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1 Ruoli definiti sul Sistema 

 

Di seguito si elencano i possibili ruoli che sono individuati sul Sistema. Tale elenco non 

è esaustivo, ma vuol essere una indicazione di massima per il Fornitore, per meglio 

comprendere gli attori che potranno interagire con il Sistema oggetto della presente 

Fornitura. 

  

- gestore degli utenti/ruoli: configura gli utenti ed i relativi ruoli sul Sistema 

- esperto di dominio: configura le domande dei tool di rilevazione qualitativa e 

quantitativa (A3P1, utilizzabile anche per la parte qualitativa tramite il know-how 

proveniente anche dal deliverable esterno alla presente Fornitura: A3P2 – per la 

rilevazione telefonica tramite CATI). Definisce di conseguenza anche le regole di 

aggregazione dei dati di monitoraggio. I questionari (oggetto dei tool di rilevazione) 

possono essere quantitativi (e dunque saranno usati dagli utenti interni, tipicamente 

in veste di form da popolare), o qualitativi (e saranno usati dai cittadini che 

risponderanno a domande di qualità percepita). Le regole di aggregazione definite 

dall’esperto di dominio saranno coerenti con quanto definito a livello generale nei 

deliverables di progetto A2P5 e A3P7, inclusi nella presente Fornitura. 

- esperto di metodologie di rilevazione statistica: supporta e coopera con 

l’esperto di dominio al fine di configurare opportunamente i parametri e le modalità di 

rilevazione della qualità dei servizi erogati 

- configuratore del Sistema: configuratore del Sistema nel suo complesso, lo 

installa e lo configura, ivi compresa l’anagrafe dei servizi, la configurazione dei servizi 

da monitorare con i relativi indicatori, la piattaforma di aggregazione, etc 

- cittadino: risponde alle domande dei questionari di qualità percepita e, ovviamente, 

fruisce dei servizi offerti dall’Ente 

- utente interno: operatore comunale, inserisce manualmente i dati quantitativi (nel 

caso di assenza di sistemi di back-office), come ad esempio quante pratiche sono 

state gestite dal suo ufficio nella giornata, e di che tipo. Con utente interno si 

identifica anche il dirigente, il funzionario, o l’amministratore che utilizzano i dati di 

monitoraggio – visualizzabili tramite il modulo A3P11 - per intraprendere decisioni 

strategiche sui servizi erogati, o per valutare eventuali re-ingegnerizzazioni dei 

processi organizzativi 

- sotto-sistema di monitoraggio: sistema esterno alla presente Fornitura che 

contiene i dati da aggregare ed elaborare per effettuare il monitoraggio quali-



quantitativo dei servizi. Sono esempi di sotto-sistemi di monitoraggio il sistema del 

CRM, il front-office di erogazione dei servizi Web del Comune, con i suoi database 

contenenti gli accessi ed i relativi servizi acceduti, i back-office gestionali delle 

pratiche degli Enti, etc. 

 

2. Descrizione funzionale del Sistema con diagrammi UML 

In Fig.1 si mostra, in un diagramma ad alto livello, una sorta di Use-Case UML molto 

semplificato del Sistema oggetto della presente Fornitura, volta a dare una indicazione 

di massima al Fornitore.   



Fig.1 Diagramma dei casi d’uso sul Sistema. 

 



La seguente Fig.2 mostra invece una possibile sequenza di attività sul Sistema, 

ad un livello macroscopico. 

 

 

Fig.2 Diagramma delle Attività sul Sistema. 



In particolare, si osserva come l’attività iniziale sia il popolamento dei servizi in 

anagrafe dei servizi, che altro non è che una struttura di base dati che indica, per 

ciascun servizio da monitorare, gli attributi (indicatori quali-quantitativi) che devono 

essere popolati. 

Successivamente, vengono popolati gli indicatori relativi al servizio stesso, e a 

ciò concorrono le competenze sia dell’esperto di dominio, per i parametri di 

misurazione qualitativa e quantitativa dei servizi di sua pertinenza, che dell’esperto di 

metodologie statistiche di rilevazione dei dati quali-quantitativi. 

L’attività di indicazione del servizio, e degli indicatori e metodi per misurarne la 

qualità, implica la definizione delle modalità di monitoraggio di tale servizio. In 

particolare, individua sia la struttura dei form di inserimento manuale dei dati 

quantitativi (A3P1), che dei form di erogazione di questionari per rilevazione di qualità 

percepita dai cittadini (in cui è ancora possibile usare il modulo A3P1). Individua 

inoltre anche la modalità di estrazione e caricamento dei dati di monitoraggio dai vari 

sotto-sistemi (CRM, front-office di erogazione servizi web, back-office, etc). 

La fase finale prevede la visualizzazione dei dati di monitoraggio su strumenti di 

reportistica e di analisi dinamica dei dati, con diverse modalità a seconda che i risultati 

del monitoraggio siano mostrati al cittadino o all’operatore comunale. 

 

 

I paragrafi seguenti dettaglieranno le varie componenti oggetto della presente 

fornitura. I requisiti ed i vincoli richiesti per ciascun modulo saranno dettagliati 

nell’allegato 6 al Capitolato, cui il presente allegato si riferisce. 

 

3. MODULO ANAGRAFE DEI SERVIZI (A3P6, A3P8) 

 

3.1 Descrizione del modulo:  

Sulla base di un elenco di servizi e di indicatori da monitorare, che verrà consegnato 

al fornitore in via definitiva con i deliverables del progetto IQuEL A1P1 e A1P2 (previsti 

per fine Ottobre 2008), in questo modulo si individuerà la struttura ottimale di una 

base dati contenente informazioni di monitoraggio quali-quantitativo dei servizi 

erogati da un Ente.  

L’Anagrafe dei servizi conterrà tutti quegli attributi che saranno necessari per 

monitorare servizi di un Ente, prevedendo un alto livello di flessibilità in modo che 

ciascun Ente possa personalizzarla all’occorrenza, aggiungendo ulteriori parametri da 

misurare per il singolo servizio, o aggiungendo ulteriori servizi. 



In questo senso, i deliverables di progetto A1P1 e A1P2 dovranno essere indicativi, 

per costruire l’Anagrafe dei Servizi da utilizzarsi per il prototipo oggetto di collaudo, 

ma la struttura dell’Anagrafe dei Servizi definita in questo modulo dovrà essere 

quanto più possibile parametrica. A titolo di ausilio alla comprensione dei possibili 

servizi e parametri oggetto di monitoraggio, si veda l’allegato 7 al presente Capitolato. 

 

3.2 Risultati attesi: 

 

- Deliverable A3P6: documento di specifiche tecniche sulla struttura dell’anagrafe 

dei servizi (DOC). Con tale documento ciascun Ente dispiegatore potrà 

realizzare al proprio interno l’Anagrafe dei Servizi così come impostata dal 

progetto IQuEL. Per un Ente dispiegatore dovrà essere possibile decidere se 

utilizzare il software di Anagrafe Servizi rilasciato dal progetto (dlvb A3P8), 

ovvero se implementare le specifiche su sistemi propri e connetterlo poi al 

modulo A3P13 seguendo le relative specifiche di interfacciamento. 

- Deliverable A3P8: software anagrafe dei servizi (SW). Tale software sarà 

prodotto come script SQL (in eventuali versioni per i DBMS menzionati 

nell’allegato 6), indicato con versioning 

- Deliverable A3P8S1: documento di installazione e configurazione del dlvb A3P8 

(DOC) 

- Deliverable A3P8S2: documento di testplan del dlvb A3P8, con indicazione sulla 

modalità ed ambiente con cui il software è stato testato dal Fornitore, casi di 

test, e modalità di riproduzione di tali test. 

 

 

4. – MODULO PIATTAFORMA AGGREGAZIONE DATI DI MONITORAGGIO (A2P5, 

A3P7, A3P13) 

 

4.1 Descrizione del modulo:  

 

Questo componente permette di aggregare informazioni sul monitoraggio dei servizi 

provenienti da sotto-sistemi diversi, come i CRM, le basi dati dei Contact Center, le 

basi dati di back-office e quelle associate ai sistemi front-office di erogazione di servizi 

Web.  



Così come per l’Anagrafe dei Servizi, questo modulo dovrà essere altamente 

parametrizzabile e personalizzabile, in modo da poter estendere/variare le metriche 

oggetto di monitoraggio, gli indicatori ed i servizi da monitorare. 

 

4.2 Risultati attesi: 

- Deliverable A2P5 (DOC): documento di definizione di una architettura software 

di aggregazione di dati di monitoraggio quali-quantitativo, che tenga conto dei 

diversi contesti territoriali di Enti locali di dimensioni diverse (piccoli, medi e 

grandi Comuni, CST, province) 

- Deliverable A3P7 (DOC): Specifiche tecniche piattaforma aggregazione dati 

quali-quantitativi per il monitoraggio e specifiche del database contenente i dati 

aggregati di monitoraggio  

- Deliverable A3P13 (SW): piattaforma/framework di monitoraggio quali-

quantitativo dei servizi erogati, con relativa Console di gestione e database che 

ospiterà i dati aggregati di monitoraggio 

- Deliverable A3P13S1 (DOC): documentazione d’uso della piattaforma e della 

Console di Gestione  

- Deliverable A3P13S2 (DOC): documentazione di installazione e configurazione 

del dlvb A3P13  

- Deliverable A3P13S3 (DOC): documento di testplan del dlvb A3P13, con 

indicazione sulla modalità ed ambiente con cui il software è stato testato dal 

Fornitore, casi di test, e modalità di riproduzione di tali test. 

 

5. MODULO SERVIZIO VISURA DATI DI MONITORAGGIO (A3P11) 

 

5.1 Descrizione del modulo:  

Il presente modulo poggia sulla piattaforma di aggregazione dei dati di monitoraggio 

ed elabora le informazioni, le correla e le presenta in formati idonei alla 

visualizzazione dei risultati dell’attività di monitoraggio qualitativo e quantitativo. 

Come mostrato negli schemi esemplificativi del Sistema di cui alle Figg. 1 e 2, il 

servizio di visualizzazione dati di monitoraggio (indicato come servizio di Business 

Intelligence) sarà utilizzabile sia da cittadini, per visualizzare i report quali-quantitativi 

che gli Enti intenderanno esporre,  che da operatori comunali, per poter prendere 

decisioni ed elaborare strategie sui servizi basandosi sui report visualizzati. 



Particolare attenzione sarà tesa all’utilizzo del presente modulo anche per derivare 

eventuali modifiche, ottimizzazioni o re-ingegnerizzazioni sui processi amministrativi 

ed organizzativi cui ciascun servizio monitorato si riferisce. 

 

5.2 Risultati attesi: 

 

- Deliverable A3P11 (SW): Sistema/Servizio di visura dati di monitoraggio.  

- Deliverable A3P11S1 (DOC): documentazione d’uso del dlvb A3P11  

- Deliverable A3P11S2 (DOC): documentazione di installazione e configurazione 

del dlvb A3P11  

- Deliverable A3P11S3 (DOC): documento di specifiche di interfacciamento fra il 

modulo A3P11 ed il modulo di aggregazione dei dati di monitoraggio (A3P13), 

che permetta ad un Ente di utilizzare il modulo A3P11 anche con un diverso 

sistema di aggregazione dei dati di monitoraggio, purchè rispondente alle 

specifiche di cui al deliverable A3P7. 

- Deliverable A3P11S4 (DOC): documento di testplan del dlvb A3P11, con 

indicazione sulla modalità ed ambiente con cui il software è stato testato dal 

Fornitore, casi di test, e modalità di riproduzione di tali test. 

 

 

 

6. MODULO TOOL RILEVAZIONE PARAMETRI QUANTITATIVI (A3P1) 

 

6.1 Descrizione del modulo: 

Questo modulo permette ad un utente interno del Comune di inserire manualmente 

all’interno del Sistema, tramite compilazione di appositi form o questionari, i 

parametri quantitativi sui servizi da monitorare. Se infatti un Ufficio ha un gestionale 

informatizzato delle pratiche, esso potrà fornire in modo automatizzato i dati 

quantitativi sulle pratiche espletate (numero, tipologia, data, quante giunte da Web e 

quante da sportello, etc) alla piattaforma di aggregazione dei dati di monitoraggio 

(modulo A3P13). Se al contrario non è disponibile tale gestionale, oppure si preferisce  

popolare manualmente i dati di interesse per il monitoraggio del servizio, questo 

modulo fornirà le opportune interfacce per inserire i dati nel Sistema. 

Questo modulo dovrà essere anche usabile per definire e creare appositi questionari di 

valutazione qualitativa ai cittadini. Tale modulo, le cui possibili configurazioni di 

rilevazione qualitativa saranno studiate anche nel modulo esterno alla presente 



Fornitura, codificato come A3P2, verrà infatti opportunamente configurato dall’Esperto 

di dominio e da quello di metodologie statistiche, che individueranno gli opportuni 

parametri da rilevare e le relative metriche di misurazione qualitativa e quantitativa. 

 

 

6.2 Risultati attesi: 

- Deliverable A3P1 Software di rilevazione parametri quantitativi/qualitativi di 

monitoraggio dei servizi (SW). 

- Deliverable A3P1S1 (DOC): documentazione d’uso del dlvb A3P1 

- Deliverable A3P1S2 (DOC): documentazione di installazione e configurazione 

del dlvb A3P1  

- Deliverable A3P1S3 (DOC): documento di specifiche di interfacciamento fra il 

modulo A3P1 ed il modulo di aggregazione dei dati di monitoraggio (A3P13), 

tale per cui un Ente possa anche decidere di utilizzare una base dati di 

aggregazione diversa da quella in A3P13, purchè rispondente alle specifiche di 

A3P7. 

- Deliverable A3P1S4 (DOC): documento di testplan del dlvb A3P1, con 

indicazione sulla modalità ed ambiente con cui il software è stato testato dal 

Fornitore, casi di test, e modalità di riproduzione di tali test. 

 

 

 


