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Di cosa abbiamo &\
parlato a Forum PA

Smart public procurement, cloud e SPC, smart working: la progettualita
DCOD ha presentato la sua carica innovativa a Roma (dal 27 al 29 maggio)
e ha vinto un premio, consegnato da AGID

Dal 27 al 29 maggio scorsi, a Roma, presso il
palazzo dei Congressi all'Eur, si & svolto Forum
PA, expo che da 24 anni si pone come punto
di riferimento per la discussione sullinnovazio-
ne e modernizzazione del sistema pubblico
italiano. DCOD era presente e ha portato la
testimonianza della sua progettualita a dimo-
strazione della sua visione innovativa e della
sua strategia di miglioramento, indirizzata a
una evoluta ed efficiente digitalizzazione di
processi e servizi. Presenza “premiata” da
AgID (Agenzia per I'ltalia Digitale) con il rico-
noscimento intitolato  “Programma nazionale
per la cultura, la formazione e le competenze
digitali” relativo al progetto con cui, mediante
I'utilizzo del framework EUCIP, DCOD ha rilevato
competenze professionali e profili disponibili
sullintero staff IT dell’lstituto e sta definendo,
con l'utilizzo del framework standard (UNI11506)
italiano (ed europeo) e-CF, il panorama di
capacita professionali strumentalmente utile e
strategico per INAIL, cosi da programmare in
modo dettagliato la fase finale della formazione.
Un premio significativo, che si inserisce nel
contesto di una necessita, da parte della
PA di innescare un meccanismo virtuoso di
innovazione, orientato al re-engineering dei
processi, al ripensamento dei modelli or-
ganizzativi, alla gestione del cambiamento.
Esperienza in corso allinterno di DCOD, che &

stata chiamata a parlarne durante un convegno,
giovedi 29 maggio, al quale ha partecipato il
suo direttore centrale, Stefano Tomasini.

Lincontro ha permesso di fare il punto su
quella che Forum PA ha definito la “sfida per
le strutture di procurement delle amministra-
zioni pubbliche, che appaiono drammati-
camente inadeguate e non riescono né dal
lato della domanda, né tantomeno da quello
dell’'offerta a cogliere le potenzialita dell'inno-
vazione”. La testimonianza DCOD ha provato
a dimostrare come “l'improcrastinabilita di
questi grandi progetti” possa essere affrontata
con concretezza e in modo “utile”, sia dal
punto di vista procedurale che di servizio.
In perfetta linea di continuita rispetto a questo
intervento, durante Forum PA, DCOD ha
presentato i propri “lavori in corso” relativi a
due ambiti di grande attualita: smart working
e clouding. Nel primo caso, Francesco Saverio
Colasuonno, dirigente responsabile dello
Sviluppo applicativo della direzione centrale
Organizzazione Digitale INAIL, ha proposto un
primo bilancio di quello che viene considerato
un vero e proprio processo di cambiamento
strutturale dal punto di vista culturale, orga-
nizzativo e tecnologico: il progetto “smart
working”, appunto, attraverso il quale INAIL sta
creando le basi per avviare e consolidare una
‘nuova modalita di lavoro che, da una parte,



consentira un’autentica trasformazione delle
modalita operative per i dipendenti e, dall’altra,
nuove - ed efficaci - modalita di interazione
con larticolato ecosistema di partner che gli
gravitano intorno. Una trasformazione che
rappresenta anche la soluzione piu ottimale
per fare fronte alla generale contrazione delle
risorse imposta alla PA italiana, senza inficiare
- anzi, incrementando - la qualita dei servizi”.

Seconda esperienza: quella relativa alla proget-
tualita DCOD applicata alla tecnologia Cloud/
Spc, presentata a Forum PA da Giuseppe
Ciccotti, Dirigente dell’Ufficio Esercizio Infra-
strutture. Nello specifico, INAIL si propone
come Cloud Service Broker per la PA, in modo
da supportare le altre amministrazioni nella
veloce adozione dei servizi cloud e stimolare
I'innovazione dei servizi per le imprese € |
cittadini. Un impegno che richiede “il ripen-
samento costruttivo di tutta [linfrastruttura
tecnologica della Pubblica Amministrazione,

Grandi progetti
“digitali” ormai
improcrastinabili

in funzione di un futuro che, grazie a SPC e
cloud, gli dovra garantire la piu efficiente inter-
connessione”. Tema caldissimo, dunque, come
testimoniato dalle parole utilizzate da Forum
PA per presentare il progetto DCOD: “Con-
nettivita e cloud computing sono tra i temi sui
quali il Governo e I’Agenzia per I'ltalia Digitale
si sono mossi con piu decisione, program-
mando consistenti investimenti per razionaliz-
zare e potenziare linfrastruttura di rete su cui
viaggiano i dati delle amministrazioni italiane.
La posta in gioco €& altissima e a regime si
prevedono risparmi fino al 60% rispetto ai costi
storici spesi dalle pubbliche amministrazioni
per i loro servizi informatici”.
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Dati, percentuali, nuovi riscontri numerici. Rappresentano il riscontro tangibile del valore
strategico, gestionale e tecnologico di DCOD, riferito all’eccellenza operativa dei servizi
digitali all’'utenza rilasciati da INAIL. Un volume quantitativo — riferito all’ultimo bimestre - che
in queste pagine viene visualizzato non solo per dare volto e peso all'identita DCOD, ma
anche valore alla quotidiana espressione dli professionalita dii tutti i suoi collaboratori.

PORTAFOGLIO CLIENTI QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014
Gruppo utenti esterni Base Complessiva A .
(hanno effettuato almeno un login)
Aziende assicurate con I'INAIL 3.247.978 578.575
Cittadini 161.705 141.261
Consulenti del Lavoro e altro
(Commercialisti, Avvociati, Associazioni di categoria, ecc..) 60.572 S9.675
Medici, Strutture Ospedaliere, utenti ASL 24.224 18.183
Patronati 12.720 8.074
Altro 240.433 181.577
Totale 3.747.632 987.345
Forza Inail distinta per categoria professionale (utenti interni) | Base complessiva
Dirigenti 177
Personale EPNE 7.836
Medici 1.511
Professionisti 536
Altri 1.405
Totale 11.465

STATISTICHE FRONTEND PORTALE INAIL ‘ QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014

VISUALIZZAZIONE DI PAGINA 9.470.000
VISITATORI 3.040.000
NUQVI VISITATORI 848.000
DURATA MEDIA DELLA VISITA 6 minuti 25 secondi
N° NAZIONI CHE HANNO VISITATO IL SITO 126
NAZIONE ESTERA CON PIU VISITE GERMANIA
FASCIA ORARIA CON MAGGIOR ACCESSO 11:00 - 11:59

GIORNO SETTIMANALE CON MAGGIOR ACCESSO MERCOLEDI




Riduzione presunto

Denunce Aziende (iscrizioni-cessazioni-variazioni)

Denunce nuovo Lavoro Temporaneo

DURC Emessi

Denuncia/comunicazione di infortunio/malattia professionale

Punto Cliente

GRAI Prestazioni

Altro

GRA

Istituzionale web
Pubblicazione Atti
Patronati

GRAI - TERZI

Cartella Clinica

Portale Del Dipendente
Sportello Unico Previdenziale (DURC)
Totale

Mail interne al’ Amministrazione (solo mese di giugno)

Mail inviate e ricevute da INTERNET (solo mese di giugno)
Pec in entrata/uscita

PEC massiva in entrata/uscita

Accesso utenti unici

Sessioni totali Peer-to-peer
Sessioni di audio-video conferenza
Totale minuti audio-video conferenza

Totale conferenze
Totale conferenze audio/video
Totale minuti conferenze audio/video

81.619
173.459

56.792
430.262

86.716

46.097.133
171.538
30.954.792
976.530
1.162.588
218.987
692.789
150.188
3568.460
645.861
2.557.544
83.986.410

3.104.956
1.604.701
1.199.050
2.752.776

23.265

380.614
2.767
18.293

3.604
368
156.290

STATISTICHE SHAREPOINT

‘ QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014

Numero visualizzazioni di pagina 229,157
Numero di visitatori univoci giornalieri 9,117
Numero medio di visualizzazioni di pagina al giorno 3,757
Numero medio di visitatori univoci al giorno 149

FIRMA DIGITALE REMOTA 5
(MEDIA GIORNALIERA DI FIRME PER APPLICAZIONI i S Ul U s ek
WebSigner 4,82
DocWeb 291
GRA 1.334,10
Numero di Utenti abilitati alla firma Centralizzata (Cosign) 222

SOC (MALWARE E ATTACCHI BLOCCATI) MEDIA MENSILE

QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014

Attacchi dall'esterno (numeri di allarmi in relazione ai tentativi 946,328
di accesso malevolo proveniente dall'esterno

Malware intercettati in fase di navigazione Internet 167.098
Malware/Virus sulle Postazioni di lavoro (dati rilevati durante le 18.593
scansioni periodiche e “proattive”

STATISTICHE DI LOGIN AL SISTEMA DI AUTENTICAZIONE
SSO (UTENTI AUTENTICATI)

Utenti esterni (Consulenti, aziende, patronati..)

QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014

5.109.760

Dipendenti e consulenti interni

1.385.699

CONTACT CENTER QUANTITA RELATIVE AL Ill BIMESTRE 2014

CHIAMATE ENTRANTI INAIL-Agenda sedi 4.233

CHIAMATE ENTRANTI INAIL-Servizi internet 40.707
CHIAMATE ENTRANTI INAIL-Info su servizi 98.872
CHIAMATE ENTRANTI INAIL-Altre 35.434
Totale chiamate entranti INAIL 179.246




HELP DESK

QUANTITA RELA-

TIVE

AL Il BIMESTRE

2014

TEMPO MEDIO
DI RISOLUZIONE

TEMPO MEDIO
DI ANALISI E INOLTRO

Problemi segnalati dall'utenza interna al’Help Desk Postazioni di Lavoro e Sistema - Service Desk

Problemi segnalati dall'utenza interna al’Help Desk delle procedure Istituzionali - GPA

ENTRO 48 ORE

Incident aperti tramite Service Desk 1.478

Incident risolti da Service Desk 812 3 minuti e 10 secondi

Incident inoltrati da Service Desk a Area PDL II° Livello 382 7 minuti e 03 secondi
Incident inoltrati da Service Desk a Aree Hardware 208 3 minuti e 04 secondi
Incident inoltrati da Service Desk a Aree LAN 29 2 minuti e 40 secondi
Incident inoltrati da Service Desk a Aree Server 47 1 minuti e 17 secondii

Tempi di risoluzione

OLTRE 48 ORE

GPA procedura GRA 1.026 752 (73%) 274 (27%)
GPA procedura GRAI e TERZI 2.620 2189 (84%) 431 (16%)
GPA procedura CARTELLA CLINICA 186 128 (69%) 58 (31%)

DATA CENTER ISTITUZIONALE

Per secondo nell’'ora di Picco (valori medi)

‘ QUANTITA RELATIVE AL lll BIMESTRE 2014

1.764

6.350.036

4 Per ora di Picco (valori medi)
Totali per bimestre

Per secondo nell'ora di Picco (valori medi)

1.889.666.000

456.528

Per ora di Picco (valori medi)

1.643.500.000

O di Franceseo@elasuenne; Francesca Mammolit, AlfredeParadisi

Gli utenti chiedono servizi'pit semplici-e risposte piu rapide, e vogliono
interagire con gli strumenti-comunicativi che usano quotidianamente.
INAIL risponde dando'unanuova dimensione al'suo'digital front end

L'Ufficio Sviluppo persegue l'obiettivo di dare
solidita alle esigenze elaborative dell’lstituto con
un importante impegno di risorse umane e ma-
teriali. Nei molteplici progetti nei quali i colleghi
dell’Ufficio sono impegnati, in stretto raccordo
con le altre funzioni di DCOD, questa solidita
e interpretata e fruita attraverso la “componen-
te di interfaccia utente”, alla quale ¢ affidato il
compito di interagire con l'operatore umano. Nel
tempo (ricordate il client-server?), seguendo le
evoluzioni del mercato, il front end dei servizi si
e spostato sul web, integrandosi con la compo-
nente informativa.

Fino a oggi i progetti di realizzazione dei servi-
zi si sono sviluppati in autonomia, individuando
le soluzioni tecnologiche ottimali disponibili al
momento e portando allo sviluppo di interfacce
utente diversificate tra loro.

Lo sviluppo di questi progetti ha conseguito un
importante risultato: automatizzare la quasi tota-
lita dei processi amministrativi INAIL.

Ora gli utenti chiedono qualcosa in piu. Chie-
dono servizi piu semplici e risposte piu rapide,
attraverso gli strumenti che normalmente utiliz-
zano per comunicare, fare acquisti in rete, in-

teragire con i social network. Chiedono - e si
aspettano - una Pubblica Amministrazione piu
semplice ed efficiente. Per rispondere in modo
adeguato a queste aspettative, il Piano Strategi-
co IT 2014-2016 delinea la strada diretta al pie-
no conseguimento della digital strategy dell’sti-
tuto. In questo ambito, sono stati avviati progetti
di innovazione delle relazioni tra INAIL e il suo
mercato, finalizzati allefficienza dei processi
operativi e all'abbattimento dei costi.

Per il miglioramento della Customer Experience,
il Piano Strategico contempla l'avvio di interventi
mirati a potenziare e standardizzare l'interazione
multicanale degli utenti con I'lstituto, puntando
sul mobile, mediante la semplificazione e I'im-
mediatezza dellaccesso alle informazioni e ai
servizi, anche attraverso la loro adeguata strut-
turazione e una fruizione piu intuitiva. Altri inter-
venti prevedono lattribuzione al Portale INAIL
della funzione di desktop di lavoro, integrato da
funzionalita per il lavoro collaborativo degli uten-
ti dell’lstituto e - a tendere e dove opportuno -
anche ad utenti esterni.

Per tutti questi scopi & stato istituito un Centro
di Competenza sulla User Experience Digitale



che persegue l'attuazione di interventi di riorga-
nizzazione e definizione dei processi operativi
e delle misure di monitoraggio indirizzate a mi-
surare efficacia ed efficienza operativa del volto
digitale INAIL.

Il centro di competenza, al quale € stato attri-
buito il nome Digital WorkForce (abbreviato in
Dwork) ha il coordinamento nell’Ufficio Svilup-
po e utilizza il contributo fondamentale degli
altri Uffici e dei fornitori. Opera nei quattro am-
biti specifici della user experience, architettura
dellinformazione, accessibilita e integrazione
applicativa con il portale. Le attivita di DWork
consistono nel realizzare e assicurare la Digital
Corporate Identity INAIL attraverso:

- la definizione e la divulgazione di standard e
linee guida,

- la definizione dei processi e delle metriche di
riferimento,

- la realizzazione di framework applicativi.
Questi strumenti sono costantemente aggiornati
sulla base di buone pratiche del settore (esem-
pio: W3C); indicazioni operative (esempio: li-
nee guida siti web PA); la legislazione vigente
(esempio: L. 4/2004 e successivi aggiornamen-
ti); lo studio e il confronto continuo con realta
interne ed esterne. Il supporto ai gruppi di svi-
luppo in ambito front end & assicurato median-
te gli strumenti operativi realizzati e l'interazio-
ne con gli SME (Subject Matter Experts), cioe
il personale altamente qualificato che opera in
seno alla Dwork. Un'interazione che e parte del

Lobiettivo
€ ambizioso e potra
essere raggiunto solo

se condiviso dalla
globalita di DCOD
e dei suoi stakeholder

processo di miglioramento continuo degli stru-
menti realizzati. Dwork fornisce il proprio sup-
porto a progetti di ampio respiro come il portale
e la reingegnerizzazione delle applicazioni isti-
tuzionali. Risulta quindi in linea con i principi e
le modalita del Piano Strategico, attuato con gli
strumenti e le risorse sopra delineate, e i risultati
attesi consistono nel rafforzamento della Brand
Identity INAIL, nell’evoluzione del Contact Cen-
ter, nell'integrazione con i canali social e mobile
e in quantaltro possa contribuire a facilitare il
percorso di telematizzazione dei rapporti con
gli utenti, ma anche a rendere piu fluidi: il poten-
ziamento delle soluzioni di Enterprise Search;
la condivisione dei dati e I'abilitazione della in-
teroperabilita con altri enti ed organismi esterni
(anche attraverso la cooperazione applicativa e
gli open data); I'ottimizzazione e la velocizzazio-
ne dei processi e la riduzione dei costi, grazie
alluso di tecnologie come la dematerializzazio-
ne dei documenti, la PEC e la firma digitale.

Il programma di digital front end risulta cosi es-
sere un obiettivo ambizioso all'interno del Pia-
no Strategico. Un obiettivo che potra concreta-
mente realizzarsi solo con I'apporto globale di
DCOD e di tutti i suoi stakeholder, a condizione
di presidiare adeguatamente le diverse dimen-
sioni del progetto: culturale, organizzativa, tec-
nologica e infrastrutturale.

A Primo piano

gualizquantitativo delle fornitukk informatice

=

Lo scorso 15 maggio, presso [Auditorium di
Piazzale Pastore a Roma, DCOD ha organizzato
un evento finalizzato a raccontare e condividere la
propria esperienza — tutt'ora in corso — nellambito
dell implementazione del Vendor Rating IT,
sviluppato sulla base delle metodologie Gartner
e in collaborazione con Consip e Formit Servizi.
Un momento di confronto molto importante, al
quale hanno partecipato Direttori, Responsabi-
i e Referenti degli approvvigionamenti e della
gestione dei contratti IT di INAIL e di altre PA,
insieme ai rappresentanti dei principali Vendor
della DCOD. Lesperienza INAIL sul Vendor Rating
IT € stata in seguito presentata al Forum PA - a
fine maggio -, dal Direttore DCOD nellambito del
convegno “Un nuovo smart public procurement:
opportunita, ostacoli, esperienze innovative”.

Nel panorama della Pubblica Amministrazione
nazionale, il Vendor Rating IT di INAIL rappresenta
un sistema fortemente innovativo di valutazione
della qualita delle forniture informatiche, da
applicare ai contratti di maggior rilievo strategico.
Lo strumento permette unanalisi efficace e ap-
profondita delle prestazioni dei fornitori e, in
particolare, dei partner della Direzione, “osservati”

nt

|

da molteplici punti di vista (performance, admini-
Stration, relationship) per consentire di individuare
le modalita pit idonee per massimizzare il valore
creato dalla collaborazione e migliorare reattivita
e capacita di fornire risposte adeguate al rapido
mutare del contesto di riferimento (esempio: blocco
del turnover, spending review, digitalizzazione dei
servizi, re-ingegnerizzazione dei processi).

Quali obiettivi?

La decisione di implementare il Vendor Rating
IT nasce dalla constatazione che, nel contesto
in cui opera DCOD, i tradizionali strumenti di
contract management (clausole contrattuali, livelli
di servizio, penali, reportistica periodica, customer
satisfaction survey, monitoraggio e sorveglianza
dei contratti di maggior rilievo) non sono sempre
sufficienti per garantire l'alineamento dei fornitori
(in particolare dei Vendor strategici) con gli
obiettivi dellorganizzazione IT e, in definitiva, con
quelli strategici del nostro Istituto. Nella pratica,
accade dirado che gli SLA di performance definiti
contrattualmente presentino criticita di  rilievo
nella rendicontazione periodica. Guardando ai

11



12

documenti formali tutto sembrerebbe andare a
meraviglia, salvo poi registrare nei corridoi il “mood
negativo” dei Capi Progetto INAIL e dei Referenti
del Fornitore. In pratica, gli strumenti finalizzati
alla sola valutazione quantitativa del rispetto dei
vincoli contrattuali e delle prescrizioni dei capitolati
tecnici, non consentono in genere di apprezzare
l'effettivo andamento delle forniture IT.

Come intervenire, quindi? Integrando il punto

di vista oggettivo con valutazioni soggettive

(del RUP, del DEC, dei Capi Progetto) per far

emergere la reale percezione della Direzione in

relazione all’effettivo andamento della fornitura (il

cosiddetto “sentiment”), evidenziare le situazioni

di maggiore criticita per porre le basi di un dialogo

costruttivo con il Fornitore che ne consenta |l

superamento, ma anche dare spazio e conside-
razione alle casistiche di eccellenza, valorizzan-
dole e comunicandole allinterno dellorganizza-
zione IT (altri Fornitori compresi). Il fine & evidente:
innescare, dove possibile, meccanismi Vvirtuosi

di emulazione, che danno vita a percorsi di mi-

glioramento continuo della qualita e della massi-

mizzazione dei risultati conseguiti con le risorse
disponibili.

Il Vendor Rating IT si prefigge, quindi, i seguenti

obiettivi:

« effettuare assessment strutturati ed esaustivi
(oggettivi e soggettivi) sulle forniture T
strategiche e monitorare nel tempo |l relativo
andamento;

o Uutilizzare gli assessment quale base di
discussione tra le parti (DCOD, Vendor
strategici) nellambito dei Comitati di Governo,
ovvero incontri periodici di stato avanzamento
lavori e individuazione di eventuali interventi
correttivi delle criticita riscontrate.

« supportare le scelte strategiche di DCOD
(come strategie di sourcing, valutazioni di
insourcing/outsourcing, variazioni organizza-
tive, revisione dei processi e degli strumenti
a supporto), anche attraverso il ricorso allo
strumento del Vendor Feedback: un questio-
nario specifico che raccoglie, in via confiden-
zZiale, il punto di vista dei Fornitori sullanda-
mento dei contratti e sullefficacia/efficienza dei
processi € dellorganizzazione della Direzione.

C'é di piu: l'esercizio periodico di questo modello

valutativo determina un effetto positivo anche

allinterno della Direzione, ponendo nuovamente
enfasi  sullimportanza  della  misurazione
sistematica dei risultati conseguiti (performance
management), stimolando logiche di migliora-

mento continuo e valorizzando il patrimonio di

conoscenza sulle forniture detenuto dalle persone

INAIL che ci lavorano (e limportanza del loro

ruolo).

Il Vendor Rating IT € dunque anche uno strumento

per rimettersi in discussione e per accrescere le

proprie competenze professionali.

Portafoglio Fornitori e Forniture IT

Attualmente DCOD gestisce un portafoglio di oltre 80 contratti per forniture IT, stipulati con piu di
140 Vendor (inclusi i Fornitori in subappalto), per una spesa media annua superiore ai 200 milioni
di euro. Segmentando il portafoglio contratti attraverso una serie di driver (spesa IT, costi di switch,
livello di criticita delle attivita supportate) € stata individuata una short-list di 10 forniture da sottoporre
a valutazione utilizzando il Vendor Rating IT.
| 10 contratti IT strategici valutati, in relazione al 2013, sono stati aggiudicati a 14 Fornitori (che si
avvalgono di ulteriori 56 Fornitori in subappalto) e corrispondono a oltre il 43% della spesa media
annua per forniture IT della Direzione. Nella tabella sono riepilogati i contratti, valutati per cluster
merceologici omogenei.

Cluster/Contratto

1. LICENZE SOFTWARE

2. SVILUPPO APPLICATIVO

3. ESERCIZIO

4. MANUTENZIONE HW,

ASSISTENZA SISTEMISTICA
E CONDUZIONE

5. RETI LOCALI

6. SERVIZI POSTALI

Ne° Fornitori Distribuzione Ne° Fornitori Valore annuo VAC %
aggiudicatori Fornitori in subappalto quota Cluster vs spesa media
aggiudicatori annua DCOD
F1 22.440 K€
SW2 1 F2 -
SA1 2 F3, F4 15 37.630 K€ 1 6/30/0
SA2 2 F5, F7 3
SA3 4 F1, F3, F5, F6 36
ES1 3 F8, F9, F10, F11 7 17.800 K€ 8 9
!
ES2 4 F1, F3, F5, F6 36
MASC1 4 F1, F5, F6, F12 10 9.500 K€ 4/80/0
MASC2 3 F8, F3, F13 6
RL1 1 F11 - 800 K€ 0/40/0
SP1 1 F14 - 3.800 K€ 1 ,90/0

86.970 K€ 43,50/0
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Alberatura del Modello di Vendor Rating IT

Per ogni fornitura IT da analizzare sono state individuate le caratteristiche tecniche, i livelli di
servizio, gli aspetti amministrativi e i parametri soggettivi di interesse (requisiti), da valutare,
attraverso specifici questionari (le cosiddette Vendor Scorecard) da compilare attraverso interviste
con i rispettivi RUP, DEC e Capi Progetto della DCOD.

Mentre i requisiti di fornitura - che rappresentano I'elemento di maggiore granularita del modello di
valutazione - sono specifici per ciascun contratto in valutazione, I'alberatura multilivello di indicatori
(che & descritta nella figura) su cui tali requisiti vengono riclassificati &, invece, invariante rispetto
al contratto in valutazione.

Macrocategorie 1°Livello Indicatori 2°Livello Requisiti 3°Livello
PERFORMANCE pesi
EIOCR Pianificazione ed esecuzione attivita P1
(Indicatore di qualita RI%LE Conformita prodotti/servizi P2
dei prodotti/
servizi forniti)
30% Rispetto SLA assistenza e manutenzione P3

30% Disponibilita (intervallo apertura, tempi risposta) Pcc-D

Pcc
(Indicatore di qualita KX (ualita | livello Pcc-|
del Contact Center)
0,
SAULR Quaiita I livello Poc-I
ADMINISTRATION
o
PAOZR Rispetto adempimenti contrattuali A1
A
I V R I T 300 (Indicatore di qualita 40% o :
o . ! quat: Bl Qualita servizi supporto gestione contratto A2
(Indice di gestione amministrativa
. della fornitura)
HEele A Ciag) 1) 40% Disponibilita risorse umane/strumentali A3
RELATIONSHIP

o
RSZN Cura del cliente (sogg.) R
R
-
20% (Indicatore di qualita MUl Creazione valore per INAIL (sogg.) R2
dei servizi di assistenza
post-vendita) N
RARLN Innovativita (sogg.) R3 = —

RISK

Da definire

successivamente

Risultati della valutazione di Vendor Rating IT

Di seguito si riassumono, a titolo esemplificativo, i risultati della valutazione di Vendor Rating IT relativa
al secondo semestre 2013, per ciascun cluster merceologico di contratti analizzato. Come si rileva
dal grafico, alcuni contratti della Direzione presentano significative aree di miglioramento in termini di
Performance, di Administration e di Relationship.

INDICATORE DI
PERFORMANCE ADMINISTRATION RELATIONSHIP VENDOR RATING IT

CLUSTER (50. 100%
MERCEOLOGICI/CONTRATTI TARGET
SWi1 18,7% 95,8%
1. LICENSE SOFTWARE SW2 " R 84,1%
SA1 82,4%
2. SVILUPPO APPLICATIVO 9
SA2 93,4%
SA3 73,0%
3. ESERCIZIO
ES1 o 17,9% 92,2%
73,9%
4. MANUTENZIONE HW ES2 ’
ED ASS. SISTEMISTICA N
MASC1 o 16,6% 87,7%
MASC2 18,2% 85,6%
5. RETI LOCALI
RL1 EXX 71,1%
6. SERVIZI POSTALI
SP2 B2l 25,5% 9,4% 57,4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Prossimi passi

Nel corso del 2014 si prevede di:

- portare a regime il processo di valutazione su 15 contratti prioritari della DCOD,;

- aggiornare e migliorare 'analisi e segmentazione del portafoglio Fornitori/ Forniture;

- valutare l'eventuale estensione del Modello anche alla componente Risk (su rischi di natura operativa,
finanziaria, di compliance).
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INAIL

A

- | A FATTURAZA(

Dal 6:giugnoANAIL, come tuttalaiPA; puo accettare soltanto fatture emesse’in

forha elettronica. Eccolcosa significa.

b

Trasparenza, monitoraggio e rendicontazione
della spesa pubblica. In questottica si
inquadra e muove lo strumento della fattura
elettronica nei rapporti economici tra Pubblica
Amministrazione e fornitori, mirando a una reale
e concreta semplificazione delle procedure
amministrative.

INAIL, come i Ministeri, le Agenzie fiscali e gli
altri Enti nazionali di previdenza e assistenza
sociale, ai sensi del Decreto Ministeriale n. 55
del 3 aprile 2013 e a decorrere dal 6 giugno
2014, non pud piu accettare fatture che
non siano trasmesse in forma elettronica e
secondo le modalita previste dagli allegati del
decreto citato. Non solo: trascorsi 3 mesi da
questa data, non potra procedere ad alcun
pagamento, nemmeno parziale, fino a che
non le vengano “recapitate” le relative fatture
elettroniche.

Linvio a INAIL & basato sul Sistema di
Interscambio (Sdl), meccanismo informatico di
supporto al processo di ricezione e successivo
inoltro delle fatture elettroniche (redatte
nel formato previsto) alle amministrazioni

-

destinatarie, nonché alla gestione dei dati in
forma aggregata e dei flussi informativi, in modo
anche di integrarli nei sistemi di monitoraggio
della finanza pubblica.

Il decreto 55/2013 individua I'Agenzia delle
Entrate come gestore dell’Sdl della fatturazione
elettronica e SOGEI come struttura dedicata
ai servizi strumentali e alla sua conduzione
tecnica.

Nel dettaglio: Agenzia delle Entrate coordina
il Sistema di interscambio con il sistema
informatico della fiscalita, ne controlla la
gestione tecnica e gestisce i dati che transitano
attraverso il Sistema di interscambio, mentre
SOGEI cura lo sviluppo, la conduzione e la
manutenzione tecnica e operativa dell’Sdl,
fornendo supporto e assistenza alle Pubbliche
Amministrazioni  destinatarie delle fatture
elettroniche ed eseguendo attivita di studio,
ricerche, elaborazioni e statistiche.

Il flusso di ricezione delle fatture elettroniche
INAIL attraverso il Sistema di Interscambio pud
essere rappresentato cosi:

Operatori
Economici

’Sdl & concepito e strutturato per non assolvere
a compiti relativi allarchiviazione e alla
conservazione delle fatture, attivita che restano
a carico delle Pubbliche Amministrazioni. Le
fatture elettroniche (passive e attive) devono
quindi essere conservate a norma da INAIL,
tra laltro mediante lapposizione della firma
digitale e della marca temporale da parte
del responsabile della conservazione, al fine
di garantire nel tempo la validita legale del
documento informatico.

In INAIL, il percorso di implementazione della
fattura elettronica ha previsto le seguenti fasi:

1. caricamento degli uffici destinatari di
fatture elettroniche nelllambito dell’Indice
delle Pubbliche Amministrazioni (IPA),
comprensivo dei dati tecnici del canale
trasmissivo a cui il Sistema di Interscambio
dovra recapitare le fatture e della data a
partire da cui tale codice ufficio sara attivo;

2. comunicazione, ai fornitori dei contratti
in essere, dei codici uffici presenti in IPA
a cui devono essere indirizzate le fatture
elettroniche;

3. adeguamento dei sistemi  gestionali
dellamministrazione, compresa la verifica
del colloquio tra il canale tecnico di
acquisizione fatture indicato nellindice PA
e il Sistema di Interscambio;

4. integrazione della fattura elettronica nei
sistemi gestionali delllstituto (esempio:
SIMEA, Vigorso, GRAI-Terzi);

STAZIONE APPALTANTE INAIL 1

STAZIONE APPALTANTE INAIL 2
STAZIONE APPALTANTE INAIL 3

STAZIONE APPALTANTE INAIL ...

SISTEMA GESTIONE GESTIONE GESTIONE GESTIONE
vocomentae ARSI CENTRO PROTESI GRAI-TERZI SPORTASS
&PROGETTI
CONTABILITA

5. avvio anticipato dell’utilizzo del Sistema di
Interscambio da parte di DCOD, la quale,
il 29 maggio, ha ricevuto, protocollato e
indirizzato esattamente ai propri sistemi
gestionali la prima fattura elettronica.

Il prossimo passo € in fase di completamento:

la realizzazione del Registro Unico delle

Fatture, nel rispetto dei tempi previsti dall’art.

42 del D.L.66/2014.

PROTOCOLLAZIONE
SMISTAMENTO

Il progetto di fatturazione elettronica
- coordinato da Domenico Barbieri,
ma che ha coinvolto in maniera
significativa oltre allo Sviluppo
anche gli altri uffici della DC

OD, Direzioni Centrali e fornitori -
rappresenta un altro importante
passo nella direzione della
digitalizzazione e trasparenza della
Pubblica Amministrazione a cui
INAIL ha risposto con prontezza ed
efficacia. Non & il punto di arrivo,
ma una tappa fondamentale nel
conseguimento della digital strategy
dellIstituto, con significativi vantaggi
in termini di costi, accuratezza e
tempestivita.

Francesco Colasuonno
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Personalizzare il contatto,
fidelizzandolo

Intervista a Enzo Paesano

Responsabile dell’'Ufficio Gestione Servizi Virtualizzati della DEPOE
(da settembre in DCOD come Responsabile dell’'Ufficiol Relazieni

con i Clienti e servizi allutenza).

L Y

Il nuovo sistema CRM? “Una necessita strutturale, per ripensare
I'organizzazione e le sue componenti secondo le nuove “regole del gioco”

Che feedback aveva INAIL - e di conseguenza
DCOD - da parte dei cittadini/clienti per quanto
riguarda la loro esperienza di utilizzo dei suoi
servizi, sia in generale che nello specifico dei
differenti canali di contatto (sportello, call center,
web)?

La verifica continua della soddisfazione delle
esigenze dellutenza e della sua percezione
dei servizi aziendali, costituisce ormai
da anni un obiettivo costante delle scelte
strategiche dell’lstituto. Il sistema di rilevazione
adottato € articolato in due strumenti distinti e
complementari: l'indagine periodica di customer
satisfaction (in cui i giudizi dellutenza sono
raccolti attraverso un questionario strutturato e
multicanale sulla base delle principali dimensioni
qualitative dei servizi erogati); il sistema di
emoticon, che consente all'utenza di esprimere
in maniera semplice, immediata e continua un
giudizio sul servizio fruito.

| risultati delle rilevazioni periodiche, ai quali
sono state collegate anche quote del salario
accessorio del personale dell’lstituto, hanno

registrato nel corso degli anni un incremento
costante e graduale della soddisfazione, con
un giudizio medio complessivo che va dal 3,32
del 2010 al 3,38 del 2011, al 3,45 del 2012 e al
3,51 nel 2018.

Mentre il sistema degli emoticon...

E diverso e complementare. Con il suo
carattere di estrema dinamicita (la rilevazione &
contestuale all'erogazione del servizio) consente
di intervenire tempestivamente per rimuovere
eventuali cause di criticita o disfunzioni. Oggi,
comunqgue, llstituto si sta dotando di una
serie di “centraline di rilevamento” che, inserite
opportunamente in ogni canale, sono in grado
di registrare dinamicamente la qualita dei servizi
erogati e la customer experience.

Perché risulta necessario avviare un sistema di
Customer Relationship Management?

Durante gli ultimi decenni abbiamo assistito a
un'evoluzione, soprattutto tecnologica, molto

accelerata e, diconseguenza, a uninnalzamento
del livello di aspettativa da parte dei cittadini
nei servizi di cui fruire, in termini sia di velocita
che di qualita complessiva. In un contesto a
cosi forte accelerazione non € piu consentito
rivedere i modelli di servizio con interventi di
“manutenzione ordinaria” sulle organizzazioni,
ma occorrono interventi strutturali profondi che
ripensino l'organizzazione e le sue componenti
secondo le nuove “regole del gioco”. Con
questo spirito INAIL sta riprogettando il proprio
modello di servizio basandolo su nuovi principi
di base.

Quali?

Virtualizzazione, cross-canalita, conoscenza
dellutente, personalizzazione dei servizi,
proattivita dell’azione. La relazione con il cliente
e stata infatti sempre oggetto di particolare
attenzione da parte dell’lstituto in quanto
fondamentale per la conoscenza dell'utente e
dei suoi bisogni, in un'ottica in cui il contatto
con il cliente, da “costo” diventa “valore”. Tale
relazione si sviluppa attraverso una multicanalita
integrata di strumenti di contatto che vanno
dal virtuale, tramite i servizi web, alla posta
elettronica; dalle chat con web collaboration ai
social network; dal contatto telefonico mediante
il Contact Center Multicanale (CCM) a quello

Per i funzionari
aziendali i contenuti di
questo nuovo sistema
di relazione possono
avviare percorsi di

“self empowerment”

fisico con accessi presso le Strutture territoriali
che nel tempo stanno assumendo sempre piu
i connotati di Punti di Consulenza. Tornando
cosi alla domanda precedente, dal punto di
vista della “conoscenza” del cliente, INAIL sta
investendo, come gia segnalato e approfondito
in un precedente articolo, nella realizzazione di
un sistema di CRM integrato che, nella versione
definitiva, consentira una reale e completa
conoscenza dellutente e quindi la possibilita
di personalizzare i servizi erogati secondo le
sue esigenze e le sue preferenze. Il vero valore
aggiunto, pero, sara dato dalla possibilita
di sviluppare e applicare il principio della
proattivita dell’azione aziendale che, proprio
sulla base delle caratteristiche dellutente, e
in grado di anticiparne i bisogni. Un esempio
concreto dellapplicazione di questo principio
e il servizio “INAIL in Linea” attraverso il quale
I'lstituto, tramite gli operatori di CCM, effettua
campagne di outbound nei confronti degli
infortunati fornendo le prime informazioni utili
per usufruire correttamente delle prestazioni.

Come questo sistema potra cambiare non
solo l'esperienza dell’utente, ma anche quella
dell’operatore/funzionario?

In tutte le esperienze applicate di CRM che sono
state analizzate, si € registrata una concreta
e graduale fidelizzazione che, nel caso della
nostra PA, dovrebbe tradursi in una percezione
di maggiore qualita e affidabilita dei servizi. Da
un altro punto di vista, l'applicazione di strategie
di CRM ha spesso attivato percorsi virtuosi che,
migliorando la relazione Ente/Cliente, ha ridotto
la conflittualita consentendo risparmi nei costi
di gestione. Non solo: anche per i funzionari
aziendali i contenuti di questo nuovo sistema
di relazione avviano percorsi positivi di “self
empowerment”, che si basa sul sentirsi parte
di una organizzazione efficiente, moderna,
flessibile.
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In che modo I'implementazione di un progetto
di CRM si inserisce nel pitt ampio contesto della
virtualizzazionedell’attivitae dell’organizzazione
INAIL?

Limplementazione di un progetto di CRM
si traduce in una strategia di comunicazione
dinamica, in grado cioe diadattarsiflessibilmente
alle esigenze del momento selezionando di
volta in volta tempi, modi, target, device e canali
attraverso i quali veicolare le informazioni.

Fino a che livello permette di arrivare, in termini
di personalizzazione del servizio, I'attivazione di
un CRM?

La nostra soluzione di CRM si basa non
solo sulla conoscenza derivata dai contatti

“attivi” dell’'utente (chiamate al Contact Center,
accessi in sede, mail, etc) ma anche sulle
indicazioni rilevabili dalle nostre legacy, nelle
quali possiamo trovare una serie di informazioni
utili per conoscere in dettaglio i nostri clienti
(scelte multicanale, settori di attivita, area
geografica, errori gestionali, ritardi, etc). Tutto cid
contribuisce alla costruzione di servizi sempre
piu mirati e personalizzati sulle loro specifiche
esigenze, consentendo di costruire servizi di
outbound multicanale che, come gia richiamato,
permettono il passaggio da un’ azione reattiva
alla pro-azione.
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In Europa le donne ch
pochissime: de
quello del centro

Il 24 aprile scorso si & svolta una giornata
internazionale chiamata Girls in ICT Day. Il tema
e fintroppo evidente: approfondire e promuovere
la presenza - scarsa - € la potenzialita - altissima
- delle donne nel settore dell’lInformation &
Communication Technology. Madrina o, forse
meglio, nume tutelare dell'iniziativa Neelie Kroes,
vice presidente della Commissione europea,
contraddizione vivente dell'attuale problematica
che porta il nome di “gender gap”. Lei € una
donna ai vertici della Commissione Europea
e nel suo ruolo di Commissario Europeo per
'’AgendaDigitale rappresentaunasortadimosca
bianca, poiché é stata proprio I'UE, rilasciando
il rapporto Women Active in the ICT Sector ad
alzare il velo su un settore a prevalenza, quasi
assoluta, maschile, dove le donne sono poche
e con ancor meno prospettive.

Secondo lo studio (del quale gia abbiamo parlato
Su queste pagine, tre numeri fa) risultano essere
29 su 1000 le donne laureate che giungono a
conseguire un diploma universitario di primo
livello nellICT, contro una quota maschile di
molto superiore: 95 su 1000. Ma c'e di peggio:
solo 4 di queste donne laureate su 1000

) Js__te uh.caso’in'controtendenza:
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lavorano effettivamente nel settore. Risultato: la
forza lavoro “digitale” al femminile non raggiunge
il 30%. Ancora: le donne risultano essere
sottorappresentate nelle posizioni manageriali e
di responsabilita, poiché soltanto il 19,2% degli
addetti del settore ICT avrebbe un capo donna,
percentuale che sale al 45,2% in altri comparti.
In Europa sono poche anche le “imprenditrici
digitali”, 19% contro il 31,3% degli altri settori
professionali. Infine: lo studio si spinge su un
terreno spinoso e calcola il beneficio economico
e finanziario di una ipotetica e digitale parita dei
sessi: se la forza lavoro ICT continentale fosse
equamente divisa tra donne e uomini, il rapporto
della Commissione stima che il PIL europeo
registrerebbe un incremento di circa 9 miliardi
di euro annui.

Tornando al 24 aprile: in quella data Neelie
Kroes ha diffuso un videomessaggio nel quale
pone una domanda che puo apparire bizzarra,
mentre invece contiene in sé una forte carica
provocatoria: “Perché limitarsi a giocare ad
Angry Birds quando lo si pud progettare?”. Si
tratta di una maniera “creativa” per chiamare
le donne “alle armi”, cercando di coinvolgerle
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in quella che & lindustria con la maggiore
e pilu concreta prospettiva di sviluppo in
circolazione: I'lCT, appunto: “Qualunque sia
il lavoro dei tuoi sogni - ha detto Kroes -, le
capacita e conoscenze digitali ti aiuteranno a
raggiungere il tuo obiettivo. Personalmente,
credo che bisognerebbe insegnare il linguaggio
di programmazione in tutte le scuole!”.
Sultema, e per poter informare e sensibilizzare la
donne, sono state promosse dalla Commissione
anche altre iniziative: 'hashtag #GirlsinlCT su
twitter; un canale riservato su youtube dove
poter postare e condividere video che possano
ispirare e stimolare il “lato femminile” dell’ICT;
la pagina Facebook “Every Girl Digital”; il blog
http://forumblog.org/2014/03/women-app-
economy/ dove le sviluppatrici di app possono
raccontare e condividere le loro “digital success
stories”. “Volevamo fornire una piattaforma in cui
le donne potessero raccontare come si SONO
fatte strada nella tecnologia - spiega la Kroes
-. Le storie di successo sono tantissime, percio
condividetele e siate d'esempio per la nuova
generazione!”.

Una di queste storie potrebbe essere, anzi e,

numero di donne impiegate,

pari all’80%

eta media

Da Arsenal.it

italiana: veneta per la precisione e riguarda |l
Centro Regionale per la Ricerca e I'lnnovazione
nella Sanita Digitale. Si chiama arsenal.it € non
€ solo un esempio di eccellenza nellambito
dell'eHealth e del coordinamento delle pratiche
di dematerializzazione in ambito sanitario.
Arsenalit € anche il luogo dellICT dove Il
gender gap non c'e. Per capirlo basta un colpo
d'occhio, cliccando nella pagina del suo sito
web dove sono caricate le foto dello staff. 44
gli specialisti dell'lT in forza al Centro, 36 dei
quali di sesso femminile: '80%. Un record
difficile da eguagliare in ltalia, in Europa e
probabilmente nel mondo. Eta media: 31 anni.
Formazione: laurea in discipline tecnologiche
e scientifiche (in particolare ingegneria nello
specifico della bioingegneria ma non mancano
i titoli in statistica, psicologia, giurisprudenza,
comunicazione). Segni particolari: alcune di
loro sono anche mamme, “caratteristica” che
non gli impedisce di lavorare con continuita
allinnovazione in ambito sanitario e sviluppare
processi di change management nelle aziende
sociosanitarie e ospedaliere del Veneto (23
in totale). Un ICT di altissima qualita, che

P
™

COMPETENZE

lauree in ingegneria/
bioingegneria,

statistica, psicologia,
giurisprudenza,
comunicazione.

36/44

Centro Regionale per la Ricerca e I'lnnovazione nella Sanita Digitale / Veneto

concilia in modo virtuoso tempo di lavoro e
tempo familiare, che produce innovazione.
Un ICT a fortissima e soddisfatta componente
femminile, che rappresenta “un’esperienza
positiva e innovativa — dicono da arsenal.it -
che dimostra come, favorendo un ruolo sempre
piu attivo delle donne nel mondo del lavoro
ed in particolare nellinnovazione tecnologica,
e possibile generare notevoli benefici a favore
della collettivita”.

Fonte
corrierecomunicazioni.it
arsenal.it

percentuale di donne
impiegate nel settore ICT

le donne laureate in
discipline “digitali”

le donne laureate in
discipline “digitali”
che lavorano in ambito ICT

percentuale di donne
che occupano posizioni
manageriali in ambito ICT

percentuale di donne
imprenditrici in ambito ICT

In Europa

29/1000

4/1000
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Come si legge nel Piano Strategico DCOD: I'innovazione IT sara
realizzata nella relazione tra INAIL e il suo mercato, fatto di aziende,
lavoratori, intermediari, attraverso la completa digitalizzazione e
integrazione dei servizi. Uguale: sviluppare il Front- End Digitale. Ne
discutono Laura Manna e Valerio Cosenza

Valerio Cosenza

Valerio Cosenza lavora

in DCOD dal 1996 ed é
Responsabile per Esercizio
ed evoluzione del sistema
di monitoraggio e controllo
dei servizi applicativi,
Esercizio delle applicazioni
per I’Avvocatura, la
Pianificazione, il Bilancio
ed il Controllo.

F coniugato da quasi 26 anni, padre di tre figli. Ha
la passione delle motociclette. Pratica per hobby il
giardinaggio.

In che modo, all’interno del pit ampio piano
strategico IT varato da DCOD), si inserisce la pro-
gettualita legata all’evoluzione del Front End?

Secondo quanto previsto nel piano strategico IT
di DCOD: l'innovazione IT sara realizzata nella
relazione tra INAIL e il suo mercato (aziende,
lavoratori, intermediari), con la completa digita-
lizzazione e integrazione dei servizi (Front End
Digitale), con lo sviluppo della Digital Identity

Laura Manna

Laura Manna lavora in
DCOD dal gennaio 2013
e ricopre il ruolo di Capo
Progetto, nell’Ufficio
Sviluppo Applicativo,

dei progetti riguardanti
la formazione (SGF ed
e-learning), la redazione
della sezione del portale
“Amministrazione
Trasparente” (per quanto

riguarda il front-end) e la procedura Mutui.

Sposata e amante degli animali, ha I’hobby del
giardinaggio e la passione del teatro. Sogno nel cassetto:
viaggiare e girare il mondo.

In che modo, all’'interno del piu ampio piano
strategico IT varato da DCOD, si inserisce la
progettualita legata all’evoluzione del front-end?

Considerando l'attuale diffusione di internet,
il piano strategico dellINAIL per il 2014-2016
prevede di cambiare la modalita di erogare
i propri servizi, passando dalla prevalente
operativita del proprio personale distribuito sul
territorio a una modalita quanto piu possibile

dell’lstituto e con lo sviluppo di canali di comu-
nicazione digitali con gli utenti dei servizi. Non
c’é dubbio che il nostro bacino di clienti, verso
cui eroghiamo i servizi DCOD, sara messo in
condizione di poter percepire gli sforziin essere,
quanto piu il front end sara fruibile, semplice,
intuitivo, disponibile e in grado di soddisfare
le esigenze di chi ne fa uso. La dichiarazio-
ne di intenti, riportata nel piano strategico, fa
riferimento solo al mercato esterno.

E implicita la sua validitd anche per il mercato
interno ossia per i nostri clienti, siano essi am-
ministrativi, professionisti, ecc. Se migliorano i
livelli di servizio interni, con la fornitura di servizi
IT innovativi, in grado di semplificare le attivita
dei colleghi, inevitabilmente migliorano anche i
servizi resi verso la clientela esterna.

In quest’ambito, il progetto Mobile per la rea-
lizzazione di una App per gli Avvocati Inail, ha
'ambizioso obiettivo, di “convincere” questo
bacino di mercato interno, sullesistenza di
benefici lavorativi derivanti dalle tecnologie IT,
sia pure a costo di uno sforzo, per qualcuno, nel
cambiare le proprie abitudini lavorative. In effetti
le tecnologie IT possono introdurre innovazione
diventando la chiave di volta per I'adozione
di una organizzazione digitale se e solo se,
riusciamo a convincere la nostra “clientela” che
quanto proposto, effettivamente consente loro
di trarne benefici nelle attivita di tutti i giorni. La
tecnologia IT non deve essere, a questo punto,
subita quanto piuttosto interpretata come una
opportunita ed una possibilita di semplificare la
propria attivita lavorativa.

Il progetto pilota di realizzazione di una App
per gli avvocati INAIL, in questo contesto, vuole
fornire un ambiente unico dove poter reperire
tutte le informazioni utili per organizzare la
propria giornata lavorativa. In esso confluiscono
le informazioni provenienti da tre sistemi
differenti, offrendo allavvocato il vantaggio
di trovare le informazioni che gli necessitano
in uno strumento che al contempo, sia unico,
fruibile ovunque, semplice e, non ultimo, utile.
Vengono infatti riportati gli appuntamenti
derivanti dall’attivita svolta nella propria struttura

I tempi per realizzare in
pieno il cambiamento non
saranno brevi, ma

un qualsiasi lungo percorso

si comincia sempre
muovendo il primo passo...

Laura Manna

basata sull’erogazione digitale dei servizi.

Il contributo del Settore IT & essenziale per il
raggiungimento di questo obiettivo, infatti nella
pianificazione 2014-2016 & statarecepita questa
esigenza e ci stiamo attivando per realizzare
nuovi canali di comunicazione digitale con gli
utenti dell’istituto, migliorare quelli gia esistenti,
utilizzando un front-end quanto piu possibile
semplice e intuitivo.

Ad esempio il nuovo portale della Formazione
ha come obiettivo di consentire I'erogazione di
corsi e-learning, ora rivolti solo ad una utenza
interna, anche ad una utenza esterna all’lstituto.
Un altro innovativo canale di comunicazione
informativa con i cittadini, aperto sul portale
dell’lstituto, e la sezione “Amministrazione
trasparente” nella quale vengono esposti i dati
riguardanti 'organizzazione ¢ le attivita INAIL nei
contenuti e modalita previsti dal D.lgs. 33/2013.

Come e stato affrontato il suo sviluppo dal punto
di vista delle competenze e dei metodi di analisi
utilizzati?

Lo sviluppo & stato affrontato tenendo conto dei
nuovi standard informatici adottati dall’lstituto,
con particolare attenzione all’'utilizzo di software
open source, avvalendosi anche di competenze
esterne la cui qualita € certificata sul mercato.
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(prelevandoli dalla propria posta elettronica
Outlook), dalle eventuali notifiche di cancelleria
per convocazione in udienze che lo vedono
coinvolto (interrogando la propria casella di PEC)
oltre che gli appuntamenti derivanti dai propti
impegni per le pratiche seguite prelevandoli
dallagenda presente in procedura ISIAWeb.

In questomodo, il professionista pud organizzare
la propria giornata lavorativa tenendo in consi-
derazione le diverse tipologie di impegni in un
unico ambiente, quanto piu fruibile possibile, in
ogni dove.

Come é stato affrontato il suo sviluppo dal punto
di vista delle competenze e dei metodi di analisi
utilizzati?

La realizzazione di una APP per gli avvocati, &
stato un progetto pilota, con I'adozione di una
tecnologia diversa da quella normalmente in
uso per le applicazioni Web. Essa € servita in
INAIL per tracciare le scelte di fondo con le quali
si potra, in futuro, realizzarne altre. Sono state
predisposte infatti delle linee guida di sviluppo
secondo un paradigma allo sviluppo multipiat-
taforma e linee guida grafiche che consentiran-
no all’lstituto di dare dei riferimenti precisi ai Suoi
fornitori per gli sviluppi futuri. E stato necessario,
altresi, il coinvolgimento e il supporto da parte
di tutte le competenze esistenti sulla tecnologia
utilizzata, integrandola con i sistemi esistenti nel
modo meno invasivo possibile e nellottica di
garantire dei livelli di servizio elevati.

Un particolare punto di attenzione ha quindi
dovuto tenere in conto che questa App
(ma anche le future), non provocassero un
decadimento delle prestazioni per chi invece
accede in procedura nella modalita canonica
Web. A tal proposito l'architettura di progetto
¢ stata pensata col duplice scopo di garantire
un alto livello di responsivita dellAPP senza la
necessita di un upgrade a livello sistemistico
dell'infrastruttura ospitante i servizi di back-end.
E stato necessario poi usufruire anche di
competenze specifiche di disegno di interfacce
per applicazioni basate su tecnologia Mobile,

B—

Da quando e stato varato il piano strategico IT
come si sono evolute, e con quali differenze
rispetto al passato, I'organizzazione e la gestione
dei progetti IT?

Lavorando in DCOD da poco piu di un anno,
il mio ingresso nella struttura & praticamente
coinciso con la ristrutturazione che ha coinvolto
la Direzione Centrale Organizzazione Digitale
e con il suo rinnovamento. In pratica ho subito
seqguito la realizzazione dei progetti a me affidati
con i nuovi strumenti messi a disposizione ai
capi-progetto, come lo strumento di governo
Clarity e il processo di gestione dei rilasci in
produzione del software sviluppato Ticket
Deploy.

A quali utenti si rivolgono i tuoi progetti?

Gli utenti su cui impattano i miei progetti sono sia
interniche esterni, ( per esternisiconsideranotutti
quei cittadini che accedono al portale INAIL per
usufruire di formazione on-line o per informarsi

che permettesse al contempo una applicazione
fruibile, semplice ma anche accattivante
e moderna, in linea con gli indirizzi della
Digital WorkForce INAIL. E' stato necessario
predisporre una infrastruttura per la sicurezza
che consentisse il riuso delle componenti gia
esistenti ma comunque orientata all’eventuale
utilizzo di device mobili non aziendali, quanto
piuttosto personali in ottica BYOD (Bring Your
Own Device). In sostanza lo sviluppo di queste
applicazioni ha aperto scenari e problematiche
di sviluppo, fino ad ora non ancora approfondite
o esplorate.

Da quando e stato varato il piano strategico It
come si sono evolute, e con quali differenze
rispetto al passato, I'organizzazione e la gestione
dei progetti IT?

Sicuramente l'approccio e la vision insiti nel
piano strategico IT, prevedono il passaggio da
un approccio direi di tipo molto personale per
il capo progetto, se non addirittura artigianale,
a uno di tipo industriale. Cid consentira, gia nel
breve periodo, di poter usufruire di metodologie
e strumenti standard, ripetibili e, fattore non
secondario, riusabili con benefici nel ritorno sugli
investimenti fatti. Un tale approccio consentira
anche di poter confrontare i nostri prodotti con
altri prodotti similari esistenti in altre PA.

alla Sezione “Amministrazione trasparente”),
ma in entrambi i casi la soddisfazione delle loro
esigenze contribuisce ad un miglioramento
della funzionalita in generale di tutto I'lstituto e
della sua immagine nell'ambito della Pubblica
Amministrazione.

Sarebbe anche auspicabile che ['INAIL
riuscisse ad essere un punto di riferimento
per linnovazione nella PA, determinando
un’innovazione credibile e tangibile.

Quali sono i loro punti di forza?

L'e-learning, attraverso una  gestione
centralizzata ed attraverso la semplificazione
nella ricerca delle informazioni inerenti la
formazione, si prefigge lo scopo di raggiungere
e soddisfare il maggior numero di utenti. In
particolare, per gli utenti interni si propone di
contribuire alla loro crescita professionale,
essenziale per il benessere lavorativo del
personale e per la qualita del lavoro svolto.

Per quantoriguarda il “Progetto Amministrazione
trasparente”, [l'lstituto in questa sezione del
portale INAIL da una struttura alle informazioni
rese pubbliche secondo il D.Igs.33/2013 al
fine di realizzare una efficace consultazione da
parte di tutti i cittadini.
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Questo confronto, da una parte ci costringera
a realizzare prodotti sempre piu “competitivi”
dallaltra ci potrebbe offrire la possibilita di
esportare, in altre realta della PA, le nostre re-
alizzazioni migliori che, se realizzate in ottica di
utilizzo di standard consolidati, possono essere
pilu faciimente adattate ad altri contesti. In
questa ottica, il Piano strategico IT costituisce,
a mio awviso, lo stimolo per ciascuno di noi,
per rivedere il proprio approccio lavorativo in
un’ottica diversa, che, oltre ad ottemperare
alle esigenze dei clienti, tenga conto anche
degli standard IT in essere, eventualmente
utilizzando tool gia consolidati, riducendo fin
dove possibile le customizzazioni, per rendere
confrontabili, tra le Pubbliche Amministrazioni,
le modalita operative ed i risultati conseguiti.
Il personale IT deve allora “convincere” Il
committente dei possibili benefici ottenibili con
questo approccio.

A quali utenti si rivolgono i tuoi progetti?

La parola utenti non mi piace, preferisco usare il
termine clienti. | clienti a cui i progetti che seguo
sono rivolti sono principalmente clienti interni.
Ma cid non comporta che cid che realizzo per |
clienti interni non abbia ripercussioni sui servizi
che [llstituto eroga verso i clienti esterni. Se
miglioriamo infatti i livelli di qualita dei servizi

Non mi piace

la parola “utenti”,
preferisco parlare di
“clienti” che nel caso dei
progetti che seguo sono

soprattutto interni,

ma i risultati non e detto
non si riverberino anche
su quelli esterni

Valerio Cosenza

Quali obiettivi sono previsti a lungo termine?

Innovazione, semplificazione e crescita: noi
abbiamo la possibilita di fare diventare queste
parole realta. Unarealta che cambiera l'opinione
del cittadino sulla P.A. che verra vista non piu
come ostacolo e burocrazia ma risolutrice
di problemi e aiuto nellespletamento di
disposizione di legge. Sicuramente i tempi non
saranno brevi e tutto cid non sara realizzato. . ..
domani!

Il cambiamento ha la necessita di consolidarsi
e di diffondersi in tutte le aree informatiche
coinvolte nell’erogazione dei servizi interni
ed esterni dellINAIL. Naturalmente le prime
innovazioni si attueranno nei nuovi progetti, ma
con il tempo il processo di reingegnerizzazione
coinvolgera tutte le aree uniformando tutti gli
applicativi dell’lstituto.

Un lungo percorso si comincia.... muovendo |l
primo passo.

interni, credo che non possano che beneficiarne
anche i servizi rivolti all’'esterno. L'obiettivo e
quello di permettere, ai nostri colleghi, di poter
lavorare al meglio, semplificandogli se non
evitandogli ove possibile, le attivita di routine.
Dobbiamo purtroppo vincere un convincimen-
to dilagante, specie degli ultimi tempi, che le
applicazioni informatiche INAIL non funzionano,
o rendono comunque difficile smaltire le proprie
pratiche. Sta a noi riuscire a riconquistare la
fiducia dei nostri clienti, convincendoli che le
applicazioni funzionano facendo in modo che
funzionino davvero nel modo piu efficiente
possibile. Se poi riuscissimo pure a convincerli
che la tecnologia pud essere di aiuto, che puod
semplificare le proprie attivita, che & fruibile, che
e direi quasi amica, sempre disponibile, allora
avremo poi benefici anche noi semplificando
quanto facciamo ed ottenendo soddisfazione
dalla soddisfazione dei colleghi.

Quali sono i loro punti di forza?

La Semplificazione con la S maiuscola. Non &
detto pero che ci si riesca sempre ed in questa
ottica c’e tanto da lavorare ancora.

Quali obiettivi sono previsti nel lungo termine?

Specificatamente, per le applicazioni di Mobile,
i seguenti: Abilitazione al BYOD (Bring Your
Own device), fruizione dei servizi su eventuali
dispositivi personali; Accesso in modalita Virtual
Desktop ai servizi di Back End per I'utilizzo di
applicazioni Intranet in mobilita; Integrazione coi
servizi di Unified Communication in fase di pre-
disposizione allinterno dell'infrastruttura INAIL;
Censimento dei servizi applicativi esistenti,
smettendo di ragionare nell'ottica della singola
applicazione, ma usufruendo di funzionalita
gia esistenti e riusabili nellambito dell'intero
parco applicativo INAIL; Innovazione della PA,
cominciando da INAIL, sfruttando le potenzialita
e le opportunita offerte dalle tecnologie IT.
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Le buone pratiche di eGoy, in Italia e in Europa, esistono e sono numerose.
Ma secondo il report Capgemini la soddisfazione degli “users” e ancora

troppo bassa

C’e un’iniziativa, in Italia, che si chiama Premio
eGov. Il prossimo 18 settembre a Riccione de-
cretera i vincitori della sua decima edizione.
Ad organizzarlo e lanciarlo & il portale pione-
ro.it, luogo virtuale aperto al confronto tra tutti
quelli che, professionisti o meno, credono che
innovazione e tecnologia possono davvero mi-
gliorare citta, burocrazia, lavoro, produttivita,
comunicazione e qualsiasi altro ambito della
nostra vita, personale e sociale. Il premio, che
nel 2013 ha raccolto 108 candidature, ha uno
scopo ben preciso, che si riassume cosi: “I'in-
novazione pubblica c’@ ma va assolutamente
condivisa, non solo per mostrarla, ma soprat-
tutto per contagiare il resto della PA”. Questo
per dire e dimostrare che, nonostante tutte le
difficolta, i rallentamenti e i ritardi legati alla di-
gitalizzazione, in ltalia qualcosa si muove. E
non solo in Italia.

Anche in Europa il processo della virtualizza-
zione € avviato e destinato a essere una sorta
di “one way ticket”, un biglietto di sola andata
per il futuro. Un futuro perd che procede, an-
che a livello continentale e comunitario a strap-

pi, e che vede in fase di costante aggiorna-
mento il benchmark sul livello di eGovernment
raggiunto e da raggiungere, “per rispettare
'impegno per la trasformazione digitale dei
servizi delle Pubbliche Amministrazioni di tutte
le nazioni che fanno parte dell’Unione”. Parole
che arrivano dritte dai documenti di Bruxelles
e che chiamano in causa il piu recente docu-
mento rilasciato dall’Europarlamento: lo studio
“Delivering on the European Advantage - How
European governments can and should be-
nefit from innovative public services”, undi-
cesima versione di un report che Capgemini
(uno dei principali fornitori al mondo di consu-
lenza, tecnologia e outsourcing) realizza per
la Commissione Europea, misurando lo stato
di implementazione e utilizzo dei servizi conti-
nentali di eGovernment, nonché monitorando |l
livello di diffusione/adozione dellICT e propo-
nendo una serie di eventuali azioni “correttive”.
Campione: 28.000 cittadini comunitari. Esito in
estrema sintesi: “si preferisce la quantita alla
qualita”. Traduzione: i servizi pubblici sono am-
piamente disponibili online, ma il loro utilizzo e

la loro efficienza sono rallentati da una ridotta
facilita d’accesso, velocita d'uso e dall’assen-
za di trasparenza sui loro processi di delivery.
Provocazione: tutti questi servizi, in virtu della
loro virtualizzazione, “possono essere resi due
volte migliori in meta del tempo e a meta del
costo”.

Lo studio, ponendosi come orizzonte tempora-
le la fine 2015, quando si concludera l'attuale
piano d’'azione Ue per I'eGov, segnala che “Ci
sono molte aree in cui 'Europa deve adattar-
si per raggiungere gli obiettivi stabiliti” e che
la sua analisi si & focalizzata sul benchmark
di quattro elementi base, per i quali sono stati
individuati progressi e carenze sulle quali inter-
venire.

Elemento numero 1: la centralita dell’'utente.
Sotto la lente ¢ finito quello che si definisce I'in-
dicatore di “usabilita” dei vari servizi virtualiz-
zati delle PA. Fattori come la facilita e la veloci-
ta d'uso, abbinati alla qualita dell’assistenza e
delle funzioni di feedback, hanno portato alla
luce una situazione che, in apparenza, € po-

sitiva (il 78% dei siti web delle PA segnala e
promuove queste caratteristiche) ma nella va-
lutazione degli “user” risulta piu problematica:
il 58% di essi si dice infatti soddisfatto.
Elemento numero 2: la trasparenza. Defini-
zione: gli elementi di erogazione dei servizi
nei quali ogni utente necessita di informazioni
cruciali nel rapporto con la PA. Per esempio:
confermare la ricezione di una richiesta o co-
municare lo stato di avanzamento di questa ri-
chiesta. Riscontro: 48%, in gran parte a causa
dell'insufficienza delle informazioni fornite agli
utenti durante I'erogazione di servizi di eGover-
nment. “ll livello di trasparenza € leggermente
superiore per le informazioni istituzionali relati-
ve alle PA e ai dati personali correlati ai servizi.
Tuttavia c'e ancora molta strada da fare se le
PA vogliono disporre di servizi e organizzazioni
totalmente aperte e trasparenti”.

Elemento numero 3: la mobilita transfron-
taliera. Riguarda la necessita di costruire un
contesto di servizio privo di procedure diffi-
coltose nel passaggio da uno Stato membro




all’altro da parte di cittadini e aziende. Il valore
attuale € piuttosto basso: 49%. “Il divario tra la
disponibilita online di servizi interni e interna-
zionali (pari al 30%) & piuttosto ampio: la mag-
gior parte dei Paesi
non considera ancora |
servizi online transfron-
talieri come un inve-
stimento che valga la
pena compiere”.

Elemento numero 4: i
fattori abilitanti. In-
sieme a tutte le solu-
zioni  tecnoinnovative
(nell'ordine: cloud, big
data, mobile, social
media, IPv6, SOA))
sono considerati con-
ditio  sine qua non
per poter sfruttare al
100% tutte le potenzialita dell'ICT, in un’ottica
di totale e trasversale ottimizzazione. “Fare di
pit con meno”, dice lo studio. Il benchmark
in quest’ambito € al 49% e ha preso in con-

Troppo spesso nella PA
maggiore e l'interazione
richiesta dal cittadino,
minore la sua
soddisfazione

siderazione il livello di implementazione di 5
tool: I'Electronic Identification (elD); I'Electronic
Documents (eDocuments); le Authentic Sour-
ces; I'Electronic Safe (eSafe); il Single Sign On
(§SO). La forbice re-
lativa al loro effettivo
ingresso nella pratica
quotidiana della PA
e evidente: si va dal
35% dell'eSafe al 62%
dellelD, cioé la carta
d’identita  elettronica.
“| fattori abilitanti - dice
Capgemini - sono sta-
ti misurati in connes-
sione con l'erogazio-
ne dei servizi. Anche
quello piu diffusamen-
te implementato tra
essi, come elD, é an-
cora lontano dalla completa diffusione”.
Manca un commento di sintesi. Eccolo: “Ora
che sono attivi sempre piu servizi, le PA eu-
ropee dovrebbero pensare a innovare per ra-

zionalizzare la comunicazione con i cittadini in
modo da aumentarne la soddisfazione e col-
mare il gap delle aspettative - ha dichiarato
Maurizio Mondani, Amministratore Delegato dli
Capgemini ltalia - Il settore pubblico potrebbe
innovare ulteriormente modellando elementi
della centralita dell’'utente presi dal settore pri-
vato. Tuttavia questo deve essere bilanciato da
una maggior trasparenza circa I'uso che viene
fatto dei dati dei cittadini, e con una collabora-
zione piu efficace tra i vari enti”. Il riferimento
al settore privato non é casuale, perché dallo
studio emerge che i cittadini europei, abituati
ai servizi dei siti commerciali e alle loro me-
todiche di feedback e assistenza, tendono ad
aspettarsi che la PA segua lo stesso modello:
“Il settore commerciale avvia il design di un
servizio sulle aspettative del cliente. E piu dif-
ficile fare lo stesso con i servizi delle PA, ma é
ugualmente importante”. Un esempio: gli utenti
dimostrano maggiore soddisfazione per i ser-
vizi di home banking (85%) rispetto a quelli
pubblici piu basic (65%).

“Nei servizi delle PA esiste anche una preoc-

cupante relazione inversa tra interazione e sod-
disfazione: maggiore & linterazione richiesta
con I'ufficio pubblico, minore la soddisfazione.
Questo conduce anche a un minor utilizzo dei
relativi servizi. Anche la limitata collaborazio-
ne tra i vari enti pubblici costituisce un osta-
colo all'erogazione trasparente di servizi online
completi, impedendo alle PA e ai cittadini di
godere dei vantaggi della digitalizzazione dei
servizi pubblici”.

fonte
Unione Europea
it.capgemini.com
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Il nostro viaggio nel cambiamento continua. La mappa del nostro
miglioramento si aggiorna di nuove voci, nuovi dati € nuovi passi
avanti all'interno del progetto triennale NEXT.

PROGETTI AVVIATI
PROGETTI CONCLUSI

PROGETTI IN CORSO

PIANIFICAZIONE
E CONTROLLO

<< NEXT"

SISTEMI
INFORMATIVI
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Rocco M. Del Nero lavora in INAIE dal 2&|)0. opo quelle cﬁ

Biella, Campobas: Livorno, attualment

saro. Dottore di ric in informatica giu
matica, specializzato'in diritto ed € nl)

Economia e commercio, e appassioglato i

Per conto del Min‘te 0 delle Finanze ha gestito i rapporti del

Centro Informatico con la concessionaria Sogei per l'informatiz-

zazione dei servizi del Personale e della Ragioneria.

Cosa significa per te costruire e sviluppare
“un’organizzazione digitale”?

Soddisfare le esigenze del cittadino con nuovi
servizipensatiin chiave digitale, senzarincorrere
la trasformazione di processi burocratici
strutturati da adattare alle possibilita concesse
dalluso di tecnologie ICT. Quindi anche
affrontare la complessita esistente progettando
e indirizzando il cambiamento verso la semplifi-
cazione digitalmente sostenuta e orientata, oltre
che attraverso I'apporto di nuove tecnologie.

I cambiamenti che le tecnologie digitali stanno
portando nel mondo in che modo si dovrebbero
riflettere sull’organizzazione dell’Istituto?

[l cambiamento pud essere cavalcato e
indirizzato. Un approccio proattivo richiede ad
ogni livello persone con visione delle trasforma-
zioni in atto e capacita di intravedere le utilita
che ne possono derivare.

Il giusto committment da parte della dirigenza
impegnata nella costante modernizzazione
dell'lstituto  pud consentire di implementa-

re nuovi modelli di e-business quale sfida da
vincere per tutta la comunita INAIL. L’alterna-
tiva rimane la rincorsa affannosa (e costosa)
a adeguare l'esistente ai sempre nuovi vincoli
introdotti dal legislatore e alle nuove direttive
impartite da istituzioni e autorita competenti in
campo digitale.

Che aspettative hai dall’introduzione di processi
basati su tecnologie digitali nell’INAIL?

Sogno un Istituto fatto di professionisti in grado
ad ogni livello di gestire il proprio lavoro al di
fuori di logiche burocratiche stantie, fatte di
processi produttivi tayloristici, che gestiscono
un proprio asset professionale senza i vincoli e
le incrostazioni proprie del classico lavoro im-
piegatizio burocratizzato.

La digitalizzazione dei processi apre incredibili
opportunitadicrescitaprofessionale deilavoratori,
che possono puntare a svolgere le funzioni di
governo, controllo e valutazione tecnica, non
delegabili alle risorse ICT, consentendo all’lsti-
tuto di abbandonare sempre piu le attivita di
produzione a minor valore aggiunto.

Le tecnologie web e mobile possono costituire
I'infrastruttura di supporto della nuova organiz-
zazione, sempre piu delocalizzata e organizzata
“arete e in rete”, senza vincoli di aggregazione
per uffici fisici con specifica competenza territo-
riale, con recuperi di efficacia e di risparmi sui
costi di gestione che potrebbero posizionare
ancor meglio I'lstituto fra le amministrazioni di
eccellenza e farne un benchmark di riferimento.

Ti piacerebbe partecipare a progetti innovativi
per sperimentare nuove tecnologie?

Per la mia storia professionale e cognizione
delle logiche ICT, ritengo che partecipare a spe-
rimentazioni innovative sia il modo migliore per
sviluppare utilmente il proprio ruolo professio-
nale a favore del cambiamento e della propria
missione di servizio al cittadino.

Cosa pensi dei social network in ambito
aziendale?

Possono contribuire al cambiamento se non
trascurati. Credo che vadano ulteriormente spe-
rimentati, anche se la comunita aziendale non
& ancora totalmente pronta a finalizzarne I'uso.
A breve, con le opportune sperimentazioni e
il turn over di parte del personale, avremo le
condizioni per cogliere meglio le opportunita
d’integrazione e semplificazione offerte dai
social network a tutte le organizzazioni evolute.
Sperimentare I'utilizzo degli strumenti social
significa anche prepararsi a incontrare I'utenza
che I'lstituto dovra servire nei prossimi anni,

man mano che i cosi detti “nativi digitali” diven-
teranno la stragrande maggioranza della nostra
utenza e buona parte delle nostre risorse umane.
Cio consentira I'impiego di metodi comunicativi
a basso tasso di formalita e alto potere di fluidifi-
cazione dei rapporti e integrazione dei soggetti
verso gli obiettivi di produzione.

In termini generali, qual & la tua opinione
riguardo l'attivita svolta da Dcod?

DCSIT, come organizzazione di servizio, ha
sempre operato molto e comunicato poco! Per
di pit dando poca visibilita al territorio circa
I'organizzazione interna e le professionalita dei
colleghi impegnati nella rivoluzione silenziosa
dell'informatizzazione dei processi di servizio.

Di DCSIT prima e DCOD ora, apprezzo molto
| risultati prodotti e ho la fondata sensazione
che al momento del bisogno sia a disposizione
e sappia essere efficace. Utilizzando per il mio
lavoro le procedure della piattaforma software
di produzione, percepisco gli sforzi fatti e la
capacita di rendere disponibili le innovazioni
tecniche e le opportunita recate dall'evoluzione
del Codice del’amministrazione digitale (CAD).

Come pensi che l'utenza esterna giudichi i
nostri servizi?

Negli anni l'lstituto ha sempre cercato di avere
I'adesione volontaria dell'utenza all'utilizzo dei
programmi messi a loro disposizione ottenendo
un buon riscontro. L’'aumento dei servizi on-line
offerti ha consentito anche di avere la recente
obbligatorieta dell’'utilizzo degli stessi senza che
si siano prodotti disservizi o insoddisfazione
dell'utenza che sembra pronta a fruire di ulteriori
servizi accessibili direttamente on-line.

Quali sono le aree di miglioramento su cui
intervenire nel breve periodo? Quali i problemi
piu urgenti da affrontare?

Sensibile & il ritardo nel miglioramento dell’er-
gonomia delle interfacce di molti programmi
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che potrebbe portare anche a problemati-
che di prevenzione nel campo della salute e
sicurezza sui luoghi di lavoro. Gli aspetti non
friendly delle interfacce, tipici della prima fase
di rilascio in produzione del sw, dovrebbero
essere rapidamente corrette nellambito delle
successive manutenzioni correttive, adeguative
0 evolutive.

Altro problema, rilevante per un’organizzazio-
ne che punta sempre piu sulla digitalizzazione
dei servizi, & rappresentato dalla formazione
del personale impegnato nell'utilizzo delle
procedure di produzione informatizzate. Biso-
gnerebbe aumentare le risorse per creare una
condivisa coscienza e accettazione, fondata
Su un’ampia visione d’insieme delle funzioni
rilasciate e delle logiche sottese al miglioramen-
to del sw.

Meriterebbero maggior considerazione anche
I'utilizzo su larga scala della firma digitale e della
Pec, I'integrazione delle procedure di protocollo,
'aumentare i servizi forniti on-line con accesso
mediante la carta d’identita elettronica (CIE) o
carta nazionale dei servizi (CNS).

Quali sono i suoi punti di forza?

Il principale punto di forza che consente di
gestire il patrimonio informativo dell’lstituto &
il personale, al quale non bisognera lesinare
formazione, aggiornamento  costante e
motivazione.

Altro punto di forza € la consapevolezza che
in materia di digitalizzazione le amministrazioni
hanno imboccato una strada che non consente
ripensamenti o alternative e che ['lstituto si &
ben posizionato. Dcod potra impegnarsi ancora
aiutando le altre strutture a progettare il conse-
guimento della missione dell'lstituto in maniera
digitaimente efficiente, efficace, economica e
trasparente.

Come dovrebbe essere, secondo te, la DCOD
ideale in termini di servizi offerti, organizza-
zione e comunicazione?

Apprezzabile il passaggio (quantomeno ter-
minologico) da DCSIT a DCOD, che sembra
alludere e far sperare in una trasformazione da
struttura di servizio allinformatizzazione dell’e-
sistente a attore della possibile trasformazione
dell’lstituto in punto di riferimento dell’ammini-
strare digitale. Collaborando strettamente con
gli altri centri di organizzazione dell'lstituto,
DCOD potra portare all'interno del dibattito e del
confronto organizzativo il punto di vista dell’'e-
sperto d'impiego di tecnologie ICT e la visione
delle opportunita offerte dal digitale.

Per riuscire nellimpresa, ed evitare ogni
possibile rischio di autoreferenzialita, DCOD
potra migliorare la comunicazione volta a dare
visibilita alle proprie attivita e ricevere dall’ester-
no input informali utili per comprendere meglio
il contesto attuale, le problematiche del territorio
e i punti di vista dei propri utenti.

/nAII around the world =

Iniziamo da questo numero di DCOD MAG una nuova rubrica. Un viaggio intorno alla'fealta globale
della digitalizzazione, dell’eGov e di tutto quello che sta trasformandoe,-semplificando

enti e infrastrutture private. .

- efficiente, nel mondo, il rapporto di cittadini e imprese con istituzioni, Pubblica Ammi

La nazione pit digitale del mondo? Piccola e giovanissima, ma proiettata
nel futuro gia da almeno un decennio. Benvenuti a Tallin.

L'Estonia & una repubblica parlamentare baltica
giovanissima. Sta per compiere i suoi primi 25
di eta, in virtu dellindipendenza dichiarata il 20
agosto 1991 e della successiva entrata al’Onu,
datata 17 settembre dello stesso anno. E abitata
da un numero di cittadini che, in altre parti del
mondo, non basterebbero a riempire una citta: 1
milione e 300 mila persone. Dal 1° maggio 2004
fa parte dell’Unione Europea e se ne parliamo
e perché - certamente anche in virtu delle sue
piccole dimensioni e della sua “giovinezza”
- rappresenta un caso quasi unico al mondo
nellambito della virtualizzazione, dellegovern-
ment e di tutto quel che ruota attorno allidea di
digitalizzare la vita per semplificarla.

Un esempio su tutti: un anno dopo il suo ingresso
nel’lUE, a Tallin (la capitale) e dintorni le elezioni
comunali hanno espresso una caratteristica
rivoluzionaria in tutto il resto del mondo: era
possibile utilizzare I'e-voting. Scelta ribadita nel
2007 in occasione delle consultazioni politiche,
definita, sperimentata e certificata con una tale
precisione che allultima chiamata alle urne
(anno 2011) il 25% dei cittadini ha scelto il voto
virtuale. Qualche altra caratteristica & sufficiente
per definire il panorama digitale estone: il 95%

della popolazione paga le tasse on ling; il 77%
della popolazione tra i 16 e i 74 anni naviga
quotidianamente e senza problemi in rete; il
62% ha compilato a video, da casa, il questio-
nario dellultimo censimento (2012); dall'ormai
“preistorico” 1997, grazie al progetto Tiigrintpe,
tutte le scuole sono cablate/connesse e con
loro citta e villaggi rurali, per un totale di 1.100
hotspot gratuiti; ogni 100 abitanti risultano attivi
139 contratti telefonici.

Il rapporto con le istituzioni e con qualsiasi
fornitore di servizi, dalla banca ai trasporti, &
ormai quasi del tutto virtuale e al compimento
dei 15 anni, ogni cittadino estone riceve una
card elettronica, una sorta di “carta nazionale
dei servizi”, che permette di interagire con treni,
bus, ospedali, fisco e quant’altro con la massima
rapidita e autonomia.

Una nazione, quindi, che perlomeno dovrebbe
modificare il proprio nome, da Estonia a
E-Stonia e in cui, mentre dalle nostre parti se
ne discute faticosamente, quasi la meta della
popolazione é gia dotata di carta d’identita
digitale, con in corso una discussione sul
poterla/doverla 0 meno concedere “di regola”
anche a tutti i residenti di origine straniera.
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Altre virtu digitali di Tallin? Eccone tre. |l
Portale del Paziente permette di accedere
ai risultati degli esami medici € un sistema
di e-prescription consente, terminata la
dose di medicinale prescritto, di ordinare e
ritirare il farmaco direttamente in farmacia.
Grazie al sistema E-police, ogni auto in
servizio € connessa in tempo reale con una
serie di database che permettono non solo |l
banale controllo della patente, ma anche di
accedere al Registro delle armi, delle auto,
dei fondi assicurativi € della popolazione, etc.
Non solo: la polizia estone dispone di sistemi
di geo-localizzazione per avere il controllo
esatto della posizione di ogni auto e delle
chiamate di emergenza via telefono cellulare.
La Pubblica Amministrazione € accessibile
da un unico portale, modellato sul one-stop
shop e cda cui si accede a tutti i servizi isti-
tuzionali per cittadini, imprese e dipendenti.
“La chiave del successo della nostra digitaliz-
zazione - spiegano fonti governative - risiede
in un modello collaborativo, che ha dato vita
a diverse partnership pubblico/private con il

» ,_{*

’Estonia e dotata

di uno dei sistemi
operativi piu
avanzati al mondo
per quanto riguarda
la firma elettronica

contributo di organizzazioni non governative.
Come Look@world Project, promosso nel 2001
da nove aziende del settore ICT per migliorare
la vita dei cittadini estoni e aumentare la compe-
titivita nazionale attraverso I'utilizzo di internet”.
Secondo gli esperti il valore dellesperienza
estone si riassume cosi: “ll consolidamento
della societa digitale estone e stato possibile
soprattutto grazie alle sue infrastrutture tecniche
e legali. Invece di sviluppare un singolo e onni-
comprensivo sistema centrale, Tallin ha creato
un sistema aperto e decentralizzato che collega
diversi servizi e database”. Una scelta strategica
vincente: “La flessibilita garantita da questo tipo
di impostazione ha reso possibile lo sviluppo e
'aggiunta di nuove componenti in una societa
digitale in costante evoluzione nel corso degli
anni”. |l tutto basato su due pilastri: il sistema
di connettivita e cooperazione (che interfaccia
I database dei diversi servizi on line pubblici e
privati) e la firma digitale. In relazione a quest’ul-
tima, I'Estonia dispone di un modello operativo
tra i piu avanzati al mondo, concretizzato non
solo nella carta di identita elettronica, ma anche
nella sua declinazione mobile, per la quale non
serve nessun tipo di lettore.

Fonte
e-estonia.com

A Lopinione

I'opinione di Sandro Frigerio,
giornalista specializzato nel settore ICT

] tratto da datamanager.it

Facciamo un piccolo flashback. Siamo nella
primavera del 2009. Che faremmo se qualcuno
ci venisse a dire che cinque anni dopo: 1)
le vendite di pc non saranno aumentate e
saranno eguagliate e infine superate da un
aggeggio, ancora da venire (I'iPad € del 2010)
chiamato tablet; 2) si venderanno un miliardo
di smartphone, ma 3) lallora numero uno
Nokia non sara nemmeno tra i primi cinque
fornitori, anzi 4) finira nelle mani di Microsoft; 5)
quattro quinti di questi smartphone utilizzeran-
No un sistema conosciuto da pochi smanettoni
chiamato Android; 6) BlackBerry perdera nove
volte il suo valore e sara a rischio estinzione,
7) il principale fornitore di pc non sara né HP,
né Dell, né Acer ma la cinese Lenovo; che 8)
IBM non sara piu in cima alle vendite dei server
perché nel frattempo ha venduto quelli a base
Intel sempre a Lenovo? Con ogni probabilita,
cercheremmo il numero del neurodeliri.

Eppure, questa € la velocita con cui nel bene e
nel male si muove il settore ICT, dove non solo
limpensabile diviene realta, ma il cambiamento
avanza a un ritmo che rende difficile l'orienta-
mento. || Mobile World Congress si € aperto
a Barcellona con Mark Zuckerberg che si e
comprato per 19 miliardi di dollari un'azienda
che ne fattura mezzo (in buona compagnia:
Facebook vale 170 miliardi e ne fattura 2 e
mezzo) e ha parlato di far volare stuoli di droni
per coprire con servizi Internet il mondo. Lidea
non & del tutto nuova: quindici anni fa - quando
ancora non cerano i droni civili - Bill Gates
pensava a una rete di satelliti a bassa quota.
Sempre i MWC 2014 si & chiuso con Ginni

Rometty, a capo di un’IBM che magari non parla
molto, ma continua a fare acquisizioni rivolte a
mobile e big data. Perché ormai é chiaro che
le nuove frontiere sono l'interazione personale,
che vuol dire consumerizzazione e quindi
interazione, soprattutto mobile, per miliardi di
utenti. Succede cosi che tra rapporti governativi
che rischiano di apparire semplicemente inutili e
piani di investimento che restano al palo, l'intero
settore sta cercando nuovi equilibri anche se -
come succede nelle guerre - non e vero che
alla fine sopravvivono sempre i migliori.

A Bruxelles, sta tramontando la gestione di
Neelie Kroes, che molto ha messo al fuoco e
poco ha portato in tavola, se non tariffe al ribasso
ma con un settore in affanno. In ltalia, si torna a
rimescolare le carte e il nuovo governo sembra
piu preoccupato dei tetti delle scuole che di
quel che ci sta sotto. Gartner intanto avverte:
delle prime 100 aziende della graduatoria di
Fortune, un terzo incorreranno entro il 2017 in
una “crisi d'informazione”. Non per mancanza
di tecnologia, ma per carenza di una strategia
su come utlizzarla. E avverte: non basta
mantenere linformazione, occorre gestirla.
Se l'umanita rischia di morire soffocata dai
propri rifiuti, le aziende sono alle prese con un
problema che & di management. La tecnologia
ci ha messo nelle condizioni di raccogliere
enormi quantita di informazioni. Social networks
e business analytics promettono (o minacciano)
di scaricare una quantita di informazioni
nemmeno pensabili in precedenza e di metterle
in fila. Ma il rischio & che la quantita prenda il
sopravvento sulla qualita. Lintelligence Usa, che



poteva contare su grandi quantita di dati, nel
1978 indicava I'lran come un paese meno a
rischio dell'ltalia afflitta dalle Brigate Rosse,

prendere come parametri dominanti i numeri
dei “like” di Facebook o dei minuti scaricati
da Netflix. Servono nuove competenze e

nel prossimo numero

perché considerava quello dello Shah, Reza anche un NuUovo umanesimo.
Pahlavi, un regime amico: nel 1979, il rientro
di Khomeini dalla Francia avrebbe acceso
le polveri della rivoluzione. Per le aziende,
cosi come per le politiche pubbliche, la
sfida non & solo quella di reti piu veloci o di
quantita sempre pit grandi di dati. E quella
di definire priorita e indirizzi nelle scelte e nei
rischi, basati sul contributo di valore e possi-
bilmente senza trascurare ma anche senza

Protezione dati: la necessita e il
valore della conformita aziendale a
normative e misure di sicurezza

Intranet, facebook e... la nuova
social vision DCOD

Workplace e reti WAN:
prospettive e sperimentazioni

Smart Working: case histories
italiani e esteri

Opinioni

. _AJ -

Intervista doppia

Volete proporre un argomento, suggerire approfondimenti, condividere le
vostre opinioni?
Scrivete a nextdcsit@inail.it. Partecipare al cambiamento & anche questo.




INQUIL




	Pulsante 22: 
	Pulsante 42: 
	Pagina 2: Off
	Pagina 41: Off
	Pagina 72: Off
	Pagina 83: Off
	Pagina 94: Off
	Pagina 105: Off
	Pagina 126: Off
	Pagina 137: Off
	Pagina 148: Off
	Pagina 159: Off
	Pagina 1610: Off
	Pagina 1711: Off
	Pagina 1812: Off
	Pagina 1913: Off
	Pagina 2114: Off

	Pulsante 43: 
	Pagina 2: Off
	Pagina 91: Off
	Pagina 102: Off
	Pagina 163: Off
	Pagina 194: Off

	Pulsante 44: 
	Pagina 3: Off
	Pagina 51: Off
	Pagina 62: Off
	Pagina 113: Off
	Pagina 204: Off

	Pulsante 41: 
	Pagina 3: Off
	Pagina 41: Off
	Pagina 52: Off
	Pagina 63: Off
	Pagina 74: Off
	Pagina 85: Off
	Pagina 116: Off
	Pagina 127: Off
	Pagina 138: Off
	Pagina 149: Off
	Pagina 1510: Off
	Pagina 1711: Off
	Pagina 1812: Off
	Pagina 2013: Off
	Pagina 2114: Off

	Pulsante 48: 
	Pulsante 49: 
	Pulsante 51: 


