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4.000.000

3605113 3:616.257

o= Valore della produzione

== Utile ante imposte
mmm Accantonamenti
mmm Costi variabili (2)
wm Altri costi fissi (1)
mmm Costo del personale

2.249.195 .
mgm \/alore produzione
1.818.885

2.931.779

3.000.000 2.729.516
2.582.562

2.000.000
1.352.812

Confronto 2016/15

Valore produzione: -8%
Ricavi delle vendite: -10%
Utile ante imposte: -67%

1.000.000

Costi variabili: -8%
Costi fissi: -1%

(1) Affitti, Housing, Costo CDA e Collegio Sindacale, canoni manutenzione
(2) Collaborazioni, servizi e prodotti relativi ai progetti in corso
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Anno 2019 Anno 2016

Comune
Firenze,

Comune
Firenze;

0
71% 75%

i 9 itta i 9 75.5% 0
m Comune Firenze (70,7%) m Cittd Metropolitana (19,1%) = Comune Fitenze m Ci&ta Met)ropolitana = Bagno a Ripoli(10,9 )
m Bagno a Ripoli (1,3%) mFiesole (0,9%) (1,5%) (0,6%)
m Scandicci (3,2%) m Sesto Fiorentino (1,9%) m Fiesole m Scd4adige) m Sesto Fiorenting2,8%)
= Vaglia (0,2%) = Unione Mugello (1,1%) (1,4%) (2,8%)

= Unione Mugello = Uni Idisieve ®= U.C. Chianti F.no
= Unione Valdisieve (1,5%) 8{15‘%)61

Ripartizione valore della produzione per ente 2016/201
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Ripartizione percentuale
e m Citta Metropolitana

2015 = Bagno a Ripoli
u Fiesole
2014 u Pelago
2013 m Pelago Palazz. Firenzuola
u Pontassieve
2012 m Reggello
" Rufina
2011 = S.Piero S Borgo SL
m Scandicci
2010 m Sesto Fiorentino
2009 u Vaglia
1 Unione Mugello
2008 = Unione Valdisieve
1 U.C. Fiesole Vaglia
2007 w U.C. Chianti F.no
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Ripartizione e valori assoluti (min di euro)
2016 m Comune Firenze
m Citta Metropolitana
2015 m Bagno a Ripoli
m Fiesole
2014 m Pelago
2013 m Pelago Palazz. Firenzuola
H Pontassieve
2012 m Reggello
= Rufina
2011 m S.Piero S Borgo SL
m Scandicci
2010 m Sesto Fiorentino
2009 = Vaglia
= Unione Mugello
2008 1 Unione Valdisieve
Milioni di euro w U.C. Fiesole Vaglia
2007 = U.C. Chianti F.no
0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

Valore della produzione per ente negli ultimi 10 anni
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Anno 2019

Anno 2016

Gestione
piattaforma
17%

Firenze card
19%

Contact
Center
14%

Osservatori
17%

. Gestione piattaforma

B siT

' Contact Center

I osservatori

B Firenze card

E Sviluppo Servizi online

Bl Altro (reti civiche,
comunicazione,
riscossione, altri
progetti)

Altro

20%
viluppo

Vizi
online ™
1%

Firenze card
26%

Gestione
piattaforma
20%

Contact
Center
16%
Osservatori
9%

Ripartizione valore della produzione per linea di business 2016/2019
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Ripartizione percentuale

2016 m Gestione piattaforma
2015 mSIT
2014 m Contact Center
2013 m Osservatori
2012 m Firenze card
2011 u Sviluppo servizi online
2010 m Altro
2009
2008
2007 .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ripartizione e valori assoluti (mIn di euro)
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2007

m Gestione piattaforma
mSIT

m Contact Center

m Osservatori

m Firenze card

& Sviluppo servizi online
m Altro

Milioni di euro

0,0 0,5 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

Valore della produzione per linea di business negli ultimi 10 anni
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Circa 1 milione di accessi nel 2016
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788.755
ingressi
ai Musei

110.509

e | 981.483 acurliat
(11,2mln€) _
IStanzex

92%
B ticket
5,5 milioni 356 risolti
di accessi servizi
negli ultimi 5
anni

degli utenti

Bior— €0
J?Tﬂff,eg \ 300.000 e

casi gestiti
dal Contact
Center

(*) Sono esclusi rispetto al Report 2015
y la pubblicazione ed il download documenti
Nell'anno 2016
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Il volume delle istanze complessive e cresciuto di oltre 2,5 volte dal 2009 ad oggi

2016 981.483

2015

m Demografici
m Fiscali
m Pagamenti
m Urbanistica
2011 569.537
m Contact Center
w Consultazioni
- 200.000 400.000 600.000 800.000 1.000.000

(*) Sono esclusi rispetto al Report 2015

IStanze cnmnIGSSi“e 2009_2016 la pubblicazione ed il download documenti
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Superati i 55.000 utenti attivi del Centro Servizi, di cui oltre 7.000 registrati con CNS

Grazie alla convenzione con gli Ordini professionali (possono rilasciare credenziali per i
propri associati), il numero di rilasci si mantiene elevato come lo scorso anno.

ANnno Credenz!ali di cui
attive CNS

2007 198

2008 1.254

2009 3.585

2010 3.369 5

2011 3.926 116

2012 5.044 345

2013 5.222 680

2014 7.007 905

2015 12.022 2.236

2016 13.584 2.838

Totale 55.211 7.125

LINEA
COMUNE
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®m Annullati @ Registrati @ Attivi
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A fine anno 2016
abbiamo implementato
Sui nostri sistemi
'autenticazione tramite
il Sistema Pubblico di
Identita Digitale, ad
0ggi attiva su importanti
servizi del Comune di
Firenze

Autenticazione SPiD

v kA W N

Consultazione dati pratiche edilizie/piani
urbanistici attuativi/interventi edilizi convenzionati

Autocertificazioni Precompilate
Domanda Contributo Pacchetto Scuola
Iscrizione Asilo Nido

Iscrizioni alla scuola dell'infanzia comunale e
statale (3-6 anni)

Presentazione Dichiarazione Tari
(servizio per gestori di Locazioni Turistiche)

Imposta di Soggiorno: Registrazione e scelta
Locazioni ad uso Turistico

Imposta di Soggiorno: Calcolo e Pagamento
per Strutture Ricettive e Locazioni Turistiche

Bando 2016 per |'assegnazione di alloggi di
edilizia residenziale pubblica
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Al 31/12/2016 risultano attivi 356 servizi al cittadino

400

350

300 m Concessioni e Autorizzazioni

250 m Demografici
m Fiscali

200 m Scolastici

150 m Pagamenti
® Prenotazioni

100 m Contact Center

50 m Gest.Documentale e Albo Pretorio
1 Consultazioni
0

= Altro*

* Firenzecard, GeoMobi, SIT
(Firenze), Servizi provinciali

2016

’offerta complessiva risulta superiore di 2 unita rispetto al 2015.
Tale saldo e il risultato di:

17 disattivazioni === + 19 nuove attivazioni
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= Globalmente l'utilizzo € del 21% superiore rispetto allo scorso anno

= Aumentano i servizi A&C/Suap grazie ai 30.000 accessi al nuovo servizio Pratiche
edilizie

= Grazie alla convenzione con I'Ordine degli Avvocati, si conferma I'aumento di accessi ai
servizi demografici (Richieste certificati e visure anagrafiche)

= A pieno regime dal 2016 I'agenda prenotazioni: oltre 30.000 prenotazioni confermate

= |n calo solo I'albo pretorio ed i pagamenti online, dovuto in parte alla nuova modalita di

acquisto multiplo della FirenzeCard

Categoria servizi Anno 2015 Anno 2016 Diff %
A&C e SUAP 114.877 156.124 35,9%
Demografici 79.831 125.107 56,7%

SOL  Fiscali 44.954 53.702  19,4%

Servizi - o

on Line Scolastici 97.257 121.958 25,4%
Pagamenti 111.866 110.509 -1,2%
Totale SOL 448.785 567400  +26,4%

Agenda prenotazioni 3.739 31.340 +738,0%

Contact Center (Casi tracciati) 271.958 307.363 13,0%

Albo Pretorio 59.841 47.257 -21,0%

Consultazioni 25.305 28.123 11,1%

Totale 809.628 981.483 21,2%

:

Utilizzo per categoria di servizi: confronto 2016 / 2015
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SOL : Servizi on line
al cittadino ed imprese

= Concessioni ed autorizzazioni

= Demografici
= Fiscali +26,4%
= Scolastici sul 2015
= Pagamenti online ‘
' Anno 2015 ' Anno 2016
Anno 2014 448.785 567.400
< 448.773
Anno 2013
461.387
=)
Anno 2012 Superati per la prima volta i
315.665

500.000 accessi I'anno
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Richiesta certificato Completo (DEMO) _ 113.329
Deposito Attestato Prestazione Energetica (A.P.E.) (A&C) _ 58.509
Servizio Pagamenti (SCUO) _ 44,954
Dichiarazione Imposta Soggiorno (FISC) _ 36.572

Graduatorie Asili Nido (SCUO) 32.795

Servizio di pagamento multe in inglese (PAGAM) _ 31.751

Pratiche Edilizie (A&C) 29.881

Pag. contravvenzioni spontaneo (PAGAM)

Deposito dichiarazione di conformita alla regola d'arte Allegato | (art.7 D.M...

Con oltre 100.000 accessi,
il pit utilizzato nell’anno é il
servizio demografico di
Richiesta certificato

Firenze card (PAGAM)
Iscrizione Asili (SCUO)
TARI Locazioni (FISC)

Iscrizione Materne (SCUO)

Deposito progetto ristrutturazione impianto termico L.10/1991 (A&C) com pleto
Servizio di pagamento multe in italiano (PAGAM)
Richiesta di Visure Anagrafiche e di Stato Civile (DEMO) . 5.746 Entrano subito a far parte della
Pagamento diritti ed oneri SUAP (PAGAM) . 5.513 graduatoria i due nuovi servizi:
Servizio Associazione Struttura Ricettiva (FISC) . 4.964 PratiChe EdI|IZ|e e
Pubbliche affissioni - categoria 70x100 (A&C) ] 4.762 Dichiarazione TARI locazioni
suap (suap) [JJ] 4668 turistiche

120 servizi piu utilizzati nell'anno
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Cresce l'utilizzo dei Il 39% deqgli accessi avviene tra le
dispositivi mobile per la 18:00 e le 08:00, ovvero al di fuori
navigazione all’area servizi degli orari di sportello
0 mmm Media oraria Media 00-08 emsmsms\edia 08-18 e=s=wMedia 18-24
SIS < 70'2 % 100
90
Smartphone 80
e tablet 70
29,8% 60
50
40
Trend quota mobile 20

40%

30%

20
S [ [[[[[ I
0

20% 012 3 456 7 8 910111213 141516 17 18 19 20 21 22 23

T

Migrazione Centro Servizi

10%
00:00-08:00 ‘ 08:00-18:00 ‘ 18:00-24:00

17 | 72 | 35

0%
WO o\ g\T g% gt g\ '@

Modalita e fascie orarie di utilizzo
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Oltre 64 milioni di euro dal 2009 ad oggi

Operazioni ed importi risentono della dismissione del servizio di rilascio contrassegni buspass
(-7.996 rispetto al 2015; importo medio di oltre 300€ a transazione), ed in parte alla nuova modalita di
acquisto multiplo della Firenze Card (-16.473; importo medio di 156€)

116.435

111.866 110.509

105.670

€/transazione

€ 108,09

€ 103,50

€102,23 €101,71

2011

2012 2013 2014 2015 2016

Importo

€ 11.240.255,77

2011 2012 2013 2014 2015 2016
Transazioni
Anno 2016 |:> 110.509
638.276

Da avvio (luglio 2009) |:>

64,5 milioni di euro

Bllancio MEligelS=1g%rdl Contact Center  Firenzecard SIT  Formazione e lavoro  Rlscossione  Progetti speciali ~ Appendice
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= Servizio piu utilizzato e maggior transato complessivo: Pagamento multe in inglese
= Transato Firenze Card superiore ai 2 milioni di euro

Servizio Operazio Importo
" ni

Servizio di pagamento multe in inglese 32912 €4.100.543,40
B Pag. contravvenzioni spontaneo 27.086 €1.705.819,41
® Firenze card 12.872 € 2.012.014,00
B Servizio di pagamento multe in italiano 6.362 € 454.078,89
B pPagamento diritti ed oneri SUAP 5.762 € 263.170,42
¥ Servizio di pagamento multe in francese 4.646 € 486.886,38
¥ Pratiche edilizie 4.045 € 282.215,91
" Tassa di soggiorno 3.364 € 532.096,96
¥ Servizio di pagamento multe in tedesco 2.855 € 294.480,21
¥ Ricarica crediti accesso ZTL 2.587 € 216.987,86

Altro 8.018 € 891.961,83

Pagamenti: i 10 servizi piu utilizzati nell'anno

LINEA
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Nuovo
A o 380
8
Chiuso
391

4.788 ticket gestiti

dal Supporto utenti
(+25% rispetto al 2015)

Se escludiamo i casi
chiusi per “non
competenza”

la percentuale di
risoluzione é del
100%

Risolto
3.549

Uptime globale rilevato :
99,61% > SLA (98,5%)

Monitoraggio sistemi (Nagios)

Centro Servizi (cluster) 100’?)2
Sempre attivo il servizio di - 100,00
reperlblllté 7/7 del Application server (cluster) ’%
personale tecnico su DB Oracle (cluster) 99,92%
numero cellulare DB MySQL 100,00
. . %
(in orario 8-20) 16000

DB PostgreSQL %

Supporto utenti e monitoraggio sistemi
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(= )

ERCA Q
© 1 wovoawiso

PONTASSIEVE

)
|

Realizzate nel 2016
le App istituzionali dei Comuni
%l per i1 dispositivi IOS e Android

i
(®)

P
¥ a

/4

%

'i‘
%"

L 0558360241

v' Contenuti coordinati
o e PUNTI di .. . ..
Do con la Rete Civica e 'Area Servizi

v Unico e rapido punto di accesso per soddisfare
la maggior parte delle esigenze informative dei
cittadini

—
m

tue
SEGNALAZIONI

| ~ )

(
|
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®e000 | WIND = 15:58 100% 5k

{ Rufina  Linea Comune Spa

Scarperia e San Piero

Official W

News

. Hipel -
OTTIENI
News -

p I§ s | Buling *OTTIENI
‘\\\ 74 News

4 By Pontassieve *OTTIENI
L News

LY

> GoogIePIay o
da novembre s '

2016 A A~

: - : —_— (&

Le app sono scaricabili dagli Store e T—
disponibili ad oggi per i 4 comuni di 2016

da aprile
2016
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EVENTI E NOTIZIE v’ conoscere appuntamenti ed eventi

Bl v visualizzare i punti di interesse

MAPPA N

SEGNALA

v effettuare una segnalazione

v’ ricevere una
notifica
urgente

o0 el asare in caso di

Sempre atiento e intervenire allerta meteo

riusciamo a ",‘ ‘ Allerta Vento .c

risolvere quotidanamente. Dacci 1 Codice arancione per forti

ino segnalandodi piccoli grandi - raffiche di vento

FILO DIRETTO

on il tuo Comune

—

CITTA DEI I l
MOTORI

| . |
3 . 3 -, 5% .
4 r
L] »

N 1‘ I
INIZIA perturbazione interessera la nostra regione nella
mercoledi, PIOG( ! )

jurante la notte ¢ le prime ore della mattina. Nel pomeriggi

App: principali funzioni
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PONTASSIEVE mApp = Sessioni Web Mobile = Web Desktop

Ancora poco diffusa, la app
contribuisce nella misura media
del 5% sulla quota di

collegamenti mobile, ad oggi
34 P 79 vicina al 50% in alcuni comuni

128 11.772

(3%) (46%)

15.895
(37%)

@ b s

SCARPERIAE

SAN PIERO

2.101 11.594
(5%) (29%)

A’f
34% moblle 59 B 103

= LINEA
COMUNE
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88% delle chiamate gestite al 1°livello
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Superati per la prima volta i 300.000 contatti gestiti nell'anno.
Il volume e del 13% superiore rispetto al 2015

2014 2015 2016
35.000
Gen 23275  20.936 24.464
29.444 30.176
30.000 28.575 Feb 20619 21467  27.412

27.412
25.000 22.564 Apr 23.294 23.143 29.444
Mag 24.477 21.072 30.176
20.000 i
Giu 21.172 23.913 26.565
Lug 22.730 22.953 24.933
15.000 17.869
Ago 15.631 17.157 17.869
10.000 Set 23.440 23.120 25.113
ott 25.758 25.056 25.476
5.000 2014 ~ e==2015 ~ e@=2016 Nov 22.045 25327 24772
Dic 19.508 23.086 22.564
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic Totale 263.614 271.958 307.363

L'aumento dei contatti & dovuto principalmente alle richieste di prenotazione per lo
Sportello Unico dell’Edilizia e di informazione in tema di Riscossione Coattiva

' LINEA
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Bllancio  Centro Servizi Moy Elad@:llt=Id Firenzecard SIT Formazione e lavoro  RIscossione  Progetti speciali  Appendice I'__I



Report annuale 2016 D7

Circa 7 contatti su 10 sono rivolti a richieste relative al Comune di Firenze, il
10% al Numero Verde Lavoro e per il 21% agli altri Comuni e agli enti non
serviti dal Contact Center

m Comune di Firenze

m Citta Metropolitana (N.Verde Lavoro)
®m Comune di Scandicci

®m Comune di Sesto F.no

® Comune di Bagno a Ripoli

m Enti non serviti dal Contact Center

® Linea Comune

m Comune di Fiesole

Contatti gestiti per ente
' LINEA
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Globalmente, I'88% dei contatti € risolto al 1°livello,
percentuale che cresce al 91% escludendo le
chiamate di centralino

No centralino

m Risolti 1°livello

B Trasferiti/assegnati

Centralino

L’alta percentuale di risolti al 1°liv puo indicare che

I'interno richiesto era non disponibile (occupato, fuori orario, ...)
oppure che l'utente ha richiesto al centralino

solo il numero di telefono diretto.

Contatti gestiti: risoluzioni al 1°livelio

' " LINEA
COMUNE
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Firenzecard

enjoy the art

F- FI(EI‘\ZGZ:J(‘- . Firenzeca rd 5
irenzecar

Enjoy the art / Firenzecard
Enjoy the city / Firenzecard+
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Anno 2015 — 2016

* +5% vendite e di incasso
 +30.000 euro di incasso medio mensile

. Superati i 500.000
30 milioni di euro
di incasso dall’avvio 400.000
Anno Vendite Importo totale % online
2011 24152  €1.207.60000  153% o00-000
2012 63.028  €3.151.400,00  252%
2013 89.077  €5280.85000  304% 200-000
2014 84530  €6.086.160,00  36,1%
100.000

2015 102.186 € 7.357.392,00 31,0%
2016 107.040 € 7.706.880,00 27,5%

Totale  470.013 € 30.799.282,00 29,4%

2011 2012 2013 2014 2015 2016

' LINEA
COMUNE
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10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

. Gonfronto vendite 2011-2019

Bllancio  Centro Servizi  Contact Center SIT  Formazione e lavoro  RIscossione  Progetti speciali  Appendice

= Volume vendite del 5% superiore rispetto al 2015
(+4.854 card)

= Rispetto all’anno precedente si registra un calo nei
mesi estivi (-7%)

e ANN0 2011
e ANNO 2012

13.276

12 664 12.975
es=msANNo 2013 y 12.271
emwANNO 2014
Anno 2015 11.948 11.120

ag»Anno 2016

7.656
4.884
3.729
3.217
2.431
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic

LINEA
ECOMUNF_I
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= Vendute complessivamente 10.235 Firenzecard+ nel 2016
(853 al mese)

= Mediamente viene venduta 1 Firenzecard+ ogni 10
Firenzecard

2.800

12.000 2.400

10.000 2.000

8.000 1.600

6.000 1.200
4.000 800
2.000 400

Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic

Firenzecard e Firenzecard+
' LINEA
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Sistemi Informativi ({{5
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Principali ambiti e attivita
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Ambiente

Mobilita e Lavoro, imprese
Trasporti e commercio

Sistema
Urbanistica Informativo
Territoriale

Geologia e
idrologia

SIT: amhiti di attivita

LI
COMUNE
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Piattaforma SIT

GEO
Network Piattaforma per la fornitura

< i di servizi geografici,

,<_ di catalogazione

S e di distribuzione Open Data
(O]

(Vs

MAP Store

. SIT: infrastruttura e servizi

COMUNE
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Nuovo Regolamento Urbanistico

COMUNE D1

http://maps.comune.fi.it/webru/ FIRENZE

Il Regolamento
Urbanistico e il piu
importante atto di governo
del territorio e costituisce,
insieme al Piano
Strutturale, quello che
storicamente ha
rappresentato il Piano
Regolatore Generale.

disciplina ded suoio e deghl insediamonti

L’applicazione WebGIS
permette la consultazione
anche storica della nuova
versione del R.U., e verra
rilasciata a riuso per:

Comune di Fiesole
Comune di Sesto F.no
U.C. Chianti

U.C. Valdarno e Valdisieve

_Principali attivita di sviluppo: Comune di Firenze

LI
COMUNE
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Numerazione civica francese e Catasto Leopoldino

yoeoyed

COMUNEDI

FIRENZE

opgeti folak: 4

Desenzione

Applicazione WebGIS per la consultazione geografica ed alfanumerica
della numerazione civica francese (1808-1865), di cui rimane ancora
gualche traccia in alcune targhe presenti lungo le strade di Firenze

- - - - - b - - - -
I [ ]

" LINEA
ECOMUNEl
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LavTram. Il Sistema Informativo dei lavori per la Tramvia

9
e A n
-~
Tramvia b TR
Mappa dei Lavori @ P :\\\
.
Finestra temporaie g Sy = -‘:K
£ - D 4
' S -
\ = &
-
L L '
Stratl informat ’:}: :«’s- L - B‘
B e o S~ 3
" \ 8
Vitena -
" b = A
Ll - .
S S
2 A X
) s %
3 . j._’
- A TeaaPpme
- padhie " e 4% &)
r% 4
:-: ........ '. —\ p- e
-
g ‘ ¥
P '
;l;r- vl Trom .\ - A g/
2 &
O pures avgoe semmanione ,,/.Q’~“‘~‘ "y

L’applicazione & stata utilizzata per individuare le attivita economiche

penalizzate dai lavori, ai fini degli sgravi fiscali sulla tassa TARI

- - - - - b - - - -
I u

COMUNE D1

NZE

In continuo
aggiornamento
I'applicazione
webGIS di
gestione delle
variazioni alla
mobilita cittadina

causate dalla
presenza dei
cantieri

Centro Servizi  Contact Center Firenzecard SIT Formazione e lavoro  RIscossione

Progetti speciali

LINEA
ECOMUNEl
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34.600 contatti al Numero verde Lavoro
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Regione Toscana (eRT
FOR

MA

RTForma ¢ la
piattaforma per Il
riconoscimento delle
attivita di formazione
professionale

L'interfaccia € unica per le 4 aree di Gestione
Rendicontazione e Controllo regionali (GRC):

1. Firenze, Arezzo e Prato

2. Grosseto e Livorno

3. Lucca, Massa Carrara e Pistoia
4. Siena e Pisa

Il software di

riferimento e quello La procedura riceve fino a 100 domande per ciascuno dei 4
realizzato da Linea settori GRC: esaurito il limite max, la procedura propone
Comune per la Citta all'organismo formativo di inviare la stessa ad altro settore

Metropolitana di GRC con disponibilita di ricezione

Firenze, oggi divenuto
lo standard a livello Linea Comune garantisce inoltre il servizio di Help Desk
: tecnico attraverso la mail supportoutenti@lineacomune.it
regionale . . o
(82 ticket pervenuti, 100% risolti)

' LINEA
COMUNE
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Regione Toscana (fm-
FOR

MA
Settore GRC N. D°F“a.“de % N. Corsi %
inviate

AR FI PO 55 42% 241 45%

GRLI 15 11% 80  15%

LU MS PT 28  21% 88  16%

PI SI 33 25% 129 24%

e Tot Regione 131 100% 538  100%

AR FI PO 241
Pl SI
LU MS PT
GR LI N. corsi

' LINEA
COMUNE
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www.informolavoro.it | o SRR I |
e il portale ufficiale per ¢ LNmFgﬂm tx
la ricerca mirata di S S ———————
lavoro e di tutte le : @ aaz
possibilita formative | e -
offerte dalle agenzie | H = 315000 visite
territoriali della Provincia i Tl | o ek nel 2016

: B -30%

: e h 1 rispetto al
Affronta i temi del lavoro ! Ot G —— 2015
e permette di consultare L .

: : . Dall'avvio: Followers sui

le offerte in arrivo da | o social network
tutti i Centri per "+ 4,4 milioni di visite
'impiego del territorio, | * 230.000 visitatori unici, ﬂ 2.093 802
agglornate : dl Cul 44% dl I’I'[OI'nO Numero Verde N ®
in tempo reale '+ 17% da mobile 800-855855 rimeicco

: 34.600 contatti gestiti,

di cui 75% risolti al 1°livello

' LINEA
COMUNE
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= 380 aziende
iscritte, abilitate a
consultare la banca
dati dei Centri per
I'impiego (90 in piu
rispetto al 2015)

= 31.256 qualifiche
IDOL
immediatamente
disponibili inserite
nella “Bacheca
delle Competenze”,
a cui le aziende
accedono per la
ricerca del profilo di
interesse

Bllancio  Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Rlscossione  Progetti speciali  Appendice

per le persone

D - servizio, di cui:

’ cploane 7.651 accessi al

= === [ " 7.752CNS
o - 6.49910gin

= 603 dichiarazioni disoccupazione

= 1.567 compilazioni
scheda anagrafico-professionale

= 745 compilazioni
scheda anagrafico-profess. sintetica

= 17 comunicazioni inserimento liste di
mobilita

= 455 pratiche di riduzione/sospensione

= 809 prenotazioni

LINEA
ECOMUNEI




Gestione e risultati
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Componenti di
servizio di
competenza di
Linea Comune e
principali
aggiornamenti

Riscossione coattiva: attivita

= Applicativo Riscosoft

Completata la migrazione sw da v.1.0 a 2.0

Gestione tecnica-operativa legata ai sistemi
collegati al software di riscossione Risco2

Manutenzione correttiva tramite piattaforma
online di raccolta bug messa a disposizione
dell’ufficio

= Contact Center

Modalita di chiamate inbound e gestione
dell’outbound sia telefono che mail

Garantito ed erogato il servizio contact center
di 2° livello

Garantito il supporto tecnico-operativo
all’Ufficio Gestione HelpDesk multimediale

LINEA
COMUNE
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samvizi 3 4h su 2 4h ESEE‘%E’?MQESHDn&ﬂ:unversmne Lotti

Lol Ingresss Lo Uscia  Gestions Speditonl  Geshions Pratiche

33 R i <
£rca
I PR

= — s Imgorin ictale 300 Imgerin iotale pagaln 4305 Imgorin fodals imanenies 300 Werh D v i
P O Irrorin Sobaly 160,0E) Irrgorin olaly pagain 1RO Irrporin folaly rirmanspnly 000 otk ] P ol
— Irrpeoriin oikade 40200 Imporin olale pagaln: 4200 Imgorin olads rimanenis 000 Wik [ wa v o
— Imgorin iotale: 167 54 Imgerin iotale pagaln. 1670 Imgerin folals imaneniy G0 Merh D v i
- - - Imporin folale: JA3EE Imgerin clales pagain 14084 Imzorin fodale imanpndy (0 Wk P g P
s - a Imgerin fotale . DOHL0E Imgerin iotale pagain. HAAED Imgerin otaly imanpniy G0 el D e
PAp— Imorin folale . 1650 Imporin iotaly pagain. S0 Imgorin iolals imaneniy B0 Wil D] i P ol

Da avvio* Registrate da URC Riscosse

N. pratiche 106.901 20.822 19%
Importo totale € 61.246.017,71 €5.275.876,34 9%

(*) Da fine dicembre 2014 al 31 dicembre 2016

Riscossione coattiva: Riscosoft 2.0
' LINEA
Bllancio  Centro Servizi Contact Center  Firenzecard SIT  Formazione e lavoro Progetti speciali  Appendice ﬂl




Report annuale 2016

Lotti di Ingiunzioni e di Solleciti di pagamento Chiamate effettive e mail
effettuati e registrati a sistema Riscosoft dagli gestite in inbound ed
operatori URC (Ufficio Riscossione outbound, in relazione agli
Comunale) invii di Ingiunzioni e
Ingiunzioni Solleciti
in*
Da avvio Emesse Pagate Contact Center
Importo € 35.337.814,81 € 2.121.831,66 (6%) I° Livello 9.298
.. l1° Livello 21.095
Solleciti
) ) ) di cui:  Inbound 13.232
Da avvio* Emessi Pagati
Outbound 5.566
Totale 69.168 8.140 (23%
) Mail 2.297
Importo € 25.908.203,90 € 1.732.689,00 (12% Totale 30.393
)
Importo

. € 374,57 €179124
(*PB%%% dicembre 2014 al 31 dicembre 2016

Riscossione coattiva: ingiunzioni, solleciti e contatti gestiti

' LINEA
COMUNE
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ed evoluzioni

Hepaaistore et
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| progetti e le novita che ci hanno visto impegnati nel 2016
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LINEA
rCOMUNE

Herneistoter et
A r.-'!':r__.-ﬁlﬁ.-' l"Irr'.-.lr.r.ul.-.-'r'

1 progetti 2016

Catalogo dei Servizi
Versione beta

Sviluppo nuova Area Servizi
Futura versione 2017

Nuova organizzazione interna
Ruoli, attivita e workflow

Riscosoft 2

Musei Civici Fiorentini
La biglietteria online ufficiale dei musei di Firenze

Riscosoft 2

Ufficio di Piano Scandicci
Implementazione SPID
WEBchat Firenze Semplice
Sesto Mensa

Trasparenza

Piattaforma telematica gestione gare ed elenchi fornitori e
professionisti

LINEA
COMUNE
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Il Catalogo
rappresenta
'anagrafe dei
servizi erogati da
Linea Comune
per gli enti soci

L'evoluzione negli ultimi anni sia in termini di
guantita che di varieta di servizi, ha reso
sempre piu necessaria una gestione
unificata e strutturata di cioé che I'azienda
sviluppa, eroga, gestisce e manutiene.

|| Catalogo risponde alle esigenze di:

= una fonte unica ed ufficiale dei dati sui
servizi, gestita da uno o piu referenti
designati

= separazione delle caratteristiche
tecniche del servizio da quelle puramente
amministrative

= attributi e criteri di classificazione piu
flessibili, mirati alle esigenze analitiche di
un Centro Servizi in continua evoluzione

LINEA
COMUNE
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I| Catalogo, ad
0ggl In uso In
versione beta, é
un’applicazione
strategica che
consente di
ottenere:

= Visione globale
o Censimento delle risorse HW e SW
o Linee di business
o Catalogazione dei servizi, dei KPI e degli SLA

= Gestione operativa
o Supporto ai processi di gestione delle risorse e
dei servizi
o Possibilita di seguire la composizione e la
dislocazione

= Controllo
o Monitoraggio continuo della configurazione, dei
processi e delle relazioni
o Supporto alle attivita di risoluzione di incidenti e
richieste di cambiamento

= Economicita
o Minori costi, grazie alla riduzione dei tempi di
intervento e di progettazione e alla maggiore
organizzazione delle risorse e dei ruoli

LINEA
COMUNE
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Sviluppo della nuova
versione dell’Area Servizi,
ad oggi in produzione per:

= Comune di Tavarnelle
Val di Pesa

= Unione Comunale del
Chianti Fiorentino

wip per il Comune di
Firenze e Bagno a Ripoli

v Design rinnovato

v Organizzazione piu
chiara ed efficiente dei
contenuti

v Motore di ricerca piu
potente

Servi

zi - Amministrazione trasparente - |l Comune informa - Il Territorio ~

| Al SERVIZI
" | GUIDE E MODULISTICA
¢ % i
Uy -ag” Home: i Comune:~

Cerchi un servizio, un'informazione, un modulo?

AMBIENTE E TERRITORIO JijE
[@ Abbattimento alberi su aree private

[B Abbruciamento di residui vegetali

B A di comp:

o VEDI TUTTI

CASA EPATRIMONIO :xljjns
[B Accertamento di compatibilita paesaggistica

B Acqua

[@ Agevolazioni canone Telecom

o VEDI TUTTI

LAVORO, IMPRESE, COMMERCIO ;LlijE

ANAGRAFE STATOCIVILEE GUIDE
CITTADINANZA

ARTE. CULTURA ETURISMO GuIDE

B AIRE - iscrizione [® Albo delle Organizzazioni No Profit

B Albo dei Giudici Popolari di Corte di Assise e di Corte di
Assise di Appello

[® Antiquarium SantAppianc

[B Albo Presidenti di Seggio Elettorale [® Archivio Parrocchiale di Santa Lucia al Borghetto

© veoitum

© veoitum

INFORMAZIONEE GUIDE
COMUNICAZIONE

ISTRUZIONE E FORMAZIONE GUIDE

B Accesso agliatti [® Albo zonale Baby Sitter

B asile Nido

[ Difensore Civico Regionale

[@ carante della comunicazione [® Asilo Nido Privato La Collina dei Conigli - Vico d'Elsa

© veoitum

© veoitum

SICUREZZA DEL CITTADINO E : e
PRONTOINTERVENTO

POLITICHE SOCIALI, DISABILITA, GUIDE
SALUTE

Bllancio Centro Servizi  Contact Center

Firenzecard

SIT Formazione e lavoro

LINEA
ECOMUNEI

Riscossione MEgeI=uESo[IEIIM Appendice
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Cerca
Immediatamente cio
di cui hai bisogno ...

Cerchi un servizio, un'informazione, un modulo?

Q

AMBIENTEE TERRITORIO GUIDE

_ ANAGRAFE STATOCIVILEE GUIDE l
B Abbattimer  CITTADINANZA
ISTRUZIONE E FORMAZIONE ;.L%E
B Abbruciam B AIRE - iscrizione
E Accertamer 3 iﬁi:;:iﬁ;ﬂiﬁfop B Albo zonale Baby Sitter ‘ Oppure Sfoglia |
servizi disponibili
© veniturm [ AlboPresidentidiSe [ Asilo Nido suddivisi per tema,
B Asilo Nido Privato La Collina dei Conigli - Vico d'El © apprOfondiSCi
© veoirum ’ tutto quello che
- devi sapere grazie
© veoiturm alle gUide

Sviluppo nuova Area Servizi 2017
' LINEA
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54
. Rete civica Portale servizi Area Servizi Gestione App .
Comuni rel. 2016 rel. 2016 2017 Documentale istituzionale RPC-SUAP TELEMACO CED Multiente
Bagno a Ripoli v online v online wip v online v su store v online v online

Barberino v online v online wip v online
Borgo S.Lorenzo v online v online wip v online wip

Citta Metropolitana v online wip v online
Dicomano v online v online wip v online wip v Coperto

wip v online

Firenzuola wip wip v online

Londa v online v online wip v online
Marradi wip wip wip wip

Palazzuolo wip wip

Pelago v online v online wip v online v online v Coperto UC
Pontassieve v online v online wip v online v su store v online v online v Coperto UC
Reggello wip wip v Coperto UC
wip v online

Rufina v online v online wip v online v su store v online v online v Coperto UC

v online v online wip v online v Coperto UC
wip v online wip v online wip v online v online

v online v online wip v online v su store

v online v online wip v online wip v online v online v online
v online v online wip v online NA

ucvv wip wip wip wip NA v online v online v Coperto UC

(%)
Q
=)
o
| O
Q.
(0]
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N
(]
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o
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(]
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(o)
Q
=
o
(1)
=
Q
(1]
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C |
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[0}
=
o

[
)
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Vaglia wip wip wip wip
Vicchio v online v online wip
UC Chianti v online v online v online v online

Tavarnelle v online v online v online v online wip
S.Casciano wip wip wip wip - Attivita completata
Barberino V.E. wip wip wip wip

Attivita non richiesta

Attivita in corso

Stato avanzamento lavori al 31/12/2016
| N COMONE
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LINEA
COMUNE
2016

.

SVILUPPO
SERVIZI SOFTWARE E

COMPLESS| CERVIZ]

/ COMPLETI

PROFESSIONALI
AMMINISTRAZIONE

E CONTROLLO

CENTRO SERVIZI
TECNOLOGICO

Bllancio  Centro Servizi Contact Center  Firenzecard SIT  Formazione e lavoro  Riscossione Efe:CRSEIIN Appendice
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Tutte le 8 persone
che lavorano
all'interno del Centro
Servizi Tecnologico
hanno ottenuto la
Certificazione ITIL
Foundation 2013,
standard di qualita
riconosciuto a livello
Internazionale

TRAINING ORGANIZATION ACCREDITED BY
=)IN oN BEHALF OF (0} AXELOS

Bllancio  Centro Servizi Contact Center  Firenzecard SIT  Formazione e lavoro  Riscossione Efe:CRSEIIN Appendice
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Sono stati ipotizzati almeno | processi
relativi 'area di Esercizio ed evoluzione
servizi tecnologici limitatamente a:

= Messa in produzione
= Esercizio
= Manutenzione

Integrazione del
processi del CST con
quelli dell’'azienda,
attualmente in corso di
definizione

' LINEA
COMUNE
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COMMITTENTE : TRASFERIMENTO

INTERNO/ESTERNO ! ESIGENZE
| U.O. SVILUPPO ‘ SVILUPPO EX NOVO
i INTERNO/ESTERNO INTERNO/ESTERNO

v

Messain ﬁ{ Test Collaudo
produzione

ESITO
POSITIV
(0]

Rilascio in esercizio

Processo i messa in produzione
' LINEA
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COMMITTENTE : TRASFERIMENTO

INTERNO/ESTERNO ! ESIGENZE
| U.O. SVILUPPO ‘ SVILUPPO EX NOVO
i INTERNO/ESTERNO INTERNO/ESTERNO

v

oroduzione H Test colludo
Con anomalie |—
WARNING

PROBLEM $*

Rilascio in esercizio

ESITO
POSITIV
(0]

Help Desk 1° liv NO

SI

Funziona
mento?

Help Desk 2° liv

Esercizio

Senza anomalie |> | ( ‘
Presidio SLA < Tentativo
L Segnalo alla e
Manutenzione Identificazione
Workround

Processo di esercizio
LINEA
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COMMITTENTE TRASFERIMENTO

60

*: Attivazione via mail, chiamata o sonda e gestione in
orario 9-17.30 lun-ven da gruppo tecnico

Rilascio in esercizio

INTERNO/ESTERNO ‘ ESIGENZE
”””””””””””””””””””””” $: Attivazione con chiamata a «emergenza» e
gestione 9-17.30 lun-ven da gruppo tecnico, 17.30-
””””””””””””””””””””” 9.00 lun-ven / 9.00-9.00 sab-dom da Reperibilita.
! V.0, SVILUPPO 3 SVILUPPO EX NOVO : Produce/aggiorna documentazione interna
! INTERNO/ESTERNO INTERNO/ESTERNO ’
\L NO
Messa in ESITO
> : Test Collaudo POSITIV
produzione o
Con anomalie |— Helo Desk 1° I
Funziona WARNING elp Des iv NO
PROBLEM $*

mento?

Esercizio

Help Desk 2° liv

Senza anomalie I» | ( h
Presidio SLA

L

-

Tentativo
Segnalo alla e
Manutenzmne Identificazione

Workround

v

Attivazione contratto di

Sviluppo interno

Presidio d_eIIa S Analisi S Ma_nuten2|one
Manutenzione ?
NO
: FORNITORE SOTTO : GESTIONE

CONTRATTO MANUTENZIONE

Supervisione Sviluppo

LINEA
COMUNE
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Per offrire il massimo della trasparenza, Linea Comune adotta dal 2016 una

piattaforma telematica per la gestione delle Gare di appalto e degli elenchi
di fornitori e professionisti

Gestione elenco fornitori e professionisti - Gestione gare telematiche

~ r Y "
Cruscotto ‘Gare e negoziazioni
Gare:

LS cor Gl e
Modull isitic: inis ez Richiedi Assisterzs - dewi -
Area messaggistica r it
Procedure aperte - J\ Gare e negoziazioni % Da [01/01/2016 E a [31/12/2018
negoziate
3 Muowa Gara oI = Stato gare b Tipologia di gara & Criterio di aggiudicazione
- In lavorazione: 13
» Bozze In Composizions
3 (are Pubblicats In corso: Pubblicate a Procedure aperte: 1 Economicamente pill vantaggiose: 10
» Gare In Esame B Sceduti 1 Scadute 0 Procedure negoziste: 0 Massimo ribasso: 1
i Hl Aggiudicate: 1 | Aggiudicats 1 [ | Procedure ristratte: o
» Gare Annullaie
| Annullste: o | Annullste 0 | Manifestazione dinteresse: o
» Bozze In Approvazione
» Elenco Completo
» Calendario
Richieste di preventivo
» MNuowa Richiesta
» Elenco Richiesi
ae
ﬁ Partecipanti [l Statistiche gare aggiudicate
Utenti partecipanti: 44
Partecipanti confermati: 28
Percentusle confermati: 83.84 %
Pubblicazioni GUUE Differenza base d"asta - aggiudicazioni: € 445 788,20 (12.93%)
63.64 %
Gare aggiudicate con rilancio: 0
» Lista Modelli
» Memo Pubblicazioni

Gestione gare telematiche
' LINEA
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3}? FIRENZE | I"HI VSEI

MVSEI " g ) C l‘h'r”:l

Crvict

= Seleziona il museo

= Scegli il tipo di biglietto

= Visita il museo, evitando
la coda in biglietteria

FIORENTINI

1l tuo biglietto a partire da

°4.00

Costo di prevendita € o.80 per ogni
biglietto.
Prezzi e Condizioni

Rete Civica » HOME » Biglietteria OnLine & Area Riservata @

Biglietteria Ufficiale dei Musei Civici Fiorentini
Risparmiate tempo acquistando i vostri biglietti Online

lezionate il museo p ltoe liete la tipologia dei vostri biglietti, eviterete code in bigli iap dovi dire alvarcodii
Benvenuti a Firenze!

4} Scegli ora il tuo museo

Seegli il tuo biglietto

Riepilogo:
- Intero (x 1) €10.00
- Prevendita: €0.80

Totale:

€10.80

Museo
Stefano Bardini

Biglietteria Ufficiale dei Musei Givici Fiorentini
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3 G S £ 'S Albo Pretorio Consultazioni
Ente < ED — 2 £ 2 Totale

@) £ S < 80 o

o3 13 ) v} © et U . . .

< (a) (i 0 o o Affissioni Visite Ricerche
Bagno a Ripoli 373 1.823 641 447 1.578 263 2.461 92 7.678
Barberino M.llo 16 16
Borgo S.L. 43 66 322 534 163 1.128
Dicomano 2 1.435 1 1.438
Fiesole 396 426 162 984
Figline-Incisa V.no 102 102
Firenze 151.399 118.941 51.551 116.082 104.792 27.372 26.710 596.847
Firenzuola
Londa
Marradi 34 34
Palazzuolo
Pelago 44 41 1.498 1.583
Pontassieve 149 498 2 649
Reggello 51 352 407 810
Rufina 1.226 1.226
S.Godenzo
Scandicci 1.439 2.325 982 1.112 2.799 38.221 1.140 48.018
Scarperia-San Piero 4 31 75 387 497
Sesto F.no 1.640 1.885 402 2.802 1.806 2.184 10.719
Vaglia 536 536
Vicchio 10 60 34 104
U.C. Mugello 159 159
U.C. V.no V.Sieve 441 644 1.085
Citta Metropolitana 507 507
Totale 156.124  125.107 53.702 121.958 110.509 31.340 3.103  44.154 28.123 674.120

Dettaglio utilizzo area servizi anno 2016
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-1,2% di operazioni (-1.357) e -1,7% di importo transato (-195k €)

2015 2016 Variazione
Ente Operazioni Importo Operazioni Importo  Operazioni Importo
Comune di Bagno a Ripoli 545 € 21.502,52 447 € 23.738,95 -18% 10%
Comune di Borgo San Lorenzo 684 € 31.718,99 534 € 27.149,91 -22% -14%
Comune di Dicomano 2 €21,03 1 €0,26 - -
Comune di Fiesole 22 € 1.899,06 426 €29.429,73 1836% 1450%
Comune di Firenze 77.153 € 8.876.647,56 91.920 €8.826.771,98 19% -1%
Comune di Pontassieve 425 € 17.653,09 498 €19.483,94 17% 10%
Comune di Reggello 207 € 32.768,93 352 € 43.076,98 - -
Comune di Scandicci 1.357 € 100.100,52 1.112 € 66.359,14 -18% -34%
Comune di Sesto Fiorentino 1.641 € 81.381,89 1.806 € 111.493,96 10% 37%
Comune di Vicchio 48 € 3.455,46 34 €2.011,79 -29% -42%
Citta Metropolitana 428 € 75.617,51 507 €78.725,13 18% 4%
Firenze CARD 29.354 €2.192.923,00 12.872 €2.012.014,00 -56% -8%

111.866 € 11.435.689,56 110.509  €11.240.255,77

Principali variazioni positive Principali variazioni negative

Multe italiano (Firenze): -15.000, -943.000€
(Sostituito dal pagamento contravvenzioni
spontaneo)

Contrassegni Buspass (FI): -8.000, -2,8 mIn€
(Disattivato nel 2016)

Firenze Card : -56%, -180.000€
(Calo di operazioni dovuto all’acquisto combinato di

Pagamenti: confronto 2016 / 2015 2.0 pib Card
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Pag. contravv. spontaneo (Fl) : +20.500, +1,2 min€
Multe in inglese (FI) : +8.500, +1,5 mIn€
Imposta di soggiorno (Fl) : +86%, +159.000€




