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Comune di Firenze

“Realizzazione Piattaforma
di Monitoraggio Qualita Servizi Erogati”
nell’ambito del Progetto IQUEL

ALLEGATO 1
GLOSSARIO



Con il presente documento si specificano tutte le convenzioni, sigle e definizioni
utilizzate nel Capitolato cui questo allegato si riferisce.

>

BDPI Base Dati Patrimonio Informativo, progetto interno al Comune di Firenze che
ha creato I'omonima base dati di aggregazione dei principali back-office dell’Ente.

Comune, Ente, Amministrazione, Committente: Il Comune di Firenze.

Costo prodotto: il costo del Sistema e dei Servizi Professionali Correlati di cui
all’offerta economica della Ditta aggiudicataria.

CST Centri Servizi Territoriali
DAR Dipartimento Affari Regionali della Presidenza del Consiglio dei Ministri

Deliverable ¢ il risultato di una singola attivita di progetto. Vedere allegato 4 del
capitolato

Ditta, Ditta aggiudicataria, Fornitore, Azienda, Ditta Appaltatrice: La societa,
ditta o raggruppamento di imprese che, al termine dell'intero procedimento della gara
d'appalto, ne risultera vincitrice.

Indicatore (qualitativo o quantitativo): & un valore che in statistica viene
utilizzato per effettuare una sintesi dei dati. In sostanza un concetto generale (ad es.
la qualita percepita di un asilo nido) viene semplificato selezionandone alcuni aspetti
piu significativi (ad es. la qualita dei pasti erogati dalla mensa), che costituiscono
appunto gli indicatori del concetto generale stesso.

IQUEL Innovazione e Qualita per Enti Locali

Metriche sono la misura di alcune proprieta dei servizi erogati, e servono a
misurarne la qualita

Parametro di misurazione vedi indicatore
PEOPLE Progetto Enti On-line Portali Locali E-government

PG: il Piano di Gestione della Fornitura che descrive le fasi di progetto, finalizzate
all'implementazione del Sistema come prodotto finito corrispondente alle specifiche
del presente capitolato e alle esigenze dell’Ente.

Questionario qualitativo: si intende con tale definizione la serie di domande e
risposte che vengono erogate al cittadino dall’Ente per poter rilevare la qualita
percepita del servizio oggetto di monitoraggio. Tale questionario, tramite il tool di
rilevazione qualitativa e quantitativa (dlvb A3P1), pu0 essere erogato o tramite
riempimento di form via web, oppure tramite interviste telefoniche effettuate
dall’'operatore che poi riporta le risposte nel Sistema.

Referenti dell’Ente: I| Referente tecnico del Comune.

Referenti del Fornitore: Il referente commerciale e il capo progetto della Ditta
aggiudicataria, da essa indicati ai fini dell’esecuzione del contratto.

RI Richiesta di Intervento

Sigle Deliverables IQUEL (AxPy): nei vari documenti del Capitolato ci si riferisce
spesso a sigle del tipo AxPy, oppure AxPySz. Cid &€ motivato dal fatto che, per
semplicita di gestione dei progetti, si sono mantenute le stesse sigle dei deliverables
indicate nel progetto esecutivo fornito al DAR (si veda l'allegato 3). AxPy si riferisce
al deliverable relativo alla sotto-attivita y del Work Package x. AxPySz si riferisce al
sotto-deliverable z del deliverable AxPy (la convenzione sui sotto-deliverable non &
specificata nel progetto consegnato al DAR, ma ¢ utilizzata solo nella presente
Fornitura).

Sistema: Il Sistema Informativo costituito da tutti i moduli oggetto della presente
Fornitura.

Sistemi Legacy Sistemi precedentemente realizzati e attualmente in esercizio
presso gli Enti partecipanti alla Fornitura

SLA Service Level Agreement: accordo sulla definizione dei livelli di assistenza
nell’ambito della fornitura di un prodotto o servizio.

Sotto-sistemi contenenti dati di monitoraggio: sono tutti i sistemi esterni alla



presente Fornitura, che contengono dati che possono essere aggregati ed elaborati
per monitorare i parametri qualitativi e quantitativi dei servizi erogati. Ad esempio, il
front-office di erogazione dei servizi Web di un Comune contiene le pratiche inviate
via portale web al Comune stesso

SP Servizi Professionali correlati alla Fornitura

Tool di rilevazione qualitativa e quantitativa: ¢ lo strumento (indicato nel
capitolato con dvib A3P1) che permette di definire ed erogare questionari o form per
la rilevazione qualitativa dei servizi monitorati, oppure per questionari o form per
l'inserimento manuale dei parametri quantitativi dei servizi stessi.



