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Cosa è il portale www.lineaamica.gov.it

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

• Si avvarrà 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 contattidue 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 contattioltre 122 milioni di contatti.

• Oggi l’assistenza diretta al cittadino compie un importante passo in
avanti, integrando l’impegno umano dei circa 200 esperti di Linea

i i i l i l diAmica 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
P bbli i i i di i d l Di ti t lPubblica e con i servizi di e-gov promossi dal Dipartimento per la
Digitalizzazione e l’Innovazione.
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Semplice, immediato, completo

Il risultato è un’interfaccia integrata che costituisce un’offerta
multimediale di servizi e assistenza al cittadino unica in Europa.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
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Le funzioni e i 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 più frequenti
• informazioni utili per il cittadino (testuali, audio e video)

b i d t 1700 i di t iti ( lt 15 000• 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 o negative• valutare le PA e fare segnalazioni positive o negative.

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

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

i   lt  1000 iti • ricerca su oltre 1000 siti 
pubblici validati

• solo informazioni certificate 
d lldalla PA

• possibilità di scegliere la 
fonte da cui attingere 

ESEMPIOl’informazione
• interamente basato su 

componenti open source

ESEMPIO
La ricerca di “passaporto” evidenzia 
immediatamente le fonti pubbliche: 
Polizia di Stato, Linea Amica…
Selezionando Polizia di Stato ho i 
risultati più attinenti alla mia ricerca 
provenienti da quella fonte

Inoltre è disponibile in tempo p p
reale assistenza on-line
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Le ultime notizie

Notizie utili per il cittadino 
aggiornate dalla redazione aggiornate dalla redazione 
di Linea Amica

• in evidenza le tre notizie più 
importanti

• possibilità di leggere le ultime  possibilità di leggere le ultime, 
le più lette o le più votate

• versione audio su RadioPA 
Amica

• abbonamento attraverso RSS o 
Twitter

ESEMPIO
Nelle notizie segnalate dagli stessi Twitter

• news integrate con il Canale 
Youtube Linea Amica Video - PA 
h  i V d

lettori come più utili trovo le 
ultime novità relative alla 
certificazione medica per il 
rinnovo della patente

che si Vede
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Chiedo assistenza

Supporto multicanale degli 
operatori del contact center operatori del contact center 
Linea Amica

• form on line per la richiesta di 
assistenza

li  k   l  i  • linea skype per la connessione 
in tempo reale

• tracciamento delle richiestetracciamento delle richieste

• assistenza speciale “PA senza 
barriere” su temi riguardanti la 
disabilità

ESEMPIO
Attraverso il modulo online 
posso richiedere come posso richiedere come 
presentare una richiesta di 
rimborso all’Agenzia delle 
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Leggo le risposte

L’enciclopedia delle ESEMPIO

Domande & Risposte di 
Linea Amica

Facendo una ricerca su “gravidanza” tra le 
Domande e Risposte, trovo in quali casi si 
può essere sottoposti a visita fiscale.
Il sistema mi propone altre risposte 
attinenti

• le domande più frequenti e le 
risposte di interesse generale

attinenti

• D & R organizzate per aree 
tematiche

possibilità di votare e segnalare • possibilità di votare e segnalare 
su Twitter e Facebook le più 
utili

• D & R aggiornate con la 
collaborazione dei principali enti 
pubblici anche attraverso feed p
automatici
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Conosco i diritti

Rassegna dei nuovi diritti 
esigibiliesigibili

• schede informative su cosa il 
cittadino oggi può chiedere alla 
PA

organizzate per tipologia e • organizzate per tipologia e 
destinatario

• video esplicativivideo esplicativi

• unità didattiche per 
approfondire

ESEMPIO
Se voglio capire cosa posso fare 
con la PEC, scopro che 
attraverso la PEC posso 
presentare la domanda di presentare la domanda di 
partecipazione a concorsi 
pubblici
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Accedo ai servizi

Repertorio dei servizi on 
line in un’unica paginaline in un unica pagina

• i principali venti servizi 
i i d li d d i previsti dagli standard europei 

• organizzati per tipologia e 
destinatariodestinatario

• catalogo dei servizi on line e 
della modulistica in continuo 
ampliamento ESEMPIO

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

ESEMPIO
Nella sezione Sicurezza 
accedo al servizio che mi 

pagella di mio figlio online

consente di sporgere una 
denuncia di furto via web
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Valuto la PA

Il cittadino partecipa 
attivamente attraverso una attivamente attraverso una 
sezione in cui è possibile:

• valutare la qualità dei servizi, in 
raccordo con 

l  f tti iti i  ti i• segnalare fatti positivi e negativi

• partecipare alle discussioni

• suggerire una soluzione per 
semplificare una procedura della 
PA

ESEMPIO
Posso segnalare la 
insoddisfazione verso i insoddisfazione verso i 
servizi di una PA utilizzando 
i totem presenti negli 
sportelli o utilizzando un 
telefono intelligente
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Controllo la PA

Attraverso questa sezione il 
cittadino può:

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

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

• consultare i monitoraggi su diversi 
ESEMPIO

• consultare i monitoraggi su diversi 
aspetti del funzionamento delle PA

Posso conoscere il numero 
di auto blu utilizzate da una 
PA
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Pagine della PA

Una rubrica con oltre 
90 000 if i ti90.000 riferimenti:

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

b l b

Distribuzione per area tematica dei numeri verdi della PA
Trasporti e 

infrastrutture
5,9%

Tasse
1,9%

Cittadini e vita pubblica
15,9%

Previdenza
0,3%

Arte e Cultura
1,1% Altro

1,1%

• siti web, canali web 2.0

• indirizzi Istuzione e formazione
4,5%

Economia e 
investimenti

2,7%

Ambiente 

Sicurezza
3,5%

Sport e tempo libero
1,7%

• numeri di telefono

• email
Lavoro e carriere

2,5%

P liti h i li

5,8%

Salute e benessere
43,1%

• in costante aggiornamento con 
la collaborazione di DigitPA e 
Istat

Politiche sociali
10,1%

,

• i dati sono rilasciati in formato 
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Mappe della PA

Tutti gli uffici della rubrica  
 f i ti i   sono georeferenziati in mappe 

navigabili

• trovi gli uffici pubblici più vicini

• possibilità di valutare e 
commentare il lavoro degli uffici

ESEMPIO

Indicando la città dove mi 
trovo e selezionando la 
tipologia “scuole materne” 
vedo su una mappa gli asili 
più vicini alla mia 
residenza
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Le esperienze di riferimento

Il t l  è t t  li t  d   l i t  Il portale è stato realizzato dopo aver selezionato 
le funzioni più efficienti di alcune esperienze 
internazionali

• La ricerca e le notizie da usa gov

internazionali.

• La ricerca e le notizie da usa.gov
• Numero verde e servizi da servicepublic.fr
• Supporto in tempo reale da europa euSupporto in tempo reale da europa.eu
• Classificazione di temi e servizi da directgov.uk
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Sviluppi futuri

èIl sistema è in continuo sviluppo

• Nuove funzioni del motore di ricerca
• Interrogazione in linguaggio naturale

U  d i  d di t• Una redazione dedicata
• Catalogo dei servizi con i diversi livelli di 

interazioneinterazione
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Un lavoro di squadra

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

è frutto di una collaborazione di:

• Dipartimento della Funzione pubblica 
• Dipartimento per la Digitalizzazione e l’innovazione 

tecnologica
• DigitPA
• Formez PA
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