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Strategia di dialogo allineata con i bisogni dei nostri utenti

Nostri utenti Cosa cercano Opportunita
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Canali assistenza e numeri

Gestiamo circa 100k richieste/mese che riguardano principalmente gli ambiti
Anagrafe, Tributi, Polizia Locale e Mobilita.

Dati del periodo gennaio-settembre 2022

Anagrafe - Residenza

22,2%

Anagrafe

Mobilita

Ambiente

Altro

Polizia Locale

Educazione

Sociale

Chatbot*

53k

*Nota:

un operatore

v—

Anagrafe - CIE 23,59%
Anagrafe - Residenza 20,65%

per questo canale, le interazioni non sono gestite da

)

Sistema di ascolto

@ Per un ascolto costante e continuo del percepito dei cittadini, I'amministrazione segue un piano di rilevazioni di customer satisfaction.

&

Survey

22

=

_& 14 Survey periodiche
yp

« Informagiovani

« Estate Vacanza

* Fuori dal Comune

« Scuola natura on air

« Scuola Natura

« Orientamento scolastico
* Amsa

* periodo sett.2021-sett.2022
di cui 13 previste da adempimento amministrativo

Feedback raccolti

80.000

Liceo e ITE Manzoni

Educazione stradale nelle scuole
Refezione scolastica

Nidi d’infanzia, primavera e prima infanzia
Corso formatori istruttori

Corso formazione base per agenti Polizia
Corso Ufficiali Polizia 1 e 2" edizione

C)

8 Ambiti

Educazione

Lavoro, Giovani e Sport
Innovazione Tecnologica e Digitale
Polizia Locale

Verde e Ambiente

Anagrafe

Tributi

Urbanistica

8 Survey continuative

Assistente virtuale 020202

Gestione appuntamenti prenotati da 020202
Prenotazione appuntamenti da portale
Certificati anagrafici

Certificati di Stato Civile

Cambio/richiesta di residenza

Dichiarazione TARI

Richiesta copie fascioli visure edilizie
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Survey Appuntamenti Online

Cittadino utilizza il servizio e
fissa un appuntamento

Survey di gradimento appuntamenti

Trend
Grazie per aver utilizzato il nostro servizio di appuntamento. Indice di
Ti chiediarpo_ di rispon_de_re alle segu_en(i doma.n.de, il tuo gradimento
feedback ci aiutera a migliorare la qualita del servizio.
1. E stato facile raggiungere questo servizio? o
Per niente Poco Abbastanza Molto a0%
m] m] o m] s
. . )
2. Tie sembrato semplice da usare? o
) so%
3. Ha facilitato la gestione della tua esigenza? a0%
30%
4. Consiglieresti questo servizio online ad altri? 20%
10%
0%

compilati nel 2022

1,8k

Questionari

= Abbastanza/Molto  u Per niente/Poco

Anno 2022 - Consiglieresti il servizio online di prenotazione degli appuntamenti ad altri?

Hai ti . ti? GENNAIO-22 FEBBRAIO-22 MARZO-22 APRILE-22
al commenti 0 suggerimenti’s

MAGGIO-22 GIUGNO-22

= Abbastanza/Molto  =#=Per niente/Poco.

Dati del periodo gennaio-settembre 2022

LUGLIO-22 AGOSTO-22 SETTEMBRE-22

Sezione Trasparenza del portale

Comune &
Milano

Milano

[CUNCEETTVITN  AREE TEMATICHE  SERVIZI _ UFFICIO STAMPA

fome > Comune diMiano

Comune di Milano

24
N oo AT

ASCICOLO DEL CITTADING SERVIZI ONLINE

Palazzo Marino >

razione Trasparente

1PI0 iSITATI Albo Pretorio

) Statuto, regolamenti e patrocini >

nntaggi economici

Bilanci

IComune di Milano > Amministrazione Trasparente > Servizi erogati

. - . Servizi erogati
Beni immobili e gestione

patrimonio Carta dei servizi e standard di qualita
Controlli e rilievi Class Action

sull'’Amministrazione Costi contabilizzati

Liste d'attesa Servizi all'Infanzia

=) Servizi erogati

accedi all'area Servizi erogati

Alen = 5

Servizi in rete

- cony
B} Milano

Amministrazione Trasparente

AREE TEMATICHE __SERVIZI __UFFICIO STAMPA

Disposizi

generali
Organizzazione
Consulent e Collaboratorl
Parsonale

Bandi di concorso

el Comune & Mo, Dot Farizo DarAcua

Accessocivco sempice

Performance
Enti Controllati

Attivita e Procedimenti

nvw > AmnSTEzOn: esperente > SenvErogzt > Sevainrte

Serviziin rete

11 Codi celfmnstazo
qals
stasticheci

a0 de ez e,

i

Ireportmersiiear

Richiesta di certificati anagrafici

| risultati delle survey vengono pubblicati con cadenza mensile sull'apposita sezione "Amministrazione Trasparente" del sito del Comune di Milano.
Nell'area dedicata alla trasparenza ci sono diverse sezioni navigabili, a titolo esemplificativo si riporta il percorso per raggiungere i risultati delle indagini sui Servizi In rete.
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Prenotazione di un appuntamento con gli uffici comunali
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Sezione Trasparenza del portale
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Comune &
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Milano
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| EETEml oo s urcostave

Home > Comune di Miano

Amministrazione Trasparente
Comune di Milano

st gy

Organizza:

" Consulenti
: - Palazzo Marino >
Parsonale

FASCICOLO DEL CITTADING

trazione Trasparente

Bandi di concorso

PO wISTA Albo Pretorio el Comne & Miano, Dot Farizio DalfAcqa. Performance
J Albicomunali > e s e Attivita ¢ Procedimenti

ervizi erogati . Q2 S Mo > Armistazone Tasgarete > Aicortendt » Sruenedascokodelacttadranza

Pagamenti dell'’Amministrazione T = = e Strumenti di ascolto della cittadinanza
Opere Pubbliche ¢ CustomerRelationsip iaragemer
Pianificazione e governo del Informasiori Legge 190 ¢ o oo aprcundtobisogn
. Pravenzione della Corruzions i nvea ¢ pop
o territorio + eatuo, traculfaras e ecm celle

Protocolli di Legalita e Patti diintegrita

Informazioni Ambientali farie per le vislazioni previ i stradael
utiizzo

reapatre Cit Data ¢ qurd promuces
Interventi straordinari e di
Rogistro degi Accassi

Isistema diascota e direlzicns & atcolta n dverss

emergenza Relazioni diinitio s fine mandato
Rendiconto s par mille IRPEF
R N (Contact Center 020202 v
Responsabile dalla Protazicna Dati - DPD
Giornata dy accedi all'area Ali contenuti i B
sestione richieste attraverso il portale web v

) 5trureni i

Sull'apposita sezione "Amministrazione Trasparente" del sito del Comune di Milano & possibile scaricare i risultati di alcune survey e i dati relativi ai canali di relazione con il cittadino.
A titolo esemplificativo si riporta il percorso per raggiungere i risultati relativi alle performance degli Strumenti di Ascolto della cittadinanza (es: Contact Center 020202 e Scrivi)

Backup

10

10



04/11/2022

Lista Survey e Piano di azione

Direzione
Committente

Educazione

Indagine

Informagiovani

2022

2022 | 2022

Nov Dic
2022 | 2022

In corso

Estate vacanza

Fuori dal Comune

Scuola natura on air anno scolastico

pianificata

Scuola Natura (bambini, ragazzi, insegnanti
primaria e secondaria 1°)

Ori ico CODIS

Refezione scolastica

Tot.

Tot. Questionari
compilati
1.042

pianificata
[ |

pianificata

Nidi d'Infanzia, sezione primavera e centro di
prima infanzia

compilati
14.409

Lavoro, Giovani

Liceo e ITE Manzoni

=

Tot. Questionari
compilati
863

Servizi in rete di
direzioni diverse

Prenotazione appuntamenti da portale

Certificati anagrafici

Certificati di Stato Civile

Cambio/richiesta residenza

Dichiarazione Tari

Richieste copie e fascicoli visure edilizie

T
In corso
|

In corso
In cor‘so
In cor‘so
In corso
In corso

e Sport
Innovazione Assistente virtuale 020202 In corso
Te ica e
Digitale Gestione appuntamenti prenotati da 020202 In corso
| | | |
Corso 66, 67, 68, 69 formazione base per |n‘ corso (n ‘68 e 69)‘ '
agenti PL :
Sicurezza Corso Ufficiali PL 1* e 2* edizione
Urbana
Corso formatori istruttori
Educazione stradale nelle scuole
Verde e
]  concusa
T T

11



