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Centro Servizi

CONTENUTI WEB: Trend Visite

Il trend di visite e in crescita

Rispetto al 2009 si e registrato un incremento di visite del
14%,

ot "™ %ori unici.
Visite e trend nel biennio 2009/2010
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In termini mensili si sono superate le 450.000 visite al mese
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CONTENUTI WEB: Dettaglio Visite e

Anno Visite Visitatori Pagine/visitatore ’
2008* 749.312 148.155 5,06 N_el_l anno 2010 sono State
2009 4.766.205 753.602 632 Visitate
2010 5.454.602 982.656 5,55 Circa 5’5 milioni di pagine'
Totale 10.970.119 1.884.413 5,82 ’ R

frutto dell’accesso di oltre
In tOtaIei al 31/12/2010 Visite, visitatori unici e pagine/visitatore per anno
e Stato ragglunto un ——fisite Visitatori Pagine/visitatore
trafﬁCO appena 7.000.000 7,50
inferiore a 11 milioni di 6.000.000 7,00

gl%ﬁ%:isce il rapporto . / .
/ ' |

visitatore che passa

da 6,3 nel 2009 a 5,5: cio @ in & g
parte dovuto alla campagna ~ 3.000.000 550 £
di comunicazione del sito ~ 2,000,000 500
www.055055.it che ha 000,000 a5
attirato molti nuovi utenti, _ .
che hanno pero visitato un 2008* 2009 2010 '

Pgéozpa;ztggle si riferiscono esclusivamente ai mesi di ottobre,
b 1 4

numero di pagine inferiore
igﬂm
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CONTENUTI WEB: Visite giornaliere

Le visite sono concentrate nei giorni feriali...

Dal lunedi al venerdi si registrano in media 19.000 visite
giornaliere, che scendono a 4.800 nei giorni festivi: il volume

N\

Visite medie per giorno della settimana
Anno 2010

30.000

25.000

20,000 — i1

15.000 — u u ] u

10.000

5.000

Lunedi Martedi Mercoledi Giovedi Venerdi Sabato Domenica




Centro Servizi

CONTENUTI WEB: Visite orarie

... € particolarmente elevate trale 9 e le 12 del

mattino
Visite medie per ora del giorno .
Anno 2010 In questa fascia
2.000 oraria Si superano
1800 1.300 visite I'ora
1600 \ (con picchi
1;‘22 \U massimi di 3.000),
00 oltre il doppio
800 della media nelle
500 \ &doonaliheénte
‘2‘;’2 / N\——_ accedono ai
D S— contenuti web 113
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 ViSitatOI"i Ilora

] . ) .. 256 tra le 9 e le ..
Riceviamo un numero non trascurabile di visite e nelle ore serali
(fino alle 24):
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CONTENUTI WEB: Visite per ente

Nell’anno 2009, il 43% Nel 2010 resta invariata la quota
delle visite era rivolto ai relativa al Comune di Firenze,
contenuti del Comune di mentre diminuisce, seppur in
Firenze, il 35% alle pagine corrispondenza di un aumento di
della Provincia ed il visite, quella della Provincia (da 35
restante 22% agli altri a 31%): cio e dovuto alla crescita
comuni, tutti con quote delle visite per molti comuni piu

inferiori al 3%

& Bagno a Ripoli

Visite per ente Visite per ente _gffrzir;nf M.llo

(AnnO 2009) (Anno 2010) & Com.M. Mugello
& Com.M. Mont.Fiorentina
& Dicomano
H Fiesole

H Firenze
Reggello , 2% Firenzuola
Reggello, 2% \—ﬂ i o
o : Scandicci, 3% W Londa
Scandicci, 3% Prov. di Firenze , Pontassieve , 2% B Marradi
31% - Palazzuolo

Sesto _ ‘ S i pelago
F.no, 2% Altro, 26% ———— F.no . 2% ¥ Pontassieve

Prov. di Firenze , 35% Pontassieve , 3%

| !

Altro, 22%

_Fir.enze.--f:d-?.% Prov. di Firenze

| 4
V “ Reggello
. Rufina
orgo S.L., 2% Bagno a Ripoli , 4% $.Godenzo

BorgoS.L., 2% S.Piero a Sieve

. Scandicci
Bagno a Ripoli , 3% Scarperia
Sesto F.no
Spic*
Vaglia
Vicchio

)
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CONTENUTI WEB: Variazioni visite per ente

Variazioni assolute e percentuali 2010/2009

Visite per ente

Pontassieve  -23.009 (-15%) -
Reggello 7390 (-8%) W
Barberino M.llo -2.395 [-18%) |
S.Godenzo | 3.069 (+47%)
Rufina B 5.610 (+19%)
Pelago B 5.935(+18%)
Palazzuolo 6.660 [+167%)
Com.N. Mugello 7.060 (+124%)
Fiesole B 3.878 (+12%)
Londa B 9.006 (+83%)
S.Piero a Sieve B 11.501 (+67%)
Sesto F.no 12223 (+11%)
Dicomano B 17.270 (+90%)
Borgo S.L. B 2744 (+24%)
Unione Comuni VdA vd5S 23.820 (+966%)
Marradi 24.998 (+981%)
Firenzuola 27.590 (+386%)
Scandicci B 27.619 (+22%)
Prov. di Firenze B 79.069 (+2%)
Vaglia 40.106 (+166%)
Vicchio 48.249 (+2.644%)
Bagno a Ripoli 63.794 [+42%)
Scarperia 63.811 (+364%)
Firenze
-100.000 -50.000 0 50.000  100.000 150.000 200.000

Il Comune di Firenze detiene
il piu alto incremento
assoluto di visite (circa
+300.000), ma non relativo
(+15%).

Sono infatti comuni ben piu
piccoli a possedere le
variazioni percentuali piu
elevate, tra cui:

Vicchio (27 volte il valore del
2009)

Marradi (oltre 10
Unione Comuni V
Valdisieve (oltre 1

tsgr < 0%

arno e
0% <.var <
qQbse,)
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MULTIPORTALE: Macrostrutture e

Macrostrutture piu visitate Anno 2010 Sono servizi
200  Ol@emografici e

servizi demografici

servizi sociall 102.839 servizi sociali le
PR F——— macrostrutture di
polizia municipale _ 79.289 D i u a Ito i nte resse
salvaguardia e svil. ambientale 77.733

Contenuti piu visitati Anno 2010

entrate e tributi 64.601

urp 62.406 Urbanistica, Edilizia e Lavori Pubblici 325.773

[

edilizia privata L 58.766 Identita e cittadinanza 312.251
istruzione ; 54.296 Ambiente e Territorio — 213.254
|
risorse finanziarie ; 50.249 Tributi — 172.221
! |
Istruzione 149.502
- -
Tra 1 contenuti Trasporti e Viabilita 142.149
SpP iccano: Politiche sociali _ 112.591
- - - - - |
'Ul‘banlstlca, EdlllZla e Sviluppo, Imprese e Commercio _ 110.189
Lavorl Pu beICI Casa e Patrimonio — 105.968

(Urbanistica)
"ldentita e Cittadinanza

Essere cittadino 65.936

I
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CREDENZIALI DI ACCESSO

Risultano attive al 31/12/2010 8.406 credenziali
di cui 3.498 registrate nell’anno 2010

Credenziali registrate ed annullate per anno Crescita nel tempo delle credenziali rilasciate
W Cred. Registrate W Cred. Annullate =—Rapporto Annullate/Registrate 10:000
4.000 12% 9000
8.000
3.500
\ - 10% 2 7.000
3.000 ] 6.000
= 2.500 ] -‘3; 5.000 -
E 2.000 E 4.000
g 1.500 %n 3000
H 2.000
1.000 o
& 1.000
500
eb Apr Giu Ago Ott Dic Feb Apr Giu Ago Ott Dic Feb Apr Giu Ago Ott Dic Feb Apr Giu Ago Ott Di
2007 2008 2009 2010 2007 2008 2009 2010
Anno Cred. Registrate Cred. Annullate Rapporto Ann/Reg
2007 220 22 10,0%
2008 1.383 129 9,3%
2009 3.688 103 2,8%
2010 3.498 129 3,7%
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CREDENZIALI DI ACCESSO: Fascia di

Chi le Nel 40% dei casi e un cittadino trai 30 ed i
richiede? 40 anni di eta.
Non e irrilevante la presenza di un 15% di
A i i i iun

Composizione accreditamenti per fascia di eta
(Complessiva al 31.12.2010)

794 2%0% gy

15%

""“'/

Finoa 20 &20-30 30-40 = 40-50 =50-60 60-70 Oltre 70

40%
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CREDENZIALI DI ACCESSO: Punto di

Dov Ad oggi, il 91% delle credenziali sono state rilasciate dal

e? Eﬁ’rl]HBede Eﬁ%‘?‘ﬁ%ﬁ sono i 5 punti di registrazione piu

utilizzati in assoluto, nel seguente ordine: Q2 (1.820) Q5
(1.457) Q4 (1.019) Q1 (735) Q3 (499)

Composizione accreditamenti per ente di
registrazione al 31.12.2010

X Bagno a Ripoli

& Barberino M.llo

Borgo S.L.
/ HCNA
Scandicei , Sesto
49 F.no, & Confcommercio

Firenze , 91% Altro, 9% - 1%

Confesercenti
uw i Firenze

Bagno a
Ripoli, 2% = Pelago
Pontassieve
X Reggello

In totale, Firenze ha rilasciato ad oggi 7.980 credenziali, Scandicci 323,

Bagno a Ripoli 177
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SERVIZI ATTIVI NEGLI ENTI: Anno

Ente 5-1.'r'.rizi_ . Conkacy servid di- Sarvizi por Pagamenti  Demografic Fiscali  Scolastici ST 5.|.'n.:izi. .RFﬁ
Informativi Center portale (1) bmpresa (A8C) = Provinciali (2] Ciwiche
Comune di Firenze W W Yy W W W y W !
PFrowincia di Firenza '-. Y % ~.
Bagno a Ripoli W W Y 3 W W L
Barberino di Mugello y % Y W
Borgo San Lorenzo W ] » %
Comunita Montana del Mugello y *. !
Dicomanao W % =
Flasale % x %
Flrenzuola W ! !
Landa Y % .
Marradi W % .
Falazzuolo sul Senio y ~. %
Pelago W W '-. V' W !
PFontassleve Y Yy Y W W g %
Reggello W " W \
Rufina % ¥ % « %
San Flero a Sleve W ! e W %
San Godenzo Y % .
Scandicci W Y 3 () (') W
Scarperia Y % .
Sesto Florenting W i w. W W (v
Unicne i Carnuni Valdarmo e Valdiseve '\-. '~. %
Vaglia W W g %
WViechio Y % .
(1) Scarico moduli, rubrica telefonica, atti e delibere, prenotazioni (*) Attraverso prenotazione (***) + sito Protezione Civile

(2) Caccia,Osservatori, Catalogo Corsi, Voucher (**) Accesso agli atti Tra parentesi i servizi pronti per I'attivazione, ma non ancora operativi
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SERVIZI ATTIVI: Anno 2010

Nel 2010 sono attivi 199 servizi al cittadino

Per il 44% sono rivolti al Comune di Firenze; oltre I’80% e formato da
servizi per i comuni di Firenze, Bagno a Ripoli, Pontassieve, Scandicci

e Sesto Fiorantina

6%
17% E Concessioni e Autorizzazioni

\ 47% K Demografici
% ' ; Fiscali

E Scuole

L Pagamenti
Prenotazioni*

K Altro**

Rispetto al 2009 I'offerta di servizi e aumentata del 18%, passando da
169 a 199 servizi attivi

* Solo prenotazioni di risorse istituzionali. Sono esclusi gli eventi occasionali.
** SIT (Firenze) e Servizi provinciali (Formazione, Lavoro, Scuola, Sociale, SUAB Ambiente e Caccia)

LINEA
EOMUNE 14
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SERVIZI ATTIVI: Confronto 2009/2010

Ente Concess. Aut. Demografici Fiscali Scuole Pagamenti Prenotazioni* Altro** Totale
Bagno a Ripoli 14 2 2 18
Barberino M.llo 4 2 3 9
Borgo S.L. 7 7
Fiesole 8 8
Firenze 31 4 10 7 10 17 79
Pelago - - - - - - - -

Pontassieve 10 10
Prov. di Firenze 10 10
Reggello 4 4
S.Piero a Sieve - - - - - - - -

Scandicci 3 1 1 12
Sesto F.no 7 2 - 1 2 12
Totale 84 11 10 8 16 30 10 169

Si sono aggiunti all’offerta i comuni di Pelago e

S.Piero a Sieve, ed i servizi SIT (Firenze)

| servizi scolastici sono passatida 8a 17, ed i
servizi per il comune di Pontassieve da 10 a 22

Servizi attivi anno 2009

i Concess. Aut. & Demografici Fiscali M Scuole & Pagamenti

Bagno a Ripoli .
Barberino M.llo
Borgo S.L.
Fiesole

Firenze

Prenotazioni*

Pelago

Pontassieve

Prov. di Firenze
Reggello

S.Piero a Sieve

Scandicci

Sesto F.no

10 20 30 40 50

60

70

H Altro**

80

90

Ente Concess. Aut. Demografici Fiscali Scuole Pagamenti Prenotazioni* Altro**  Totale
Bagno a Ripoli 14 2 3 3 22
Barberino M.llo 4 2 6
Borgo S.L. 7 7
Fiesole 7 7
Firenze 31 4 10 7 13 17 1 83
Pelago 2 2 4
Pontassieve 10 6 3 3 22
Prov. di Firenze 11 11
Reggello 4 4
S.Piero a Sieve 4 1 5
Scandicci 10 3 1 1 15
Sesto F.no 9 2 1 1 13
Totale 93 11 10 17 23 33 12 199

Servizi attivi anno 2010

W Concess. Aut. W Demografici Fiscali ®Scuele = Pagamenti

| |
Bagno a Ripoli
Barberino M.llo

Borgo S.L.

Fiesole

Firenze

Prenotazioni*

Pelago ‘ ‘
Pontassieve
Prov. di Firenze
Reggello
S.Piero a Sieve

Scandicci

Sesto F.no

10 20 30 40 50

60

70

B Altro**

80

90
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SERVIZI ATTIVI: Confronto 2009/2010

Nel 2010 si sono utilizzati globalmente I’'88% dei servizi

l l - =
Ente Concess. Aut. Demografici  Fiscali Scuole Pagamenti Prenotazioni* Altro**| Totale
Bagno a Ripoli Q @ @ @ O . . =
Barberino M.llo ] [ ] [ ] Alcunl servizi
fei il ® ®  sono in disuso:
Fiesole @ @ ey N
Firenze o ® T o o o ~ cio e accaduto
Pelago : @ 0 per alcuni enti
Pontassieve e Q Q @ @] -
Prov. di Firenze (] (@] (Barber’no del
Reggello v ® M.llo, Borgo San
S.Piero a Sieve (+] @ Q
Scandicci ®] ) ) (] 0 @) Lorenzo e
Sesto F.no O O @ Q | Reggello) e per
Totale 0 )] Q (] ] -
determinate
~atanAarvia

— - = = - @ Sono stati utilizzati tutti i servizi attivi (100%)
| servizi di concessione ed autorizzazione O Tra I'80 ed il 100% dei servizi attivi

= =X H @ Trail 50 e I'80% dei servizi attivi
sono | plu COIpItI @ WMeno del 50% dei servizi attivi

(la percentuale di utilizzo e spesso inferiore
Sbbpoiyvece quelli fiscali, scolastici e di prenotazione i servizi piu

stabili nel tempo (100%), seqguiti dai pagamenti (92%) e demografici
(83%).

LINEA
COMUNE 16
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UTILIZZO SERVIZI: Trend 2009/2010

Pur non interessando la totalita dei servizi disponibili,
tra il 2009 ed il 2010 'utilizzo e aumentato

Il maggior contribut8'@ RKITARLR ALYy AE) foh’bltre 3.000 utilizzi in
sinelbediabin-

Trend utilizzo servizi 2009/2010

L Utilizzo servizi amm\ledia mobile 12 mesi s—NMedia mobile a 6 mesi

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000 T B " i
HEEEEEER | | .t 1 1111
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic

2009 2010

(*) Sono esclusi dall’analisi i pagamenti a causa del diverso sistema utilizzato fino a luglio 2009. |
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UTILIZZO SERVIZI: Confronto 2009/2010

Ente Concess. Aut. Demografici Fiscali Scuole Prenotazioni* Altro** Totale
Bagno a Ripoli 36 170 206
Barberino M.llo 7 12 19
Borgo S.L. 1 1
Fiesole 335 335
Firenze 2.286 4,180 12.250 13.769 14.372 46.857
Pelago

Pontassieve 20 20
Prov. di Firenze 2.851 2.851
Reggello 5 5
S.Piero a Sieve - - - -
Scandicci 11 80 486 577
Sesto F.no 5 101 84 190
Totale 2.371 4.531 12.250 14.255 14.803 2.851 51.061
Ente Concess. Aut. Demografici Fiscali Scuole Prenotazioni* Altro** Totale
Bagno a Ripoli 30 218 237 485
Barberino M.llo

Borgo S.L. 1 1
Fiesole 333 333
Firenze 12.889 7.726 16.499 21.525 11.898 50 70.587
Pelago a7 20 67
Pontassieve 177 16 193
Prov. di Firenze 2.747 2.747
Reggello

S.Piero a Sieve 21 21
Scandicci 120 1 587 708
Sesto F.no 13 73 38 124
Totale 13.298 8.018 16.499 22.112 12.542 2.797 75.266

Anche nel 2010 i servizi piu
utilizzati sono quelli di
pagamento (37% del totale),
seppur in leggero calo
rispetto all’anno precedente
PRféhuiscono anche le
prenotazioni (-15%) e le
richieste Voucher (Altro; -2%).

Per tutte le restanti categorie
I’utilizzo e in crescita: la
maggior variazione e per le
Concessioni ed Autorizzazioni,
il cui utilizzo e cresciuto di
oltre 5 volte grazie
all’attivazione del Rilascio
permessi BusPass Turistici.
Seguono:

"Demografici (+77%)
bﬁl‘@élélﬁjggb,gpga_menti non

B % el diverso
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UTILIZZO SERVIZI: | piu utilizzati

Con oltre 36.000 utilizzi totali, sono i servizi di pagamento
multe
(in inglese e in italiano) i piu utilizzati nel 2010.

| 10 servizi piu utilizzati

(Pagamenti) Servizio di pagam. multe in inglese
(Pagamenti) Servizio di pagam. multe in italiano
(Fiscali) Calcolo Manuale Imposta ICI

(Scuole) Servizio Calcolo Tariffa Asilo Nido
(Fiscali) Pagamento Rata ICl in Modalita Anonima
(Scuole) Servizio Iscrizione Asilo Nido

(Scuole) Servizio Accettazione Asilo Nido

3.640
|

3.321
|

2.729

(Demogr) Richiesta di Visure Anagr. e di Stato Civile
(Scuole) Servizio Pagamenti

(Conc.Aut.) Pubbliche affissioni - categoria 70x100

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000

LINEA
EOMUNE )
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UTILIZZO SERVIZI: Visure

Sono demog rafici i Utilizzo servizi per categoria, servizio ed esito
servizi di visura (Servizi di visura - Anno 2010)

piil utilizzati: ®Iniziati & Annullati

.Vi S u re (Ess.Citt.) Richiesta di Visure Anagrafiche e di Stato 3.640

Civile M 875

anagrafiche e di
stato civile (3.640)

(Ess.Citt.) Richiesta di Autocertificazione precompilata - 309 1.007

(Fiscali) Visualizzazione Dichiarazioni e Comunicazioni B0 751

= = = ICI Presentate e Recepite dal Comune = 170
"Richiesta di »
A tocertiﬁcazione (Fiscali) Visualizzazione Cespiti Attivi ICI per Anno :?

u (Fiscali) Visualizzazione Provvedimenti di Rimborso ICI 0 190
H I t Emessi # 65
precompiiata

= 119

= (Fiscali) Wisualizzazione Pagamenti ICl Effettuati
Risgdyano nella a

(Fiscali) Wisualizzazione Cespiti ICl con Richiesta § 71

graduatoria anche Alquote Specali | 20
quasi tutti i servizi

d i vi S u ra F iSC a Ie Categoria  Servizio Iniziati  Annullati
4 Ess.Citt. Richiesta di Autocertificazione precompilata 1.007 309

re I atiVi a I I ’ I C I Ess.Citt. Richiesta di Visure Anagrafiche e di Stato Civile 3.640 875
Fiscali Visualizz. Dichiaraz. e Comunicaz. ICl Presentate e Recepite dal Comune 190 65

Fiscali Visualizzazione Pagamenti ICl Effettuati 590 92

Fiscali Visualizzazione Provvedimenti di Rimborso ICI Emessi 71 20

Fiscali Visualizzazione Cespiti Attivi ICI per Anno 751 170

Fiscali Visualizzazione Cespiti ICl con Richiesta Aliquote Speciali 119 31
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UTILIZZO SERVIZI: Pagamenti

Nell’anno 2010 sono state effettuate 44.801 operazioni di
pagamento,

i 4,3 milioni di euro

Pagamenti per anno

Anno Operazioni Imp.Transato (in €)
[ Operazioni Imp.Transato (in €) 2008 34.225 € 2.184.623,53
Saiton ~ 5.000.000,00 2009 45.667 €  3.634.870,37
S i 4.500.000,00 2010 44.801 €  4.347.679,12
40,000 | ™ L | 4.000.000,00 Totale 124.693 € 10.167.173,02
35.000 — — 3.500.000,00 [
fom o smmeo$ Rispetto al 2009 le
gzs.oc}o - e 1 —‘ 2.500.000,00 E operazioni sono
e — SN  Lawowe £ diminuite del 2%,
10.000 - 1.000.000,00 mentre I’Importo
— | S — transato complessivo
- : L. e aumentato del 20%
2008 200 - (+700.000 euro)

La media e pari a 127 operazioni giornaliere, con punte massime di 400.
L'|mporto medlo di ognl singola operazione e pari a 97,04 euro (79,60 nel
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UTILIZZO SERVIZI: Pagamenti

Pagamenti per ora del giorno

Anno 2010 Analizzate per ora, si nota
s s I’alto volume di operazioni

. N~ ~A\ dalle 9 fino alle 18.
. / ~ \/~ E’ comunque interessante
II osservare come il numero di
v'\vv/ operazioni non sia poi cosi
° T — i i
| ———— basso di notte, specialmente
- 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 CompOSiZione pagamenﬁ per SerViZiO (Anno 2010)

E Pagamenti servizi supporto scucla

agamento prenotazione sala matrimoni

M Iscri
P
P
=\ N\ r ® pagamento pubbliche affissioni
Cio e dovuto anche a y
- - - = Servizio di pagamento U pagamento servizi scolasti
ragioni di fuso orario legate
[} - Rilasci rassegni busp turistici
al pagamento di multe in I
- ™ Servizio di pagamento multe in ingles
lingua inglese, che AU
Servizio di pagam mul pagnol

rappresenta |'oggetto del
47% dei pagamenti totali

LINEA
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UTILIZZO SERVIZI: Prenotazioni

Prenotazioni per servizio e stato della prenotazione (Anno 2010)
E Confermata  ® Annullata Evasa  E|n attesa di conferma

{Bagno a R. ) accesso agli ati
{Bagno a R, ) cambio residenza &
(Bagno a R. } commercio al dettaglio in sede fissa |
(Barberino M.} appuntamenti con il comandante della polizia municipale |
[Barberino M.) appuntamento con gli assessori |
(Barberino M.} appuntamento con il sindaco |
(Barberino M.) gemellaggi
[Fiesole ) visite al glardini fiesolani S8
{Firenze ) anagrafe residenti —
(Firenze ) asili nido - centri gioco educativi |
[Firenze } cambio di residenza cttadini italiani |
[Firenze } corsi nuote paganelli S
(Firenze | corsi nuoto piscina costoli 68
—

[Firenze | iniziative in citta |
(Firenze ) matrimonio |
[Firenze } musei comunali |
{Firenze ) servizi anagraficl cittadini comunitari e stranieri
(Pelago ) pubblicita e pubbliche affissioni |
|Pontassieve ) cittadini stranieri |
[Pantassieve ) notaio |
{Pontassieve ) prenotazioni online demografici |
[Pantassieve ) prenotazioni sale comunali
[Sesto F.no ) flera di primavera

- 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000

Il servizio piu prenotato e il cambio di residenza per
cittadini italiani, seguito dai centri gioco educativi (asili
nido), entrambi del Comune di Firenze.
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Centro Servizi

GESTIONE DOCUMENTALE

Documenti pubblicati per mese

Pur con forti oscillazioni, il e trend nel periodo 2008/2010
numero di documenti —Documens et Wbl 12 e
pubblicati e in continua N
crescita dal 2008: ad oggi si
contano 6.392 documenti -
bl 20 @ Ui siwtdimae di circa o

130 documenti pubblicati per  §855E3Y534 58 5E238552458558350553¢8
ogni ente:
negli anni precedenti nonsie | T ——
mai superata una media di 85 e -
Noautntkitgli enti utilizzano il —
servizio, perché dotati di o N e
propri applicativi di gestione —
(ad es.: ODE). 4
Tra i comuni che lo utilizzano T

dl piu: Scarperia (514), o




Centro Servizi

GESTIONE DOCUMENTALE: Tipologia

Composizione documenti per tipologia

(al 31.12.2010) | Moduli sono la tipologia di
i documento piu pubblicata
(oltre 3.500 ad oggi):
insieme alle Delibere

costituiscono circa il 90% del
“parco documenti” a

Regolamenti

— X Bagno a Ripoli
CompOSIZIOne per ente & Barberino M.llo

. . . “Borgo 5.L.
e tIPOIOgIa dl documento & Com.M. Mont.Fiorentina

& Com.M. Mugello
| | I I & Dicomano

I
Regolamenti ; ( Scarperia Vicchio K Fiesole
| | H Firenze

Firenzuola

Ordinanze carperia W londa ‘
Quasi tutte le | e e e

Palazzuolo

ordinanze sono R ——

Prov. di Firenze
Determine Scarperia u Reggello

pubblicate da Reggello - |
e Circa iI 95% de"e Delibere N

Reggello b carperia S.Piero a Sieve
- . : ) Scarperia
determine A | -

| Scandicci
Vaglia
appartengono a
- -

Vicchio
NV N : : I




Centro Servizi

GESTIONE DOCUMENTALE:

Crescita nel tempo del numero di download

700.000

— Il numero di downloads
- effettuati nell’anno 2010 e pari
400.000 B a 585-421

300.000

200.000

100.000

Lug Ago Set Ott Nov Dic |Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic
2009 2010 Numero medio di downloads per documento
L pownloads B Parco Documenti Rapporto DL/Doc
300.000 80
L] L] N\ 70
Si osserva che la crescita e
- £ . 29,8 g
stata molto forte nel mese di 0 &
maggio, in cui si sono § o .
- = T 100.000 8
registrati 247.750 2
= = 50.000 =i —=l=s Amies| L5l e ey vy
scaricamenti, contro una 00| [ el e — B
- - - _ | 0
medla menSIIe dl 30.697 Lug Ago Set Ott Nov Dic |Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set Ott Nov Dic
2009 2010
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Centro Servizi

GESTIONE DOCUMENTALE:

Downloads documenti per tipologia

Regolamenti Atti

Ordinanze 1,8% 0.1% .
0,2% \-\_ et De’;}erlr;me
Delibere 3
10,3% At
H Delibere
Determine
E Moduli

& Ordinanze

Regolamenti

| moduli sono la tipologia di
documento piu pubblicata ed
anche piu scaricata (87,5%,
47.000 download all’anno),
seguiti dalle delibere (10,3%,
5.500 download all’anno).

Per mese, notiamo che
I’alto numero di download
registrato a maggio e
dovuto a 196.000 download
di moduli e 45.000 di
delibere.

LINEA
EOMUNE

Downloads documenti per mese e tipologia

Dic

|

|
Nov

|

ott
Set

Ago

)

Lug
Giu

|

Mag

Apr
Mar
Feb

Gen

1]

20,000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000 160.000 180.000 200.000 220.000 240.000 260.000

EAtH = Delibere Determine  ® Moduli = Ordinanze Regolamenti
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Centro Servizi

GESTIONE DOCUMENTALE: | piu scaricati

Bagno a Ripoli

(885) URBANISTICA / Denuncia Inizio Attivita' - DIA

Barberino del Mugello

(126) URBANISTICA / Modello Al

Borgo San Lorenzo

(597) EDILIZIA PRIVATA / Comunic. edilizia libera Lettera A
Comunita Montana del Mugello

(226) VINCOLO IDROGEOLOGICO / Dichiaraz. di taglio boschivo (Mod.F)
Comunita Montana Montagna Fiorentina

(248) GEST. TERRITORIO / Programma aziendale
pluriennale di miglioramento agricolo ambientale

Dicomano

(213) DEMOGRAFICI / Dichiarazione di ospitalita e garanzia
Fiesole

(464) DIPARTIMENTO URBANISTICA / Denuncia inizio attivita

Firenze
(9.445) URBANISTICA / DIA Edilizia

Firenzuola
(140) TRIBUTI/ Ravvedimento operoso ICI

Londa

(161) UFFICIO TECNICO / Denuncia di inizio attivita
Marradi

(117) ALTRI ENTI/ Delibera 145-2010

Palazzuolo

(131) GESTIONE TERRITORIO / Denuncia di Inizio Attivita

LINEA
EOMUNE

Pelago

(194) AFFARI GENERALI / Atto di indirizzo alla
delegazione ... fondo incentivante 2009

Pontassiev

(835) EDIL. PRIVATA / Relazione assev. per DI
Provincia di Firenze

(660) LAVORO / Richiesta azienda per attiv. tirocinio

Reggello

(582) URBANISTICA / D.I.A.E.

Rufina
(264) URBANISTICA E EDILIZIA PRIVATA / D.I.A.

San Godenzo
(87) TRIBUTI/ Denuncia TARSU uso abitativo

San Piero a Sieve

(193) URBANISTICA ED EDIL. PRIVATA /
Comunic. fine lavori e certificato conformita

Scandicci
(956) EDILIZIA PRIVATA / Presentazione Dia

Scarperia

(326) EDILIZIA PRIVATA / Comunicazione di inizio lavori
relativa a permesso a costruire e Dia

Vaglia
(347) ASSETTO DEL TERRITORIO / Diritti di Segreteria - Importi
Vicchio

(401) URBANISTICA / Regolamento edilizio
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Linea Comune

CONTACT CENTER 055.055

Nell’anno 2010 il servizio di Contact Center offerto da Linea
Comune:

"ha gestito oltre 257.000 casi su 300.000 contatti

"ha risolto al 1°livello oltre I’80% dei casi, valore non molto
positivo, causato dal consistente aumento delle chiamate e
t Center.

dalla fase
Contatti gestiti e casi tracciati per mese (Anno 2010)

HE Contatti Casi

35.000

30.000

25.000
20,000 - ——

15.000 [T ]

i s § 5 1§ 8 § 8 § 3 & § =8 § 83 § B § B ® 1}

10.000 1 - ] 3 i 1 - 3 3 1

5.000 I i - . 0 I - 3 = -
Gen Feb Mar Apr Mag Giu Lug Ago Set ott Nov Dic




Linea Comune

CONTACT CENTER: Andamento nel

Negli anni si e assistito ad una continua crescita dei volumi
del servizio: ad oggi, le chiamate gestite dal Contact
Center sono circa 90.000 in piu di quelle del 2008, pari ad

un aumento del 42°%: del 4+13%. invece, la variazione sul

Andamento chiamate gestite (triennio 2008/2010) Bons Chiamate Var.% anno
350.000 gestite  precedente
300.000 s B 2008 210.925

265.379
250.000 N S 2009 265.379 +26%
210,925

200000 —— I S A 2010 300.199 +13%

150.000

100.000

50.000

2008 2009 2010

La media e di circa 25.000 chiamate gestite e 21.500 casi tracciati
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Linea Comune

CONTACT CENTER: Casi tracciati per

Il trend e positivo per gli Enti maggiori (Comune e
Provincia di Firenze) e per i Comuni di Fiesole e Pelago

Il risultato dell’avvio del servizio per il Comune di Vaglia si
rivela decisamente significativo: 2.642 casi tracciati in soli

6 mesi
Ente 2008 2008 2010

Casi tracciati per ente e anno

EEEI'HJ g Hlﬂ. 5.283 21.688 20.410 E2008 ®2009 - 2010
Fiesole 2217 1.960 2311
- [
Firenze 133.313 144.385 1860.361 comune di bagno a ripoli e
Pelago 1.499 3.656 comune di fiesole ©
Rufina 720 3.544 2.899 comune di firenze
Sesto F.no 3.890 12134 11.869 comunediindiagos |
Vaglia 2.642 comune dirufina
Provincia Fir, 33915 44840 52.976 . .
comune di sesto fiorentino Bl
Totale 179338 230.060 257124
comune di vaglia
provincia di firenze

20.000 40.000 60.000 &0.000 100.000 120.000 140.000 160.000 180.000




Linea Comune

CONTACT CENTER: Motivi del

Nella quasi totalita dei casi il cittadino si rivolge al Contact

Center per informazioni (98,4%): solo nell’1,6% dei casi ha
chiamato per esprimere

una lamentela o per fare una seanalazione.

Casi tracciati per motivo del contatto

Winformazione avanzata & lInformazione base informazione su case Hlamentela “reclamo © segnalazione

1,4%

}1.6% 0,0%

0,0%
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