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1. Humility
2. Curiosity
3. Empathy
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Average Monthly
Requests 80’8 k
Avarage Response 1,5 min
Time ’

cale - Verbali 17,0%

Tributi - TARI 15,2%

Anagrafe - Certificati

Anagrafe - Residenza  7,1%
Anagrafe - Altro 6,5%
Polizia - Avvisi Bonari  5,4%

Anagrafe - CIE 5,0%

Data: January — September 2022

Sk

Online form

Average Monthly
Requests 13’08 k
Avarage Response 12
Time gg

Anagrafe - Residenza

22,2%

Polizia Locale - Avvisi bonari
Tributi - TARI 10,5%
Anagrafe - Certificati 6,6%
Polizia - Verbali 5,9%

Sociale - Reddito 5,5%

@]

Social

Average Monthly
Requests

Avarage Response
Time

Anagrafe

Mobilita

Ambiente

Polizia Locale

Educazione

Sociale

15%

14%

22%

Altro

Average Monthly
Requests

53k

4

Anagrafe - CIE 23,59%
Anagrafe - Residenza 20,65%
Anagrafe - Altro 15,95%
Mobilita 12,72%
Tributi 9,36%

Anagrafe . Certificati  8,45%



—4 Feedbacks Internal Agencies

~80.000 8

"Book an appointment™” - Survey

Grazie per aver utilizzato il nostro servizio di appuntamento.
Ti chiediamo di rispondere alle seguenti domande, il tuo
feedback ci aiutera a migliorare la qualita del servizio.

1. E stato facile raggiungere questo servizio?

100%

Per niente Poco Abbastanz Molto 90%

80% 2% \@
- S -

70%

2. Tié sembrato semplice da usare? i

—_— 50%
40%
T . P . . 30% o
4. Consiglieresti questo servizio online ad altri? i eo—8— 8 26% 2453
3 18% 17% 15%
10%

3. Ha facilitato la gestione della tua esigenza?

0% r T T T T T T T T
GENNAIO-22 FEBBRAIO-22 MARZO-22 APRILE-22 MAGGIO-22 GIUGNO-22 LUGLIO-22 AGOSTO-22 SETTEMBRE-22

Hai commenti o suggerimenti?

==g== Abbastanza/Molto  ==@==Per niente/Poco

Data: January — September 2022



Residency Permits Issues
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000

2.000

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

—e—Richieste totali  =——e=Ticket Total

Richieste Richieste % Richieste Ticket solo Ticket Ticket
online da online di Ass./Richiest Totali/Ri

Mese

sportello Assistenza e chieste
Gen 3.268 5.508 8.776 37% 1.970 2.675 22% 30%
Feb 3.199 4.456 7.655 42% 1.623 2.128 21% 28%
Mar 2.461 1.502 3.963 62% 1.734 2.139 44% 54%
Apr 1.789 343 2.132 84% 1.584 1.816
Mag 3.804 85 3.889 98% 4.753 5.201
Giu 9.329 444 9.773 95% 6.251 6.748
Lug 5.849 639 6.488 90% 5.883 6.599
Ago 4.218 740 4.958 85% 4.466 5.261
Set 7.126 1.062 8.188 87% 6.756 8.161
Oftt 6.675 1.514 8.189 82% 6.499 7.894
Nov 7.399 734 8.133 91% 5.582 7.969
Dic 6.371 668 7.039 1% 4.318 6.362
TOT 61.488 17.695 79.183 78% 51.419 62.953 65% 80%
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Residency Permits Journey Mapping

PRIMA DEL SERVIZIO SERVIZIO DOPO IL SERVIZIO

Accesso ai Ricerca delle Accesso ad . Compilazione procedura Ricezione mail di . Attesa conferma cambio di Attesa
- - - ; Login . Verifica del messo . . .
contenuti informazioni elixform online conferma residenza aggiorn. dati



45

4,0

35

30

Impatto

20

0,5

05

Residency Permits Solutions Cards

Revisione pag cittadini italiani, una sezione per profilo

Comunicazione via mail del ¢

. ‘ . Dettagli dello stato

Comunicazio dell'avv passaggio del messo

(o}

ivisione informazioni landing page cambio residenza

iivisione del cor“ della cartolina

Revisione pagina di accesso a Elixform

Modifica della UX schermata di login

Aggiunta di box esplicativi dei dati e doc richiesti

rtello per determinati utenti

atica su fascicolo del cittadino

nale fisico per completare la procedura per chi non dispone di stampan

Eliminazione della CTA “stampa riepilogo dati" Riferimento al canale di supporto per ogni pagina Elixform

10

1.5

20
Complessita

2,5

reazione di un video tutorial

30

Fase CJ
® 1 - Prima del servizio

®2 - Servizio

® 3 - Dopo il servizio

35

10
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Residency Permits Solutions Prioritization

Revisione pag cittadini italiani, una sezione per plofilo

1. Quick - Wi 3. Dadiscutere

Comunicazio II'avv passaggio del messo

(o] Acc

Dettagli dello jato atica su fascicolo del cittadino ‘ '

nale fisico per completare]

: N : : y
procedura per chi non dispone di stamparmp/
reazione di un video tutorial

Revisione del conteg

2. Focus

Bevisione Informazioni landing page campblo residenza

yio della cartolina ‘

Modifica della UX schigrmata di login

4. Da non fare

ei dati e doc richiesti

secondario.......

della CTA “"stampa riepilogo dati" per ogni pagina Elixform

Riferimento al canale di support

10 15 20 25 30
Complessita

Y B3

Fase CJ
® 1 - Prima del servizio

@2 - Servizio

® 3 - Dopo il servizio

3,5



