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Risultati 2014

Il bilancio e le attivita
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4.000.000
3.731.666
=@= Ricavi delle vendite e prestazioni
3.479.421
3.500.000 3.431.736 = Utile ante imposte
2 040,338 m Accantonamenti
3.000.000 m Costi variabili (2)
2 794.959 2.687.844
m Altri costi fissi (1)
2.500.000
2.088.892 m Costo del personale
2.000.000
L 240,664 Confronto 2014/13
1.500.000
Ricavi delle vendite: +7%
1.000.000 _ _
Utile ante imposte: +6,3%
L 0
£00.000 Accantonamenti: -105%

Costi variabili; +3,2%
Costi fissi: -0,9%
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 Costo del personale: -0,3%

(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 2013 Anno 2014

- Provincia
Provincia Comune Firenze;

Firenze; Firenze; 30%

Comune
Firenze;

35% 550 65%

m Comune Firenze (55,0%) i m Provincia Firenze  (34,3%) m Comune Firenze  (65,0%) i m Provincia Firenze  (29,6%)
m Bagno a Ripoli (1,39%) i ® Fiesole (0,13%) = Bagno a Ripoli (1,55%) i = Fiesole (0.13%)
m Rufina (0,33%) m U.C.Fiesole Vaglia (0,40%) m Rufina (0,01%) ®U.C Fiesole Vaglia ~ (0,:40%)
m Scandicci (1,97%) i m Sesto Fiorentino (1,82%) ® Scandicci (2,50%) i " Sesto Fiorentino (1.92%)
= C.M.Mugello (1,23%) m U.C.Valdisieve (2,62%) = Unione Mugello  (1,15%) = Unione Valdisieve  (2,01%)
m S.Piero S e Borgo SL (0,01%) i m Vaglia (0,14%) m S.Piero S Borgo SL (0,01%) i m Vaglia (0,15%)
= Pontassieve (0,01%) i = Pel.Palazz.F.zuola (0,03%) " Pontassieve (0,01%) i " Pel.Palazz.F.zuola  (0,03%)
" Reggello (0,22%) i " Reggello (0.029%) E
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Anno 2013 Anno 2014

m Gestione piattaforma (21%) B Gestione piattaforma  (19%)
mSIT (10%) mSIT (7%)
= Contact Center (13%) = Contact Center (13%)
m Osservatori (26%) m Osservatori (22%)
B Firenze card (13%) m Firenze card (23%)
m Altro (17%) m Altro (16%)
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Linea Comune e il Centro Servizi Territoriale fiorentino nato per supportare
gli enti soci nel fornire i propri servizi a cittadini, professionisti, imprese su
canali innovativi: web, telefono, mobile application, smart card.

Linea Comune opera attraverso tre modalita:

1. Contratto di Servizio 2. Attivita a richiesta 3. Attivita a progetto

Centro Contact Center Progetti

WWW.055055.it SeI‘VIZI tel, 055,055 ;“ flnanZ|at|

" Firenze Card

Sistemi Informativi
Territoriali

Mercato del lavoro

Riscossione coattiva
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Gentro Servizi BREAEEEHEL

Utilizzo servizi triplicato negli ultimi 5 anni
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657.524
ingressi
ai Musei

116.425

pagamenti utenti

online 1 159039 accreditati

(12,6 min€) _
IStanze

degli utenti

utilizzo
triplicato
negli ultimi
3 anni

318
servizi

99,57%
vendute 263.614 tptime

casi gestiti
(6,1min €) dal Contact

Center

Nell'anno 2014

Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro  Riscossione  Attivita a progetto  Appendice

LINEA
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Sono state
apportate

alcune variazioni
sull’organizzazione
dei dati rispetto ali
precedenti report

* Nuovi enti
Si aggiunge all'offerta (solo per la gestione documentale)
I'Unione dei Comuni Scarperia — San Piero

« Anni di riferimento
Per motivi di leggibilita e per una piu facile interpretazione
dei dati, a partire da questo report vengono analizzati solo i
risultati degli ultimi 5 anni (2010-2014), nonostante la ben
piu estesa serie storica disponibile.

« Riorganizzazione servizi e categorie
Alcune famiglie di servizi, specialmente quelle che si sono
aggiunte in tempi piu recenti ed inizialmente rendicontate a
parte, sono ora confluite all'interno delle macro categorie:

Albo matrimoni =» Demografici
Albo scrutatori e presidenti =» Demografici
Ogagetti ritrovati =>» Consultazioni

L'albo pretorio viene invece ora presentato come
sottocategoria della Gestione Documentale

LINEA
0 - . . . S - COMUNE
(Ol lST=Na/vAl Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice \—__l
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Grazie a circa 1.800 richieste in piu rispetto allo scorso anno, il numero di
credenziali al 31/12/2014 sfiora quota 30.000, di cui oltre 2.000 con CNS (7%)

mAnnullati = Registrati @ Attivi

ANno Credenziali di cui 8.000
attive CNS
7.000
2007 198
2008 1.254 6.000
2009 3.585 5.000
2010 3.369 5
4.000
2011 3.926 116
3.000
2012 5.044 345
2013 5.222 680 2.000
2014 7.007 905 1.000
Totale 29.605 2.051

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Credenziali diaccesso
LINCESMUNE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice ll___l
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Al 31/12/2014 risultano attivi 318 servizi al cittadino

400
350 m Concessioni e Autorizzazioni
m Demografici
300 ) )
® Fiscali
250 | Scolastici
200 m Pagamenti
® Prenotazioni
150
m Contact Center
100 m Gest.Documentale e Albo Pretorio
50 ™ Consultazioni
0 w Altro*
* Firenzecard, GeoMobi, SIT
2012 (Firenze), Servizi provinciali
2013

2014

L offerta complessiva risulta inferiore di 33 unita rispetto al 2013, dovuta a:

77 servizi cessati

26 servizi riorganizzati = + 13 servizi gia esistenti, ma non
0 unificati

rendicontati nei precedenti report
Servizi attivi

Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice

58 nuovi servizi

LINEA
ECOMUNEI



Report annuale 2014

» Servizi cessati (-77)

Servizi IMU e relativo pagamento
(restano attive le visualizzazioni e le richieste rimborso)

Servizi A&C
Le dismissioni hanno (avvio/cessazione attivita, comunicazioni inizio/fine lavori...)
in gran parte  Riorganizzati o unificati (-25)
Interessato i servizi Servizi A&C
Iegati ad obblighi Il nuovo servizio Richiesta contrassegni buspass turistici
. . . ix - viene ora rendicontato in maniera aggregata e sostituisce i
Istituzionali non piu In 26 servizi per contrassegno e lingua (ITA/ENG)

vigore 0 non glu f_“ » Nuovi servizi (+58)
competenza degli Servizi scolastici

EE.LL. Graduatorie asili nido, domanda contributo, rinuncia
iscrizione, agevolazioni tariffarie,...

* Gia esistenti, ma non rendicontati nei
precedenti report (+13)

Servizi demografici
Servizi elettorali (albo presidenti e scrutatori, liste elettorali)
e albo matrimoni

Evoluzione Gentro Servizi: principali variazioni
L COMUNE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice \—__l
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SOL (Servizi On Line)

= Concessioni e autorizzazioni
= Demografici

= Fiscali

= Scolastici

= Pagamenti

< 2012
315.655
2011
° 232.555
2010
133.359

1.600.000

accessi

negli
ultimi 5 anni

461.387 448.773

Il numero di utilizzi complessivo e del 2%
inferiore rispetto al 2013: risultato piu che
positivo, considerando la dismissione di
servizi tra i piu utilizzati negli anni
precedenti (es. IMU: 61.790 accessi nel
2013)

LINEA
0 - . . . S - COMUNE
(Ol lST=Na/vAl Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice \—__l
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15

Deposito Attestato Prestazione Energetica (A.P.E.) (CONC) _ 93.319

Richiesta di Visure Anagrafiche e di Stato Civile (DEMO) _ 35.184

Servizio Pagamento imposta di Soggiorno (FISC)
Servizio di pagamento multe in italiano (PAGAM)
Servizio Pagamenti (SCUOQO)

Servizio Calcolo Tariffa Asilo Nido (SCUO)
Firenze card (PAGAM)

Richiesta certificato Completo (DEMO)

Servizio di pagamento multe in inglese (PAGAM)
Servizio Iscrizione Asilo Nido (SCUO)

Rilascio contrassegni buspass turistici (PAGAM)
Graduatorie Asili Nido (SCUO)

Domanda Contributo Pacchetto Scuola (SCUO)
Deposito dichiarazione di conformita alla regola d'arte Allegato |
Pubbliche affissioni - categoria 70x100 (CONC)
Servizio Associazione Struttura Ricettiva (FISC)
Servizio Iscrizione Scuola dell'infanzia (SCUO)
Agevolazioni tariffarie (SCUO)

Servizio Iscrizione Centri Estivi (SCUOQ)

Pagamento diritti ed oneri SUAP (PAGAM)

120 servizi piu utilizzati nell'anno

33.851

32.660
31.556

31.274
29.602

25.737

22.856

19.737
16.511

14.808

B so22
i s12
B 522
B 2022
B 4667
B 4296
B 2250
- EEEN

Il pit utilizzato nel
semestre ¢ il servizio
Deposito attestato
prestazione energetica
A.P.E. della categoria
Autorizzazioni e
Concessioni (oltre
90.000 accessi)

Fanno parte della
graduatoria tre servizi
recentemente migrati
sulla nuova
piattaforma del Centro
Servizi

Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto

Appendice
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ECOMUNEI
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= |l maggiore impatto € provocato dalla sospensione dei servizi IMU (-49,4% servizi fiscali)
(ricordiamo che quelli relativi allIMU erano i servizi fiscali piu utilizzati nel 2013)

=  Seppur molto ridotti come numero (da 100 a 53), l'utilizzo dei servizi di autorizzazione e
concessione diminuisce del solo 5,3% : il contenimento e dovuto in gran parte
all'altissimo utilizzo del servizio di Deposito Attestato Prestazione Energetica A.P.E.

Categoria servizi 2013 2014 Diff %
Concessioni e autorizzazioni 143.886 136.189 -5,3%
Demografici 31.977 38.500 20,4%
Fiscali 81.785 41.390 -49,4%
Scolastici 98.069 116.259 18,5%
Pagamenti 105.670 116.435 10,2%
Prenotazioni 11.152 4.625 -58,5%
Urbanistica 732 841 14,9%
Contact Center (Casi tracciati) 260.597 263.614 1,2%
Gestione documentale 354.147 341.181 -3,7%

Albo pretorio 71.406 71.178 -0,3%
Consultazioni (Oggetti ritrovati) 23.118 25.827 11,7%

Confronto utilizzo 2014/ 2013
I."\‘CESI\.I%UNE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice r__l
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I 41% degli accessi =Media oraria < Media 00-08  e==Media 08-18  <==Media 18-24
0
(in aumento) 100
avviene tra le 17:00 %
80
e le 08:00, ovvero .
al di fuori degli orari N
di sportello -
40
. . 30
Area Servizi
00:00-08:00 ‘ 08:00-18:00 ‘ 18:00-24:00 10 iIIIIIII
17 ‘ 63 ‘ 34 001234567891011121314151617181920212223
50
Pagamenti 40 glgn/olr;i;/zrio 8- -
-
30 |/_/

00:00-08:00 ‘ 08:00-18:00 ‘ 18:00-24:00

P T
OEi------l I II

“Iilizzo ne“e 24 0re 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
B . . - _ [comone]
(ONlifolST=NaYvAl Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice
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Desktop !J » Smartphone e tablet
79% N i

21% (1,5 volte il 2013)

Utilizzo desktop in calo (680.000 accessi contro 694.000 del 2013);

la crescita complessiva e dovuta esclusivamente ai sempre piu humerosi
collegamenti con dispositivi mobile

Quota mobile su totale
750.000 1 .
mmmm Desktop e \Obile i
700.000 A . 2014 21%
650.000 A
2013 ' 14%
600.000 i
2012 ! 6%
550.000 !
500.000 . 2011 i 2%
369123691236 9123 6 9123 6 912 |
2010 2011 2012 2013 2014 !
2010 1%

Accessi con dispositivi mobile [ Firenze )
(Ol lST=Na/vAl Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice
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Firenze Card*

Imposta di soggiorno

Lampade votive

Mensa scolastica

Pagamento accertamenti e recuperi

Pagamento asili nido e centri gioco

Pagamento diritti ed oneri SUAP

Pagamento prenotazione sala matrimoni

Pagamento servizi pre-scuola

Pagamento servizi scolastici

Pagamento servizi supporto scuola

Pratiche edilizie

Ricarica crediti accesso ZTL**
Richiesta certificati anagrafici

Rimborso spese per invio credenziali

Servizio di pagamento multe in francese
Servizio di pagamento multe in inglese

Servizio di pagamento multe in italiano
Servizio di pagamento multe in spagnolo

Servizio di pagamento multe in tedesco

Tassa rifiuti

Urbanistica - Segreteria

Pagamenti online: 99 servizi attivi
N COMONE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice I'__l
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* Oltre 115.000 operazioni e piu di 12,5 milioni di euro di transato nel

solo anno 2014
i €/transazione
116.435

€97,19

12,59 min

10,94 min

105.670

€97,01

5,53 min
4,46 min

2010 2011 2012 2013 2014 i 2010 2011 2012 2013 2014

Transazioni Importo
Anno 2014 |:> 116.435 | € 12.585.000,10 (+10% rispetto al 2013)
Ultimi 5 anni |;> 395.961 | 39,8 milioni di euro

Pagamenti: transazioni
N COMONE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice ‘l___l
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= Servizio piu utilizzato: pagamento multe in italiano (= 28% delle transazioni)

= Maggiore transato complessivo: pagamento contrassegni buspass turistici
(oltre 4 min di euro)

= Gruppo di servizi piu utilizzato: pagamento multe (= oltre 1 pagamento su 2)

2% 2% 2% 20/
. Servizio Operaziq Importo
ni

il Servizio di pagamento multe in italiano € 2.084.571,96
gl Firenze card € 2.131.344,00
gl Servizio di pagamento multe in inglese € 2.347.931,91
all Rilascio contrassegni buspass turistici € 4.297.697,24
® Pagamento diritti ed oneri SUAP 4151 € 208.693,96
" Pratiche edilizie 2.581 € 176.186,22
" Servizio di pagamento multe in francese 2.387 € 223.336,07

Servizio di pagamento multe in tedesco 2.276 € 204.675,52
" Ricarica crediti accesso ZTL 2.119 € 162.189,03
" Servizio di pagamento multe in spagnolo 1.515 € 155.599,13

Altro 4.426 €592.775,06

- - - - - N - - - ,
Pagamenti: i 10 servizi piu utilizzati nell'anno
| LINCESMUNE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice l |___|




Report annuale 2014

Una specifica piattaforma si occupa di controllare
(a campione) l'accesso ai servizi online, simulando
una sessione utente ogni 20 minuti

Uptime 2014 rilevato : 99,56% > SLA (98,5%)
Risutato appena inferiore al 2013 (99,64%)

Monitoraggio sistemi (Nagios)
= == S| A Contratto Servizi ==@==0% Uptime *

100,0% Centro Servizi (cluster) 99,83%

Application server (cluster) 99,98%

99,0%
DB Oracle (cluster) 99,20%
98,0%
DB MySQL 99,99%
CMS 99,27%

(*) A causa della migrazione del DB da Oracle a PostgreSQL, non
sono disponibili i dati di febbraio e marzo 2014

Monitoraggio servizi e sistemi
N COMONE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice \—__l
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5.806 casi gestiti dal supporto utenti negli ultimi 5 anni.
Nel 2014 le richieste sono state 2.235, circa il doppio rispetto al 2013

Casi gestiti Richiedente Tipo di richiesta
2500 ® Comune/Ente mCittadino = Altro m informazione | assistenza techica
' u reclamo u lamentela
2.000 18802 C b H H H 18822 [ ]
80% 80%
1.500 70% 70%
60% 60% 82%
1.000 50% 50%
40% 55% . 40%
30% - 43% >1% 30%
500 l 20% S 20% 43% 44%
. . 1822 6 8% Jl 147 l 9% | 182;2 -
2010 2011 2012 2013 2014 2010 2011 2012 2013 2014 Media 2010 2011 2012 2013 2014 Media
A dicembre 2014 é stata attivata la nuova Sempre attivo il servizio di
piattaforma di ticketing, che consente una reperibilita del personale
gestione centralizzata e multiutente delle tecnico su numero cellulare,
richieste, il monitoraggio dei casi e 799/ 7 in orario 8-20

I'’elaborazione di statistiche avanzate.

sSupporto utenti e nuova gestione ticket
L COMUNE
Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro  Attivita a progetto  Appendice I'__l




94% delle chiamate gestite al 1°livello
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| contatti gestiti dal Contact Center nell'intero anno sono stati 236.614,
il 6% in piu rispetto al 2013

Esce la Provincia di Firenze
(viene mantenuto solo il Numero Verde Lavoro) |

30.000
2012 2013 2014 Diff%o
24.477 25 758
Gen 20.774 22.080 @ 23.275 5%
25.000 23.275
Feb 22.707 22.343 20.619 -8%
Mar 26.319 21.809 21.665 -1%
20.000 » 23294 21.172
21.665 . . Apr 21.098 24.666 23.294 -6%
20.619
19 508 Mag 26.053 23.960 24.477 2%
15.000 Giu 22.896 20.924 21.172 1%
15.631 Lug 22.756 20.393 r® 22.730 11%
10.000 Ago 15.360 13.592 15.631 15%
Set 23.402 19.255 23.440 22%
5.000 Oott 21.732 21.160 25.758 22%
Nov 23.444 22.345 22.045 -1%
ams? (12 am?(013 a0=2014
Dic 20.584 17.204 19.508 13%
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic Totale 267.125 249.731 | 263.614 +6%

)
Entra il Comune di Scandicci

. Contatti gestiti

LINEA
COMUNE
Centro Servizi el NOIICIM Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice
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Globalmente, I'88% dei contatti e risolto al 1°livello,
percentuale che cresce al 94% escludendo le
chiamate di centralino

No centralino

mRisolti 1°livello
B Trasferiti/assegnati

Centralino

Contatti gestiti: risoluzioni al 1°livelio

| ._ _ . _ | o]
Centro Servizi el NOIICIM Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto ~ Appendice
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Mistery calling Indagine Customer Satisfaction

Chiamate effettuate dagli enti per Indagine telefonica CATI sul livello di

verificare la qualita del servizio soddisfazione degli utilizzatori del
servizio

= Comportamento degli operatori = Giudizio generale sul servizio

Professionalita (86%)
Coerenza e completezza (74%)

Q Voto medio 8 (il 21% ha votato 10)
Rispetto dello script (91%)

Il 94% del campione ha espresso una
valutazione positiva

= Qualita della risposta ricevuta = Soddisfazione su tutti gli aspetti
Completa ed esaustiva (47%) Capacita di risolvere i problemi (82%)
Positiva (70%) Cortesia e professionalita (95%)
Linguaggio sempre chiaro e comprensibile
o (96%)
= Tempo medio di attesa Ottenimento delle informazioni ricercate
Minimo (57%), accettabile (34%), (82%)

lungo (9%)

Monitoraggio qualita
Centro Servizi ejieleXo=i-I@ Firenzecard SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice




N ()
\
S \




Report annuale 2014

= Servizi cartografici standard OCG
(Open Geospatial Consortium)

= Applicazioni di gestione WebGIS

= Consulenza su organizzazione e
pianificazione interventi

= Cartografie e rilievi

= Manutenzione sistemi e banche dati

. Di cosa si occupa il SIT

0 - . . . S - L COMUNE
Centro Servizi Contact Center  Firenzecard RSIiE Formazione e lavoro Attivita a progetto  Appendice \—__l
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* Progressiva migrazione del
sistema informativo territoriale
verso ambienti Open Source

ORACLE

255 9
-

PostagreSQL W
g 18/

Quantum GIS

.

* Predisposizione di una
piattaforma per la fornitura di
servizi geografici, di
catalogazione e di distribuzione
Open Data

Piattaforma

GEO
Network

™S < GEO
WMST ¢ WebCache
N
c
Q
n

MAP Store

N

Centro Servizi Contact Center Firenzecard SIT

Formazione e lavoro

LINEA
COMUNE
Attivita a progetto  Appendice | I'__l
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* Regolamento Urbanistico (Comune di Firenze)
http://maps.comune.fi.it/ru_adottato/

':*}?l'lm-'Nzr ey

Regolamento Urbanistico - disciplina del suolo e degli insediamenti

nda O S 0 (1 §©) @ cecoin
AREE PER SERVIZ PUBSLICHE PRIVAT A USS

seevizi pebbl el

NV VR 77772z
,A{// 7 5
-k

2
—

7

»
oo Gl E: &
ol v
A A

Poe

stostrade 8 5GC e
'/
.- TAV /
B oo vamerts eciterta S
) ton 11°14047°¢ A £
1810 tarrdaria ¢ progets 7 Lot 43047357 % Ny ,
* % pate cithibl esistant - VAR /ﬁb\\
v K >t -/~

70 m Cotasto: Fogho Particeda >~

aprile 2014 luglic 2014 ottobre 2014

. Principali attivita di sviluppo: ambienti e applicativi

Applicazione WebGIS
per la consultazione
del regolamento,
rivolta a cittadini e
professionisti e
basata sulla stessa
tecnologia utilizzata
nel 2013 per
I'applicazione dei
Mondiali di Ciclismo a
Firenze

Da aprile 2014:

= 35.802 visite
= 11.755 utenti
= 88 utenti giornalieri

Centro Servizi Contact Center  Firenzecard RSIiE Formazione e lavoro Attivita a progetto

Appendice
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= Sistema gestione eventi (Comune di Firenze)

*;;’1 Ienze | Sistema Gestione Eventi

Strato Eventi
St wotath %
8 @ evonti Approvat

v TR RTINS Applicazione WebGIS
| ad uso interno

i 5 NS per la gestione e
Strati informativi RS . .
: e | consultazione
e dell’occupazione del

suolo pubblico (in
corso, conclusa o
programmata)
interrogabile per:
= periodo

= luogo

= tipologia

DRI\ \\\ BFB000E

H

- - - - - b - - - - - - -
[ ]
.

0 - . . . S - L COMUNE
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= Regolamento Urbanistico (Comune di Sesto Fiorentino)

http://geomap.055055.it/mapstore/viewer?locale=it&mapld=27
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- - - - - b - - - - - - -
[ ]

luglio 2014

Applicazione di
gestione e
consultazione (anche
per cittadini e
professionisti) del R.U.
comunale, ospitata
nell'infrastruttura
MapStore + GEO
Server che Linea
Comune ha sviluppato
a partire dall’anno 2013

Dal luglio 2014:

= 492 visite
= 96 utenti
= 1,2 utenti giornalieri
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Anno 2013 — 2014
* -5% vendite
* +15% incasso
* +67.000 euro di incasso medio mensile
 oltre 1 card su 3 acquistata online

300.000
’ . .
Da”aVVIO' VendUte m Uff. Turismo = Online ®@Musei
oltre 260.000 card, 250.000
per un valore di circa
16 milioni di euro 200.000
A Vendit Importo total %
nno endite mporto totale online 150.000
2011 24152  €1.207.600,00 15.3%
100.000
2012 63.028  €3.151.400,00 25.2%
2013 89.077  €5.289.850,00 30,4% 50.000
2014 84530  €6.086.160,00 36,1%
S 5 % O % 3 % © 5 3 B 9 5 3 8 O
Totale  260.787  €15.735.010,00 28,6% SlinigliEIdImiRIsEIdInliAIEIAIAA
2011 2012 2013 2014
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Le vendite sono
superiori in tutta la
seconda meta
dellanno: la media
di card vendute nel
2°semestre e di
7.561, contro le
6.333 dello stesso
periodo 2013.

14000

12000

10000

8000

6000

4000

2000

0

36

= Volume vendite complessivamente inferiore al 2013
(-4.500 card)

= Forte crescita nei mesi estivi: +23% tra luglio e
settembre

= ANNO 2011
@ Anno 2012
e ANNO 2013 11553
=@= Anno 2014 11.071 10.388 10.488
1.946 2 806
2.433
1.512

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

. Gonfronto vendite 2011-2014
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2014 - 25.000 50.000 75.000 2013 - 25.000 50.000 75.000

Galleria degli Ufiizi || I Galleria degli Ufiizi ||
Galleria dell'Academia [N Galleria dell'Academia [N
Palazzo Pitti cumulativo [ NG Palazzo Pitti cumulativo [N
Museo di Palazzo Vecchio || NG EREG Museo di Palazzo Vecchio || NGNGB
santa Croce || IEGTNGEEEE Battistero || NG

Cappelle Medicee || INEGNG santa Croce |GG
Battistero || N cupocla I T

cupola |G Cappelle Medicee || NNEGEGGGEGN

ora | TR Museo di S.M.Novella || NN

I T I T

Museo di S.M.Novella Museo Opera del Duomo

2012 - 25.000 50.000 75.000 2011 - 25.000 50.000 75.000
Galleria degli Uffizi || N Galleria degli Uffizi || I
Galleria dell'Academia [ N Galleria dell'Academia |
Museo di Palazzo Vecchio || NGNNREGEGEGE Palazzo Pitti 2 ||
Palazzo Pitti cumulativo || NNEEEGNG Palazzo Pitti 1 ||
Cappelle Medicee || NG Museo di Palazzo Vecchio ||l
Palazzo Medici Riccardi || Cappelle Medicee |l
Museo Nazionale del Bargello |l Palazzo Medici Riccardi [l
Museo Galileo || Museo Nazionale del Bargello [l
Museo di San Marco [l Museo di San Marco [}
Palazzo Pitti 2 [l Museo di S.M.Novella [Jj

Ingressi: Top10 musei 2011-2014
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| | ey o _ Dall’avvio:
\fvva.lnformolg\(oro.lt NFORMOTVTIE o . 3.5 milioni
e il portale ufficiale per e . ‘ di visite

la ricerca mirata di
lavoro e di tutte le
possibilita formative
offerte dalle agenzie
territoriali della Provincia

« oltre 160.000
visitatori unici, di
cui il 47,1% di
ritorno

* 23% da mobile

Followers sui
Affronta i temi del lavoro nel 2014 social network
o
a 360 e oo al aittad €0z 378
. ==———————="" Front-End dedicato al cittadino
€ permette dl Consultare —  http://formazione.lineacomune.it
le offerte in arrivo da = Numero Verde

tutti i Centri per
I'impiego del territorio,
aggiornate

In tempo reale

T ¥ 800-855855

Front-End dedicato alle Agenzie

5 = http://formazione.provincia.fi.it o [
e FIMPIEGD
K.
= v

Osservatorio Mercato del Lavoro 34.000 contatti

htto:/mdLi it o BT
g MENEAcomine.t gestiti, di cui 73%
risolti al 1°livello.

' LINEA
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MATCh

Il servizio dedicato alle
aziende per la ricerca online
di personale.
Registrandoti potrai
consultare gratuitamente le
banche dati della Provincia e
trovare in pochi minuti
candidati e i
interessanti, cercando
Personale e curriculum nella
Bacheca delle Competenze"

Linea Comune ha collaborato alla
realizzazione di Match

“Match” & un innovativo servizio online di placement
avanzato che consente:

- alle aziende, di consultare la banca dati dei
Centri per I'impiego individuando le figure in lista
con la qualifica professionale richiesta. Oltre 170
le aziende gia iscritte al servizio (raddoppiate nei
primi mesi del 2013)

« a chi ha concluso un corso di formazione
nell'ultimo anno (attualmente 1.295), di essere
iImmediatamente inserito nella “Bacheca delle
Competenze”, a cui le aziende accedono per la
ricerca del profilo di interesse. Le qualifiche IDOL
immediatamente disponibili sono oggi 20.584.

= LINEA
. - . Y - COMUNE
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Dichiarazione di Immediata Disponibilita al lavoro (DID)

Il DID Online € uno strumento innovativo che la Provincia
di Firenze ha messo a disposizione del personale
precario della scuola (docente e non) per poter effettuare
direttamente on line la Dichiarazione di Immediata
Disponibilita

Il servizio, attivo da giugno 2012, ha ricevuto in totale
2.500 iscrizioni, di cui 1.704 nel solo anno 2014

Cassa Integrazione Guadagni in Deroga (CIGD)

o LePIONL INE

COMUNICAZIONE SOSPENSIONE ONLINE

Il CIGD Online e invece rivolto ai lavoratori che
sono in Cassa Integrazione Guadagni in Deroga

Il servizio online riduce a zero i tempi per la presentazione della comunicazione di
sospensione/riduzione dell'attivita lavorativa. Inviate in totale 447 comunicazioni

' LINEA
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Nel 2014 siamo stati impegnati su vari progetti



Report annuale 2014

LINEA
rCOMUNE

REGIONE
TOSCANA

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

| progetti 2014

Riscossione Coattiva
dal 2015 linea di business separata

RPC-SUAP

Regione, Provincia e Comuni per l'integrazione
degli Sportelli Unici delle Attivita Produttive

SP2CON

Servizi People to Community Open Network

SPeT

Servizi People in eToscana

SICS

Sistema Informativo Citta dei Saperi

RUC

Registro Unico dei Controlli
GEOmobi

Bl e reportistica
Business Intelligence, report ed analisi statistiche

Amministrazione Trasparente e Anticorruzione

' LINEA
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= Gestione della sperimentazione per invio formato «ingiunzione di
pagamento» e «sollecito di pagamento» entro I'anno 2014 (come da
contratto). Alcuni dati:

Inviati 14 lotti in lavorazione (notificati tramite SIN Poste italiane e Messi comunali)
1.300 anagrafiche/documenti (di cui 582 per solleciti)

2.188 partite in lavorazione

€ 1.020.676,56 importo esigibile ingiunzioni

€ 2.785.857,81 importo esigibile solleciti

ad oggi verificati introiti a sistema per oltre 100k euro

o O O O O O

= |n fase di valutazione la gara per la soluzione a tendere, bandita in
parallelo alla sperimentazione, da completare ed aggiudicare entro marzo
2015

Riscossione coattiva: attivita svolte ad ogyi
| N COMONE
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PROCEDIMENTO ORDINARIO RPC-SUAP

| Presentazione domanda I

T Regione Provincia e Comuni per l'integrazione degli Sportelli
Unici delle Attivita Produttive

| Verifica completezza documentale |

AN

wememe | | emmmee o UN sistema per la gestione online delle pratiche
1 SUAP e delle attivita di backoffice.

Prediniego 10 bis
er carenza

el I R —— Dal 4 novembre 2013 sono in linea i servizi per
} il Comune di Bagno a Ripoli:

"l « 444 pratiche presentate,

di cui 140 trasmesse via portale

Nel corso del 2015 sono previste le entrate in

esercizio di:

« Sesto Fiorentino

« Scandicci

* Unione Comuni Valdarno e Valdisieve

* Unione Comunale del Chianti Fiorentino

' LINEA
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SP2CON

Servizi People to Community Open Network

SPeT

Servizi People in eToscana

Linea Comune, Comune di Firenze,
ANCI (Associazione Nazionale Comuni Italiani)

Obiettivi:

» Realizzazione di un prototipo
semplificato della soluzione
People, denominato People
LPCE (Light Pack Community
Edition)

= Dispiegamento di alcuni servizi
sperimentali

» Riorganizzazione ed estensione
della standardizzazione dei
servizi

1 progetti SP2CON e SPeT

Provincia di Firenze, U.C.Mugello, U.C.Valdarno
Valdisieve, Comuni di Bagno a Ripoli, Scandicci e
Sesto Fiorentino

Obiettivi:

= Diffondere ulteriormente i servizi
online People

= Promuovere servizi di interesse

comune a piu enti, e fare leva
sugli enti sprovvisti di servizi

= Sviluppare servizi conformi ai
sistemi regionali ARPA, SUAP,
eToscana compliance

LINEA
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Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro YRR ele[Slie M  Appendice Ij



Report annuale 2014

SICS: Un sistema integrato HW e SW capace di
alutare il turista a godere al meglio delle
opportunita turistiche, culturali,
enogastronomiche di Firenze, e per costruirsi

un’infrastruttura
digitale evoluta per

offrire a cittadini e un’esperienza di visita assolutamente
turisti una Firenze personalizzata e in linea con i propri gusti e
a misura dei propri interessi

Interessi

= Potenziamento dei canali di contatto tra residenti e
visitatori nella “city users”

s CITTA DE = creazione di un complesso di sistemi e applicativi
¢ per I'espansione progressiva della comunicazione
digitale:
a e 0% e
== " o Digital Signage
vy om o= 1 ' = J .g d
e = o App dedicate
e I : ’D o postazioni multimediali
= _ [ £ o dispositivi portatili per i visitatori
O

SICS: Sistema Informativo Citta dei Saperi
| I.INCESI\MUNE
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City User che vive un
insieme di Digital Locations
in citta

(DL = luoghi fisici dotati di
tecnologia per migliorare
I'esperienza utente)

PRk

find.comune. fi.it
portale di
visualizzazione delle
digital location

Muse0900

o
=
@
=
p=

Museo900 KIDS

CMS: ambiente di
redazione e
gestione della

DLM: ambiente di
redazione e gestione
centralizzata delle

mmd ParcoCascine
a=1 FlorenceTUBE

1

igrl::teunrjtie 4 « CMS “ __ DI—_M Digital Location,

dell’Area Servizi e (Digital Location Manager) successivamente

della rete civica “esposte” a tutte le
applicazioni

' LINEA
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Qo =TT o find.comune.fi.it: portale di

CULTURA TURISTA

10 categorie 97 locations 13 categorie 7 locations

MOBILITA

Musei Biblioteche
Eventi
Giardini

SMART

12 categorie 1 locations

Aree Verdi Ciclopercors|
Rastrelliere AreeSportive
Aree Verdi AreeSportive Jogging
Jogging AreePedonali
Giardini

%i—ﬁm EI:(!ZEJE([;N PROGETTO DEL COMUNE DI FIRENZE .’ iOS 'ﬁl anquD
Responsive 8

Seleziona tema
e categoria...

...visuali
CULTURA A dettagl
10 categorie 97 locations delleDLe |
la relativa

Musei Biblioteche :.. pOSiZione
Teatri Event SuU mappa

Chiese Giardini

Palazzi

ap

-

Architetture del

Centro Servizi Contact Center Firenzecard SIT Formazione e lavoro

"Tutto" in:

’ (5] : ‘.Flre'e

visualizzazione delle digital location
S organizzate per categoria. | cittadini
Bl possono iscriversi e “suggerire” alla
CITTADINO redazione nuove DL

"Architetture del 900" (69 risultati)

——— u

114220k Michelangeby

Map data £2015 Google  Ternini e condizionl duso  Segnala un errore nella mappa

Casa-Galleria

L'elegante palazzina liberty fu costrulta, per conto di Argla Marinal Vichi, su progetto dellarchitetto Glovanni
Michelazzl nel 1911, al posto di un precedente Immobile destinato a scuderla esistente dal 1875 e demolito nel
1910.Le decorazionl In pletra artificlale apposte In facclata furono esegulte dall'lmpresa toscana pletre artificiall
di Firenze. Il nome del progettista era rimasto sconoscluto fino al 1961, quando In un articolo su “Ingegneri-
Architett” I'edificlo di via Borgognissantl venne Inserito fra le opere del Michelazzl.La Casa-Gallerla, considerata

Ponte alle Grazie

La ricostruzione del ponte, andato distrutto nel 1944, & effettuata tra lunghe polemiche sulla base della proposta
risultata vincitrice del concorso. La soluzione appare ‘moderatamente moderna’ per |l parziale rivestimento In
pletraforte della struttura In cemento armato, ma anche per alcune delle modifiche Introdotte al progetto
originario, tra cul Il ridimensionamento dell‘altezza delle pile del ponte, che avrebbero Invece dovuto superare
sensiblimente | parapetti, con un effetto di prepotente uscita dall'acqua.

Villino Broggi-Caraceni
Per I'attenta ricerca planimetrica e compositiva e per la perfetta Integrazione tra architettura e decorazione,

nonché per Il rigore costruttivo e la cura minuziosa del dettagll, Il villino & considerato, Insieme alla Casa-Gallerla,

I'opera pli compiuta di Michelazzl.Sorge nel quartiere ottocentesco dove numerosl artistl florentini (Chinl,
Tofanarl, Vannettl) nel priml ventl anni vi fissarono la loro dimora o lo studlo. Il villino a due planl presenta un

LINEA
COMUNE
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erabllla & T:; 'ﬁ.-.‘i:Giulio Ferrini : - Social Scegll un’opera,
Giocare con i \ gioCa per coanIstarIa,

capolavori dell'arte arricchisci la tua
camera delle
meraviglie

ol VIRGIN

miIRraBilLia
Hlocane CON | capolavor! pellarte

Il gioco, una rivisitazione
del classico Qix, avviene
scoprendo l'opera
cercando di non essere

- -
vV W

La dimensione Social & colpiti dai “mostri” che

determinante: attraverso Il interferiscono col

like si viene invitati a far parte qguadro. Il punteggio

di Mirabilia, ad aprire la ottenuto viene

propria camera, confrontato con quello

promuovendo il gioco stesso, dell’avversario: vince chi
.’ios an>30I1> la citta di Firenze e i suoi ottiene il miglior

beni artistici e culturali. punteggio su 3 match.
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L'applicazione propone all’'utente alcune linee di
visita della citta secondo il paradigma della
metropolitana turistica.

FLORENCETUBE

La “metropolitana turistica”

= Ogni linea é definita
da un tema e da un
approccio alla citta,

.' i0S

FIORE esponendone il Ijiano301d
TUBE tempo di visita e di
INFO ITINERARIO percorrenza

e

O LA PRIMAVERA DEL < @

RINASCIMENTO = | alinea é costituita

da stazioni che

\?'- permettono di
= I - accedere a uno o piu

e % “QQ e o punti di interesse.
| TN Q- O : : ] ommugy,
= A \191;-’-_‘: o = Ogni stazione che 0 (e
s incrocia altre linee & ’ :

Q E PIAZZA DELLA SIGNORIA <299 uno snodo, e si puo Q EGIARD'NODIBQEO

’ O MUSEO DI PALAZZO VECCHIO da queSta accedere L a;‘g[;\zzo -l

ICIRIccARp,

| alle altre linee. \

Il progetto FlorenceTube
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Il progetto Museo del
Novecento nasce nel
2014 con l'obiettivo di
costituire una estensione
digitale

del museo fisico

La app non e solo una
guida, ma una vera e
propria esposizione
virtuale di contenuti
multimediali non visibili
altrimenti

. Il progetto Museo del Novecento

a ==\ Col progetto nasce una
tecnologia di Linea Comune
per I'authoring online dei
contenuti da pubblicare su

dispositivi mobili

| contenuti sono infatti

gestiti, nel tempo, su
un CMS dedicato, a
cui la app puo
connettersi
direttamente online ed ~
aggiornare in modo —
incrementale tutti i —
contenuti

sSQase

243
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“Dentro il 900”
(contenuti
aggiuntivi)

L'esperienza utente prevede

3 forme di navigazione:

1. sequenziale
(a ritroso nel tempo)

2. daindice

3. spaziale (da mappa)

4. contenuti aggiuntivi
oppure guida alle opere

Attualmente la guida del
museo contiene 6.9 GB

di materiale multimediale " "
Dentro le opere

(spaziale da mappa)

‘

Museo ‘900: 1a app

I _ lmcsgﬂ
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L'applicazione guida i ragazzi alla

NoVE scoperta delle opere e del pensiero

:CENTO y . . . .
dell’epoca attraverso interazioni creative.

COME TI CHIAMI?

£ . IM‘an’o I . . . .
OVE @ ios | ragazzi sono invitati a creare le loro
CENTO an>30I> opere ispirandosi alle tecniche e alle
forme espressive degli artisti.

o
[TT]
0
=]
z

LA TUA ETA

La app kids e

un’estensione del Le opere
progetto Museo 900, Vengono poi
con l'intenzione di “esposte” in
realizzare uno una galleria
strumento specifico di personale 3D
carattere ludico e in cui e
didattico per i ragazzi in possibile la

. i . visita virtuale
eta compresa tral6 el

13 anni (organizzata
nelle due fasce: 6-9 e
10-13)

La app € realizzata con la tecnologia Unity

‘ iy »”

Museo ‘900: Ia app “kids
I _ ENCE&‘E
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e ™ 30 nx

delle

PARCO
ascine

BENVENUTI | WELCOME

(TTALIAMNOY (ENOLISH)

.'ios |ﬁ|cm:>=20|:>

' % 35% M

App per scoprire, in maniera collaborativa, la flora
e fauna, la storia e gli eventi che hanno come
protagonista il parco

| contenuti multimediali proposti dalla
app sono organizzati in 3 pacchetti:
1. Visual stories e percorsi
2. Eventi

3. Avvistamenti

E’ previsto che le Visual
stories siano curate
anche da terze parti
(associazioni ed

esperti esterni)

Gli updates dei contenuti
vengono scoperti

automaticamente e proposti |
allutente §
. v
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Sviluppo dei nuovi multiportale + area servizi basati ora su CMS Drupal

Per una migliore user experience, il

template € stato personalizzato in -~ - v om0 o
base alle dimensioni dell'ente "
&HR}NZE
Prototipo area servizi grande comune vame. - scomune [ERY Temormersma - g rhovest -

#BASTACODE PPy n
tutti | senviz on-line

berwenut! nel sko del
Comune &

Dicomano

SERVIZI PIU RICHIEST

Prototipo multiportale piccolo comune

Tesserinl venaton

Sportelio Sociale Serata danzante agh
20142015

ex macell

L attivita di sviluppo & stata accompagnata
dal coinvolgimento degli enti

SICS: il nuovo Open Gentro Servizi
| N COMONE
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Estensione Regione Toscana
servizio R.U.C. = i, T
Registro Unico dei Controlli = ~ ,
RUCV
A

Linea Comune, Regione Toscana,
ARTEA (Agenzia Regionale Toscana
per le Erogazioni in Agricoltura),
Provincia di Firenze, altri EE.LL.

h N0, b U S
Ft‘sx.'zs,':g.ifss?fs,,.

Obiettivo: Cormt o A A |
ottimizzare la gestione,
I'integrazione e la
condivisione delle
informazioni sui controlli o o
effettuati sulle aziende Attivita di Linea Comune:
agricole da Provincia * modellazione banca dati

* realizzazione del modulo di caricamento controlli

* moduli SW per I'integrazione con la piattaforma di
gestione identita del Centro Servizi

* integrazione con il Sistema Informativo ARTEA

Regione ed Enti terzi
(ASL, ARPAT, CFS)

Il progetto RUC
| N COMONE
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L'applicazione e distribuita gratuitamente come
applicazione web desktop e come app per i
dispositivi IOS e Android.

B9 o s ._
D App Store g
( Les [0
0 @)
$ v, Yo ® a A s | © l' @)
GEO e l'evoluzione di I A A TN I -0
ToGO!, servizio di B s 2 N o=——o
georeferenziazione i ¥ R o 0
delle informazioni in Lo °- .
- ﬂ-’
ambito mobilita,
sviluppato Grazie a GEO e possibile accedere ad una
sperimentalmente nel famiglia di servizi collegati alla mobilita e
2011 da conoscere in tempo reale la situazione della

viabilita di Firenze, Bagno a Ripoli, Pontassieve,

Linea Comune Scandicci e Sesto Fiorentino.

Il progetto GEOmohi
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Registrati
21,5%

Dispositivi
piu utilizzati

D App Store Google play

@ Utenti
100

(*) dati disponibili

da maggio 2014 \

aprile 2014 luglic: 2014 oftobre 2014

= 5.468 utenti*
= 6.697 sessioni*
= 1.154 download dagli store

Appla
iFad
494 Sessioni
7, 38%

Appla
iPhone

284 Sessioni
4 24%

Samsung
Galaxy S IV

25 Sessioni
0,37%

Mokia
Lumia 520

17 Sessioni
0,25%

Mokia
Lumia G630

8 Sessioni
0,12%
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LINEA
ECOMUNF_I



Report annuale 2014

La rendicontazione dei servizi avviene grazie alla realizzazione di una
piattaforma di Business Intelligence e alla costante attivita di gestione ed
analisi statistica dei dati

Origine
Nr.1
r—
e — - B @ pentoho
[ _——— e o -
-=F=,==,=2._' =4 S Trasformazione _ - Analytics
w - - =Ty Qrigine \ N -_'._'__—_—____'_.'_— g’ CubE |
-:F?fu::_—- _1‘- Nr.2 | Trasformazione o =
CiRALLE Qmondrian % }I
Data warehouse pentaho analysis services™ " . oo .II
Trasformazione Client

'~{-j-j-:.:__i__:-j-}_'{'.' ~—™ . @_ IRQMI’T
Orgne 20 “fatti” collezionati O sasper

21 milioni di record

l Plocedure 7. | EAREHOUS OLAP Server Analisi, Query e Report
Analisi multidimensionale (Data Mining)

Attraverso opportune procedure di ETL, i dati di utilizzo di ciascun servizio vengono modellati e
collezionati nel Datawarehouse, creando un’unica base di riferimento per la produzione di
report automatici ed analisi statistiche ad-hoc per rispondere alle piu specifiche esigenze

I

' LINEA
COMUNE
Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro AR (s [Iic Ml  Appendice



Report annuale 2014

<1 + 8 www.magellanopa.it (] \/
7 Gove [ T7iEno - B TrsparENZA (www.magellanopa.it)

Il sito www.lineacomune.it rispetta tutti gli adempimenti
previsti dal D.L. 33/2013, ed e quindi ora compliant con la
"bussola della trasparenza” istituita dal Ministero per la
pubblica amministrazione e la semplificazione

3
3
i
|

La Bussota peuia Traseasesza pt Sim Wes
Verifiea nuovi adempiment! D.Lgs n.33/2013

ol verificare se sn sito web soddisfa § ouov adempiments &l Decreto

il

Risultati Indicatorl Riordino Trasparenza

Sl = e PRgina  Pagioa . R
* Serios Uveite tame CNETS  DNCTY o Ouide Superisent)

ANAC
Autorita Nazionale Anticorruzione (www.anticorruzione.it)

La societa rispetta inoltre tutti gli adempimenti normativi
come da delibera ANAC in materia di anticorruzione

LR IR R R R R
ceo|eee e

=  Programma Triennale per la Trasparenza e l'integrita 2015-2017

ATTESTAZIONI OIV O DI STRUTTURA ANALOGA

=  Griglia di rilevazione al 31 dicembre 2014 — formato excel
= Documento di attestazione

= Scheda di sintesi sulla rilevazione

Tutti gli indicatori risultano ‘
soddisfatti (67/67) —

Amministrazione trasparente e Anticorruzione
| N COMONE
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http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150128_ptit.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150128_ptit.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150128_ptit.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150128_ptit.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/griglia-trasparenza-2014.xlsx
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150129_all_2_documento_di_attestazione_firmato-3.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150129_all_2_documento_di_attestazione_firmato-3.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150129_all_3_scheda_di_rileazione_firmata-1.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150129_all_3_scheda_di_rileazione_firmata-1.pdf
http://www.lineacomune.it/images/stories/pdf/amm_trasparente/20150129_all_3_scheda_di_rileazione_firmata-1.pdf
http://www.magellanopa.it
http://www.anticorruzione.it
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Realizzazione E)r%d;gﬂ_ Office
del appllc_azmng d inserimento dati
pubblicazione di: = FEront-End

« contratti pubblici A consultazione e ricerca

- R - - = Plug-in di esportazione
* incarichi professionali .
P dati per AVCP

e sovvenzioni, contributi e ( Autorita di Vigilanza
e sussidi s Contratti Pubblici )

secondo quanto previsto

dal D.L. 33/2013 in
materia di trasparenza In produzione, gia a partire dal dicembre 2013
della pubblica (obbligatorio dal 31 gen 2014) per:

amministrazione « Comune d! Bagno a Ripoli
« Comune di Borgo San Lorenzo

« Comune di Sesto Fiorentino
* Unione dei Comuni del Mugello

Amministrazione trasparente e Anticorruzione
| N COMONE
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Una nuova impegnativa attivita
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D.L.13 maggio 2011 n°70 “Prime misure urgenti per 'economia” convertito
con Legge n°214/2011, stabilisce all’art. 7 comma 2:

v lettera gg ter “a decorrere dal 30 giugno 2013, ...Equitalia Spa ...cessa di
effettuare le attivita di accertamento, liquidazione e riscossione, spontanea e
coattiva, delle entrate, tributarie o patrimoniali, dei comuni e delle societa da

essi partecipate”.

La mozione approvata dal Consiglio Comunale il 2 luglio 2012 n°483
iImpegna il Sindaco a:

* interrompere immediatamente il rapporto con Equitalia Spa, sollevando
I'azienda da qualsiasi compito di riscossione coattiva;

« predisporre gli strumenti necessari a svolgere il servizio di riscossione
coattiva utilizzando le risorse tecniche, strumentali, infastrutturali ed umane
interne al Comune di Firenze o comunque previste dal D. L.70/2011.

Riscossione coattiva: lo scenario legisiativo
Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  JAYe]e[=Iple (o]
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= Migliorare e innovare i servizi resi al cittadino mediante informatizzazione
con la realizzazione di un front-office, di un portale web e della cartella del
contribuente, con l'ausilio di Linea Comune Spa

= Ridurre i tempi di recupero delle somme non versate dal cittadino nei
termini stabiliti

= Incrementare la percentuale di recupero dei crediti del Comune anche
grazie all’analisi delle banche dati ed alla focalizzazione sul profilo del
contribuente

= Contenere le spese gestionali da imputare agli utenti.

= Mantenere un elevato grado di controllo attraverso la cabina di regia
dellURC

Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  JAYe]e[=Iple (o]
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Risorse
finanziarie

Polizia
municipale

Ufficio
Riscossione

Coattiva
(U.R.C))

o ]> Equitalia

Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  JAYe]e[=Iple (o]
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Sviluppo
economico

Polizia Risorse

municipale finanziarie Urbanistica

Ambiente Patrimonio

Le singole direzioni predispongono la lista di carico per la creazione delle ingiunzioni fiscali
ed effettuano le attivita inerenti sgravi, autotutele e informazioni specifiche

- J
Y

= Cura la gestione della
riscossione (verifica recapiti,
ffici Ingiunzioni, rateizzazioni e
Utficio . _
rendicontazione

Riscossione

Coattiva esterni affidatari di parte
dell’attivita e le procedure per le
azioni cautelari ed esecutive

= Cura i rapporti con i soggetti

" LINEA
| ECOMUNEl
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-

LINEA
_COMUNE\

. = Predisposizione applicativo per la gestione
Ufficio : . .
della riscossione coattiva

Riscossione
Coattiva
(U.R.C)

= Creazione e gestione del portale web con
aggiornamento cartella contribuente

= Servizio di Contact Center e sportello fisico

= Servizio tecnologico di integrazione fra i
diversi canali di comunicazione

SOGGETTI
DITTA ESTERNA ESTERN|
= Attivita di stampa, = Azioni esecutive e
spedizione e notifica dei relativi contenziosi

solleciti di pagamento ed
ingiunzioni fiscali

LINEA
ECOMUNEI
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Gestione
attivita propedeutica
ingiunzione fiscale

= Normalizzazione
liste di carico
provenienti dalle
direzioni
comunali

= Attivita
propedeutica
all'ingiunzione
fiscale

= Emissione

eventuali solleciti
di pagamento

Gestione
formazione
della
ingiunzione

Generazione e
produzione degli
atti di ingiunzione

Spedizione e
notifica atti

Gestione delle
relate di notifica

Gestione dei
pagamenti

Riconciliazione
dei pagamenti
effettuati

Rateizzazioni

Gestione
azioni
cautelari

Individuazione
dei soggetti
MOorosi

Analisi della
situazione
patrimoniale del
soggetto

Individuazione
delle procedure
da attivare

Adozione atti per
azioni cautelari

Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  JAYe]e[=Iple (o]

Gestione
esecuzione
forzata

Valutazione per
awvio di azioni
esecutive

Nomina e
determinazione
compenso
ufficiali della
riscossione
Attivita di
supporto per
procedure e atti
per I'esecuzione
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Applicativo per la gestione della Sottoscrizione
riscossione coattiva Ingiunzione

. U.R.C.

Direzioni comunali

Linea comune

Predisposizione Formazione Stampa,
ingiunzione dell'ingiunzione spedizione e
fiscale fiscale notifica atti

Ditta esterna

Soggetti esterni

Gestione canali di
comunicazione e
servizi online

A

Ricorso alle . : : ; .

Autorita Richiesta di sgravio, Rendicontazione Mancato

, rateizzazione, rimborso pagamenti pagamento
competenti
A 4 \ 4
Servizio entrate Rateizzazione e . Azioni cautelari Azioni
: Sgravio ) :
Avvocatura rimborso (fermo o ipoteca) esecutive

LINEA
ECOMUNF_I
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Canali di comunicazione verso il cittadino lnl

A

SERVIZI TECNOLOGICI TRASVERSALI Al DIVERSI CANALI

Contact Center gﬁ

Sviluppo di servizi di Front-End e Back-End per permettere I'esecuzione
dei servizi online al cittadino o all’operatore intermediario

SW di Back-Office ed integrazione banche dati

Input da parte dell’ Ufficio Unico Riscossione
del carico di ingiunzioni annue reperito dalle singole Direzioni Comunali

Attivita per richieste di sgravi e informazioni specialistiche verso altre Direzioni

Centro Servizi Contact Center  Firenzecard  SIT Formazione e lavoro Attivita a progetto  JAYe]e[=Iple (o]
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Autenticazione operatore

CRM :: KMS :: Agenda
) [
Banche dati
Direzioni Contact Center —» | Contact Center
2° livello «— 1° livello
Caricamento Autenticazione cittadino
MASSIVO _________ Ir----------nl
Sportello fisico |« : :
| | (]
I Pagamentoe |
: rateizzazione I
Caricamento Sportelloweb |, ! :
front-end icazi
manuale - notifiche ( ) I Autenticazione :

DB Stati I ——

- i
iconciiazion H

DB Staris it ----» Banche dati
e altre «— esterne

" LINEA
| ECOMUNEl
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accesso
KMS, — [
CRM 1°liv. 1° livello (blocco 6)
[
Operatore Contact C. E 3 Sportello fisico
accesso 2° livello
risorse <
prenotabili,
CRM 2°liv. Oop(_eratore SIS S&,, Operatore URC sportello Cittadino
2° livello (blocco 5)
\

SW workflow pratiche

SW FE workflow pratiche
(blocco 3)

SW workflow pratiche
(blocco 2B)

(blocco 2C)

accesso risorse prenotabili

.%W workflow pratiche Operatore

: URC .
Integrazione (blocco 2A) accesso CRM 2°liv.

banche dati

Postalizzazione

Caricamento e bonifica partite
Operatore URC —_—

(blocco 1) Integrazione

T banche dati
Login operatore Direzione: Parti/Blocchi del
. . arti/Blocchi de
ACCR?izz?sSeVgrg Ir?gt(;%iﬁ - Caricamento partite servizio rimasti in carico
CRM 2°liv. Operatore Direzione al Comune di Eirenze

LINEA
1 ECOMUNEl
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S é S = 'E s Gestione Albo Pretorio Consultazioni
Ente ﬁ o @ :g s -g = documentale Totale

g £ g 3 & g 5 g

é E 8 L% (% E &J g Documenti Downloads Affissioni Visite Ogg.ritrovati
Bagno a Ripoli 2.861 511 888 16 2.379 22.358 2.332 11.861 548 43.754
Barberino M.llo 2 30 32
Borgo S.L. 65 33 655 651 22 10.974 153 12.553
Dicomano 5 1 13 2.043 2.062
Fiesole 326 28 347 15 8.810 9.526
Figline V.no 33 33
Firenze 136.043 35.152 39.449 110.335 111.973  4.259 841 60 175.136 24356  637.604
Firenzuola 2 955 957
Incisa V.no 50 50
Londa 528 528
Marradi 42 1 900 240 1.183
Palazzuolo 12 371 383
Pelago 855 8.065 851 5.147 14.918
Pontassieve 371 359 13.445 20 14.195
Prov. di Firenze 1.559 262 57 24.739 26.617
Reggello 3 51 27 2.068 7.697 2.079 10.203 22.128
Rufina 4 1.422 1.426
S.Godenzo 36 36
S.Piero a Sieve 2 1.313 1.315
Scandicci 57 23 901 1.048 2.611 28.585 2.615 26.538 716 63.094
Scarperia 6 5.964 6 1.538 4 7.518
Sesto F.no 17 384 292 2.349 1.166 3 4211
U.C. Scarp S.Piero 23 1.423 1.446
U.C. Mugello 223 919 1.142
U.C. V.no V.Sieve 492 1.189 414 1.185 4.109 7.389
Vaglia 87 4.166 85 2.389 6.727
Vicchio 2 14 38 32 11.512 11.598
Totale 136.189 38.500 41.390 116.259 116.435 4.625 841 9.404 331.777 9.153 62.025 25.827  892.425

Dettaglio utilizzo area servizi anno 2014

LINEA
ECOMUNEI
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Deposito Attestato Prestazione Energetica
(A.P.E.) (CONC)

Richiesta di Visure Anagrafiche e di Stato
Civile (DEMO)

Servizio Pagamento imposta di Soggiorno
(FISC)

Servizio di pagamento multe in italiano
(PAGAM)

Servizio Pagamenti (SCUO)
Servizio Calcolo Tariffa Asilo Nido (SCUO)
Firenze card (PAGAM)

Richiesta certificato Completo (DEMO)

Servizio di pagamento multe in inglese
(PAGAM)

Servizio Iscrizione Asilo Nido (SCUO)

Richiesta di Visure Anagrafiche e
di Stato Civile (DEMO)

(*) Richiesta certificato Completo
(DEMO)

(#) Pagamento Rata ICl in
Modalita Anonima (FISC)
Pagamento multe in inglese
(PAGAM)

Pagamento multe in italiano
(PAGAM)

(#) Servizio Iscrizione Asilo Nido
(SCuo)

(**) Servizio Pagamento imposta
di Soggiorno (FISC)

(#) Calcolo Manuale Imposta ICI
(FISC)

(#) Servizio Pagamenti (SCUO)

(#) Servizio Calcolo Tariffa Asilo
Nido (SCUO)

CRRCHE)

Deposito Attestato Prestazione
Energetica (A.P.E.) (CONC)

(#) Pagamento Rata IMU in Modalita
Anonima (FISC)

(#) Servizio Calcolo Tariffa Asilo Nido
(SCuU0)

Servizio Pagamenti (SCUQ)

Richiesta di Visure Anagrafiche e di
Stato Civile (DEMO)

Servizio Pagamento imposta di
Soggiorno (FISC)

Firenze card (PAGAM)

Servizio di pagamento multe in inglese

(PAGAM)
19.737 (#) Servizio Accettazione Asilo Nido
(SCUO)

Richiesta certificato Completo (DEMO)

Calcolo Manuale
Imposta ICI (FISC)
Servizio Calcolo Tariffa
Asilo Nido (SCUOQ)
Servizio Iscrizione Asilo
Nido (SCUO)
Pagamento Rata ICI in
Modalita Anonima..
Servizio Pagamenti
(SCUO0)
Pubbliche affissioni -
categoria 70x100

Servizio Accettazione
Asilo Nido (SCUO)
Richiesta certificato
(DEMO)

Pubbliche affissioni -
Poster 6x3 (CONC)

4.180

3.674

Confronto Top10 servizi

5
5.170

56.069

40.794
33.555

30.580
30.438
25.379

33.434

21.409
21.151

7.550
7.036
5.529

5.401

Richiesta di Visure
Anagrafiche e di Stato.. s
3.960

Richiesta certificato Completo
(DEMO)

Servizio Pagamento imposta di
Soggiorno (FISC)

Richiesta di Visure Anagrafiche e
di Stato Civile (DEMO)

(#) Pagamento Rata IMU in

33.830

Modalita Anonima (FISC) o
(#) Servizio Pagamenti (SCUO) 24.597
Pagamento multe in inglese
(PAGAM) 21.394
(#) Servizio Iscrizione Asilo Nido
(SCUO) 19.959
(#) Servizio Calcolo Tariffa Asilo
Nido (SCUO) |aaiis
Pagamento multe in italiano
(PAGAM) 17.341
(#) Calcolo Manuale Imposta IMU
(FISC) 16.268
( Legenda R
2014
-
-
-
-
- J
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+10% di operazioni (11.000 in pit) e +15% di importo transato (+1,65 min €)

2013 2014 Variazione
Ente Operazioni Importo Operazioni Importo  Operazioni Importo
Comune di Bagno a Ripoli 664 € 34.103,75 888 €34.347,53 34% 1%
Comune di Borgo S.L. 764 € 31.387,60 651 € 30.283,00 -15% -4%
Comune di Dicomano 2 €1,68 1 € 20,77 - -
Comune di Fiesole 33 € 2.823,95 28 €2.263,71 -15% -20%
Comune di Firenze 75.797 €9.129.187,13 82.371 € 10.182.204,50 9% 12%
Comune di Pontassieve 270 € 11.639,68 359 € 15.084,74 33% 30%
Comune di Reggello 27 € 2.009,17 - -
Comune di Scandicci 519 € 40.695,55 1.048 €78.990,76 102% 94%
Comune di Sesto F.no 1.077 €58.431,73 1.166 €61.384,79 8% 5%
Comune di Vicchio 48 € 4.790,93 32 € 1.908,66 -33% -60%
Provincia di Firenze 215 € 51.335,41 262 € 45.158,47 22% -12%
Firenzecard 26.281 € 1.572.000,00 29.602 €2.131.344,00 13% 36%
Totale 105.670 € 10.936.397,41 116.435 € 12.585.000,10 10% 15%
Principali variazioni positive Principali variazioni negative
Buspass (Firenze) : -3.200, +911.000€ Multe lingua straniera : -4.200, -728.000€
Multe italiano (Firenze) : +12.000, +713.000€ Multe italiano (Borgo SL) : -96%, -8.000€
Firenze Card (Firenze) : +3.300, +560.000€ Servizi scolastici (Bagno a R.) : -67%, -3.500€

. Pagamenti: confronto 2014 / 2013
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