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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.

« 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

Nnltra 122 mMmilinni A
UILIC LZZ i11iiurii Ui

« 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 i1 servizi di e-gov promossi dal Dipartimento per la

Digitalizzazione e I'lnnovazione.
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Semplice, immediato, completo
I

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

Il portale € ispirato ai principi europei di: trasparenza, multicanalita,
accessibilita e usabilita, soddisfazione degli utenti

e Lines Amica ¢ 3 Gover ' iano

la PA, al tuo servizio

@ chiama 803 001 R R A AR
06 828881 da cellulare

[Cerca nei siti dalla P.a. Cerca i Se ti sarve siuto per navigare nel site. ® Offline le uitime notizie | le pid lette | le pil utill

Congedi parentali in caso di handicap grave:
Inps: on line le comunicazioni sul lavore di colf @ badanti chiarimenti del Ministero del Lavoro
Dal 1* aprile 2011 le comunicazion! obbligatorie &l assunzione, Trasparte aereo: restana i limib per i liquidi nel
le trastormazioni, le proroghe e le cessazioni relative al contratto bagagllo a mano
di lavore domestico devons essere comunicale escushameants

( I \ PS afiraverso la sezione Serizl online del sito Intemnet dell'inps. ) Europa un social network per le scule

SEpslondiments

Agenzia dalle Enfrate: amvanao i nuavi codici
tributo

u m Vai alle news..
Be®

Chiedo assistenza Conosco i diritti Valuto la P.A.
in linea o chiameo gli operatori al numero che ogni cittadino pud esigere e imparo votando, segnalando, suggerendo e
verde 803.001 come metterli in pratica partecipande alle discussioni
Leggo le risposte Accedo ai servizi Controllo la P.A.
nella enciclopedia che raccoglie le on line: informazioni, moduli e transazioni verificando & monitorando come funziona e
Domande & Risposte pii frequenti quanto costa
Le pagine della P.A. La mappg;glella P.ALL &% 5
\ 3

Valuta il sito di Linea Amica: Ital i.‘_i_lL-'li it ﬁh‘:fﬁ“ \_, VIVIFDCJ]E 3
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Le funzioni e | 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 o 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 nei

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

Inoltre e disponibile in tempo

ricerca su oltre 1000 siti
pubblici validati

solo informazioni certificate
dalla PA

possibilita di scegliere la
fonte da cui attingere
I'informazione

interamente basato su
componenti open source

reale assistenza on-line

siti della PA

Cerca nei siti della P.A.

& i
| Cerca )

123> >>

pagina 1 - 693 di 6927 documenti per la ricerca:

Passaporto Elettronico

Passapeorto\Elettronico Agenda On Line Accesso Clttadinge Accesse Amministrazienl Pubbliche

Fonte: Polizia §i Stato

Passaporto Elef\ronico

Passaporto Elettronicy Agenda On Line Accesso Cittading Accesso Amministrazioni Pubbliche

Fonte:

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

Ausilio Informative - 1IPassaport A chi va diretta la domanda per llrlasclo del passaperto? Quall
documentl servono?... Ausllio InforrNativo - lIPassaporto A chi va diretta la domanda per [lrilasclo del
passaporto? Quall document! servoNg?... Articoll (11) Domanda Link A chiva diretta

Fonte:

ESEMPIO
P23 La ricerca di “passaporto” evidenzia
Passap

e IMMediatamente le fonti pubbliche:
| 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

1558

Linea Amica

—

Camera

[ ES

Senato

B

Ministero cella Giustizia
[ RS

Ministero degll Affarl Este
[

INPS

"k

Ministero della Salute
"k

Ministere dell'Internc
Ju

INAIL
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Le ultime notizie

Notizie utili per il cittadino e
aggiornate dalla redazione < '
di Linea Amica

aiuto al cittadino sui temi della Pubblica Amministrazione. Linea

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. )

Leggi uito

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

“ I lportantl Movitd per la certificazio medica necessaria per il rinnovo della patente di guida. Il
infrastrutture e trasportl, co\decreto del 31 gennalo 2011 ne ha disciplinato le modalitd
Obiettivo & quello di individuarezsocedure che consentano di risalire con certezza al medit

e pOSS| b|| |té_ d| Ieggere Ie u |t| me , certificazione per garantire che egli abgia i requisiti previsti dalla legge.

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

quest'appartenenza non & pid un requisito indispdgsabile.
per informazioni Governo

Voti: 3/ Utilita: 4

e versione audio su RadioPA

Amica
e abbonamento attraverso RSS o ESEMPIO
Twitter Nelle .notizie s_e\gna_lz':lte 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 - PA ANNOVE el 8 [PRIEiE
che si Vede ——

&1 WEDE



Chiedo assistenza

Supporto multicanale degli
operatori del contact center @ Qy
Linea Amica

Linea Amica

la PA, al tuo servizio

| chiama 803 001
| 06828881 da cellulare

« form on line per la richiesta di Chiedo | Leggo | Conosco | Accedo | Valuto | Controlio |
assistenza

Chiedi a Linea Amica

° |inea Skype per— |a ConneSSione Invia una richiesta di assistenza, chiedi informazioni o fai una segnalazione a Line

qui in basso, sarai ricontattato al pid presto.

in tempo reale Se la richiesta riguarda tematiche inerenti la disabilitd |, clicca gui
rRichiesta
« tracciamento delle richieste * Campo obbligatorio

Testo (max 3000 caratteri):

e assistenza speciale “PA senza |
barriere” su temi riguardanti la . Jisuallzza o stato dolle wue fchieste
disabilita il (Cerca)

=sE=IO . . Area tematica®: [ Seleziona... ~ CniamaconSkype N

Attraverso il modulo online —————  Utilizza Skype per contattare in VoIP il servizio Linea
o O Amica direttamente dal tuo PC.

posso richiedere come

presentare una richiesta di Online l]
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

Linea Amica puo essere sottoposti a visita fiscale.

Il sistema mi propone altre risposte
attinenti

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

Domanda
L D & R O rg an i Z Z ate p e r a re e Durante la gravidanza a rigg#erBossono essere effettuate visite fiscali?
tematiche Risposta

L'art. 17 del D.Lgs.vo 151/2001 specifica che qualora |a certficazione i interdizione anticipata dal lavoro per complicanze della gestazione non sia stata
rilasciata dal competenti organi del Senvizio sanitario nazionale (ma da un ginecologo privato), la Direzione Provinciale del Lavoro provvede ad accertame la
validita ed i requisiti avalendosi del competenti organi del Servizio sanitario nazionale. Il provvedimento dovra' essere emanato entro 7 giomi dalla

e =m=a N .
b pOSSI b I I Ita d I VOta re e Seg n al are ricezione delstanza della lavoratrice: & solo entro questi 7 giomi che si & soggette a visita fiscale; successivamente, accertata ed autorizzata 'astensione

anticipata, non si & pill soggette a controll

Su TWitter e FacebOOK Ie F)il\/I Aggiomata il 26/11/2010 da Fomez
utili

Hai trovato ufile questa risposta?
B Consigla Plwest 0

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

Visite & accertamenti diagnostici grafufitiin gravidanza

1 1 Cassa integrazione e matemita anticipata
au to m atl C I Malattia dipendente pubblico




Conosco | diritti

i I
Rassegna deil nuovi diritti
esigibili

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

cittadino
L SChede info rmative Su Cosa iI Comunicare con enti pubblici Evitare adempimenti
. . . N . Scuola digitale Sempilificare Il rapporto con la pubblica
cittadino oggi puo chiedere alla s s e ponic mminsrazens
PA Certificati mec?l?:l online Con:ultare :ITsartI amministrativi della PA
Posta elettronica certificata - PEC Class action nella pubblica amministrazione
e oOrganizzate per tipologia e R
. . n primo plano
destinatario
| cittadini e le | Unita Didattica
. . .. possono utiliz
e Vvideo esplicativi Eletironica Ce| "
/V Ecmumcaﬁei
ocumen
° Unita dldatt|Che er dalla PA in modo sicuro senz
) p una raccomandata con ricevt ' 3
approfondire
ESEMPIO -
Se voglio capire cosa posso fare - Y e

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




Accedo al servizi

R e p e rto ri O d e i Se rVi Z i 0 n Tasse Sicurezza Salute Glustizia Istruzione Cultura Turismo Casa
I i n e i n u n ’ u n ica pag i n a Servizi INAIL || ServiziINPDAP | ServiziINPS | Lavoro | Imprese

In questa sezione sono raggruppate alcune applicazioni messe a disposizione dei contribuenti (senza
necessita di registrazione) per agevolare lo svolgimento di alcuni adempimenti fiscali.

e | principali venti servizi Galoolodol bollo I base alla targa dal velcolo

Controllo pagamenti effettuati del bollo auto

H H H H Calcolo delle rate in seguito a controllo automatizzato e formale delle dichlarazioni
p r9V| Stl d ag I I Stan dard e U rO pel Controllo delle partite Iva comunitarie

Controllo del contrassegni telematici
Tassazione degll atti gludiziar
Verifica codice fiscale

e organizzati per tipologia e Vs PR
destinatario
scuola

LA SCUOLA E ARRIVATA A CASA TUA!

° Catalogo dei SerViZi On Iine e Q}viservizionﬁinescuolaefamEinasonoancorapiu vicine.
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 iy
accedo al servizio che mi Hpc ‘ l . ‘
consente di sporgere una / _ A 9)

denuncia di furto via web

10



Valuto la PA

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

3 Mmettiam®ci
W e Ia fac(}Ia

l'innovazione

Ministero per la pubblica amministrazione e l'innovazione

RN - - - -
 valutare la quallta dei servizi, in
X o
7 - Ny Pans (i Slrasbwngy/stuﬂgad £ Munmeﬁ}:;f .]
- - Bprleans; o Freburgim s Augsburg @ Linz
- N e PR Ol
urs B | ‘Schweiz W 5 Austia |
— ©Bsurges " Dijon . Suisse Tl sk © G
= visione d'insieme France'™, \ahenin:  Svizzér . & \_’?\_‘/6@
a a ecla (Visualizza Y Pt LiFDges Lyon =2 w':"“%“ iy 5'°“="UHJ;
(i )
o ;hnua*éw enszis L sopenia °
C Hrvatsk:

« segnalare fatti positivi e negativi CAe- e

In primo plano

r . . Ef = Perpignan
MiaPA: il social check-in della i o Giana Ofseca  Roma O

e partecipare alle discussioni £, isPA pubbics sminirazins S Tt

smartphone di trovare I'ufficio pubblico piu®

i i lasciare un commento aul servizlo e, .

* suggerire una soluzione per continua.. \

semplificare una procedura della ESEMPIO

PA Video Lezione Posso segnalare la

insoddisfazione verso i

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

You

P i cooro00 @
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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
mm auto blu. ...

Continua...

ESEMPIO

Posso conoscere il numero
di auto blu utilizzate da una
PA

12



Una rubrica con oltre
90.000 riferimenti:

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

e siti web, canali web 2.0
e 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

Trasportie
infrastrutture

0,3%
59% Arte e Cultura
' 1% Altro
Tasse 1% Cittadini e vita pubblica

19% \ B9%

Sport e tempo libero
17%
Sicurezza

35%

Previdenza

Economiae
investimenti
2,7%

Istuzione e formazione
4,5%

»

Ambiente

\}7 5,:8%
Lavoro e carriere
2,5%
Salute e benessere
4336 Politiche sociali

B 10,%

13




Mappe della PA

Tutti gli uffici della rubrica

sono georeferenziati in mappe

navigabili

« trovi gli uffici pubblici piu vicini

« possibilita di valutare e
commentare il lavoro degli uffici

ESEMPIO

Indicando la citta dove mi
trovo e selezionando la
tipologia “scuole materne”
vedo su una mappa gli asili
piu vicini alla mia
residenza

Cagliari ( vai )
= 72
. 4 RN
<y qﬁ, Is Mirrionis
b4y \) ] — A . -E [
U \! ' L J O i
U % NS Lo
+ i .1‘;
B, -f % 1@; 5 g @
; ; : g
7 = @ . flgea
\ = A ‘c > I‘. . ‘Universita degli = )«"""‘E
x%p% agliari Sﬂu:u%a’ gliari ‘ag 10 \’E
= b e 4
Giorgino E3 L %y e
7t " @

F e I i 45 s

2 =
&"1,_ SCUOLAMATERNA"MADONNADELCARMINE"Q %%1 %

VIA MALTA,28, 09124 Cagliari
Tel. 070.667938

Leggi la scheda

I @wim
’Gb
2]
Pt N
S, = 1Y

7 |
ia Alberto | amaimig

niversita degl
di di Cagliari

Cagliari
wiake La g, @ Vig
Vil Sy O Son

laz
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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

« 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

- Catalogo dei servizi con i diversi livelli di

iINtarazin
| | W gy | INJI

L} [ ] Al |

[a
-
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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

17



