanza che
permette la comunicazione in modalita sincrona, |interazione tramite chat, la condivisione di documenti, la
visualizzazione di video & immagini.

Come iscriversi e partecipare: Per partacipare al Wabinar bisogna iscriversi entro le 11.00 del 15
giugno compilando appesito module on line.

Per motivi crganizzativi nen potremo prendere in considerazione richieste arrivate oltre il termine indicato.
Trenta minuti prima dell‘orario di inizio vi verra inviata un‘email con le istruzioni per accedere al
Webinar.

Cosa serve per partecipare ai Webinar: Per partecipare ai Webinar di Formez PA & necessario disporre di
un collegamento = Internet, Un browser (Internet Explorer, Firefox o altro), una versions aggiornats di Adobe
Elash Plaver e una cuffia. Il microfono pud essere utile per peter interagire a voce con il relatere e con gli altri
partecipanti, ma non & indispensabile.

Per verificare che il proprio computer sia correttamente configurato per il collegamento alla piattaforma di
collaborazione a distanza, prima del Webinar & possibile eseguire un rapido test di connessions. In caso di
esito negativo della verifica, vengeno fornite delle semplici istruzioni per rizslvere ol eventusli problemi
riscontrati.

1 miei tag:
trasparenza webinar formez pa

Aggiun:

Invia nuovo commento

11 tue nome:
rchiappe

Oggetto:

Comment: *

Formez'oA
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I primi Webinar

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

v1/06/2011: Utilizzo dei social media
nella PA (Gianfranco Andriola)

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

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

v 22/06/2011: La multicanalita e i servizi
della PA (Claudio Forghieri )

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

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

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

Gennaio 2011
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Un percorso di formazione integrata: presenza e on line

Esercitazioni:
apprendimento
collaborativo in

presenza e
online

Aula virtuale:
testimonianze, domande e
risposte

Learning Object:
tutoriali on line in
autoapprendimento
per i concetti di
base su
comunicazione
pubblica

Aula in presenza:

approfondimento Scambio di
temi e confronto esperienze
con esperti

Docente:

Technology steward: assistenza e approfondlmento Sull Tutor didattico: affiancamento

supporto sulle tecnologie temi della didattico e supporto sui

comunicazione con contenuti
il cittadino

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

Former'-m
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II edizione 2011

sede: Sicilia

2 mesi di corso (7 giugno - 27 luglio)

La durata di ciascuna attivita e la seguente:

Formazione in Aule virtuali Tutoriali Esercitazioni Totale
presenza
24 ore 6 ore 10 ore 20 ore 60 ore

(6+6+6+6) (1+1+3+1) (3 blocchi) | (8+4+8)
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I contenuti del percorso:

Principi della comunicazione pubblica
La comunicazione interpersonale

Organizzazione FO e BO

Strumenti per la gestione della comunicazione
con il cittadino

Forme:.-m
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Giornate in presenza: 4 giornate di 6h

Il modello di attenzione al cittadino del Network Linea Amica
15 giugno 2011

La comunicazione con il cittadino
29 giugno 2011

Gestione del rapporto con il cittadino
13 luglio 2011

Customer satisfaction
27luglio 2011

Former'na
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Esercitazioni: 20 h

Migliorare il processo di comunicazione (8 h)
¥ La comunicazione con il cittadino (4 h)
T

["'! La comunicazione dei servizi al cittadino (8h)

Former'm 2
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Tutoriali online: 10 h

== La comunicazione pubblica (2h)
== |Le persone comunicano (4 h)
== |Le organizzazioni comunicano (4h)

La comunicazione pubblica

Indice

Obiettivi

I concetti di base della comunicazione pubblica:

@ il valore strategico e relazionale;

Former.-m
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Il patto formativo

Il partecipante di un‘attivita di formazione (integrata) e un attore
attivo e consapevole dell’opportunita 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

la responsabilita.
Per queste ragioni il partecipante:

: gmmmq@qumﬂecammmia EgsTposte e
mgﬂh@q&tﬁ&@ﬁﬁth@neﬁ?glgma%rendm%ﬁo con frtbdelio

un‘adeguata applicazione allo studio

L’attestato di partecipazione viene rilasciato a coloro che avranno
partecipato al 70% delle attivita complessive e almeno al 50%

degli incontri in presenza

Forme
‘DA 31
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Lo staff Formez che vi affianchera, guidandovi
e aiutandovi a risolvere | problemi

Elisabetta Fodde = Efg)
Tutor didattico =

efodde@formez.it

Barbara Sitzia

Technology steward S
bsitzia@formez.it

Forme:.-m
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Per conoscere il monte ore totalizzato:

Chiedere al tutor tecnologico il totale delle ore
raggiunto:

Barbara Sitzia(bsitzia@formez.it)

Former.na
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Dove il Network di Linea Amica si incontra

INNOVATORI PA

ove’ [ o [~ {iano
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La rete per I neila Pubbéica

Sabve Salvatons Marras (Sac)
Linea Amica Network

Informazione:
Attivita del network
Eventi
Segnalazioni sul web
Comunicazione
Iniziative dei partecipanti
Valutazione strumenti CRM e KM
Soluzioni organizzative
Formazione
Percorsi formativi
Scambio di esperienze
Discussioni tematiche

S Messagae de chy
Saind ATROMEILS 01 S Clasii ok
et fanam

Sarivi Segnaazicne
et un aming
Modfica we oTICERREAN Srusdo

Membri del gruppo

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

Former'n,q

In & sRmeniETone pubtlica

L4 enevetan

Kiarete K1gruenl K1biog K Googiara

iithena attivitd  Forum di discssione

Conoscete CRM opensource?Segnalateli!

Quesho aveisa i riverca & rivolto agll innovetor che
' l'I'M

open source

& B Layry Wynopn
levoreng ol'intemao di sindtiure dl comunicazione ﬂ
cittading o o servizi O relszione con | pubbiko LRI04 - 1241
deils RA: nel'ambits del progetis: Linss Amics. etahs 8ok

stama Lemo 245 vt
Libog

Front Office chiavi in mano: formazione operatori
i forum Forus del grogpo - w3 Laurs Marcon

8l prcenso & Farmig icne inbigrata [in praskaos @ & distanga) per gil perator Sel ﬂ

ek offics, @ in partcclace par colora chie s2na impegnati mellattivisions o el JR/0F/T000 - 14:4

poteesiamenta del servis di sttercane al cktading, Surs complessivaments 80 Lefio 100 wlts

e, dalle Gual 18 0 présencs @ 44 & Sbania, Sebdibuite nell'nes d 2 meel.

Il CD-rom per autoformazione di base sulla Comunicazione
pubblica & ora scaricablle on line

Meifatbeza che abbiane avwie e atifvith formettve previste dal Progetto Fromt
affice crimd in mans, W segnoi che I CO-rom sulls Comunicazione puttica,
reabzrate nel 2002 dal Dipartiments defls Funzone Pubblics con 1a collaborasione

# Bzberia Colcos

290772009 - 1352
o 0 voue
enip 19 wohie:
libeg

ded Formez, delle sitre scucle delia PA. & delle
omusicator, & o sarkcabile on ine.

uuuuu doni del giormabeti & del

% mazioe

Dall’analisi dei fabbisogni si rileva chiaramente che...

forum Foruss del greppo

’ & Glacnihgnesn.
1 140 questionari pervenut ed siaborati sogralano che le P interessaie al
Pragetio Front Office chiawi in meno: LH/ONSBO0N « 10:21
Leme X2 vehe
B

Rilevazione fabbisogni Front Office chiavi in mano
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