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LO SPORTELLO TARI NEL TUO
SALOTTO DI CASA

Brescia,18 dicembre 2023
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NUMERI DI APRICA 3Apnea

Aprica, societa del Gruppo A2A, possiede una solida e pluriennale esperienza nella gestione della TARI

come tributo, con servizio completo di gestione in nome e per conto dellAmministrazione comunale di

-" ® 197.000 abitanti residenti

Brescia.

e; = 109.000 utenze TARI

7

Oltre alla citta di Brescia, Aprica gestisce la TARI in altri 16 Comuni (tra cui i comuni capoluogo Bergamo e
Cremona).

Gli abitanti complessivamente serviti sono circa 500.000.

In alcuni territori (Cremona, provincia di Mantova) Aprica effettua anche la riscossione diretta, applicando la

tariffa puntuale corrispettiva in luogo della TARI-tributo.




| PRINCIPALI CANALI DI INTERAZIONE CON L'UTENZA 3Apnsa

FRONT

OFFICE

6 sportelli operativi
multifunzione Lamarmora + 1

Codignole (solo per kit)

* Acquisizione delle denunce
TARI con gestione dei
dispositivi

* Gestione/vendita dispositivi e

sacchi

* Supporto alle attivita di back

office

(W

NUMERO

VERDE
INFORMATIVO

* Informazioni di carattere
generale (tempi, scadenze,

tariffe, ...)

* Verifiche su situazione
contributiva dell’'utente
attraverso accesso in sola
lettura al DB TARI

BACK OFFICE

SPORTELLO
ONLINE

* Informazioni di carattere . Per visualizzazione e

generale (tempi, scadenze, gestione dati personali,

tariffe, ...) catastali, stato documenti, ...
¢ Gestione mail da

contribuenti
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> Aprica

RISULTATI DELLA CUSTOMER SATISFACTION (2021) crirpoasa

Lo sportello TARI figura tra i servizi di Aprica piu apprezzati da cittadini e imprese di Brescia.

Lo attestano i risultati delle indagini di customer satisfaction che vengono condotte ogni due anni per misurare il livello di

soddisfazione degli utenti per i servizi erogati in citta da Aprica.
Di sequito i valori dell'ultima indagine, condotta nel novembre 2021 da SWG (primaria azienda indipendente, operante nella
progettazione e realizzazione di ricerche di mercato e di opinione) in cui cittadini e imprese hanno attribuito allo sportello

valutazioni lusinghiere, esprimendo una “soddisfazione overall” pari rispettivamente a 8,1 e 8,2 su una scala 1:10, e

massime tra i diversi canali di contatto offerti da Aprica.

® somma (8-10) Somma (6-7) ® somma (1-5) o Non indica
HO CONTATTATO IL CALL MI SONO RECATO HO NAVIGATO
CENTER TRAMITE N. VERDE PRESSO UNO SPORTELLD SUL SITO INTERNET
0 P2\
m’:i rve e
<z
i 26,3« 19,3x 17,7
Vota medio in scala 1-10

Soddisfazione overall
7,7___ 8,2 7,9 |

250 24,2

8

Numero verde Sportello Sito internet . . .
n=215 PRl n=128 9 Dati del 2023 in elaborazione NT=" LIFE coMPANY




FRONT OFFICE — ACCESSI ALLO SPORTELLO FISICO = Aprica
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B PRATICHE TARI  mKIT LAMAROMRA  mKIT CODIGNOLE I dati 2023 sono aggiornati al 12/12/23

Dati stabili o
| numeri degli accessi agli sportelli e il numero di pratiche si equivalgono negli ultimi due anni a confronto. \Q‘i'i a2a
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NUMERO VERDE INFORMATIVO - TELEFONATE GESTITE 30pnca

Chiamate relative alla TARI Brescia

4,000 Emissione documento pagamento

ANNO CHIAMATE TOTALI

2021 19.254
2022 14.894

2023 12.108

(escluso dicembre)

3.500

3.000

2.500 Scadenza rata unica
1.500

2.000
1.000

GENNAIO FEBBRAIO MARZO APRILE MAGGIO GIUGNO LUGLIO AGOSTO SETTEMBRE OTTOBRE NOVEMBRE DICEMBRE

149,
m2021 ®2022 m2023 \£‘$) a 2 a
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SPORTELLO ONLINE - ACCESSI 30pnca

18.500

18.053 Awio campagna di comunicazione per
la promozione dell'utilizzo dello
sportello TARI online
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NOVITA' - APPUNTAMENTO IN VIDEOCHIAMATA 30pnca

A

VIDEO
CHIAMATA

NOVITA'
Sportelli virtuali operativi multifunzione

» Attivazione nuova posizione TARI sia domestica che non domestica
» Variazione posizione TARI gia attiva per utenza domestica e non domestica
» (Cessazione posizione TARI per utenza domestica e non domestica

» Informazioni relative alla TARI di qualsiasi tipo con scambio di documentazione

Dove necessario, la videochiamata si chiude da parte dell’operatore fissando un

appuntamento per ritiro o riconsegna kit presso lo sportello fisico

£©ad22a

Now#  LIFE COMPANY




NOVITA' - APPUNTAMENTO IN VIDEOCHIAMATA 34apnca

Il servizio e aggiuntivo a quello di sportello fisico e vuole venire incontro agli utenti piu digitali e meno

disposti ad impiegare il proprio tempo per recarsi allo sportello.

Tramite PC/tablet/smartphone, gli utenti possono ricevere gli stessi servizi che ricevono di persona. Basta una
semplice connessione a internet, senza bisogno di scaricare nessuna applicazione aggiuntiva. Il sistema si
integra nell'attuale impianto di prenotazione appuntamenti consentendo di gestire da un unico centro di
controllo disponibilita e appuntamenti/prenotazioni per tutti i canali di contatto messi a disposizione

dall'azienda: fisico o in videochiamata (on line).

L'erogazione del servizio da parte dell'operatore avviene attraverso una console di gestione dell'appuntamento
con moderni sistemi di Telepresenza supportati per la parte documentale dalla possibilita di ricevere e
inviare (upload e download), di scattare fotografia di documenti attraverso la webcam del cliente, la

sottoscrizione tramite firme digitale OTP di documenti e contratti.




PRENOTAZIONE ONLINE DEGLI APPUNTAMENTI 30pnca

5 SPORIEO DA x4 P

© & aopumamentiaacnivebierchoice e % O

1. Accedi al sito

Apricaspa.it

Cosa vuoi fare?

)
s

NUOVA PRENOTAZIONE

MODIFICA / ANNULLA LA TUA PRENOTAZIONE

2. Seleziona il servizio

comme
BRESCIA

GESTIONE UTENZA TARI SOSTITUZIONE TESSERE/BIDONI E RICHIESTA RATEIZZAZIONE / MODELLI GESTIONE UTENZA TARI ONLINE CON
RITIRO SACCHETTI F24 /INFO SU ACCERTAMENTI OPERATORE IN VIDEOCHIAMATA

- - X;NRL\G:A ’AET{'\PIA\‘;AZIONE NUOVA UTENZA TARI E RITIRO KIT ELSEVSkC\A ’B’I;«EELCV)U\X‘LEXEARMORA n’(‘)’\;é:}!BRE AAI‘PE&[\EA ;E;‘\fvlz\‘/DAZIONE NUOVA UTENZA TARI E RITIRO KIT ?SEVSECIA SB"I;"E‘;(?\EWARMORA ﬁré;a;LEDHG NOVEMBRE
3. Seleziona data e orario [<)la]
Scegli il giorno dell’appuntamento Scegli I'orario dell'appuntamento
LUNEDI MARTEDI MERCOLEDI GIOVEDI VENERDI LUNEDI ( 08:15 ] ( 08:35 1 f 08:55 T
14 15 16 17 18 21 \ J ) { J
NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE
[ 09:15 ] [ 09:35 } [ 09:55 J
MARTEDI MERCOLEDI GIOVEDI VENERDI LUNEDI MARTEDI
22 23 24 25 28 29 { ] [ ] { }
NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE NOVEMBRE




LA VIDEOCHIAMATA - LA PRENOTAZIONE 3Apnea

Prenotazione

Ciao
ecco Il codice associato alla tua prenotazione

NU77062
IMPORTANTE: Il giomo stabilito, per iniziare il tuo appuntamento, clicca su
Avvia chiamata

Dettaglio Prenotazione

Serviziol Cittadino ha prenotato la videochiamata
ATTIVAZIONE NUOVA UTENZA TARI ONLINE

Datae Ora
131212023 08:15 Riceve la mail con dettagli e link chiamata

Documenti Necessari

ATTIVAZIONE NUOVA UTENZA TARI ONLINE
Carta identita e codice fiscale intestatario posizione Tan
Titolo di occupazione immobile con indicazione dati catastali immobile e pertinenze -
formato PDF
Eventuale delega con copia documento identita del delegato e del delegante
Contratto atfivazione energia elettrica o ultima bolletta EE disponibile

Se desideri modificare o cancellare il tuo
appuntamento —
Clicca qui ~ad2ad
~ 4
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LA VIDEOCHIAMATA - AVVIO CHIAMATA /B hprica

- + acosmconmams | B8 amamom T puccAimoa | b motcatowon B WAL
inﬁ Aprica Wt gt Call
PPO@2a Sisteima di telepesenta via web

“2 web call con laura aiberti
1 tuo appuntamento

zione BRESCIA on

= fowkgwarim
Data 13122023 0815-08:45

ocument condivisi

(tl‘ . . : . | Chiamata in corso -42c8-alba-e...

B
®
® Ny Siamo in attesa del collegamento dell'operatore ...
=
=

Cittadina chiama Operatore risponde

&ed2d

\
Now#  LIFE COMPANY




LA VIDEOCHIAMATA - SVOLGIMENTO PRATICA

~ Aprica

GRUPPOQA2a

Operatore che parla
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Cittadina che espone le proprie esigenze
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i/)z Aprica
GRUPPOQ@2a
Riepilogo erogazione servizio
In data 13-12-2023, tra le 0815 e le 08:45, A2A ha erogato il servizio:
Nuova attivazione BRESCIA on line.
Durante la chiamata sono stati condivisi | seguenti documenti:
= Denuncia Prova 1
= RICHIESTA RIMBORSO TARI AGGIORNATO 10,2023
» Carta didentita

« Fotol
« Foto2

Una copia di questo riepiiogo sard inviata a breve come email alla sua casella di posta elettronica.

Grazie

Mail riepilogo documenti condivisi

LA VIDEOCHIAMATA - CHIUSURA PRATICA

i/;z Aprica
GRUPPOA2a

La tua opinione é importante!

Per inviardi Ia tua opinione sul senvizio dicca su

Sondaggio soddisfazione utente

:,-,z Aprica
GRUPPOA23

www.apricaspa.it

Questionario di soddisfazione
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NOVITA' - APPUNTAMENTO IN VIDEOCHIAMATA 3 hpnca

Materiali di Comunicazione 3, Aorica

GRUPPO A2A

» Pannello presso lo sportello utenze di Lamarmora con indicazioni per la =i
P P P Con lo Sportello Digitale,

prenotazione e elenco delle attivita che si possono svolgere con la siamo ancora piu vicini a te

videochiamata Ora per le tue pratiche puoi prenotare
un appuntamento in videochiamata,

dove vuoi e senza recarti allo sportello.

» News + progetto per lancio della novita tramite il sito di Aprica Per prenotare

una videochiamata
inquadra il GR Code

» Predisposizione di post per veicolare la comunicazione sulla

videochiamata tramite i canali social di Aprica

> Notifica push dall’App Puliamo

ead2d
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