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1. Descrizione del progetto

Nome del progetto

Innovazione e Qualita erogata e percepita dagli Enti Locali. Sistema integrato
per il perseguimento del miglioramento continuo dei livelli di servizio

Acronimo del progetto

IQUEL — Innovazione e Qualita per Enti Locali.

Coordinatore del progetto

Comune di Parma

Partecipanti al progetto

Comune di Firenze, Provincia di Padova, Comune di Reggio Emilia, Comune di
Bologna, Comune di Modena, Comune di Piacenza, Provincia di Chieti,
Provincia di Brescia, Provincia di Pesaro e Urbino, Provincia di Rimini, Provincia
di Vicenza, Provincia di Parma, Regione toscana, Regione Emilia Romagna,
Consorzio SIR Umbria, Asme.Net Calabria, Asme.Net Campania.

Tipologia di aggregazione

Aggregazione costituenda

Valore del progetto

4.110.250,00

Finanziamento richiesto
ex Comma 893 della legge
27 dicembre 2006 n°296

1.800.000,00 (un milione ottocentomila,00 euro) pari al 44% ca

Cofinanziamenti
provenienti dai soggetti
aggregati o aggregandi

Comune di Parma, Ente coordinatore 400.000,00
Comune di Firenze 350.000,00
Provincia di Padova 125.000,00
Comune di Reggio Emilia 80.000,00
Comune di Modena 110.000,00
Comune di Bologna 130.000,00
Provincia di Parma 117.000,00
Provincia di Chieti 50.000,00
Provincia di Pesaro e Urbino 37.500,00
Provincia di Brescia 56.250,00
Provincia di Vicenza 20.000,00
Provincia di Rimini 34.500,00
Asme.Net Campania 300.000,00
Asme.Net Calabria 300.000,00
Comune di Piacenza 100.000,00
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TOTALE | 2.210.250,00
Regione Toscana Non guantificabile al
Cofinanziamenti momento
provenienti dalle regioni | community Network Regione Emilia Romagna Non quantificabile al
di appartenenza di uno o momento
piu dei soggetti aggregati - :
0 aggregandi Consorzio SIR Umbria 100.000,00
TOTALE | 100.000,00
Universita di Parma Non quantificabile al
momento, cofinanziamento
al progetto esclusivamente
in termini di risorse umane
e attrezzature
Universita di Padova Non quantificabile al
Cofinanziamenti momento, cofinanziamento
provenienti da enti esterni al progetto esclusivamente
all’aggregazione in termini di risorse umane
costituita o costituenda e e attrezzature
diversi dal finanziamento N ificabile al
o ) on quantificabile a
comma 893 Cittadinanzattiva onlus momento, cofinanziamento
al progetto esclusivamente
in termini di risorse umane
e attrezzature
TOTALE | /
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Macro descrizione del
progetto

Il progetto intende fornire alle amministrazioni locali gli strumenti per un ottimale
governo dell’erogazione dei servizi sui diversi canali e per la definizione di
concrete azioni di miglioramento della propria organizzazione.

In particolare, vengono individuati: un set di indicatori condivisi di accesso e
performance sui diversi canali (web, sportello, telefono, ecc.); un set di indicatori
condivisi di customer satisfaction; un set di funzionalita di Citizen Relationship
Management utili per ottimizzare I'erogazione del servizio all'utenza.

Vengono definite le modalita di rilevazione e approntati gli strumenti informatici
indispensabili per la rilevazione presso i diversi enti e le attivita di benchmarking
e confronto.

Fa parte determinante delle azioni del progetto il coinvolgimento delle strutture
che operano sul territorio e che hanno come obiettivi I'incremento
dell'innovazione nei servizi ai cittadini.

Il progetto vede in prima istanza il coinvolgimento dei CST territoriali, diretti
responsabili dell'adozione di servizi innovativi da parte degli Enti locali, e richiede
una stretta collaborazione della Regione

A livello regionale infatti il progetto si integra con le azioni di monitoraggio e
valutazione avviate o in progetto da parte delle diverse realta.

Gli strumenti di misurazione consentiranno ad ogni Ente di valutare il proprio
grado di efficacia ed efficienza nella risposta alle domande del cittadino,
verificando con costanza il livello di soddisfazione registrato, e questo costante
monitoraggio garantira un costante miglioramento dei servizi erogati.

Il progetto affrontera anche l'interoperabilita con i sistemi regionali egli eventuali
sistemi di back-office degli Enti, contenenti i dati che poi verranno aggregati ed
analizzati al fine di realizzare gli obiettivi del progetto stesso. Le comunicazioni
fra i diversi sistemi avverranno secondo le logiche di cooperazione applicativa
previste a livello regionale; si individuera inoltre una modalita di connessione ai
dati di back-office che sia quanto piu possibile flessibile e replicabile in contesti
territoriali differenti (Enti di medie dimensioni, aggregazioni di Enti di piccole
dimensioni, CST, etc), sfruttando logiche di aggregazione di informazioni, e di

correlazione fra piu sistemi di back-office anche di Enti diversi.




Programma ELISA - Proposta progettuale

2. Obiettivi del progetto e benefici attesi

Obiettivi

o Definire, con una metodologia semplice ma efficace, gli indicatori quantitativi
e qualitativi che individuano, in funzione del territorio, esigenze e servizi
esistenti;

¢ Metodi e strumenti, che siano flessibili e scalabili a diversi contesti territoriali
per la raccolta dei dati quantitativi di partenza (aggregazione dei dati
provenienti da front e da eventuali back-office —, creazione anagrafe dei
servizi, etc);

e Analisi, su questo primo set di dati, per definire indicatori relativi al : peso di
ciascun servizio erogato rispetto alla totalitd dei servizi e alle richieste del
cittadino, numero di addetti per servizio, media dei servizi rispetto alla
popolazione servita, media di servizi forniti per ciascun cittadino; ecc...

e Metodi e strumenti per identificare il processo di produzione / erogazione del
servizio, gli stati rilevanti del processo stesso ed i dati quantitativi risultanti
dalla erogazione/produzione;

e Metodi e strumenti per rilevare il grado di soddisfazione dei cittadini (qualita
percepita)

e Analisi del mix dei dati, quantitativi e qualitativi, finalizzata al miglioramento
del processo;

e Metodi e strumenti per la ridefinizione dinamica dei processi ed il
miglioramento continuo della qualita dei livelli di servizio;

e Definizione di nuovi possibili servizi a valore aggiunto per i cittadini

Benefici attesi per i cittadini

Il progetto si pone come finalita quella di implementare un sistema in grado di fornire
metodologie e strumenti utili per la misura e la verifica della Qualitd Erogata. Gl
strumenti di misurazione consentiranno ad ogni Ente di valutare il proprio grado di
efficacia ed efficienza nella risposta alle domande del cittadino, verificando
periodicamente il livello di soddisfazione registrato, e questo monitoraggio garantira
un costante miglioramento dei servizi erogati
Tutto questo comporta una serie di benefici per i cittadini, tra i quali:

. snellimento dei processi di erogazione;accesso semplificato ed integrato

alle informazioni che li riguardano o di loro interesse.

e Maggior consapevolezza e conoscenza cittadino-Ente
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| benefici attesi per le imprese hanno la medesima natura dei benefici attesi per i
cittadini, sebbene la componente economica e finanziaria possa assumere per i primi
valenza di maggior peso. La capacita di assolvere alla richiesta in tempi brevi, infatti
consente all'impresa di evitare rallentamenti o blocchi nelle attivita produttive. Meno
Benefici attesi per le imprese tempo impiegato in burocrazia, maggior guadagno per l'impresa, soddisfazione
garantita per I'Utente. Gli strumenti di misurazione consentiranno ad ogni Ente di
valutare il proprio grado di efficacia ed efficienza nella risposta alle domande
dell'impresa, verificando con costanza il livello di soddisfazione registrato e i tempi di

svolgimento delle istruttorie, consentendo di adottare correttivi ogni qualvolta si

registrino inefficienze nel processo di gestione delle pratiche.

Bacino di utenza impattato 14.856.000 cittadini

L'attuazione di un Sistema di Qualita inizia con il processo di valutazione
interna e acquisizione delle esigenze dell'Utente e degli Stakeholder. | dati
raccolti in questo modo possono essere confrontati con quelli provenienti da
organizzazioni simili con un processo di Benchmarking e utilizzabili per la
pianificazione strategica. | Servizi erogati dagli Enti Locali hanno pero natura
estremamente varia, richiedono una gestione delle risorse umane ed
economiche diversificata, si rivolgono ad un’utenza con caratteristiche
peculiari, quindi il primo vero problema che si incontra € quello di adottare un
sistema che, utilizzando indicatori significativi, rilevi dati ed informazioni
aggregabili anche se provenienti da realta estremamente differenti.

E’ necessario riuscire a comunicare a tutte le risorse che monitorare un
Criticita/Problemi che il
progetto intende rimuovere processo produttivo, consente di eliminare eventuali errori e permette di
ottenere un processo piu snello, definito, grazie al quale il personale puo
lavorare in modo agile.

La gestione dei servizi tramite diversi canali rischia di compromettere I'unicita
della risposta e di disperdere energie nel monitoraggio di ciascun diverso
canale di contatto. La raccolta dei dati che costituiscono le informazioni di
base deve avvenire, ove le applicazioni adottate dagli Enti lo consentano, in
modo automatico per non aumentare I'onere dell’attivita della risorsa, e deve
essere presentata come uno strumento utile al miglioramento del processo e
non come una forma di controllo delle capacita operative della risorsa.

Premessa fondamentale per la riuscita del progetto € il coinvolgimento del

personale dipendente degli Enti Locali.
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3. Servizi che si intendono realizzare col progetto

Servizi che si intende
sviluppare o migliorare col
progetto

servizi
a.

a.

a.

e.

a.

A seguire un a panoramica dei servizi che saranno messi a disposizione del
progetto (in alcuni casi sviluppati ex-novo, in altri come customizzazioni di
sistemi esistenti, altri infine eventualmente rilasciati a livello prototipale)

1. Framework di monitoraggio dell’'uso dei diversi canali di erogazione dei

Descrizione Sara definito un set di indicatori per la misurazione
qualitativa e quantitativa dei servizi web, telefonici e a sportello
da parte degli utenti e su queste basi sara sviluppato uni sistema
omogeneo e coerente di raccolta

Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto Il sistema,
integrato con soluzioni di CRM customizzate per la PA
consentira una rilevazione omogenea ed una comparazione dei
dati

Target del servizio Utilizzabile dagli EELL sia in forma singola

che aggregata (logica CST) indipendentemente dalle dimensioni
dellEnte

2. Sistema di CRM (Citizen Relationship Management) specificamente
studiato per la PA

Descrizione Personalizzazione (definizione delle funzionalita
standard per la PA e delle caratteristiche SW e di interfaccia
verso SW verticali ed i BackOffice) di un sistema CRM per la PA
per consenitire una ottimale raccolta e gestione dei dati

Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto.Evoluzione nella
modalita di monitoraggio e rilevazione della customer satisifacion

Target del servizio Utilizzabile dagli EELL sia in forma singola
che aggregata (logica CST) indipendentemente dalle dimensioni
dellEnte

3. Servizio di Visualizzazione di dati aggregati sul rapporto cittadino-Ente

Il servizio permette di sfruttare le capacita del sistema di
aggregazione dei dati di front e di back-end per mostrare al
cittadino una vista integrata dei dati che lo riguardano nei
confronti dell’Ente.

Il livello di interattivita con il servizio verra definito in dipendenza
della maggiore o minore capacita del sistema di interagire con
eventuali back-office presenti negli Enti.

Canali di erogazione: Web

Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto: il servizio
permette di offrire al cittadino in modo integrato una visione delle
proprie informazioni che lo rapportano all’Ente.

Target del servizio: cittadini

4. Definizione e Censimento dell’Anagrafe Servizi

Realizzare una applicazione in grado di definire centralmente
I’Anagrafe dei Servizi

La definizione di un modello (dizionario dati univoco e condiviso)
ed una metodologia applicabili all'intero territorio consente di
armonizzare le informazioni oggetto di indagine e coinvolge
direttamente tutte le organizzazioni aderenti.

La base dati contenente I'Anagrafe dei servizi , completa delle
applicazioni Web per la sua consultazione, vengono forniti in
dotazione a tutti gli Enti Locali in grado di supportare la loro
installazione fisica
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progetto:

9.

f.

a.

a.

a.

a.

La fase di sincronizzazione avviene tramite Cooperazione
Applicativa

Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto: il servizio
permette di dare al cittadino una visione complessiva,
organizzata dei servizi erogati dall’Ente o dagli Enti coinvolti.

Target del servizio (cittadino /impresa)

5. Rilevazione dei parametri quantitativi di qualita degli Enti Locali

Basandosi sulle funzionalita implementate nell’Anagrafe dei
Servizi, consente a ciascun Ente Locale di fornire le proprie
rilevazioni quantitative .

La funzionalita viene offerta attraverso due differenti modalita, a
seconda del livello di informatizzazione di ciascun Ente Locale.
Attraverso un’apposita applicazione Web oppure attraverso un
Web Service

| dati raccolti dagli Enti Locali alimentano periodicamente la base
dati in possesso dell’Ente Centrale

L'alimentazione e la sincronizzazione delle informazioni rilevate
dalla periferia avviene tramite Cooperazione Applicativa

6. Servizio di Business Intelligence

Basandosi sulle informazioni raccolte nell’ Anagrafe dei Servizi si
procede alla produzione di elaborazioni puntuali, statistiche e
previsionali, in grado di fornire adeguato Supporto alle Decisioni .

Scopo principale € quello di elaborare gli indici di qualita sulla
base dei valori forniti dagli Enti Locali a partire dai propri
processi esecutivi

Il servizio di Business Intelligence viene realizzato e fornito sia a
livello di ciascun Ente Locale, sia a livello di Ente Centrale.

Il servizio acquisira dati anche dai processi di aggregazione di
informazioni sui servizi erogati, che siano presenti negli eventuali
back-office degli Enti.

7. Rilevazione dei parametri qualitativi della Qualita Percepita

Definizione ed erogazione di questionari per la raccolta di
informazioni qualitative

Una applicazione appositamente realizzata consente di definire
e generare un insieme di questionari

| questionari elaborati potranno essere propagati anche
automaticamente tramite Cooperazione Applicativa verso gli
Enti Locali presso i quali verranno installate le applicazioni di
erogazione sotto forma di applicazione Web.

Gli Enti Locali potranno utilizzare I'erogazione di sondaggi
inserendo direttamente nel proprio portale un link alla
applicazione di generazione del questionario

8. Piattaforma di Cooperative Working per la condivisione di attivita di

Descrizione. Lo strumento (multimediale) consentira la
condivisione di strumenti, documenti, metodologie tra i diversi
soggetti coinvolti nel progetto a livello nazionale, facilitando le
relazioni e I'interazione tra i diversi EELL coinvolti.

Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto. Introduzione di
pratiche collaborative tra EELL, incremento di linguaggi e di una
cultura comune dell'innovazione.

Target del servizio. Utilizzabile dagli EELL a diverso livello di
aggregazione, locale o nazionale. E' utilizzabile sia in forma
singola che aggregata (logica CST) indipendentemente dalle
dimensioni del’Ente

Piattaforma e-learning, specificamente studiata per la PA

e.

Descrizione. Piattaforma per la formazione e la qualificazione
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professionale permanente degli operatori nella PA rivolta alla
qualificazione dei servizi online. Lo strumento, personalizzazione
di strumenti esistenti, sara studiato con particolare attenzione
alle esigenze della PA (funzionalita e interfacce)

f.  Benefici ottenibili rispetto alla situazione in atto. Coinvolgimento
diretto degli operatori nelle attivita di monitoraggio e proiezione
nel futuro delle pratiche di miglioramento dei servizi.

g. Target del servizio Utilizzabile dagli EELL sia in forma singola
che aggregata (logica CST) indipendentemente dalle dimensioni
dellEnte

-10 -
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4. Miglioramenti funzionali/organizzativi

Impatto organizzativo atteso

Come gia citato le finalita ultime del progetto sono riconducibili al miglioramento dei
servizi erogati, miglioramento legato in particolar modo a:

e conoscenza approfondita dell’iter del processo

e consapevolezza dei punti critici del processo

e riduzione dei tempi

e riduzione degli errori

e compatibilita dei dati relativi al’erogazione dei servizi

e individuazione dei margini di miglioramento

e traslazione delle conoscenze e competenze acquisite su processi similari
La corretta esecuzione delle attivita di progetto consentira quindi di agire in sinergia
con il personale degli enti coinvolti facendo leva su azioni di formazione e di
comunicazione per creare e diffondere la cultura dell’ottimizzazione dei processi al
fine di elevare al qualita dei servizi erogati elevando al contempo la professionalita

e la qualificazione del personale addetto.

Metodologie di
reingegnerizzazione dei
processi adottate

Una delle macroattivitd di progetto ha quale obbiettivo lindividuazione delle

metodologie CPI e/o BPR maggiormente efficaci in riferimento ai processi della

PAL e l'attivazione di una o piu delle metodologie individuate ad almeno uno dei

processi coinvolti nell'erogazioni dei servizi monitorati. Individuati e rilevati degli

indici e dei parametri quali-quantitativi potranno essere applicati, ad esempio,

metodi statistici per il monitoraggio della variazione nei dati relativi all’erogazione

di un servizio (SPC Statistical Process Control).

In particolare si possono utilizzare:

e Istogrammi, che consento una immediata valutazione dell’andamento del
processo di erogazione

e Carte di Controllo, che consento il monitoraggio del processo in relazione ai
valori medi individuati (es. 20 giorni lavorativi per ottenere una DIA), alle non
conformita (es. 11 pratiche che nel mese di gennaio hanno subito interruzioni
e rilavorazioni) ;

e Analisi di Capacita del processo, che consente la stima della capacita del
processo e viene effettuata con riferimento alla forma della distribuzione di

probabilita, alla sua media e alla sua deviazione standard.

-11 -
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| dati e le informazioni ottenute dall’analisi statistica del processo rappresentano

l'indispensabile input per procedere ad attivita volte al miglioramento del processo

stesso, come previsto dai principi fondamentali enunciati dal Total Quality

Management che promuove la continua caccia agli sprechi e il coinvolgimento del

personale nelle attivita di miglioramento continuo, e rappresentano il punto di

partenza per metodologie gia utilizzate nella PA a livello internazionale come:

Metodo Toyota

e Continua caccia agli sprechi seguita dalla concreta introduzione della Qualita
Totale

e Coinvolgimento reale del personale operativo degli uffici e dei reparti nel
processo di Miglioramento Continuo

Lean

e Siconcentra sulla massimizzazione della velocita del processo

e Mette a disposizione strumenti per I'analisi del flusso di processo e dei tempi di
ritardo per ogni attivita in un processo

e Siconcentra sulla separazione del lavoro “a valore aggiunto” dal lavoro “a non
valore aggiunto” con strumenti per eliminare alla radice le cause delle attivita a
non valore aggiunto e il loro spreco

Six Sigma

e Mette in evidenza la necessita di riconoscere le opportunita ed eliminare i
difetti come definito dal Cliente

¢ Riconosce che la variabilita ostacola la capacita di erogare servizi di alta
gualita in maniera soddisfacente

¢ Richiede decisioni suffragate da dati

Oppure Lean Six Sigma, che unisce le due metodologie di miglioramento dei

processi.

Il workflow management viene attuato attraverso I'individuazione dei singoli blocchi
procedurali coinvolti nella riorganizzazione/razionalizzazione in relazione alla
costituzione di gruppi di lavoro collaborativi. Un processo consiste in una o piu
Workflow management attivita ognuna delle quali rappresenta un lavoro da svolgere per giungere a un
obiettivo comune, secondo lo schema sopra fornito degli obiettivi e dei servizi.

Tanto la progettazione di dettaglio quanto i processi implementativi dipenderanno

dagli esiti dell'analisi prevista al precedente punto

-12 -
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5. Aspetti normativi/regolamentari

Analisi dell'impatto
normativo/regolamentare

Il progetto si inserisce perfettamente nel quadro normativo di riferimento
delineato dal Codice dellAmministrazione Digitale (Decreto legislativo 7
marzo 2005, n. 82 aggiornato dal D.Lgs. n. 159 del 4 aprile 2006 )
soprattutto per quanto attiene alle logiche della semplificazione
amministrativa, della digitalizzazione dei servizi e del riuso delle soluzioni e
metodologie sviluppate dal progetto.

Per quanto attiene agli aspetti di carattere tecnologico ed infrastrutturale le
soluzioni e le architetture sviluppate saranno coerenti con le disposizioni e
linee guida tracciate dal CNIPA in ottemperanza a quanto disposto dalla
vigente normativa ed in coerenza con i piani di sviluppo tecnologico ed
organizzativo emanati a livello nazionale e regionale.

In considerazione del fatto che il progetto si propone di raccogliere dati e
informazioni riguardanti i cittadini e le loro abitudini e percezioni rispetto ai
servizi erogati dagli EELL coinvolti questi ultimi saranno trattati e gestiti
con strumenti informatici e con modalita previste nellambito del Codice
della Privacy (D.l 196 2003)

6. Aspetti tecnologici e architetturali

Indicazione sulle scelte
tecnologiche ed architetturali
previste per la realizzazione del
progetto

Nel descrivere gli aspetti tecnologici e l'architettura complessiva del sistema
abbiamo fatto alcune esemplificazioni; abbiamo considerato i Comuni,
indipendentemente dalla loro dimensione, come i “produttori” di molte delle
informazioni che circolano o si aggiornano nel Sistema complessivo. Ai fini del
nostro modello, i Comuni sono, quindi, identificati come Punti di Produzione (PDP),
ovvero dei sottosistemi esterni in grado di produrre informazione in ingresso per il

Sistema.

Una serie di Enti diversi (come ad esempio Comunita Montane, Province e
associazioni di Comuni, o le stesse Regioni), a loro volta, svolgono invece la
funzione di ricezione delle informazioni prodotte dai Punti di Produzione, sono in
grado di erogare una serie ulteriore di servizi di elaborazione, trasmissione e
consultazione. Sempre ai fini del nostro modello per identificare questi Enti che

-13 -
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svolgono un insieme di attivita sono stati indicati come Punti di Raccolta (PdR).

-14 -
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7. Piano di lavoro

Piano di lavoro

Il piano di lavoro si articola sulle 7 macroattivita e relative sottoattivita collegate la cui durata e caratteristiche
sono riportate nelle singole schede attivita a seguire. Si riporta a seguire per completezza di informazione
uno schema complessivo delle macro attivita (Work packages).

N. | Descrizione della macroattivita (Work Package) Durata Partenza da

inizio progetto

0 Attivita di progettazione esecutiva, coordinamento, segreteria e rendicontazione di | 570 gg 0
progetto.
1 Elaborazione e individuazione degli indicatori per la valutazione quali-quantitativa dei | 90 gg +30gg

servizi erogati dagli Enti Locali e loro aggregazioni in modalita multicanale.

2 Scelta degli strumenti, delle modalita e delle metodologie per la rilevazione dei dati 90 gg +30 gg

3 Individuazione e sviluppo di strumenti informatici e metodologici per la raccolta, la | 460 gg +80 gg
gestione e l'analisi dei comportamenti del cittadino/cliente e la verifica del grado di

soddisfazione relativo a ciascun diverso canale utilizzato.

4 Monitoraggio della realta esistente attraverso indagine conoscitiva (quantitativa — | 300 gg +240 gg
qualitativa) che permetta di far emergere, per ogni Ente partecipante alla rilevazione, il
livello di sviluppo, di organizzazione interna, i servizi erogati, le modalita di erogazione.
Attivazione di processi di avvicinamento del cittadino alla pubblica amministrazione
favorendo azioni partecipative degli stakeholders ai processi di miglioramento.

Formazione degli operatori degli Enti Locali in tema di rilevazione dei dati.

5 Implementazione di iniziative sperimentali di monitoraggio di alcuni servizi erogati dai | 240 gg + 260 gg

EELL e loro aggregazioni

6 Attivita di comunicazione e progetti formativi finalizzati a descrivere le caratteristiche del | 340 gg +1599
progetto, illustrare gli strumenti di rilevazione e soprattutto cercare di condividere, con gli

operatori cosi come con i cittadini, gli obiettivi, i benefici e i risultati raccolti.

7 Benchmarking dei risultati e applicazione di metodologie e strumenti per la ridefinizione

dinamica dei processi ed il miglioramento continuo della qualita dei livelli di servizio. | 150 gg + 390 gg

Attivita di formazione per quadri e dirigenti degli Enti Locali coinvolti.

Si precisa che I'attivita “0” ha durata superiore ai 18 mesi (540 gg) di progetto poiché vengono
prudenzialmente considerati ulteriori 30 giorni dedicati alle attivita di rendicontazione di chiusura progetto.
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Gantt:

Si riporta di seguito il diagramma di sviluppo temporale delle macroattivita di progetto, le sottoattivita

saranno sviluppate nello spazio temporale della macroattivita a cui sono collegate.

1D Aftivita Durata

570 g
S0 g
S04g

[N R oY

480 g
300 ¢
240 g
340 g
150 g

R R

Durata tet.| S40g

17 trimestre

2° frimestre

3 trimestre

4 trimestre

17 trimestre

2° trimestre

3 trimestre

-1

W1

[E

M3

Ma | M5

[ M6

M7 | M8 [ WS

W10 | M1 ] W12

ENETNE

WiE | M7 | W8

ERNE
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Descrizione della Macroattivita “Coordinamento e segreteria”

Nome dell'attivita Attivita di progettazione esecutiva, | N° (dal | O
coordinamento, Project Management, | GANTT)
segreteria e rendicontazione di progetto.

Responsabile dell'attivita | Comune di Parma

Inizio (giorni solari | O Fine (giorni solari dall'inizio | + 570

dall'inizio del progetto) del progetto)

Totale dei giorni/uomo di | 1785

lavoro previsti nell'attivita

Totale dei giorni/luomo | Comune di Parma 1461

per partecipante — - .

Enti Pilota e Dispiegatori 324

Obiettivi dell'attivita

La macroattivita ha I'obiettivo di redigere il progetto esecutivo, organizzare e gestire il
coordinamento tecnico ed amministrativo del progetto e di predisporre la documentazione

di supporto in sede di rendicontazione

Descrizione del lavoro

previsto nell'attivita

Progettazione esecutiva, project management, segreteria organizzativa ed

amministrativa, tavoli di coordinamento e riunioni del comitato scientifico.

Suddivisione in sotto-

attivita (eventuale)

N° sotto-attivita | /

N° sotto-attivita | /

N° sotto-attivita | /

Prodotti dell'attivita

(i prodotti verranno descritti

in dettaglio nel capitolo 8)

N°1 Progetto esecutivo A1P1

N°2 Documenti a supporto del progetto A1P2

N°3 Sito web repository di supporto A1P3

N°4 Documenti e relazioni a supporto della rendicontazione A1P4

Contributo agli obiettivi

del Progetto

L’attivita consentira al progetto di svolgersi secondo la pianificazione prevista assicurando
il conseguimento dei risultati e degli obiettivi prefissati nel rispetto dei modi e dei tempi

pianificati.
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Descrizione della Macroattivita “Definizione Indicatori”

Nome dell'attivita

Elaborazione e individuazione degli indicatori | N° (dal | 1

quali-quantitativi

GANTT)

Responsabili dell'attivita

Comune di Firenze, Provincia di Padova, Comune di Modena

Inizio (giorni solari | +30 Fine (giorni solari dallinizio | +120
dall'inizio del progetto) del progetto)
Totale dei giorni/uomo di | Almeno 405 gg/uomo
lavoro previsti nell'attivita
Totale dei giorni/uomo | Comune di Firenze 20 gg/luomo
per partecipante L . .
Provincia di Padova e sistema Province CST 315 gg/uomo
) Non quantificabile al
Comune di Modena momento
Non guantificabile al
Asmenet momento
) Non quantificabile al
SIR Umbria momento
Regione Toscana 40 gg/uomo
Comune di Parma 30 gg/uomo

Obiettivi dell'attivita

Elaborazione e/o individuazione di un set di indicatori qualitativi e quantitativi

comuni a tutti gli EELL locali coinvolti nel progetto

Descrizione del lavoro | Elaborazione e individuazione degli indicatori per la valutazione quali-quantitativa dei
previsto nell'attivita servizi erogati dagli Enti Locali e loro aggregazioni in modalita multicanale.

Suddivisione in sotto- | N°1 Definizione di un sistema di indicatori condivisi per la misurazione dell'uso dei
attivita (eventuale) servizi web da parte degli utenti, dei servizi di sportello, dei servizi telefonici

N° 2 Formulazione e definizione di un set di indicatori condivisi di Customer
Satisfaction e parametri di qualita percepita.

N° 3 Definizione di un insieme di variabili in grado di descrivere il contesto territoriale,
l'organizzazione e i principali settori di attivita. Modellizzazione di indicatori
multidimensionali.

N° 4 Definizione di un sistema di indicatori condivisi per servizi erogati in forma

aggregata e definizione di un sistema di riferimento per descrivere le modalita di

intervento tecnologico degli EELL
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Prodotti dell'attivita

(i prodotti verranno descritti

in dettaglio nel capitolo 8)

N°1 Documenti di Progetto
N°2 Documenti di Progetto
N°3 Documento di Progetto
N°4 Documento di Progetto

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Questo WP fornisce l'input essenziale alla realizzazione dell'intero progetto, in quanto

definisce gli indicatori quali-quantitativi che poi saranno utilizzati per monitorare e

migliorare i processi ed i servizi presso gli Enti.

Descrizione della Macroattivita “ Strumenti e metodologie di rilevazione”

Nome dell'attivita Scelta degli strumenti, delle modalita e delle | N° (dal | 2
metodologie per la rilevazione dei dati GANTT)

Responsabili dell'attivita Comune di Firenze, Provincia di Padova

Inizio (giorni solari | +30 Fine (giorni solari dall'inizio | + 120

dall'inizio del progetto)

del progetto)

Totale dei giorni/luomo di

lavoro previsti nell'attivita

Almeno 212 gg uomo

Totale dei giorni/luomo

per partecipante

Provincia di Padova e sistema Province CST

142 gg/uomo

Comune di Firenze 40gg/uomo
Regione Toscana 30gg/uomo
Non quantificabile al

Asmenet

momento

Obiettivi dell'attivita

Analisi e individuazione degli strumenti piu idonei alla rilevazione dei dati quali-

quantitativi, nonché alla raccolta ed alla analisi dei dati aggregati.

Descrizione del lavoro | La macroattivita si focalizza sulla scelta degli strumenti, delle modalita e delle

previsto nell'attivita metodologie per la rilevazione dei dati quali-quantitativi.

Suddivisione in sotto- | N°1 Analisi e individuazione delle modalita comuni di rilevazione dei dati in rapporto

attivita (eventuale) al contesto territoriale, al livello del’Ente, ai servizi e ai campioni a cui rivolgersi
Ne 2 | Scelta delle composizioni dei campioni e degli stakeholder da coinvolgere in

relazione agli strumenti e alle finalitd
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N° 3 Qualita Percepita: definizione delle metodologie e degli strumenti di rilevazione
della qualita percepita
N° 4 La Qualita Effettiva: definizione delle metodologie e degli strumenti di rilevazione
della qualita erogata ed analisi differenziale con la qualita percepita. Analisi dei
Delta di scostamento
N° 5 Definizione modello di interoperabilita e cooperazione applicativa fra sistemi di
Enti diversi (interoperabilita fra sistemi di back-office di Enti diversi).
N° 6 Analisi della Piattaforma di raccolta e aggregazione dati
Prodotti dell'attivita N°1 Documento di progetto
(i prodotti verranno descritti | Neo Documento di progetto
in dettaglio nel capitolo 8)
N°3 Documento di progetto
N°4 Documento di progetto
N°5 Documenti di progetto
N°6 Documento di progetto

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Questo WP, a fronte della definizione degli indicatori svolta al WP1, procede con I'analisi

e la scelta delle metodologie piu idonee alla realizzazione della piattaforma e del modello

di monitoraggio oggetto del presente progetto.

Descrizione della Macroattivita “ Strumenti a supporto”

Nome dell'attivita

Strumenti tecnologici e metodologici a supporto | N°  (dal | 3

della rilevazione

GANTT)

Responsabili dell'attivita

Comune di Firenze, Provincia di Padova, Comune di Parma

Inizio (giorni solari | +80 Fine (giorni solari dall'inizio | +540
dall'inizio del progetto) del progetto)
Totale dei giorni/uomo di | Almeno 975 gg/uomo
lavoro previsti nell'attivita
Totale dei giorni/uomo | Comune di Parma 310 gg/luomo
er partecipante
perp P Comune di Modena Non quantificabile al
momento
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Comune di Firenze 300 gg/uomo

Comune di Bologna Non quantificabile al
momento

Provincia di Padova e sistema Province CST 165 gg/uomo

Regione Toscana 200gg/uomo

Non guantificabile al

Regione Emilia Romagna momento

Non guantificabile al

Comune di Piacenza momento

Obiettivi dell'attivita

Sviluppare e/o customizzare soluzioni tecnologiche ed inforatiche a supporto

delle attivita di progetto ed in particolare per la raccolta, gestione ed analisi dei

dati quali/quantitativi da rilevare

Descrizione del lavoro

previsto nell'attivita

Individuazione e sviluppo di strumenti informatici e metodologici per la raccolta, la

gestione e l'analisi dei comportamenti del cittadino/cliente e la verifica del grado di

soddisfazione relativo a ciascun diverso canale utilizzato.

Suddivisione in sotto-

attivita (eventuale)

N°1

Tools web per la rilevazione quantitativa e la prima statisticazione automatica

degli accessi ai servizi web e delle tipologie di utenza

N° 2

Tools CATI: progettazione della ricerca (focus, campione, modalita di

rilevazione), personalizzazione su scala locale e attivazione della ricerca CATI

N° 3

Customizzazione sistema di CRM (Citizen Relationship Management)
specificamente studiato per la pubblica amministrazione locale — attivita di analisi
per configurazioni funzionali; di modellazione e di standardizzazione delle
funzionalita; definizione delle Basi Dati; attivita di sviluppo moduli software
custom e moduli di interfacciamento BackOffice (su piattaforma Open Source e

su piattaforma Vendor)

N° 4

Anagrafe dei Servizi: definizione funzionale dellAnagrafe dei Servizi, ovvero
un’anagrafe che individui, tra le prestazioni fornite da un Ente locale, quelle di
interesse ai fini di una rilevazione di parametri di qualita, definizione del modello
standard ed una metodologia che devono essere adottati all'intero territorio
definizione dell’elenco dei Servizi oggetto di rilevazione, definizione del livello dei

Procedimenti; sviluppo del software, delle Basi Dati e delle interfacce
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N° 5 Piattaforma di Cooperative Working:

e Analisi dei contesti comunicativi dei soggetti coinvolti, delle relazioni
esistenti e potenziali, dei contenuti da veicolare, delle esigenze e
definizione delle specifiche funzionali per I'espletamento delle attivita di
comunicazione, collaborazione, coordinamento

e Valutazione delle piattaforme esistenti sul mercato

e Personalizzazione o sviluppo

N° g | Piattaforma e-learning
1. Analisi dei contenuti, con valutazione delle procedure di coinvolgimento

formativo

2. Benchmarking di alcuni prodotti utilizzati presso le Amministrazioni coinvolte
nel progetto
3. Personalizzazione o sviluppo

Ne 7 Business Intelligence:

1. analisi delle potenzialita in termini di reportistica e business intelligence
dei dati raccolti

2. implementazione di primi strumenti - flessibili e riusabili in contesti
diversi - per l'utilizzazione dei dati aggregati a supporto decisionale
interno e come spunto per nuovi servizi ai cittadini.

N° 8 Implementazione di servizi on-line per la visione, da parte dei cittadini, dei
risultati del processo di monitoraggio e aggregazione dei dati, in merito ai servizi
fruiti e da fruire nei confronti del Comune.

N° 9 Allineamento con gli obiettivi del progetto di Contact Center regionale
multicanale del Piano Telematico 2007 - 2009 della Regione Emilia-Romagna

1. Infrastruttura riusabile e flessibile di cooperazione applicativa fra enti

N° 10 diversi attraverso infrastrutture regionali

2. Logica di aggregazione e integrazione dei dati

3. Logica di elaborazione dei dati aggregati.

Prodotti dell'attivita N°1 Tools web
(i prodotti verranno descritti | njoo Tools Cati
in dettaglio nel capitolo 8)

N°3 CRM

N°4 Anagrafe dei Servizi

N°5 Applicativo web per condivisione di attivita di progetto con modalita wiki

N°6 Piattaforma e-learning

N°7 Servizio di Business Intelligence

N°8 Servizi di export e visualizzazione dei dati di monitoraggio

N°9 Documento di progetto
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N°10 | Logica di elaborazione dei dati

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Questo WP ¢ il vero nucleo operativo del progetto, in quanto prevede la realizzazione

della piattaforma e delle infrastrutture necessarie ad implementare i modelli e le

metodologie individuate ai WP precedenti.

Descrizione della Macroattivita “Indagini e azioni partecipative”

Nome dell'attivita Indagine conoscitive ed azioni partecipative. N° (dal | 4
GANTT)
Responsabili dell'attivita Comune di Modena, Provincia di Padova
Inizio (giorni solari | +240 Fine (giorni solari dall'inizio | + 540
dall'inizio del progetto) del progetto)
Totale dei giorni/uomo di | Almeno 592 gg/uomo
lavoro previsti nell'attivita
Totale dei giorni/luomo | Provincia di Padova e sistema Province CST 532gg/uomo
per partecipante ) . . Non guantificabile al
Comune di Reggio Emilia momento
) Non quantificabile al
Comune di Modena momento
) Non quantificabile al
SIR Umbria momento
Non guantificabile al
Asme.net momento
Comune di Parma 60 gg/uomo

Obiettivi dell'attivita

Coinvolgere attivamente gli attori coinvolti nel processo di erogazione dei servizi

sia a livello di utenza territoriale sia a livello di erogazione (attori interni agli

EELL). Attivare un percorso di coinvolgimento degli Stakeholders, misurando

anche aspetti legati alla qualita percepita e ottenendo feedback anche su

eventuali aspettativi in termini di servizio da parte dell’'utenza

Ottenere un quadro complessivo delle realta monitorate.
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Descrizione del lavoro

previsto nell'attivita

Monitoraggio della realta esistente attraverso indagine conoscitiva (quantitativa —

gualitativa) che permetta di far emergere, per ogni Ente partecipante alla

rilevazione, il livello di sviluppo, di organizzazione interna, i servizi erogati, le

modalita di erogazione. Attivazione di processi di avvicinamento del cittadino alla

pubblica amministrazione favorendo azioni partecipative degli stakeholders ai

processi di miglioramento. Formazione degli operatori degli Enti Locali in tema

di rilevazione dei dati

Suddivisione in sotto- | N°1 Individuazione, raccolta e analisi delle varie ricerche condotte dalle
attivita (eventuale) Amministrazioni locali (Regione, Province e comuni)

N° 2 indagine strutturata presso gli EELL per raccogliere dati sulle modalita di
accesso e fruizione dei Servizi erogati

N° 3 Definizione ed attivazione di focus group con diverse tipologie di utenti per
verificare le modalita di fruizione dei servizi, la facilita di accesso e la funzionalita

N° 4 Coinvolgimento associazioni di consumatori per la rilevazione dei requisiti sul
territorio, e la condivisione degli indicatori selezionati e degli elementi di qualita
del servizio da monitorare.

N° 5 Attivita di animazione e coinvolgimento da condurre presso le associazioni e
gruppi associati per valutare correttamente il rapporto tra servizi — tecnologie —
procedure — contesti di utilizzo

N° 6 Progettazione e attivazione di moduli formativi per gli operatori degli EELL

Prodotti dell'attivita N°1 Documenti di progetto A4P1
(i prodotti verranno descritti | Noo Documenti di progetto A4P2
in dettaglio nel capitolo 8)

N°3 Documenti di progetto A4P3

N°4 Documenti di progetto A4P4

N°5 Documenti di progetto A4P5

N°6 Moduli di Formazione A4P6

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Fornire un quadro d’insieme sulle modalita di erogazione e di accesso ai servizi anche

attraverso la raccolta delle indicazioni e percezioni da parte di soggetti attivi nel territorio
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Descrizione della Macroattivita “Monitoraggio dei servizi”

Nome dell'attivita Monitoraggio dei servizi N° (dal | 5

GANTT)

Responsabili dell'attivita Comune di Parma, Provincia di Padova

Inizio (giorni solari | + 260 Fine (giorni solari dallinizio | +500

dall'inizio del progetto) del progetto)

Totale dei giorni/uomo di | Almeno 620 gg/uomo

lavoro previsti nell'attivita

Non quantificabile al

Totale dei giorni/uomo | Comune di Bologna momento
per partecipante , ) o Non  quantificabile  al
Comune di Reggio Emilia momento
Comune di Parma 180 gg/uomo
Provincia di Padova e sistema Province CST 440 gg/uomo
o Non guantificabile al
Comune di Firenze momento
o Non quantificabile al
Comune di Piacenza momento
Obiettivi dell'attivita Sperimentare sul campo gli indicatori le metodologie e gli strumenti individuati e

sviluppati nelle precedenti azioni.

Raccogliere dati quali-quantitativi su un set di servizi individuati

Descrizione del lavoro | Implementazione di iniziative sperimentali di monitoraggio di alcuni servizi erogati dai

previsto nell'attivita EELL e loro aggregazioni
Suddivisione in sotto- | N°1 Analisi dei servizi multicanale erogati e definizione di un set di servizi (da tre a
attivita (eventuale) cinque) erogati autonomamente dai Comuni su cui attivare il monitoraggio scelti

per caratteristiche o utilizzo.
Attivazione monitoraggio su servizio individuato e redazione del rapporto di

analisi sulle informazioni raccolte riferendole ai contesti territoriali di riferimento.

N° 2 Definizione del piano di intervento con l'individuazione delle sperimentazioni da
implementare. Es.servizi infrastrutturali, considerati di base (connettivita,
sicurezza della rete, hosting, firma digitale, backup, gestione centralizzata
procedure software gestionali), sportello unico per le imprese, considerato tra i
servizi erogabili a richiesta, servizi catastali

Attivazione del monitoraggio su servizio individuato e redazione del rapporto di

analisi sulle informazioni raccolte riferendole ai contesti territoriali di riferimento.
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Prodotti dell'attivita

(i prodotti verranno descritti

in dettaglio nel capitolo 8)

N°1 Documenti di progetto e monitoraggio A5SP1

N°2 Documenti di progetto e monitoraggio A5P2

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Attivazione di iniziative sperimentali negli EELL coinvolti per testare le soluzioni e le

metodologie individuate nelle attivita di

raccogliendo sul campo dati quali-quantitativi su un set minimo di servizi individuato

progetto cronologicamente precedenti

Descrizione della Macro attivita “Comunicazione e formazione”

Nome dell'attivita Azioni di comunicazione e di formazione N° (dal | 6
GANTT)

Responsabili dell'attivita Comune di Parma, Comune di Firenze, Provincia di Padova

Inizio (giorni solari | + 15 Fine (giorni solari dall'inizio | + 540

dall'inizio del progetto)

del progetto)

Totale dei giorni/luomo di

lavoro previsti nell'attivita

Almeno 500 gg

Totale dei giorni/luomo

per partecipante

Provincia di Padova e sistema Province CST

460 gg/uomo

] ) - Non guantificabile al
Comune di Reggio Emilia momento
. 60 gg/uomo
Comune di Parma
Non guantificabile al
Asme.net momento
Non guantificabile al

Comune di Firenze

momento

Obiettivi dell'attivita

Aumentare la professionalita e competenza degli operatori interni agli EELL e

della componente politica ; creare una cultura diffusa sul tema della qualita dei

servizi erogati; comunicare al territorio il progetto e i risultati al fine di aumentare

la partecipazione ed il coinvolgimento dei cittadini

Descrizione del lavoro

previsto nell'attivita

Attivita di comunicazione e progetti formativi finalizzati a descrivere le caratteristiche del

progetto, illustrare gli strumenti di rilevazione e soprattutto cercare di condividere, con gli

operatori cosi come con i cittadini, gli obiettivi, i benefici e i risultati raccolti.
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Suddivisione in  sotto- | N°1 Progettazione ed erogazione moduli formativi e di aggiornamento rivolti agli
attivita (eventuale) amministratori e dirigenti sulla funzione delle tecnologie nei processi di
partecipazione democratica
N° 2 Progettazione ed attivazione di corsi per operatori degli Enti locali coinvolti nel
progetto sulle tematiche, strumenti e metodologie trattate e utilizzate nell’ambito
del progetto stesso.
N° 3 progettazione di strutture comunicative (architettura delle informazioni e
interfacce user friendly) maggiormente in sintonia con le diverse categorie di
utenti
N° 4 Predisposizione e attivazione di una campagna di comunicazione condivisa
rivolta ai cittadini finalizzata a diffondere la conoscenza del progetto, i risultati
rilevati, ed i benefici ottenuti (eventualmente fondata anche su eventi pubblici,
seminari e workshops)
N° 5 Predisposizione e attivazione di una campagna di comunicazione rivolta agli
Amministratori ed agli utenti interni degli EELL
Prodotti dell'attivita N°1 Documenti di progetto A6P1
(i prodotti verranno descritti | Nop | Attivita di Formazione A6P2
in dettaglio nel capitolo 8)
N°3 Documenti di Progetto A6P3
N°4 Attivita di comunicazione A6P4

Contributo agli obiettivi

del Progetto

Creare cultura sul progetto, obiettivi, finalita e risultati sia internamente che esternamente

incrementando inoltre le professionalita degli operatori degli EELL favorendo cosi il

conseguimento degli obiettivi di progetto e creando i presupposti per la continuita dello

stesso anche oltre i 18 mesi di esercizio previsti.

Descrizione della Macroattivita “ Benchmarking e BPR”

Nome dell'attivita

Benchmarking ed ottimizzazione dei processi N°

(dal | 7
GANTT)

Responsabili dell'attivita

Comune di Firenze, Provincia di Padova

Inizio (giorni solari

dall'inizio del progetto)

+ 390

Fine (giorni solari dall'inizio | + 540

del progetto)
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Totale dei giorni/luomo di

lavoro previsti nell'attivita

Almeno 44 gg/uomo

Totale dei giorni/luomo

per partecipante

o Non quantificabile al
Comune di Firenze momento
o ) ) 44 gg/uomo
Provincia di Padova e sistema Province CST
Non guantificabile al
Asme.net momento

Obiettivi dell'attivita

L’attivita si propone di confrontare i dati raccolti al fine di effettuare un analisi

comparata del livello dei servizi erogati e l'individuazione ed applicazione di

metodologie per l'aumento dell'efficienza e della qualita nei processi di

erogazione degli stessi

Descrizione del lavoro

previsto nell'attivita

Benchmarking dei risultati e applicazione di metodologie e strumenti per la ridefinizione

dinamica dei processi ed il miglioramento continuo della qualita dei livelli di servizio.

Attivita di formazione per quadri e dirigenti degli Enti Locali coinvolti.

Suddivisione in  sotto- | N°1 Individuazione delle metodologie CPI e/o BPR maggiormente efficaci in
attivita (eventuale) riferimento ai processi della PAL e applicazione di una o pit delle metodologie
individuate ad almeno uno dei processi coinvolti nell'erogazioni dei Servizi
monitorati. Differenziazione e classificazione del benchmarking per Enti di
piccole, medie e grandi dimensioni.
N° 2 Individuazioni di soluzioni e modelli organizzativi (es.Comunita di pratica) volti al
miglioramento qualitativo di processo e di Servizio
N° 3 Definizione di un sistema Monitoraggio e di un set di indicatori di scostamenti
qualitativi
N° 4 Definizione delle modalita e attivazione di benchmarking tra gli EELL coinvolti
per la verifica ed il raffronto costante delle performance realizzate
Ne5 | Attivita di valutazione sulla sostenibilita nel tempo e sulla modalita organizzativa
di raccolta e gestione dei dati a livello di sistema (provinciale o regionale)
Prodotti dell'attivita N°1 Documenti di progetto A7P1
(i prodotti verranno descritti | Neo Documenti di progetto A7P2
in dettaglio nel capitolo 8)
N°3 Documenti di progetto A7P3
N°4 Documenti di progetto A7P4
N°5 Documenti di progetto A7P5
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Contributo agli

del Progetto

obiettivi

Favorire un valutazione condivisa e comparativa tra tutti gli EELL , facendo emergere
eventuali punti di forza e di debolezza negli aspetti del processo di erogazione dei servizi

e individuando metodologie correttive da applicare
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8. Descrizione dei prodotti (deliverable)

Descrizione del prodotto Progetto esecutivo AOP1

Nome del prodotto

Progetto Esecutivo N° AOP1

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

+30 gg dalla data firma della Convenzione

Caratteristiche

Elaborato progettuale definitivo di progetto con contenuti di dettaglio del progetto “IQuel”

ed avente le caratteristiche indicate dal Bando Programma Elisa e relative linee guida.

Dipendenza

Contributo

Dal documento deriveranno le descrizioni dettagliate dei ruoli di gestione di progetto,

delle attivita, dei prodotti e delle tempistiche

Descrizione del prodotto Documenti AOP2

Nome del prodotto

Documenti a supporto del progetto N° AOP2

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

Rilasci costanti nel corso del progetto

Caratteristiche

Documenti, elaborati, verbali e report a supporto del coordinamento e della gestione del
progetto aventi contenuti e caratterisitche diversificati ( contenuto tecnico, amministrativo,

organizzativo, regolamentare interno, ecc....)

Dipendenza

Contributo

Documentazione a supporto della gestione del progetto
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Descrizione del prodotto Sito Web Repository AOP3

Nome del prodotto

Sito web Repository e di supporto N° AOP3

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

+ 30 gg data inizio

Caratteristiche

Sito web con area pubblica ed area riservata contenente le informazioni generali di
progetto nella parte liberamente accessibile e le informazioni, la documentazione,i files di
progetto e di stato avanzamento lavori nella parte riservata agli attori coinvolti nel

progetto.

Dipendenza

Contributo

Supporto alle comunicazioni ed alla condivisione di informazioni nell’ambito del progetto.

Descrizione del prodotto Documenti di rendicontazione AOP4

Nome del prodotto

Documenti e relazioni di rendicontazione N° AOP4

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

Entro i termini richiesti dal DAR

Caratteristiche

Documenti, relazioni, verbali e rapportie quanto richiesto dal DAR a supporto della

rendicontazione finale a chiusura del progetto

Dipendenza

Tutte le attivita di progetto

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A1P1

Nome del prodotto

AlP1

Documenti di Progetto N°

Responsabile dell'attivita

Comune di Modena

Stima della consegna

+90 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi descrittivi di un sistema di indicatori per la misurazione

Della qualita dei servizi sui diversi canali di erogazione (es. web, telefonico, a sportello,

ecc...)

Dipendenza
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Contributo

Al1P2

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A1P2

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° Al1P2

Responsabile dell'attivita

Comune di Modena

Stima della consegna

Entro + 90 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi che definiscano un set di indicatori condivisi per la

misurazione dei livelli di customer satisfaction

Dipendenza

Contributo

Al1P1

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A1P3

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A1P3

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 90 gg

Caratteristiche

Documenti di analisi descrittivo degli indicatori e descrittivo dei servizi presi in esame

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A1P4

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° AlP4

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 120 gg

Caratteristiche

Documenti di analisi e di progetto che definiscano indicatori condivisi per i servizi erogati
in forma aggregata e forniscano una mappatura delle modalita di intervento tecnologico

degli EELL in relazione ai servizi erogati
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Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P1

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A2P1

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 12099

Caratteristiche

Documenti di progetto per I'applicazione dell'indagine ai contesti scelti

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P2

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A2P2

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 120gg

Caratteristiche

Documenti di progetto descrittivi della scelta dei campioni

Dipendenza

/

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P3

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A2P3

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 12099

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi relativi alla definizione di metodologie e scelta di

strumenti per la rilevazione della qualita percepita

Dipendenza

Contributo
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Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P4

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A2P4

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 120gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi relativi alla definizione di metodologie e scelta di

strumenti per la rilevazione della qualita effettiva

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P5

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A2P5

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 120gg

Caratteristiche

Documenti di progetto a analisi per la collaborazione applicativa ed interoperabilita

Dipendenza

/

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A2P6

Nome del prodotto

A2P6

Documenti di progetto N°

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 120gg

Caratteristiche

Individuazione delle metodologie e della piattaforma architetturale pit idonea alla raccolta,

aggregazione ed elaborazione di dati quali-quantitativi sui servizi ed i processi.

Dipendenza

Contributo
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Descrizione del prodotto Tools web rilevazione quantitativa A3P1

Nome del prodotto Tools rilevazione parametri quantitativi N° A3P1

Responsabile dell'attivita Comune di Parma , Comune di Firenze

Stima della consegna + 450 gg

Questo secondo prodotto, che basa le proprie funzionalita sulla precedente
configurazione dellAnagrafe dei Servizi, consente a ciascun Ente locale di fornire le
proprie rilevazioni quantitative sui parametri di qualita impostati e selezionati, secondo la
Caratteristiche
cadenza stabilita.

Questa funzionalita viene offerta attraverso due differenti modalita, a secondo del livello di
informatizzazione di ciascun Ente locale:

1. Attraverso una apposita applicazione Web, che si adattera automaticamente allo
schema sottostante nell’Anagrafe dei Servizi, nella quale I'Ente locale potra
inserire manualmente, per ciascun Servizio e per ciascun Procedimento, i valori
rilevati nel proprio Sistema Informativo per ciascun Parametro richiesto. Questa
applicazione potra essere installata direttamente presso un Ente locale, oppure
offerta da un Ente locale a favore di altri Enti locali, che hanno scelto un utilizzo
remoto dell’applicazione stessa.

2. Attraverso Web Service, esposti direttamente dall’'applicazione, in grado di
acquisire automaticamente le valorizzazioni di ciascun Parametro. In questo
caso, una serie di XML Schema, definiti centralmente, indicheranno

precisamente le modalita di acquisizione delle informazioni.

Le informazioni relative a ciascun Parametro, acquisite manualmente o automaticamente,
verranno memorizzate in una base dati localizzata presso I'Ente locale, o presso I'Ente
che eroga tale servizio a favore di altri Enti locali. Le basi dati di tutti gli Enti locali, a loro
volta e periodicamente, potranno alimentare e sincronizzare in modo automatico la base
dati in possesso dellEnte Centrale, che consolida quindi le informazioni rilevate dalla

periferia. La fase di sincronizzazione avverra tramite Cooperazione Applicativa.

Dipendenza A3P4 Anagrafe dei Servizi

Contributo /

Descrizione del prodotto Tools CATI A3P2

Nome del prodotto Tools Cati N° A3P2

Responsabile dell'attivita | Comune di Modena
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Stima della consegna

+ 280 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi descrittivi delle modalita e degli strumenti con cui
effettuare ricerche CATI, laddove e se possibile customizzazione o sviluppo di strumenti

SW, realizzazione delle intervista almeno in un EELL e predisposizione del report finale

Dipendenza /
Contributo /
Descrizione del prodotto CRM A3P3
Nome del prodotto CRM N° A3P3

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

Entro 540 gg

Caratteristiche

Analisi, sviluppo, definizione, modellizzazione e la standardizzazione delle funzionalita
che debbono possedere le applicazioni di CRM per la pubblica amministrazione in modo
che possano risultare particolarmente funzionali in una logica di miglioramento del
servizio erogato all'utente e di riorganizzazione dei back office. Il prodotti consentiranno
quindi la definizione delle specifiche progettuali che devono possedere le applicazioni per
il CRM degli enti locali coerentemente con i diversi applicativi e gestionali gia’ presenti
presso le diverse amministrazioni. Saranno sviluppati inoltre moduli software di
customizzazione di CRM esistenti (ma non focalizzati sulla PA) sia di piattaforma Vendor
sia di piattaforma Open Source.
Lo sviluppo dell'attivita si focalizzera sulle funzionalita della memorizzazione delle
caratteristiche degli utenti, oltre a collegarsi con gli archivi per la gestione dei servizi.
Tra le altre caratteristiche I'applicazione dovra consentire di estrarre delle selezioni di
utenti dai data base di gestione dei profili, e di inviare tramite canali come e-mail, fax,
Sms, specifici messaggi, sondaggi o notifiche provenienti automaticamente da altre
applicazioni.
Gli utenti dovranno poter disporre di forme di riconoscimento in grado di garantire loro una
identita unica sui diversi canali. Forme di identificazione sicura abilitano I'erogazione di
servizi transattivi anche di tipo certificativo o anagrafico. Forme di identificazione piu
“leggere” - come l'associazione di uno username e di una password - Sono comungue in
grado di garantire un sufficiente livello di profilazione utile per erogare servizi semplici,
configurare preferenze, raccogliere opinioni, ecc.
Potranno essere raccolti dati come:

— richieste per tipologia o per argomento;

— richieste per operatore;

—  richieste trasferite ad altri uffici;

— richieste in attesa di risposta da altri uffici;

— numero di richieste giornaliere e totali;

— numero di richieste in un certo stato;

— numero di richieste con piu operatori coinvolti;

— numero di richieste trattate dagli operatori di contact center.
Ogni singolo contatto potra essere tracciato e le performance del sistema saranno
valutate con l'ausilio di dati come:

— tempo medio di gestione per ciascuna tipologia di richiesta/reclamo;

— tempo medio di gestione di richiesta per operatore;

— tempo di gestione delle richieste in ciascun ufficio coinvolto nella risposta;

— tempo totale di gestione di una richiesta;ecc....

Dipendenza
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Contributo

Descrizione del prodotto Anagrafe dei Servizi A3P4

Nome del prodotto

A3P4

Anagrafe dei Servizi N°

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 450 gg

Caratteristiche

Applicazione in grado di definire centralmente I'Anagrafe dei Servizi, ovvero un’anagrafe
che individui, tra le prestazioni fornite da un Ente locale, quelle di interesse ai fini di una
rilevazione di parametri di qualita.

Per mantenere omogeneita sul territorio di indagine occorre definire un modello
(dizionario dati univoco e condiviso) ed una metodologia che deve essere applicato
all'intero territorio. Questo compito potra essere svolto per esempio dalla Regione o altro
Ente sovracomunale. Per quanto riguarda il modello I'Ente centrale (ad es. la Regione)

definisce e censisce una struttura anagrafica a tre livelli:

1. lllivello dei Servizi
2. ll'livello dei Procedimenti
3. lllivello degli Parametri.
Dipendenza /
Contributo La realizzazione dell’Anagrafe dei Servizi condivisa permettera di avere un dizionario

comune sui servizi da monitorare, rendendo piu efficaci tutte le altre azioni di progetto.

Descrizione del prodotto Collaborative working A3P5

Nome del prodotto

Applicativo web per condivisione di attivitd di | N° A3P5

progetto con modalita wiki

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 320 gg

Caratteristiche

Lo strumento (multimediale) consentira la condivisione di strumenti, documenti,
metodologie tra i diversi soggetti coinvolti nel progetto a livello nazionale, facilitando le
relazioni e l'interazione tra i diversi EELL coinvolti e I'introduzione di pratiche collaborative
tra EELL, incremento di linguaggi e di una cultura comune dell'innovazione.

Dipendenza

Contributo
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Descrizione del prodotto e-learning A3P6

Nome del prodotto

Piattaforma E-Learning N° A3P6

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 320 gg

Caratteristiche

Documenti di analisi delle piattaforme e-learning esistenti, in particolar modo
valorizzazione, se compatibili per caratteristiche e funzionalita con le finalita dell’attivita di
progetto, di quelle a disposizione degli EELL aderenti ad “IQuUEL".

Piattaforma per la formazione e la qualificazione professionale permanente degli operatori

nella PA rivolta alla qualificazione dei servizi online. Lo strumento, personalizzazione di
strumenti esistenti, sara studiato con particolare attenzione alle esigenze della PA

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Business Intelligence A3P7

Nome del prodotto

Servizio di business Intelligence N° A3P7

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

+ 54099

Caratteristiche

Insieme di funzionalita di Business Intelligence, ovvero produzione di elaborazioni
puntuali, statistiche e previsionali, attuabile grazie all'attivazione dei due precedenti
servizi.

Consente di implementare strumenti in grado di fornire un adeguato Supporto alle
Decisioni.

La finalita principale di questo servizio, quindi, & quella di elaborare gli indici di qualita
sulla base dei valori forniti dagli Enti locali a partire dai propri processi esecutivi.

Il servizio di Business Intelligence verra realizzato e fornito in modo differenziato secondo
le seguenti due modalita:

1. Allivello di ciascun Ente locale. Ciascun Ente locale disporra di un insieme di
report riportanti elaborazioni riguardanti la propria realta, e le sole informazioni
prodotte dal proprio Sistema Informativo.

2. A livello dellEnte Centrale. L'Ente Centrale disporra di una serie di report,
generati a partire dalla propria base dati consolidata. A questo livello, quindi, il
Supporto alle Decisioni garantira al’Ente Centrale elaborazioni effettuate a

partire dalle informazioni provenienti da tutti gli Enti locali.
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Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Servizi di export A3P8

Nome del prodotto

Servizi di Export Dati N° A3P8

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 540 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, analisi, tecnici e moduli software per consentire di esporre on-line,
possibilmente con logiche di web services, i dati raccolti dai monitoraggi e dalle
rilevazioni effettuate nel corso del progetto.

Tali report potranno quindi essere accessibili e visualizzabili dai cittadini .

Dipendenza

/

Contributo

Descrizione dei Documenti di Progetto A3P9

Nome del prodotto

Allineamento Contact Center RER N° A3P9

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

Entro + 540 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, analisi, tecnici ed organizzativi per I'allineamento e
I'interoperabilita con il modello di Contact Center Regionale in corso di sviluppo da parte
della Regione Emilia Romagna.

In tale ottica eventuali Contact Center locali potranno “dialogare” ed interfacciarsi con il
Contact Center a livello regionale attraverso logiche definite e condivise.

Dipendenza

/

Contributo

/

Descrizione del prodotto Logica di aggregazione dati A3P10

Nome del prodotto

Logica di aggregazione dati N° A3P10

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro +54099
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Caratteristiche

Sistema per la integrazione e la convergenza di piu banche dati in un unico sistema
informativo consultabile on-line dai cittadini nel rispetto della sicurezza e riservatezza dei
dati. A seconda delle specifiche infrastrutture informative degli Enti coinvolti, & possibile
pensare diversi possibili livelli di penetrazione del sistema di aggregazione dati all'interno
dei rispettivi back-office. Si possono anche pensare forme piu leggere di integrazione di
informazioni fra piu Enti, prevedendo ad esempio delle basi dati di raccordo centralizzate

presso CST o altre strutture di aggregazione di sistemi informativi.

Dipendenza

/

Contributo

Desc

rizione del prodotto Documenti di progetto A4P1

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° A4P1

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro +270 gg.

Caratteristiche

Report di progetto in grado di fornire un quadro sintetico ed ampio delle diverse ricerche

condotte a livello nazionale dagli EELL in ambito di misurazione dei servizi erogati

Dipendenza

Contributo

A4P2, A5P1, A5P2

Desc

rizione del prodotto Documenti di progetto A4P2

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° A4P2

Responsabile dell'attivita

Comune di Modena

Stima della consegna

Entro +300 gg.

Caratteristiche

Report di progetto recante i contenuti di una indagine conoscitiva sulle modalita di
accesso ai servizi da parte di cittadini ed imprese svolta su alcuni EELL Dispiegatori “tipo”

da individuarsi in sede di progettazione esecutiva.

Dipendenza

A4P1

Contributo

A4P3, A5P1, A5P2
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Descrizione del prodotto Documenti di progetto A4P3

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° A4P3

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro +300 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto che definiscano la modalita di attivazione di Focus Group
territorialmente rappresentativi, attivazione dei focus e predisposizone reportistica dei

risultati delle attivita promosse presso gli EELL.

Dipendenza

A4P1, A4P2

Contributo

/

Desc

rizione del prodotto Documenti di progetto A4P4

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° A4P4

Responsabili dell'attivita

Comune di Firenze e SIR Umbria

Stima della consegna

Entro +540 gg

Caratteristiche

Definizione delle modalita di coinvolgimento delle associazioni di consumatori nella
definizione di indicatori, strumenti e modalita per la rilevazione della qualita (in particolare
quella “percepita”) dei servizi. Svolgimento dell'attivita e predisposizione della reportistica

conseguente

Dipendenza

/

Contributo

/

Desc

rizione del prodotto Documenti di progetto A4P5

Nome del prodotto

Documenti di Progetto N° A4P5

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro +540 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto sulle modalita per coinvolgere associazioni e gruppi nel territorio
sul tema del rapporto tra i servizi, le tecnologie, le procedure e di contesti di utilizzo.

Svolgimento dell'attivita e predisposizione della reportistica conseguente

Dipendenza

/
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Contributo

/

Descrizione del prodotto Moduli di formazione A4P6

Nome del prodotto

Moduli di Formazione N° A4P6

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 540 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, amministrativi e didattici e metodologici da utilizzare per
realizzare corsi di formazione rivolti agli operatori degli EELL in tema di rilevazione dei

dati. Erogazione dei corsi presso gli EELL Dispiegatori del progetto e/o presso gli Enti

Riusatori
Dipendenza A4P1, A4P2
Contributo A6P1, A6P2

Descrizione del prodotto Documenti di progetto e monitoraggio A5P1

Nome del prodotto

Documenti di progetto e di monitoraggio N° A5P1

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma

Stima della consegna

Entro + 500 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, report e verbali in grado di fornire una accurata descrizione dei
processi di monitoraggio attivati (su un set rappresentativo di servizi erogati in autonomia
dagli EELL) e relativi risultati ottenuti anche al fine di consentire la realizzazione in

autonomia delle stesse attivita a tutti gli Enti Dispiegatori coinvolti e/ o ai Enti Riusatori

Dipendenza

A4P1, A4P2

Contributo

A5P2

Descrizione del prodotto Documenti di progetto e monitoraggio A5P2

Nome del prodotto

Documenti di progetto e di monitoraggio N° A5P2

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 500 gg
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Caratteristiche

Documenti di progetto, report e verbali in grado di fornire una accurata descrizione dei
processi di monitoraggio attivati (Su un set rappresentativo di servizi, es.infrastrutturali) e
relativi risultati ottenuti anche al fine di consentire la realizzazione in autonomia delle

stesse attivita a tutti gli Enti Dispiegatori coinvolti e/ o ai Enti Riusatori

Dipendenza

A4P1, A4P2

Contributo

A5P1

Desc

rizione del prodotto Documenti di progetto A6P1

Nome del prodotto

Documenti di progetto A6P1 N° A6P1

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro +360 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, amministrativi, didattici e metodologici da utilizzare per realizzare
corsi di formazione e aggiornamento rivolti ad amministratori e Dirigenti degli EELL in

tema di tecnologie e informatizzazione dei processi per I'erogazione dei servizi.

Dipendenza

A5P6

Contributo

Descrizione del prodotto Attivita di Formazione A6P2

Nome del prodotto

Attivita di Formazione A6P2 N° ABP2

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro +360 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto, amministrativi, didattici e metodologici da utilizzare per realizzare
corsi di formazione e aggiornamento rivolti agli operatori degli EELL suile tematiche

trattate nel corso delle macroattivita del progetto stesso

Dipendenza

AS5P6

Contributo
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Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A6P3

Nome del prodotto

Documenti di Progetto A6P3 N° A6P3

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 420 gg

Caratteristiche

Documenti di analisi e di progetto che definiscano cartterisitche e funzionalita di interfacce

per I'erogazione di servizi diverse in relazione alla tipologia di utenza

Dipendenza

/

Contributo

Descrizione del prodotto Attivita di comunicazione A6P4

Nome del prodotto

Attivita di comunicazione A6P4 N° A6P4

Responsabile dell'attivita

Comune di Parma Comune di Firenze

Stima della consegna

Predisposizione entro +50 gg, attivazione entro +540 gg

Caratteristiche

Documenti utili ad impostare una campagna di comunicazione sul progetto rivolta sia agli
operatori degli EEL che al territorio da svolgersi nelle diverse fasi di progetto. Materiale

cartaceo e/o multimediale da distribuire agli EELL locali coinvolti

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di progetto A7P1

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A7P1

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 450 gg
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Caratteristiche

Documenti di progetto che riportino una analisi delle metodologie CPI e BPR esistenti
applicabili in contesti PAL o definizione di nuove ed una differenziazione delle modalita di

benchmarking in relazione alle diverse tipologie di EELL (es.su base dimensionale)

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A7P2

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A7P2

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro + 450 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto descrittivo che riportino i risultati di analisi svolte sulle possibilita di
implementare modelli organizzativi in grado di ottimizzare ed innalzare il livello qualitativo

dei servizi erogabili

Dipendenza

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A7P3

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A7P3

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 480

Caratteristiche

Documenti di analisi e di progetto che definiscano parametri, indicatori e modalita di un

sistema di monitoraggio degli scostamenti qualitativi.

Dipendenza

Contributo
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Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A7P4

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A7P4

Responsabile dell'attivita

Provincia di Padova

Stima della consegna

Entro+ 480 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e report (finali e periodici) dei risultati ottenuti dalle attivita di

benchmarking effettuate

Dipendenza

Tutti i prodotti risultanti dalle attivita sequenzialmente precedenti

Contributo

Descrizione del prodotto Documenti di Progetto A7P5

Nome del prodotto

Documenti di progetto N° A7P5

Responsabile dell'attivita

Comune di Firenze

Stima della consegna

Entro + 540 gg

Caratteristiche

Documenti di progetto e di analisi descrittiva tecnico/organizzativa/finanziaria sulla

sostenibilitd nel tempo della raccolta e gestione dei dati quali-quantitativi

Dipendenza

Tutti i prodotti risultanti dalle attivita sequenzialmente precedenti

Contributo
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9. Ruoli e gestione del progetto

Ruoli e Responsabilita

1. Comune di Parma : Ente coordinatore e Pilota
2. Comune di Firenze: Ente Pilota

3. Provincia di Padova: Ente Pilota

4. Comune di Modena: Ente Dispiegatore

5. Comune di Bologna: Ente Dispiegatore

6. Comune di Piacenza: Ente Dispiegatore

7. Comune di Reggio Emilia: Ente Dispiegatore

8. Provincia di Parma: Ente Dispiegatore

9. Provincia di Brescia: Ente Dispiegatore

10. Provincia di Chieti: Ente Dispiegatore

11. Provincia di Vicenza: Ente Dispiegatore

12. Provincia di Pesaro e Urbino: Ente Dispiegatore
13. Provincia di Rimini: Ente Dispiegatore

14. Consorzio SIR Umbria: Ente Dispiegatore

15. Asme.Net Campania: Ente Dispiegatore

16. Asme.Net Calabria: Ente Dispiegatore

17. Universita di Parma: Soggetto Partner

18. Universita di Padova: Soggetto Partner

19. Cittadinanzattiva Onlus: Soggetto Partner

20. Community Network Regione Emilia Romagna: Riusatore

21. Regione Toscana: Riusatore

Meccanismi di gestione

Il progetto prevede la compresenza di EELL in ruoli diversi.
Comune di Parma in qualita di Coordinatore

Comune di Parma, Comune di Firenze e Provincia di Padova quali Enti “Pilota” cui viene

demandato lo sviluppo di numerose attivita di progetto.

Comune di Modena, Comune di Bologna, Comune di Reggio Emilia, Provincia di Rimini,
Provincia di Chieti, Provincia di Pesaro e Urbino, Provincia di Brescia, Provincia di
Vicenza, Asme.Net Campania, Asme.Net Campania, Consorzio SIR Umbria, Comune di
Piacenza “Enti Dispiegatori”: Enti a cui viene demandata la progettazione e lo sviluppo di

determinate attivita di progetto e/o il dispiegamento, la standardizzazione del
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dispiegamento ed interessate a cofinanziare il progetto.

Community Network Regione Emilia-Romagna Enti Riusatori” : Enti che possono
supportare i tavoli tematici di sviluppo delle attivita senza e che dimostrano interesse al

riuso delle soluzioni sviluppate in seno al progetto.

La buona riuscita del progetto e la corretta gestione delle attivita sara assicurata dalla
realizzazione di strutture di coordinamento e controllo articolate su diversi livelli,

interrelate tra loro e con competenze precise .

Un Comitato di Coordinamento presieduto dal Comune di Parma vedra la presenza del
Comune di Firenze, della Provincia di Padova e del Comune di Modena quali EELL Pilota
o Promotori del progetto a cui viene demandato il ruolo di controllo operativo e di
coordinamento generale delle attivita di progetto. Saranno inoltre invitati a partecipare al
Comitato di Coordinamento anche membri dei Dipartimenti degli Atenei coinvolti al fine di
fornire supporto tecnico/scientifico al Comitato stesso. Una assemblea degli EELL
coinvolti, in primis, oltre ai membri del Comitato di Coordinamento, gli EELL Dispiegatori e
le Regioni, da riunirsi periodicamente, contribuira ad eventuali scelte strategiche di
progetto che dovessero rendersi necessarie e verifichera il corretto operato del Comitato

di Coordinamento.

Una segreteria di progetto a carattere tecnico/amministrativo costituita da personale
qualificato si occupera a tempo pieno di svolgere le attivita a supporto operativo del
progetto ivi incluse le attivita di: segreteria amministrativa, project management, supporto

tecnico, ecc...

Tavoli tematici potranno essere inoltre costituiti per affrontare temi o attivita

particolarmente complesse o articolate.
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10. Team di coordinamento del progetto

Profilo professionale

Tra le figure attivamente coinvolte si segnalano:
Comune di Parma

Dirigente: referente strategico di progetto, con esperienza pluriennale nel ruolo e nel
settore dei servizi al cittadino. Tra i progetti e-government attivati e coordinati sul territorio:

Sperimentazione emissione CIE, Progetto PEOPLE, Sportelli polifunzionali.

Project Manager: consulente per la PAL con esperienza pluriennale in progettazione
finanziata e progetti innovativi e complessi. Tra i progetti attivamente seguiti:
sperimentazione Digitale Terrestre FUB, Progetto POLIS, Sviluppo E-Gov Regione

Abruzzo.

Comune di Firenze

Dirigente: referente di progetto per il Comune, curera le sinergie con la Regione Toscana.
Esperienza decennale nel settore dell’e-gov, in particolare nei progetti PEOPLE, e-

Firenze ed e-Toscana.

Project Manager: esperienza nel dispiegamento dei servizi PEOPLE all'interno del
Comune di Firenze, e nel progetto Base Dati Patrimonio Informativo (progetto interno al
Comune di Firenze di data quality e data aggregation di oltre 60 Basi dati dell’Ente).

Referente tecnico per il Comune di Firenze nel progetto PEOPLE.

I Comune di Firenze si avvarra della collaborazione del Dipartimento di Statistica
dell’Universita di Firenze, gia titolare di una convenzione di ricerca con il Comune di

Firenze stesso

- 49 -




Programma ELISA - Proposta progettuale

Provincia di Padova

Dirigente: referente e coordinatore del sottoprogetto relativo al monitoraggio dei servizi
erogati dai CST (centri servizi provinciali), con esperienza pluriennale nel ruolo e nel
settore dell'information tecnology applicata ai servizi pubblici. Tra i progetti e-government
attivati e coordinati sul territorio: Extranet per i comuni veneti IPnet-Veneto, progetto di e-

democracy PieGoT (pianificazione & e-governance del territorio)

Co-project Manager: Esperto in comunicazione e progetti interattivi di rete (gestione
archivi documentari e portali di servizi per le imprese). Consulente progettista per la PAL:
Comune di Terni (portale turismo), Provincia di Padova (portale istituzionale e Progetto

Piegot).

Comune di Modena

Dirigente area comunicazione: referente strategico per il progetto. Vasta esperienza nel
campo della comunicazione e relazione con i cittadini a livello locale, regionale e

nazionale.

Responsabile rete civica: project manager. Ampia esperienza nella gestione di progetti di
e-government specialmente orientati al citizen relationship management e alla

multicanalita

Universita di Padova e di Parma: docenti con esperienza pluriennale in ambito di

rilevazione ed analisi statistica e diverse pubblicazioni all’'attivo
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11. Piano di esercizio

Dettaglio delle attivita
operative ed organizzative

Il progetto intende realizzare un insieme di servizi e prodotti che potranno essere
dispiegati presso gli Enti in modo modulare, in relazione alla capacita organizzativa e
tecnologica di ciascun Ente. La presenza delle Regioni nel contesto di dispiegamento
sara fondamentale sia per razionalizzare i vari dispiegamenti presso gli Enti, sia per
realizzare economie di scala individuando in ogni scenario territoriale la modalita
migliore di presa in carico del progetto. Ad esempio, per aggregazioni di Enti si
potranno individuare delle logiche basate su Centri Servizi Territoriali, mentre per Enti di
medie-grandi dimensioni sara possibile importare le soluzioni prodotte da IQuUEL e

calarle all'interno del proprio Ente, rendendole interoperabili con i sistemi esistenti.

La fase di gestione di esercizio dei prodotti del presente progetto sara dunque facilitata
dalla consistente compagine di Enti coinvolti, che di fatto realizzera un network di
conoscenza sulle tematiche di progetto, cui sara possibile attingere per affrontare le fasi
di gestione a regime del sistema, nonché per definire in modo condiviso le fasi evolutive

future.

Stima dei costi

Fra gli obiettivi del progetto € la realizzazione di una infrastruttura che sia quanto piu
possibile modulare e scalabile a diversi contesti. Cid permettera di realizzare economie

di scala e di tarare le singole azioni di dispiegamento sulle diverse realta territoriali.

Ambiente di esercizio

Laddove le implementazioni verranno inserite in contesti territoriali strutturati a livello di
interoperabilita fra sistemi di Enti diversi e fra diversi sistemi di back-office, si stima un
minimo impatto sugli ambienti di esercizio dei vari Enti dispiegatori e riusatori. In
situazioni regionali in cui manchino logiche di aggregazione territoriale di infrastrutture,
si stima invece che occorrera dotarsi dei sistemi idonei ad ospitare i prodotti descritti nel
presente progetto. Saranno comunque definite, in fase di progettazione esecutiva, le
opportune architetture territoriali per il dispiegamento presso i diversi ambienti di

esercizio.
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12. Piano finanziario

Valore del progetto

4.110.250,00

Finanziamento richiesto
ex Comma 893 della legge
27 dicembre 2006 n°296

1.800.000,00 (un milione ottocentomila,00 euro) pari al 44% ca

Comune di Parma 400.000,00
Comune di Firenze 350.000,00
Provincia di Padova 125.000,00
Comune di Reggio Emilia 80.000,00
Comune di Modena 110.000,00
Comune di Bologna 130.000,00
Provincia di Parma 117.000,00
) ) ] Provincia di Chieti 50.000,00
Cofinanziamenti
provenienti dai soggetti L .
aggregati o aggregandi Provincia di Pesaro e Urbino 37.500,00
Provincia di Brescia 56.250,00
Provincia di Vicenza 20.000,00
Provincia di Rimini 34.500,00
Asme.Net Campania 300.000,00
Asme.Net Calabria 300.000,00
Comune di Piacenza 100.000,00
TOTALE | 2.210.250,00
Regione Toscana Non quantificabile al
Cofinanziamenti momento
provenienti dalle regioni Community Network Regione Emilia Romagna Non quantificabile al
di appartenenza di uno o momento
piu dei soggetti aggregati
o aggregandi Consorzio SIR Umbria 100.000,00
TOTALE | 100.000,00
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Cofinanziamenti
provenienti da enti esterni
all'aggregazione
costituita o costituenda e
diversi dal finanziamento

comma 893

Universita di Parma

Non guantificabile al
momento, cofinanziamento
al progetto esclusivamente
in termini di risorse umane
e attrezzature

Universita di Padova

Non quantificabile al
momento, cofinanziamento
al progetto esclusivamente
in termini di risorse umane
e attrezzature

Cittadinanzattiva Onlus

Non quantificabile al
momento, cofinanziamento
al progetto esclusivamente
in termini di risorse umane
e attrezzature

TOTALE

Ripartizione dei costi

1. Soluzioni 35% ca
tecnologiche
. 25% ca
2. Risorse umane
3. Consulenze 30% ca
4, Costi di esercizio 5% ca
5. Costi Generali 5% ca

13. Piano per il riuso

Il progetto si popone di realizzare soluzioni e individuare standard e metodologie condivise per la rilevazione quali-

guantitativa dei dati riguardanti i livelli qualitativi e le tipologie di servizio erogate dagli EELL. Questi obiettivi saranno

perseguiti partendo dal presupposto che tali soluzioni e prodotti dovranno poter risultare riusabili per la maggior parte

degli EEL locali nazionali in maniera il piu possibile svincolata ed indipendente dal livello tecnologico, dimensionale,

organizzativo ed economico degli stessi.

Il patrimonio delle soluzioni e prodotti che saranno attivati attraverso il presente progetto sara a disposizione della PA

locale, regionale e nazionale e la diffusione e riutilizzo potrd avvenire anche attraverso il supporto e I'assistenza agli

EELL delle Regioni coinvolte attivamente quali Regione Toscana e Regione Emilia Romagna.

In particolare, verra messa a valore I'esperienza maturata per la diffusione e il riuso delle applicazioni realizzate dagli

enti pubblici nellambito del Programma di e-government e.Toscana che ha offerto, tramite il riuso, I'opportunita di

portare a sistema la diffusione degli standard di cooperazione applicativa tra Enti pubblici diversi per storia,

organizzazione e parco tecnologico installato.
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Per il riuso potranno essere proficuamente utilizzati anche strumenti come gli APQ.

Riuso della tipologia di prodotti ICT e software

Prerequisiti o condizioni
economiche

L’obiettivo & quello di sviluppare documenti di progetto che consentano ad ogni EELL di
sviluppare autonomamente il proprio sw purché su standard e logiche condivise. In
alcuni casi saranno sviluppati moduli SW o customizzazioni di SW preesistenti con la
finalita, comunque, di rendere minimi i costi di investimento e/o integrazione in caso di

riuso

Prerequisiti o condizioni
tecniche

Sistema informativo esistente

Prerequisiti o condizioni
organizzative/gestionali

Nessuna particolare prerequisito minimo

Prerequisiti o condizioni di
contesto/esterne

Nessun prerequisito richiesto. Le metodologie sviluppate, le analisi volte, gli standard
scelti e, in generale ogni contenuto dei documenti potra essere riusato

indipendentemente dalle condizioni di contesto dell’Ente

Riuso della tipologia prodotti “Documenti di progetto”

Prerequisiti o condizioni
economiche

Nessun prerequisito richiesto. Le metodologie sviluppate, le analisi volte, gli standard
scelti e, in generale ogni contenuto dei documenti potra essere riusato

indipendentemente dalle caratteristiche dellEnte

Prerequisiti o condizioni
tecniche

Nessun prerequisito richiesto. Le metodologie sviluppate, le analisi volte, gli standard
scelti e, in generale ogni contenuto dei documenti potra essere riusato

indipendentemente dalle caratteristiche dellEnte

Prerequisiti o condizioni
organizzative/gestionali

Nessun prerequisito richiesto. Le metodologie sviluppate, le analisi volte, gli standard
scelti e, in generale ogni contenuto dei documenti potra essere riusato

indipendentemente dalle caratteristiche dell’Ente

Prerequisiti o condizioni di
contesto/esterne

Nessun prerequisito richiesto. Le metodologie sviluppate, le analisi volte, gli standard
scelti e, in generale ogni contenuto dei documenti potra essere riusato

indipendentemente dalle caratteristiche dell’Ente

14. Benefici per il sistema paese
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Il progetto si pone come finalita principale quella di consentire una misurazione costante e coerente dei livelli quali-
guantitativi dei servizi erogati al cittadino ed alle imprese sui diversi canali. In tale logica e facendo tesoro delle
esperienze preesistenti in tema di misurazione e benchmarking dei servizi, il progetto si articola in attivita tali da
consentire di creare un framework di metodologie, modalita, indicatori e strumenti condivisi e standardizzati per
consentire a qualunque EELL di iniziare e/o ottimizzare questo processo di misurazione e valutazione per comprendere il
livello di erogazione dei servizi consentendo al contempo di ottimizzare i processi che ne stanno alla base al fine di

innalzarne il livello stesso.

In tale ottica, questo approccio di tipo PDCA (Plan Do Check Act), tesa al monitoraggio costante dei livelli di servizio ed
al miglioramento continuo della qualita erogata, non pud esaurirsi nella durata prevista dal progetto stesso. IQUEL
diviene anzi il momento di partenza di un processo destinato a durare oltre la vita del progetto rappresentando, di fatto,

solo il primo step di un percorso che gli EELL locali dovranno intraprendere su questo fronte.

Le logiche di sviluppo delle attivita e dei prodotti di progetto, orientate al Riuso, mirano ad essere il piu possibile
svincolate dalle condizioni e caratterisitiche specifiche di ogni EELL e ad essere adattabili pertanto a qualsiasi contesto

(o comunque alla maggior parte).

| risultati prodotti da IQUEL potranno quindi essere implementati dai diversi EELL presenti a livello nazionale con costi
risotti consentendo cosi, grazie alla filosofia migliorativa e cooperativa su cui si basa il progetto, all'intero sistema paese
di beneficiarne: lato EELL ottimizzando i processi, incrementando i servizi, aumentando i livelli di formazione del
personale, ecc...; lato utente (cittadini e imprese) potendo fruire di servizi qualitativamente migliori e numericamente

maggiori ed erogati attraverso piu canali.
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