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PREMESSA E SCOPO DEL LAVORO

I1 lavoro di tesi in esame deriva dalla volonta di applicare le metodologie di progettazione
analizzate in un caso di studio reale.

Nasce, dunque, come possibilita di progettare un Sistema Informativo Aziendale per la
Cooperativa Sociale Stranaidea S.C.S., situata in Torino.

Sotto la supervisione del Professore Fulvio Corno ho potuto sperimentare la progettazione
concettuale del Sistema Informativo Aziendale piu appropriato, oltre a scelte tecniche ad
esso associate.

Tale lavoro in questione si aggancia ad una revisione in moduli dei servizi di Stranaidea
avvenuta da una precedente consulenza della Cooperativa con il Dipartimento di
Ingegneria Gestionale e della Produzione (DIGEP) del Politecnico di Torino, in cui si era
effettuata tale revisione in moduli dei servizi della Cooperativa con la conseguente
definizione di una nuova struttura organizzativa per il livello operativo.

I1 lavoro di tesi sara improntato sul continuo di questa trasformazione organizzativa e

aziendale.



Indice

CAPITOLO 1 — Presentazione del problema e del contesto: innovazione digitale per le

COOPLTALIVE SOCIALL ...evvieevieiieiieiesie et ere et et e eestesereesbeeteestaesseesssesssaasseesseesseesssssssesssesssensenns 2
1.1 Contesto del TEIZo SELOTE .......erueruieiiriieieiietieierte ettt ettt ettt sbe et seeseeenee s 3
L.1.1 DTINIZIONI. c.ceeeeiiteie ettt ettt ettt e ettt et e be e s bt e sateeateenteeaeens 3
1.1.2 Riforma del Terzo SettOTe ........cocueruirirririieiesee ettt 4
1.1.3 Contesto normativo: gli organi di controllo e rendicontazione.............cccceeeeveereenneenee. 5

1.2 INNOVAZIONE SOCIALE ....eoutiiiiiiiieie ettt et ettt et btesbtesaeeeteeaeens 6

1.2.1 Imprenditoria sociale: nuovi modelli di welfare e problematiche della trasformazione

QIZILALC ... veetieiiecee ettt ettt et e ettt et e st e e b e et e et e e teeetaeesbeanbeenseensaessaestaeerbeenaeenreens 6
CAPITOLO 2 — Analisi di fattibilita nel caso di studio: Cooperativa Sociale Stranaidea............ 8
2.1 Presentazione del caso di studio: Stranaidea S.C.S.......cccceviiriiiiiiiiieieeeeee e 8
2.2 Analisi di fattibilita per il caso di StUAIO ......eeveiriiiiiiiiieiee e 9
2.2.1 Lean Model Canvas..........coeeerierieierieeeese ettt ettt e eeseeeneesaeeneenens 11

2.3 Analisi degli StakehoIlders..........c.eiruiiiiiiiiii e 13
2.3.1 Matrice per 1’ Analisi degli Stakeholders...........c.cocuveiiieiieniiniiiiiiieee e 14
2.3.2 Stakeholder Radar DiG@Eam ...............ccoueveeecueecrieeiieeiiesiesieseeeaesseesseesseesseessneseneenns 15
2.3.3 Stakeholder Venn DiGQram ..............ccuecvevceeecuiecrieciieciiesiesiesee e sseesseesseessaesssessnenens 21

2.4 Analisi del Problema............coouiiiiiiiiiiiieiie ettt 22
241 PFODICI THEE ...ttt sttt st ettt e et 22
CAPITOLO 3 — Metodologia proposta per risolvere le problematiche ..........c...cceevvevvervennnnnnn. 25
3.1 Sistemi Informativi AZiendali.........ccceeieriiiiiiiiiieieee e 25
3.1.1 Analisi del modello funzionale..............cccceeriiiiiniiiiiiiieeeee e 27
3.1.2 Identificazione dei requisiti di SIStEMA.......ccverververreeireeieerieesreere e ereereeseeseeesenas 29
3.1.3 Identificazione dei requisiti di sistema nel caso di Cooperative Sociali .................... 32

3.2 Metodologia da seguire per la progettazione di sistemi informativi...........ccoecvereeenneennen. 34
3.2.2 Studio della progettazione di un sistema informativo ..........c.ccecevereenenerncncneennenn. 35
3.2.3 NECAfINAING.....eciiiiiiiie ettt s r e et e et eesteestaessbessbessbeesseesnenenas 36
3.2.4 Modellizzazione tramite diagrammi UML..........ccccoceviniinininiininiieeneeneeeeenne 38
3.2.5 Modellazione concettuale- diagramma delle classi UML ..........ccoccoceevininiiincnennene 39
3.2.6 Modellazione di processo- diagramma delle attivitda UML...........ccccveevierienivennnenen. 41
3.2.7 Modellazione delle interazioni- casi d’uso UML..........ccccoiiiiiiiiinieiceeeeeeeee 44
3.2.8 ANALIST A1 WIFEIFAME ..ec.veeeeeeeieeieeieeieeeesee sttt ettt sttt seenseeneees 47

3.3 Analisi dei COSti- @ffort eSHMALION .........cueevveevveeciieciiecreere ettt saeereereesreesaaeseae e 48
3.3.1 USE CaSE POINLS ..ottt ettt et et se e nee e 48
CAPITOLO 4 — Analisi funzionale del Sistema Informativo per il caso di studio..................... 51

4.1 Applicazione del needfinding..........cceevvieviierierienieee e 52



4.2 DoCUMENTO Al VESION......coooviiiiiiiiiiiii 52

4.3 Diagrammi UML- Unified Modeling Language .................cccocvuereuveveesveseesivesnenvennenens 54
4.3.1 Modellazione concettuale: diagramma delle classi........ccoocvereeerieerieeneerieeneesveeeneen 55
4.3.2 Modellazione di processo- diagrammi delle attivita ...........ccocevveriieieeniennienieeee 58
4.3.2 Modellazione delle interazioni- diagramma dei casi d US0.....c..cccecueeveeereeneereennenne 62

4.4 Studio del WITETTAIMIE ......coviiieiieiieiieiet ettt ettt st eaee e 66

CAPITOLO 5 — Valutazione dei costi € prospettive di SVIIUPPO .....cecvveecviieiciieeiiiecieeeeeeeieeas 70

5.1 Valutazione dei costi del modello- effort estimation................cccccevveevvenoeniinsoenseeneennen, 70
5.1.1 Tecnica dell’ Use Case Points applicata al caso di studio .........ccceeeeevvecriecreereenennnen. 70

5.2 Validazione dell’idea progettuale...........cevcveecvieeriesiieriieriesieeieesieesieesaesenesveeseesseesseessnes 79
5.2.1 Adozione di strumenti di Business Intelligence ..............cccoccovvevviivieioensceeseeneanen. 80

CAPITOLO 6 - CONCLUSIONTI ..ottt ettt ettt ees 83
APPENDICE A- DIAGRAMMI DELLE ATTIVITA .....coiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 85
APPENDICE B - WIREFRAME DEL SERVIZIO ANALIZZATO.....ccoccoeviiieeeeeeeeeeen, 99

B.1 ANALIST DEL CASO ...ttt ettt ettt ae st se s ensesseessessessnensens 99

B.2 DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO.......cccoeoiiiiieeneeeeeeeeeeeee 105

B.3 EROGAZIONE SERVIZIO ..ottt 110

B4 VALIDAZIONE ..ottt ettt ettt et sttt ssaebasseessenseesaensesseensansas 113

INDICE DELLE FIGURE .....cooiiiiiiieee ettt s 116
INDICE DELLE TABELLE ......cuoiiiiee ettt 117
BIBLIOGRAFTA.......ooieeeeeete ettt ettt ettt ettt e st essesseensesseesaensesseensesseansanses 118
SITOGRAFTA ...ttt sttt ettt et e s e st e s e ssaessessesssensenseesaensenseensenns 119

RINGRAZIAMENTT ...ttt ettt ettt sttt et st sre e 121



CAPITOLO 1 — Presentazione del problema ¢ del
contesto: innovazione digitale per le Cooperative

Sociali

L’innovazione digitale erompe nel solco tra il Ventesimo e il Ventunesimo secolo e
rivoluziona ogni campo dell’esistenza quotidiana, gettando la base a cambiamenti
tecnologici, organizzativi, culturali e sociali.

Inoltre, la vertiginosa crescita dell’Internet delle cose (Internet of Things) ha posto
all’attenzione 1’enorme quantitativo di dati informatici, i Big Data, cosi grandi, veloci e
complessi, difficili o impossibili da elaborare con i metodi tradizionali, destinati a
incidere notevolmente sul modo di fare business.!

Pertanto, lo scopo delle aziende ¢ quello di rimodulare il modo di ricavare, gestire e
analizzare informazioni, al fine di sfruttarle in ogni settore di mercato, di prendere
decisioni aziendali piu consapevoli, di erogare nuovi beni e servizi volti al miglioramento
della vita degli utenti.

Cambia il processo di raccolta e gestione dei dati, si evolvono le tecnologie a supporto
del ciclo di vita del dato e si sviluppano nuove competenze per la valorizzazione del dato:
dalla personalizzazione della comunicazione con il cliente all’efficientamento dei
processi produttivi, passando per la gestione dei flussi e delle emergenze.?

Si tratta, quindi, di un passaggio da aziende tradizionali ad aziende data-driven company,
le quali considerano la gestione dei dati come il fondamento del business.

Essere data-driven significa farsi guidare dai numeri, avere un approccio basato sui dati,
per prendere decisioni informate, basate su fatti oggettivi € non su sensazioni personali.
La trasformazione in data-driven company non pud dunque avvenire con la sola
tecnologia, ma con un percorso di cambiamento manageriale in grado di portare la cultura
del dato a tutti i livelli aziendali.?

Bisogna porre maggiore attenzione alle previsioni future, anticipare le tendenze, prendere
decisioni aziendali basate sulle prove concrete offerte dai Big data. Non serve rivolgere

solo I’attenzione al passato, all’analisi metriche e KPI basate su serie storiche, alla

! https://www.sas.com/it_it/insights/big-data/what-is-big-data.html

2 https://blog.osservatori.net/it_it/big-data-cosa-sono

3 https://www.digital4.biz/marketing/big-data-e-analytics/sei-regole-d-oro-per-un-data-driven marketing-
di-successo/


https://www.sas.com/it_it/insights/big-data/what-is-big-data.html
https://blog.osservatori.net/it_it/big-data-cosa-sono
https://www.digital4.biz/marketing/big-data-e-analytics/sei-regole-d-oro-per-un-data-driven%20marketing-di-successo/
https://www.digital4.biz/marketing/big-data-e-analytics/sei-regole-d-oro-per-un-data-driven%20marketing-di-successo/

generazione di statistiche e report a consuntivo per effettuare analisi dei dati sui
comportamenti degli utenti o per individuare problemi tecnici o eventi critici.

Dati certi e sicuri conducono a decisioni affidabili per ’azienda, la quale necessita di un
appropriato sistema informativo alla base, in grado di garantire la data quality, fornire la
governance, 'archiviazione e preparare i dati per l'analisi (data preparation) e costituire

un legittimo supporto durante le operazioni decisionali.

1.1 Contesto del Terzo Settore

1.1.1 Definizioni

Per Terzo settore si intende il complesso degli enti privati costituiti per il perseguimento, senza
scopo di lucro, di finalita civiche, solidaristiche e di utilita sociale e che, in attuazione del principio
di sussidiarieta e in coerenza con i rispettivi statuti o atti costitutivi, promuovono e realizzano
attivita di interesse generale mediante forme di azione volontaria e gratuita o di mutualita o di

produzione e scambio di beni e servizi. 4

La definizione sopracitata prevista nella legge delega 106 del 6 Giugno 2016, art. 1,
comma 1, ¢ stata integrata dall’articolo 4 del D.Lgs n. 177 del 3 Luglio 2017, modificato
dal D.Lgs correttivo 105 del 2018:

Sono enti del Terzo settore le organizzazioni di volontariato, le associazioni di promozione
sociale, gli enti filantropici, le imprese sociali, incluse le cooperative sociali, le reti associative,
le societa di mutuo soccorso, le associazioni, riconosciute o non riconosciute, le fondazioni e gli
altri enti di carattere privato diversi dalle societa costituiti per il perseguimento, senza scopo di
lucro, di finalita civiche, solidaristiche e di utilita sociale mediante lo svolgimento, in via esclusiva
o principale, di una o piu attivita di interesse generale in forma di azione volontaria o di
erogazione gratuita di denaro, beni o servizi, o di mutualita o di produzione o scambio di beni o

servizi, ed iscritti nel registro unico nazionale del Terzo settore.’

Da un’attenta analisi possiamo constatare che il significato e la definizione riguardante il

Terzo settore fanno riferimento ai principi sanciti dalla Costituzione e, in particolare, le

4L. 6 Giugno 2016, n. 106, art. 1 commal.
5 Art. 4 del D.Lgs n. 177 del 3 Luglio 2017, modificato dal D.Lgs correttivo 105 del 2018:



associazioni no profit sono legate al principio di sussidiarieta, art. 118 Costituzione, c. 4,
secondo il quale Stato, Regioni, Citta metropolitane, Province e Comuni favoriscono
[’autonoma iniziativa dei cittadini, singoli e associati, per lo svolgimento di attivita di

interesse generale.

1.1.2 Riforma del Terzo Settore

A partire da gennaio del 2018, anno in cui € entrata in vigore la riforma, si ¢ avuto un
nuovo assetto normativo e strutturale per gli enti del Terzo settore. Il Decreto Legislativo
n.117 del 2017 ¢ riuscito a disciplinare in maniera organica e funzionale svariati aspetti
gestionali e fiscali. Tra le novita piu rilevanti vi ¢ la formazione concreta del RUNTS
(Registro Unico Nazionale del Terzo Settore), il quale pone le basi per il superamento del
vecchio sistema di registrazione degli enti, caratterizzato da una pluralita di registri la cui
gestione era affidata alle Regioni e alle Province autonome. Inoltre, scompare la
denominazione di ONLUS, prevista nel vecchio D.Igs. del 1997, e le organizzazioni

possono adeguare il loro statuto scegliendo come forma giudica tra le fattispecie:

e ODV, organizzazione di volontariato;
e APS, associazione di promozione sociale;

e Altro ente tra quelli previsti dall’articolo 4 del D.Igs. n. 177 del 3 Luglio 2017.

Come per tutte le riforme € stata prevista una fase transitoria che obbliga gli enti operanti
in questo settore a decidere se adeguare il proprio statuto scegliendo una delle forme
appena citate oppure rinunciare alle agevolazioni di carattere fiscali previsti con
I’iscrizione al Registro unico nazionale del terzo settore. L’iscrizione avra, pertanto, come
conseguenza quella di produrre un’efficacia costitutiva in relazione all’acquisizione della
qualifica di Ente del Terzo settore (Ets) e al contempo assumera una necessaria funzione
di trasparenza e di certezza del diritto, specie riguardo ai terzi che entrano in rapporto con
gli Enti. ¢

Si vuole precisare, secondo quanto previsto dalla norma stessa, che 1 benefici non saranno
solo fiscali, ma anche economici e sociali.

Nel RUNTS devono risultare per ciascun ente le seguenti informazioni:

€ Art. 7 del D.M n. 106 del 2020



e Ja denominazione;
e la forma giuridica;
e lasede legale, con I’indicazione di eventuali sedi secondarie;
e la data di costituzione;
e [’oggetto dell'attivita di interesse generale, il codice fiscale o la partita Iva;
e il possesso della personalita giuridica e il relativo patrimonio minimo;
e le generalita dei soggetti che hanno la rappresentanza legale dell'ente;
e le generalita dei soggetti che ricoprono cariche sociali con indicazione di poteri e
limitazioni.
Tutte le vicende piu rilevanti dell’ente devono, entro 30 giorni, annotate nel registro con

il deposito dei relativi atti. ’

1.1.3 Contesto normativo: gli organi di controllo e rendicontazione

Nella costituzione di un ente saranno necessari un organo di controllo interno qualificato
e la redazione di un bilancio sociale.

L’organo di controllo ha lo scopo di assicurare trasparenza, legalita, ma anche tutelare
tutti gli stakeholders, ossia individui o gruppi che hanno interessi nei confronti dell’ente
e delle sue attivita, presenti e future, e il cui contributo ¢ essenziale per il raggiungimento
di uno specifico scopo.

11 bilancio sociale, obbligatorio per i centri di servizio per il volontariato (art. 61, comma
1 lett.]l, d.lgs 117/2017), per le imprese sociali, comprese le cooperative sociali (art. 9,
comma 2, d.Igs. 112/2017), e per 1 gruppi di imprese sociali (con 1’obbligo, ai sensi
dell’articolo 4 comma 2 d.lgs. 112/2017, di redigerlo in forma consolidata), ha una
funzione di trasparenza e informativa. Esso consiste nel fornire agli interlocutori dell’ente
una serie di informazioni utili per valutare le performance aziendali e deve essere
depositato presso il Registro Unico Nazionale del Terzo settore, o presso il registro delle
imprese nel caso delle Imprese Sociali. Inoltre, deve essere necessariamente pubblicato

nel sito internet dell’ente, secondo quanto disciplina I’art. 14, comma 2, D.1gs.117/2017:

Gli enti del Terzo settore con ricavi, rendite, proventi o entrate comunque denominate superiori a

centomila euro annui devono in ogni caso pubblicare annualmente e tenere aggiornati nel proprio

7 Cft. http://www.cantiereterzosettore.it/riforma/vita-associativa/runts-registro-unico-nazionale-del-terzo-
settore



sito internet, o nel sito internet della rete associativa di cui all'articolo 41 cui aderiscano, gli
eventuali emolumenti, compensi o corrispettivi a qualsiasi titolo attribuiti ai componenti degli

organi di amministrazione e controllo, ai dirigenti nonché agli associati.®

I criteri previsti per la redazione del bilancio sociale devono seguire scrupolosamente le
linee guida adottate con decreto del Ministro del lavoro e delle politiche sociali e prendere

in considerazione la natura dell’attivita esercitata e delle dimensioni dell’ente.

1.2 Innovazione Sociale

Con il termine Innovazione Sociale si intende la capacita di provvedere alla soddisfazione
dei bisogni sociali, mediante 1’erogazione di beni e servizi.

L’innovazione sociale non persegue fini di lucro, poiché ispirata da principi etici e valori
sociali, quali la giustizia, la solidarieta e la cooperazione.

Tali postulati sono alla base delle imprese sociali, in particolare delle cooperative.

1.2.1 Imprenditoria sociale: nuovi modelli di welfare e problematiche della
trasformazione digitale

L’imprenditoria sociale vive da anni numerose criticita, legate a diverse concause: la
diminuzione degli investimenti pubblici; la crescente richiesta di servizi e bisogni da parte
degli utenti; I’aumento considerevole delle associazioni no profit; le risorse non illimitate
dei volontari e filantropi del settore.

Le organizzazioni del terzo settore, pertanto, sono in una fase di transizione in cui devono
riuscire ad utilizzare le risorse esistenti, massimizzandole. Inoltre, per sopravvivere ai
competitors e alle realta profit, devono rivolgere un vivo interesse a nuove forme di
organizzazione e progettazione, alla comunicazione esterna e al digitale.

L’atavico nodo del digitale nell’ambito dell’imprenditoria sociale ¢ stato ulteriormente
aggravato, negli ultimi mesi, dall’insorgere dell’emergenza sanitaria in corso.

Gran parte dei servizi venivano erogati con metodi tradizionali, impossibili da replicare
nel corso della pandemia, e cid ha comportato un calo nei flussi di entrate degli enti, con

conseguente rischio di riduzione del personale. Si rende, pertanto, improcrastinabile

8 Art. 14, comma 2, D.1gs.117/2017



I’intervento nel Terzo Settore delle tecnologie, al fine di sviluppare una maggiore
autonomia organizzativa anche in condizioni esterne difficoltose.

Data I’importanza di un sistema informativo aziendale, 1’obiettivo del lavoro della tesi
in esame ¢ quello di accompagnare una cooperativa del terzo settore nel suo percorso di
identificazione e costruzione dei sistemi informativi, adeguati alle proprie necessita.

In particolare, delineare la progettazione di un sistema informativo in tale ambito,
prendendo come caso studio la Cooperativa Stanaidea S.C.S., operante in Torino.

A livello operativo si analizzeranno i processi relativi ad uno dei servizi gestiti ed
erogati dalla Cooperativa e si procedera con I’analisi funzionale e con 1’identificazione
dei requisiti di sistema.

Punto focale del lavoro ¢ formalizzare i requisiti e avviare una ricerca e interlocuzione

con partner tecnologici, i quali possano prendere in carico la realizzazione del sistema.

Il presente lavoro di tesi € organizzato in sei capitoli:

1. in questo primo capitolo, ¢ stata analizzata I’innovazione digitale nel contesto
del terzo settore e, in particolare, in quello delle Cooperative sociali;

ii.  nel secondo capitolo, sara effettuata un’analisi di dettaglio sulle problematiche
che riscontrano le Cooperative sociali nella trasformazione digitale, e sara
analizzato il caso della Cooperativa Stranaidea;

1ii.  nel terzo capitolo, verra introdotto il modello utilizzato per la progettazione dei
Sistema Informativo nel caso in esame, in particolare ad uno specifico servizio
della Cooperativa;

iv.  nel quarto capitolo, verranno descritte in modo accurato le diverse fasi di analisi
effettuate per la progettazione di tale servizio;

v.  nel quinto capitolo, si trattera la valutazione dei costi per 1’idea progettuale
proposta, con valutazioni alternative e saranno analizzate le prospettive di
sviluppo.

vi.  nel sesto capitolo, sara analizzato I’impatto del lavoro effettuato e le sfide future

della Cooperativa.



CAPITOLO 2 — Analisi di fattibilita nel caso di

studio: Cooperativa Sociale Stranaidea

In questo capitolo verranno analizzate le metodologie proposte per 1’analisi di fattibilita
della progettazione di un sistema informativo, fase essenziale per procedere con il
modello proposto per la progettazione, e, in particolare, tali metodologie saranno
applicate a un caso di studio reale appartenente al Terzo settore: la cooperativa sociale

Stranaidea, operante in Torino.

2.1 Presentazione del caso di studio: Stranaidea S.C.S

La cooperativa sociale Stranaidea (S.C.S.) ¢ una cooperativa sociale di tipo A, ossia una
cooperativa che si occupa della gestione di servizi sociosanitari, formativi e di educazione
permanente. Tale cooperativa, nata nel 1986 a Torino, al momento di tale analisi di studio,
raduna 80 soci e globalmente 114 lavoratori.’

E una cooperativa attiva sul tutto il territorio della provincia di Torino, in particolare
nell’aera metropolitana, di cui la certificazione ISO 9001:2008 ne garantisce rigore ed
efficienza organizzativa. Tale cooperativa opera in tutte le aree di maggior bisogno della
societa con progetti di integrazione sociale, di sostegno alla cittadinanza attiva e di
incremento dell’occupabilita e 1 suoi servizi coprono tutto 1’arco di vita dei beneficiari,
dall’infanzia all’eta adulta. Dunque, per i numeri di servizi che essa gestisce e svolge ¢, a
tutti gli effetti, considerata un’azienda.

Il lavoro in esame ¢ improntato sul continuo della trasformazione organizzativa e
aziendale avvenuta da una precedente consulenza della cooperativa con il DIGEP del
Politecnico di Torino, in cui erano stati analizzati i processi aziendali e modificata la
struttura organizzativa, la quale attualmente prevede una struttura aziendale a matrice,
suddivisa in tre settori, ciascuno dei quali caratterizzato da quattro fasi. Di seguito

I’immagine che mostra I’attuale struttura organizzativa (fig. 1):

? Sito ufficiale della Cooperativa Stranaidea- https://www.stranaidea.it/
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Figura 1: G.M. Losi, Politecnico di Torino 2020

In particolare, la metodologia proposta per la progettazione del sistema informativo
prevedera un focus su uno tra i tre settori della cooperativa, il settore disabilita, scelto
dall’amministrazione della cooperativa. Sara analizzato il servizio Casa di Zenzero, CAD,
uno tra i quattro servizi offerti dal settore disabilita.

Si esamineranno i processi relativi del servizio scelto e si procedera con 1’analisi
funzionale e con I’identificazione dei requisiti di sistema. L’idea sottostante a tale
metodologia presentata ¢ quella di una progettazione bottom-up, ossia considerare un
singolo servizio della cooperativa per reiterare, con gli opportuni aggiustamenti, il

processo per gli altri servizi messi a disposizione dalla cooperativa.

2.2 Analisi di fattibilita per il caso di studio

Lo scopo dell’analisi di fattibilita per la cooperativa Stranaidea ¢ di collocare il lavoro di
progettazione del sistema informativo nel contesto di tale cooperativa, contesto in cui, per
I’appunto, il prodotto verra inserito, illustrando i1 problemi che tale cooperativa possiede
e, dunque, le opportunita che possono scaturire da tale progetto, indicandone la rilevanza

e stabilendone i confini.



La tecnica utilizzata per effettuare tale analisi ¢ quella della Logical Framework
Approach- LFA (Quadro Logico), un utile strumento utilizzato nella fase di
identificazione che esamina in modo logico ed organizzato il progetto di sviluppo.

Si utilizza, generalmente, all’inizio del Project Cycle Management'’

, in particolare nella
fase di identificazione, e sintetizza tutta la struttura dell’iniziativa che si vuole realizzare.
Tale metodo prevede che vengono messi in luce gli elementi chiave del progetto e, in
particolare, gli obiettivi del progetto e la loro importanza, gli indicatori utilizzati per
valutare I’esito e 1 fattori esterni che possono influenzare la buona riuscita del progetto.
Il Logical Framework Approach ¢, dunque, un processo analitico e un insieme di
strumenti utilizzati al supporto della pianificazione e alla gestione del progetto per il
raggiungimento degli obiettivi. Fornisce una serie di concetti ad incastro che vengono
utilizzati come parte di un processo iterativo per il supporto dell’analisi sistematica di
un’idea di progetto.
E uno strumento di analisi e gestione che ¢ ormai utilizzato dalla maggior parte delle
agenzie di aiuto multilaterali e bilaterali, ONG internazionali e da molti governi partner
per la gestione di progetti di sviluppo. Fu sviluppato alla fine degli anni '60 per assistere
I'"Agenzia statunitense per lo sviluppo internazionale e migliorare il proprio sistema di
THE LOGICAL FRAMEWORK APPROacy  Pianificazione e valutazione del progetto.'!
I punti salienti del metodo sono: una pianificazione

concreta ¢ fissata da obiettivi; una definizione chiara

ANALISI DEGLI ey g . .
STAKEHOLDERS- delle responsabilita di gestione; una valutazione su
identificazione dei maggiori - . . .

portator di inferesse & delle loro ci0 che il progetto si prefigge di ottenere.

caratteristiche, valutazione delle

loro capacit II processo analitico dell” LFA coinvolge 1’analisi

ANALISI DEL PROBLEMA-

et e degli stakeholders, analisi dei problemi, la
chiave, vincoli & opportunita, L. . . .
determinando cause ed efftt definizione degli obiettivi e la selezione della
elle relazioni

strategia (fig. 2).
ANALISI DEGLI OBIETTIVI
sviluppo di soluzioni da
problemi identificati,
identificazione dei mezzi per
porre fine alle relazioni

Figura 2: The Logical Framework

Approach

ANALISI DELLA STRATEGIA-
identificazione di differenti
strategie per raggiungere le
soluzioni, selezionando la
strategia pill opportuna

19 project cycle management (PCM), processo di pianificazione, organizzazione, coordinamento e
controllo di un progetto in tutte le sue fasi, dalla pianificazione all’esecuzione per raggiungere obiettivi
predefiniti o per soddisfare gli stakeholders.

" Guide to The Logical Framework Approach- Government of the Republic of Serbia EU integration
office.
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Dunque, per il caso di studio in analisi, verranno messi in luce gli elementi chiave del
progetto, e, in particolare, gli obiettivi del progetto e la loro importanza, gli indicatori
utilizzati per valutarne 1’esito e i fattori esterni che possono influenzare la buona riuscita
del progetto.

L’analisi di fattibilitd verra attuata considerando la cooperativa con tutti i servizi, la

progettazione vertera, invece, focalizzandone uno in particolare.

2.2.1 Lean Model Canvas

Il Lean Model Canvas ¢ uno strumento strategico utilizzato per la definizione rapida e
facile di una nuova idea o di un nuovo concetto di business. E, dunque, un conciso
business plan di una pagina che valuta tutti gli elementi principali della nuova opportunita
di business. In particolare, il Lean Model Canvas ¢ un adattamento del Business Model
Canvas di Alexander Osterwalder che Ash Maurya ha creato nell’idea di Lean Startup,
dunque per ottenere un avvio veloce, conciso ed efficace.

Tale versione semplificata aiuta il team a scomporre I’idea in presupposti, sostituendo gli
imponenti ¢ dispendiosi, in termini di tempo, piani aziendali. E, dunque, un modo
semplice per focalizzare 1’attenzione sui diversi fattori in gioco nel determinare la
potenziale redditivita del progetto nel contesto considerato. Tale modello fornisce
un’ottima panoramica ad alto livello delle attivita che dovranno essere svolte,
incorporando 1 fattori interni ed esterni all’esecuzione del progetto.

Il modello ¢ composto di nove sezioni che coprono tutti gli elementi costituitivi core di
una qualunque azienda: attivita chiave, partner chiave, proposta di valore, relazioni con i
clienti, segmenti di clienti, risorse chiave, canali di distribuzione, flussi di entrate e
struttura det costi.

Di seguito ¢ presentato il template del modello per il caso di studio in esame, modello che

puo essere esteso a diverse cooperative operanti nello stesso settore (fig. 3):
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1.PROBLEMA

La cooperativa non riesce ad
organizzare al meglio il
proprio lavoro, non possiede
storici e quadri aggiornati
della fruizione dei propri
servizi

La cooperativa non riesce ad

-zelettivit3, fornire tutte & sole e
informazioni che servono
-tempestivita, dare risposte
rapide
-affidabilita, fornire informazioni
corrette, verificate e accurate
-fleszibilita, dare risposte che
devono adattarsi ad esigenze
che possana mutare nel tempo

Alternative esistenti

Mantenere tale la
situazione, non
informatizzare i processi in

2.SOLUZIONE

Sviluppo di un sistema
informativo adatto alle
esigenze della
cooperativa, in linea
con i processi erogati

Adattamento dei processi
della cooperativa ad un
sistema informativo
aziendale presente nel
mercato

6.METRICHE CHIAVE

Tempo
medio di
esecuzione
dei processi

Risparmio di
costi nella
gestione dei
servizi

Inserimento di nuovi utenti
nei servizi

3.PROPOSTA DI VALORE

Sistema informativo che
supporti la cooperativa

nella fruizione dei propri

servizi, sviluppato ad hoc

Concetto di alto livello

-Informazione aggiornata sulle
caratteristiche dell'utenza
-monitoraggio sincronico delle
esigenze dell'utenza
-archivio storico delle
informazioni dell'utenza
-report statistici e indicatori sul
raggiungimento degli obiettivi
er l'utenza
-pianicicazione e ottimizzazione
nell'erogazione dei servizi

4.VANTAGGIO INGIUSTO

Il sistema informative viene
progettato per la cooperativa
cercando di mantenere un
costo basso, eliminando
funzioni non necessarie

7.CANALI

Applicazione
mobile

5.SEGMENTI DI CLIENTI

Impiegati della
cooperativa, compresi
quelli del settore
amministrativo

Early adopter

Altre
cooperative
sociali operanti
nel terzo settore
con
caratteristiche
simili

quanto si reputa non
necessaria tale spesa

8.STRUTTURA DEI COSTI 9.FLUSSI DI ENTRATE

Costi operativi per lo Costi per adattamento del

sviluppo del sistema sistema informativo ai Pubblicita
informativo aziendale processi della cooperativa
T— T —

Figura 3: Lean Model Canvas per il sistema informativo della cooperativa Stranaidea

Dalla figura 3, si evince come il problema per la cooperativa sia quello di non riuscire ad
organizzare al meglio 1’erogazione dei propri servizi e I’impossibilita di tenere storici e
quadri aggiornati della fruizione dei propri servizi, oltre al non avere selettivita,
tempestivita e affidabilita delle informazioni in possesso. La soluzione proposta, da tale
lavoro, ¢ duplice:

e viene proposto alla cooperativa lo sviluppo ad hoc del sistema informativo;

e [l’adattamento di un sistema informativo standard, presente nel mercato, ai

processi dell’azienda.

Tra le soluzioni, la proposta di valore unico ¢ quello di implementare ad hoc il sistema
informativo, ovviamente considerando come vantaggio ingiusto (unfair advantage), un
vantaggio competitivo su altri, il presupposto che tale sistema (sia che sia implementato
ad hoc o che sia adattato) costi il meno possibile alla cooperativa.
Il segmento di clienti, a cui tale sistema informativo mira, ¢ formato dagli impiegati della
cooperativa, comprendenti del personale amministrativo. Mentre il focus sui possibili
utilizzatori di tale nuovo prodotto (early adopter) mette in evidenza un possibile interesse
di tale sistema da altre cooperative sociali operanti nel terzo settore, che possiedono
processi simili, per cui il sistema informativo cosi progettato puod essere appetibile.
Le metriche chiave, che possono assicurare il successo del sistema informativo aziendale

finale, individuate sono state: una diminuzione dei tempi medi per I’esecuzione dei
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processi erogati, un risparmio dei costi nella gestione di tali servizi e la possibilita,
risparmiando tempi e costi, di poter introdurre nuovi utenti nei servizi della cooperativa.
I canali attraverso cui il sistema informativo raggiunge i clienti sono 1’applicazione web
e quella mobile.

Una sezione a parte sara dedicata ai costi operativi per lo sviluppo del sistema, sia nel
caso di totale sviluppo che nel caso di adattamento da un altro sistema informativo

(capitolo quinto).

2.3 Analisi degli Stakeholders

L’analisi degli stakeholders consta nel processo di valutazione di un sistema in relazione
alle parti interessate, fondamentale per il progetto. E una parte che mette in risalto gli
stakeholders, ossia le persone fisiche o giuridiche interessate in qualche modo all’esito
del progetto. Gli stakeholders sono, dunque, tutti i portatori di interesse che entrano in
contatto con I’azienda durante le attivita che ne caratterizzano il business e che, per tali
ragioni, possono influenzare I’attivita dell’impresa nel breve periodo o nel lungo periodo.
E per tale motivo che bisogna comprenderne il potenziale, il ruolo all’interno del contesto
e gli interessi.
Nell’analisi di fattibilita considerata, per la progettazione del sistema informativo nella
cooperativa sociale Stranaidea, sono stati individuate due tipologie di stakeholders:
interni ed esterni alla cooperativa.
Gli stakeholders esterni sono coloro che non partecipano direttamente allo studio e alla
progettazione del sistema informativo aziendale, ma che ricaveranno dei benefici
dall’utilizzo della soluzione proposta. Essi sono :

e la cooperativa Stranaidea;

e gli utenti beneficiari dei servizi erogati dalla cooperativa;

e ] servizi centrali del comune;

e 1iservizi sociali.

e (Gl stakeholders interni sono coloro che sono impiegati nell’attivita di

progettazione e sviluppo del sistema informativo. Essi sono:
e la societa di consulenza, a cui viene affidata la progettazione completa e lo
sviluppo del sistema;

e i tecnici informatici interni della cooperativa.
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2.3.1 Matrice per I’ Analisi degli Stakeholders

La matrice per I’analisi degli stakeholders (Tabella 1) ¢ uno strumento di gestione del
progetto che analizza gli stakeholders del progetto per determinare le azioni necessarie
per allineare i loro obiettivi con il progetto. E, dunque, un modello che schematizza le
informazioni relative ad ogni stakeholder individuato, suddivise in base ai loro interessi

in merito al problema, alla motivazione che li spinge verso il cambiamento e alle azioni

che si intende intraprendere durante il progetto per soddisfare gli interessi degli stessi.

Azioni effettuate

per gli interessi
dello stakeholder
ESTERMNI
Cooperativa -Ottenere un -portare Sviluppo del
Stranaidea sistema innovazione nella  sistema
informativo per cooperativa informativo

Utenti beneficiari

IJ

erogazione dei

propri servizi -risparmio di
tempi e costi
-aumentare il durante

proprio business

Ottenere servizi

I"'erogazione dei
servizi
Motivazione a

Tracciamento delle

ottimizzati, con realizzare il informazioni
tempistiche pil cambiamento relative all’'utente
veloci assente
Servizi centrali del Ottenere maggior  Possibilita di Maggior controllo
comune efficienza durante i aiutare un dei servizi erogati
momenti di numero maggiore  dalla cooperativa
sinergia con la di cittadini
cooperativa richiedenti i
servizi
Servizi sociali Ottenere maggior  -Possibilita di Maggior controllo

STAKEHOLDERS ANALYSIS MATRIX

efficienza durante i

ottenere sinergie

dei servizi erogati

momenti di con la dalla cooperativa
sinergia con la cooperativa
cooperativa ottimizzate -

aiutare un

numero maggiore
di utenti
richiedenti i
servizi
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INTERNI

Societa di Sviluppare un -Ottenere profitti  Ottenimento di
consulenza sistema ricavi

informativo che -trovare nuovi

possa aiutare i clienti

clienti

nell’erogazione dei

loro servizi
Tecnici informatici  -Facilitare -aumentare le Ottenimento di
della cooperativa  |'erogazione dei proprie ricavi

servizi competenze

tecniche,

lavorando nel
miglioramento
continuo del
sistema

Tabella 1: Matrice degli Stakeholders

2.3.2 Stakeholder Radar Diagram

Per ogni stakeholder occorre predisporre un’analisi strategica volta alla comprensione del
reale potenziale di ogni portatore di interesse, sia per quanto concerne le sue
caratteristiche e competenze interne, sia I’ambiente esterno del settore.
Per tali ragioni, ¢ possibile usufruire di un utile strumento di grande impatto visivo e di
facile comprensione, ossia il diagramma radar (radar diagram), anche chiamato
diagramma a ragno (spider diagram) o diagramma di Kiviat.
Il radar diagram ¢ utile per mostrare dati su piu variabili, rappresentate su assi con la
stessa origine con posizione relativa e angolo degli assi tipicamente privi di importanza.
I1 punto di forza di tale grafico ¢ quello di evidenziare immediatamente lo scostamento
rispetto ad un determinato obiettivo target ed eventuali sbilanciamenti dell’individuo
verso alcune capacita piuttosto che verso altre.
Con tale strumento viene analizzato ogni singolo stakeholder in basse alle proprie
capacita, su scala da 0 (impatto nullo) a 3 (impatto elevato), nel soddisfare determinate
caratteristiche e competenze, quali:

e conoscenze tecniche, capacita di comprendere le caratteristiche del prodotto e i

suoi possibili sviluppi;
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competenze informatiche, capacita di gestire dati, conoscenze informatiche
(sistemi operativi, software diffusi, browser e strumenti per utilizzo del
web),programmare;

capacita comunicative, capacita di relazionarsi € comunicare con altri soggetti e
di influenzare le decisioni, utilizzo di strumenti per la comunicazione, quali social
media;

possibilita di finanziamento, capacita di apportare un contributo in termini di
finanziamento del progetto;

profittabilita, riuscire ad ottenere maggiori profitti;

capacita di valutazione: capacita di inviare/ricevere feedback relativi al livello di
soddisfazione;

capacita di marketing, conoscenza del mercato e possibilita di ottenere maggior
divulgazione della conoscenza del prodotto;

interesse nel miglioramento della qualita della vita.

La tabella 2 mostra i rating assegnati alle sopraelencate capacita e competenze:

%
E
:

Tabella 2: Rating assegnati ai vari stakeholders in funzione delle loro capacita e competenze per lo sviluppo del sistema
informativo su base 1-3

STAKEHOLDERS

Cooperativa Utenti Servizi  Servizi Societd di = Tecnici

Stranaidea  beneficiari centrali sociali consulenza informatici

del della
comune cooperativa
Conoscenze 1,5 0 0,5 0,5 3 2,5
tecniche
Competenze 1 0,5 1 1 3 3
informatiche
Capacita 3 1 2 2 25 1,5
comunicative
Possibilita di 3 0,3 2 2 0 0
finanziamento
Profittabilita 2 0] 1,5 1,5 3 2,5
Capacita di 2,5 2 15 15 0 1
valutazione
Capacita di 0,3 0 1 1 3 1,5
marketing
Interesse nel 2,5 2,5 3 3 1 1

miglioramento
della gqualita

della vita
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Stakeholder Radar Diagram

Conoscenze tecniche

Interesse nel
miglioramento della _
gualita della vita

Competenze
informatiche

== Cooperativa Stranaidea

== tenti beneficiari

Servizi centrali del comune

Capacita di marketing Capacita comunicative

Servizi sociali
—Societd di consulenza

= T ecnici informatici della cooperativa

Possibilita di

Capacita di valutazione ) "
finanziamento

Profittabilita

Figura 4: Panoramica sull'analisi degli stakeholders tramite radar diagram

Le seguenti figure mostrano i relativi focus per ogni stakeholder radar diagram:

Cooperativa Stranaidea

Conoscenze tecniche
3

Interesse nel
miglioramento della
gualita della vita

Competenze informatiche

Capacita di marketing Capacita comunicative

Possibilita di

Capacita di valutazione i
finanziamento

Profittabilita

Figura 5: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo alla cooperativa Stranaidea
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Utenti beneficiari

Conoscenze tecniche

3

Interesse nel

miglioramento della 5 Competenze informatiche
qualita della vita
1
Capacita di marketing 0 Capacita comunicative
T . Possibilita di
Capacita di valutazione finanziamento
Profittabilita

Figura 6: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo agli utenti beneficiari

Servizi centrali del comune

Conoscenze tecniche

3
Interesse nel 75
miglioramento della 2 Competenze informatiche

qualita della vita
1,5

Capacita di marketing Capacita comunicative

Possibilita di

Capacita di valutazione
pac finanziamento

Profittabilita

Figura 7: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo ai servizi centrali del comune



Servizi sociali

Conoscenze tecniche

3
Interesse nel 25
miglioramento della ’2 Competenze informatiche
qualita della vita

1,5

1

0,5

Capacita di marketing 0 Capacita comunicative

Possibilita di

Capacita di valutazione : .
finanziamento

Profittabilita

Figura 8: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo ai servizi sociali

Societa di consulenza

Conoscenze tecniche
3

Interesse nel
miglioramento della
qualitd della vita

Competenze informatiche

Capacita di marketing Capacitd comunicative

Possibilita di

Capacita di valutazione : .
finanziamento

Profittabilita

Figura 9: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo alla societa di consulenza



Tecnici informatici della cooperativa

Conoscenze tecniche

3
Interesse nel 75
miglioramento della ) Competenze informatiche
qualita della vita

1,5

1

0,5

Capacita di marketing 0 Capacita comunicative
o . Possibility di
Capacita di valutazione . OSSI_ ke ol
finanziamento
Profittabilita

Figura 10: Focus sullo stakeholder radar diagram relativo ai tecnici informatici della cooperativa

Da tali rappresentazioni grafiche ¢ evidente come la possibilita di finanziamento sia
posseduta maggiormente dalla cooperativa Stranaidea, dai servizi centrali del comune e
dai servizi sociali. Le conoscenze tecniche e le competenze informatiche sono prerogativa
della societa di consulenza a cui viene affidato il progetto e dei tecnici informatici della
cooperativa, inoltre capacita tecniche sono possedute dalla cooperativa Stranaidea, in
quanto gli impiegati che lavorano al suo interno sanno quali devono essere le
caratteristiche che un sistema informativo dovrebbe avere, secondo le esigenze dei
processi dei servizi che erogano. La possibilita di finanziamento del progetto ¢
prerogativa della cooperativa Stranaidea, anche se il progetto potrebbe ottenere degli
incentivi anche dai servizi centrali del comune e dai servizi sociali (in minima parte).
Ovviamente la profittabilita ¢ peculiare per la societa di consulenza, che presta il suo
lavoro per la progettazione del sistema informativo aziendale e dei tecnici informatici
della cooperativa, ma il profitto dall’esecuzione del progetto lo ottiene anche la
cooperativa, in quanto si ridurrebbero tempi e costi per I’erogazione dei propri servizi. La
capacita di marketing ¢ prerogativa esclusiva della societa di consulenza, anche se in

minima parte potrebbe interessare anche i servizi centrali del comune e i servizi sociali,
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che possono diffondere ad altre cooperative la novita di tale sistema informativo. Infine,
¢ possibile notare come I’interesse nel miglioramento della qualita della vita sia interesse
comune tra servizi centrali, servizi sociali, cooperativa, i quali mirano a perseguire il loro

obiettivo nel soddisfare al meglio 1 bisogni dei cittadini.

2.3.3 Stakeholder Venn Diagram

In generale, un diagramma di Eulero-Venn ¢ una rappresentazione grafica che consta nel
racchiudere gli elementi di un insieme all’interno di una linea chiusa. E, dunque, un
diagramma che mostra le possibili relazioni logiche tra una raccolta finita di insiemi
differenti.

Secondo quest’ottica, lo stakeholder venn diagram ¢ un altro modo di rappresentare
I’analisi strategica volta alla comprensione del reale potenziale di ogni portatore di
interesse. Infatti, nel diagramma ogni insieme rappresenta uno stakeholder e la sua
dimensione ¢ proporzionale alla rilevanza dello stesso all’interno del gruppo. Inoltre, la
vicinanza al centro ¢ simbolica dell’interesse verso il progetto in esame mentre
stakeholders con interessi simili risultano in parte sovrapposti.

In figura 11, viene mostrato il risultato dello stakeholder venn diagram per lo studio in

€same:

ervizi centrali de
comune

Societa di
consulenza

Figura 11: Stakeholder Venn Diagram
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La posizione centrale ¢, ovviamente, assunta dalla cooperativa Stranaidea, comprendente
anche i tecnici informatici della cooperativa, e dalla societa di consulenza, incaricata della
progettazione del sistema informativo aziendale. Si nota come la loro sovrapposizione
mostra gli interessi in comune nel portare a termine il progetto. Si evidenziano anche
sovrapposizioni tra i servizi centrali del comune, i servizi sociali e la cooperativa, che
perseguono entrambe uno interesse simile nell’erogazione dei servizi in funzione
dell’utente beneficiario, altro stakeholder che ne puo trarre beneficio dall’ottimizzazione

dei processi della cooperativa.

2.4 Analisi del Problema

Effettuata 1’analisi dei portatori di interesse, dunque compreso il potenziale di ognuno e
il suo ruolo all’interno del contesto, si vuole focalizzare 1’attenzione sull’analisi del
problema. Dunque, I’obiettivo della problem analysis ¢ quello di individuare le relazioni
causa-effetto per poter analizzare il problema principale e assicurarsi che tutti gli

stakeholders si focalizzino sul problema concreto ed esatto, condiviso da tutti loro.

2.4.1 Problem Tree

L’albero dei problemi (Problem Tree) viene impiegato per far si che tutti gli stakeholders
interpretino alla stessa stregua le cause del problema. E, dunque, una tecnica utilizzata
per facilitare la comprensione dei problemi attraverso una piu semplice lettura ed
elaborazione dei dati.

E, pertanto, una rappresentazione grafica dei problemi in un ordine gerarchico, strutturato
sotto forma di diagramma che evidenzia non solo 1 problemi ma anche se un problema
rispetto ad un altro ne sia causa (graficamente posto ad un livello inferiore), effetto
(graficamente posto ad un livello superiore) oppure né¢ causa né effetto (posto sullo stesso
piano).

Nell’analisi di fattibilita considerata, per la progettazione del sistema informativo nella
cooperativa sociale Stranaidea, ¢ stato individuato tale albero dei problemi, che rispecchia
la necessita dei requisiti funzionali richiesti dalla cooperativa in esame, rappresentato in

figura 12:
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Incapacita di stare

Mancata
ottimizzazione dei
processi

Maggiore

Maggiori costi tempo richiesto
sostenuti dalla nell'erogazione
cooperativa dei servizi

al passo con | Perdita dei servizi
competitors
L Insoddisfazione da
Incapacita di parte degli utenti
rnnnovarsi beneficiari dei servizi

I T

| |

Difficalta nel fare analisi
complete e ben strutturate
sull'andamento dei servizi

T EFFETTI

PERDITA DI INFORMAZIONI IMPORTANTI

Moilti dati fondamentali non
vengono analizzati

CAUSE

Le modalita tradizionali,
che non prevedono un
sistema informativo
integrato nella
cooperativa, non sono

pill sufficienti
I'tempi richiesti per Molte informazioni
~_ricercare le rilevanti non
informazioni e per saltano subito
eseguire le analisi, sia all'occhio

sugli utenti sia
sullandamento dei
processi erogati per
Servizio, sono troppo
estesi

Figura 12: ProblemTree

Volume elevato di
informazioni
difficolta nel
reperirle

|

| servizi erogati sono
diversi in funzione alle
problematiche
| possedute dallutente

T

Gli utenti benefician dei
Servizi sono vari e hanno
caratteristiche ed
| esigenze tra loro diverse

Da tale analisi ¢ possibile evincere che il problema principale sia la perdita di

informazioni per la cooperativa, che, non possedendo un sistema informativo aziendale,

non ¢ in grado di sfruttare informazioni esistenti per migliorare i servizi che offre.
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Come cause principali a tale problema cardine sono stati individuati la disomogeneita
degli utenti beneficiari dei servizi e le difficolta di analisi a causa del grande numero di
informazioni che quindi genera analisi troppo lunghe e complesse.

Gli effetti evidenziati da tale modello, evidenziati nella parte superiore, rispecchiano la
carenza informativa sul business aziendale, quali ’incapacita di competere con la
concorrenza, in quanto non si sfruttano al meglio le informazioni raccolte durante i
processi per trovare nuove strategie di mercato, la probabile perdita di servizi, in quanto

si possono perdere bandi, e, infine, I’aggravio dei costi e dei tempi per erogare i servizi.
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CAPITOLO 3 — Metodologia proposta per risolvere

le problematiche

La necessita dell’introduzione di metodologiche informatiche opportune da adottare nelle
aziende, e nel caso in esame in Cooperative Sociali, porta ad un approfondimento in
materia dei sistemi informativi aziendali, adatti a poter ricreare una situazione ottimale

per I’esecuzione dei processi aziendali.
3.1 Sistemi Informativi Aziendali

Un sistema informativo non € un semplice programma, ma un insieme di componenti che
lavorano insieme per raccogliere, elaborare, immagazzinare e disseminare informazioni,
al fine, nell’ambito di un contesto organizzativo, di supportare gli utenti nel prendere
decisioni, coordinarsi, effettuare controlli e analisi.
I1 supporto fornito agli utenti riguarda principalmente:

e [’automazione delle attivita, permettendo di sostituire, in parte o del tutto, il lavoro

umano con le tecnologie e di aumentare la produttivita;
e la possibilita di prendere decisioni, qualitativamente migliori, permettendo una

valutazione puntuale e veloce delle diverse alternative.

Tra un sistema informativo e un sistema informatico vi € una notevole differenza: il primo
prevede sia la parte hardware sia la parte software, ma anche I’insieme di conoscenze
tecniche e organizzative di un’azienda, in cui il sistema informativo opera; il secondo ¢

costituito solo dalla parte hardware e dalla parte software. (fig. 13)

Sistema Informativo vs Sistema Informatico

SISTEMA INFORMATIVO

SISTEMA INFORMATICO CONOSCENZE TECNICHE COMNOSCENZE ORGANIZZATIVE
| |
HARDWARE SOFTWARE

Figura 13: Sistema Informativo vs Sistema Informatico
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La realizzazione di un sistema informativo non puo prescindere dalla conoscenza

dell’organizzazione aziendale, la quale prevede un set di diversi aspetti, persone,

strutture, funzioni e analisi di processi.

Un sistema informativo ¢, dunque, un’entita abbastanza complessa non descrivibile solo

tramite un modello. Ne esistono diversi:

evolutivo: il modo in cui un sistema informativo esistente possa evolversi
utilizzando nuove tecnologie;

tecnologico: indaga i componenti tecnologici e le architetture, focalizzandosi su
determinati aspetti (quali, ad esempio, le prestazioni);

funzionale: le funzioni che il sistema informativo puo offrire in base a cio che
tale sistema gestisce;

organizzativo: il modo in cui il sistema informativo si inserisce all’interno di
un’organizzazione;

progettazione: il modo in cui il sistema informativo viene progettato;
transazionale: il modo in cui le transazioni economiche, sia interne sia esterne
all’organizzazione, sono gestite dal sistema;

economico: gli effetti nella struttura dei costi e nella produttivita;

decisionale: il modo in cui il sistema si inserisce nel processo di decisioni prese a
livello gestionale;

gestionale: il modo in cui vengono pianificati e realizzati gli investimenti.

Nella figura 14 sono rappresentati tre dei sopraelencati modelli. In particolare, sara

esaminato il modello funzionale.

Indica le funzioni
offerte dal sistema

informativo

MODELLO MODELLO

ORGANIZZATIVO TECNOLOGICO E
INFORMATICO

Indica guali sono le
persone influenzate Indica guali sono le

dal sistema tecnologie alla base del

informativo sistema informativo

Figura 14: 1 tre principali modelli del sistema informativo
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3.1.1 Analisi del modello funzionale

A livello funzionale un sistema informativo svolge tre attivita principali: I'input delle
informazioni, ossia un insieme di dati che entrano nel sistema possono essere raccolti in
vario modo (input testuali, input tramite sensori, etc.); 1’elaborazione dei dati, i quali
vengono aggregati, trasformati e immagazzinati per essere prodotti in output; 1’output dei
dati, 1 quali vengono distribuiti agli utenti del sistema, sia individui che lavorano
all’interno dell’organizzazione sia individui esterni, oppure ad altri sistemi informativi.
L’output, generato dal sistema informativo, produce in maniera indiretta un feedback.
Sostanzialmente, gli utenti prenderanno decisioni in conseguenza dell’output e, di
conseguenza, le loro azioni produrranno ulteriori input per il sistema informativo.
Dunque, il sistema informativo aiuta a controllare cido che avviene all’interno di
un’organizzazione ma, oltre all’organizzazione, il sistema interagisce con quello che ¢
I’ambiente esterno all’organizzazione o ne viene influenzato. Il sistema informativo
raccoglie gli ordini dai clienti e fa ordini verso i fornitori, in modo da garantire il
funzionamento del sistema.

Inoltre, il sistema informativo va a supportare gli stakeholders dell’organizzazione in
esame, che non necessariamente fanno parte dell’organizzazione stessa, ma che hanno
degli interessi nei confronti dell’organizzazione.

In tale contesto, si introducono le agenzie di regolamentazione, le quali definiscono le
regole a cuidevono sottostare le organizzazioni e, di conseguenza, anche 1 sistemi
informativi che supportano le organizzazioni nello svolgimento delle loro attivita.
Particolare importanza rivestono i competitors, ossia i concorrenti di cui bisogna tener
traccia su come svolgano le proprie attivitd in modo da averne un riscontro, tenendo
presente 1’ipotesi di importare le loro strategie di maggior successo. Una sintesi dei
processi core del livello funzionale ¢ presentata nella seguente schematizzazione (fig.

15):
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AMBIENTE

Clienti Fornitori

SISTEMA INFORMATIVO

INPUT PROCESSO QUTPUT

Agenzie Regolatrici Stakeholders Competitors

Figura 15: Livello Funzionale del Sistema Informativo
Il modello funzionale, il quale descrive 1’attivita del sistema informativo considerato, ¢

caratterizzato da tre aspetti principali:

e aspetti di processo, ovvero la sequenza delle attivita;
e agspetti di interazione, i cosiddetti casi d’uso (con i relativi mockup, realizzazioni
dell’interfaccia grafica del sistema);

e aspetti legati ai dati.

I1 primo aspetto del modello ¢ determinante, perché nel sistema informativo € importante
considerare le attivita svolte all’interno dell’organizzazione in esame.

Per ogni attivita devono essere analizzati gli input/output di materiale e informazione.
L’obiettivo ¢ automatizzare 1’esecuzione delle attivita, in modo che il sistema informativo
possa garantire il funzionamento corretto dell’organizzazione in termini di processo e,
soprattutto, permettere un miglioramentodella produttivita e della qualita di ci0 che deve
essere svolto.

Nel caso delle interazioni € necessario esaminare gli utenti che possono interagire con il
sistema informativo e le funzionalita a cui gli utenti possono accedere. Nel dettaglio, si
possono descrivere le minime interazioni tramite 1 mockup, 1 quali descrivono
I’interfaccia utente del sistema informativo analizzato.

Per quanto concerne ’aspetto legato ai dati, 1 quali si distinguono in Master data e Dati
di transazioni, ¢ indispensabile individuare le principali informazioni e le loro

caratteristiche gestite dal sistema informativo.

28



I1 lavoro di tesi, in esame, andra a porre all’attenzione sulle tecniche che permettono di
descrivere un sistema informativo in termini di dati, di processi abilitati e di interazioni

insite nei processi con gli utenti del sistema.

3.1.2 Identificazione dei requisiti di sistema

Per lo sviluppo di un software si parte dai requisiti dell’utente-committente, si attua
un’analisi dei requisiti seguita dal design del sistema e successivamente la scrittura del
codice. Avendo il codice, si avra la fase di test (test di unita, test di integrazione, test di
sistema) per concludere con la fase di test di accettazione, svolto dal lato del committente.
I test di accettazione fanno riferimento all’idea di base di cio che dovrebbe fare il sistema,
data dalle esigenze del cliente, mentre i test di sistema fanno riferimento ai requisiti del
sistema.
11 trigger di base che fa partire la progettazione del sistema informativo ¢ la richiesta dei
clienti, effettuata con il linguaggio naturale, tipico del committente. Il tutto si tramuta in
come esso viene capito e percepito dagli analisti. Nella fase di design si puo cercare di
mettere in ordine e trovare delle soluzioni, pur allontanandosi dalle richieste del cliente.
11 design, non sempre, si riflette in termini di sviluppo e scrittura del codice in quello che
si era progettato e, dunque, il sistema viene fatto lavorare nel modo in cui non
necessariamente si pensasse prima. Molto spesso cio che il cliente vuole € ben diverso da
quanto I’analista capisce o da quanto ¢ stato modificato nel processo di sviluppo. Ecco
perché, I’obiettivo degli analisti ¢ quello di essere il piu vicino possibile all’idea di
partenza dei clienti.
L’ingegneria dei requisiti ¢ la serie di processi e di tecniche che vengono utilizzate per
capire quali sono le esigenze dei clienti e quali 1 vincoli sul sistema.
I requisiti sono molto rilevanti per il processo di ingegnerizzazione, di design e
realizzazione del sistema.
L’ingegneria dei requisiti prevede alcune fasi:

e clicitazione dei requisiti;

e analisi dei requisiti;

e formalizzazione dei requisiti;

e verifica e convalida dei requisiti.

Nella prima fase, 1’elicitazione, lo scopo ¢ quello di estrarre dai committenti tutte le
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informazioni possibili per sondare le esigenze del sistema e descriverle in modo
pertinente. Durante tale fase possono essere utilizzate diverse tecniche: brainstorming;
I’analisi di documenti utili al sistema; il focus group, ossia mediante interviste su dati
aspetti si desumono dai soggetti intervistati le aspettative sul sistema; 1’analisi di
interfacce; 1’osservazione; la prototipazione, la quale raccoglie feedback degli utenti; i
laboratori su requisiti; i questionari, utili per cogliere informazioni sul sistema.

Durante la seconda fase, ’analisi dei requisiti, si considerano aspetti etici e sociali.
L’attenzione si focalizza sugli stakeholders, ossia sia gli utenti che utilizzeranno il
sistema sia il committente del sistema stesso e chiunque ne sia influenzato.

Requisiti e progettazione sono due aspetti molto diversi, da tenere ben separati. Infatti, i
requisiti rispondono alla domanda su cosa debba fare il sistema, mentre il design definisce
come debba essere fatto.

All’interno dei requisiti non devono, inoltre, essere inseriti aspetti legati alla
progettazione, in quanto potrebbero influire come vincoli.

Il requisito ¢ il punto di partenza per una richiesta di offerta, in cui tanti possibili fornitori
offrono delle soluzioni.

Si hanno due tipologie di requisiti (fig. 16):

e requisiti utente: sono scritti in linguaggio naturale e hanno 1’obiettivo di
permettere a chi utilizza il sistema, agli stakeholders, di decidere se il sistema sia
opportuno alle proprie necessita;

e requisiti di sistema: sono il punto di partenza che portano alla progettazione vera
e propria del sistema. Definiscono 1 dettagli utili per chi andra a progettare e

realizzare il sistema.

REQUISITI REQUISITI P
UTENTE DI SISTEMA [

Requisiti letti da manager dei
clienti,

utenti finali,

ingegneri del cliente,
manager del contratto,
architetti del sistema

A
1 (T
)
—]
of
=

Requisiti utilizzati da sviluppatori
del software,

architetti di sistema,

e, in parte, per una validazione
pill di dettaglio dagli utenti finali

Oow= o
W B o= D D

Figura 16: Lettori di requisiti
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I requisiti non devono contemplare omissioni (incompletezze del requisito),
contraddizioni, ambiguita, fatti non corretti, presenza di informazioni bislacche,
mancanza di struttura e ridondanza. Di seguito, le caratteristiche:

e corretti: ogni requisito, definito nel documento dei requisiti, deve essere una
caratteristica che il sistema informativo dovra realizzare. Dunque, dovra
corrispondere alle richieste di funzionalita del cliente;

e non ambigui: un’unica interpretazione dei requisiti, stesso significato per diversi
lettort;

e completi: devono contenere tutte le informazioni necessarie e fanno riferimento a
tutti 1 vincoli imposti nel sistema;

e consistenti: coerenti tra di loro sia logicamente sia temporalmente;

e ordinabili: sia in base al valore dato dall’organizzazione sia in termini di necessita
e di stabilita nel futuro;

e verificabili: un algoritmo deve verificare, in tempo limitato e definito, in maniera
oggettiva se un requisito ¢ stato realizzato o meno;

e modificabili: le esigenze e le condizioni dell’ organizzazione cambiano nel tempo,
dunque deve essere possibile modificare i requisiti, 1 quali dovranno essere ben
strutturati e interessanti;

e tracciabili: il requisito deve essere tracciato dalla sua origine, seguendo il percorso

del processo di sviluppo.

I requisiti si distinguono in funzionali e non funzionali.

I requisiti funzionali definiscono le caratteristiche di un sistema in termini di
corrispondenza input-output, poiché I’interazione con I’utente provoca un certo
comportamento del sistema. Essi, pertanto, descrivono le funzionalita che il sistema deve
fornire.

I requisiti non funzionali, o requisiti di qualita, invece elencano una serie di vincoli tali
per cui il sistema deve comportarsi. Tra 1 principali, vincoli organizzativi (date di
consegna, standard da rispettare, etc.), esterni (vincoli di interoperabilita, etici, legislativi)
di funzionamento e di lingua. Dunque, vincolano le modalita con cui il sistema
informativo puo svolgere le funzioni.

I requisiti di dominio ricadono nella categoria dei requisiti non funzionali e sono

sostanzialmente dei vincoli che si hanno nello sviluppo del sistema legati al dominio

31



specifico applicativo.

Quando si definiscono i requisiti deve essere redatto un documento dei requisiti, in cui si

includono tutti gli aspetti funzionali e non funzionali, i livelli piu alti di requisiti utente e

gli aspetti del sistema. Per fare cio si utilizza lo standard ufficiale IEE 830: 1998'2.

Tale standard definisce la seguente struttura, la quale puo essere intesa come modello da

seguire:

prefazione;

introduzione;

glossario, per la definizione dei termini;

definizione dei requisiti utente, quelli di alto livello;

architettura del sistema, quali sono gli aspetti principali;

specifica dei requisiti;

modelli di sistema;

evoluzione del sistema, da usare come linea guida per capire quali siano gli aspetti
a cul prestare piu attenzione;

appendice;

indice.

E prevista una versione ridotta del documento di requisiti pit adatta alla struttura di un

sistema informativo, la quale prevede in maniera improcrastinabile:

scopo del sistema e contesto, utilizzato anche per capire chi sono glistakeholders;
definizione dei termini tramite un glossario, per evitare ambiguita;

1 casi d’uso, come il sistema pud essere utilizzato per andare a soddisfare le
esigenze degli utenti;

la tecnologia da utilizzare, 1 vincoli tecnologici;

altri requisiti, aspetti non funzionali come gli aspetti di qualita;

backup umano, aspetti legali, politici € amministrativi.

3.1.3 Identificazione dei requisiti di sistema nel caso di Cooperative Sociali

L’identificazione dei requisiti di sistema in una realta del Terzo settore, se da un lato puo

12 Procedura consigliata IEEE per le specifiche dei requisiti software.
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essere piu astrusa, data la complessita di tale settore, distante dai processi meccanici e
ripetitivi che caratterizzano i processi fordisti del primo settore, dall’altro lato conduce a
una maggiore conoscenza della realta del Terzo settore.

In primis bisogna considerare i1 benefici dalla riduzione dei costi e dei tempi
amministrativi derivanti dal progressivo inserimento di tecnologie informatiche alla
comunicazione tra entita del Terzo settore, pubbliche amministrazioni e cittadini.
Inoltre, ¢ necessario attuare un’analisi delle esigenze per tale importante € complesso
settore pubblico, favorendo la realizzazione della rete integrata dei servizi, adempiendo
alle richieste imposte dalla legge 328/2000.

L’articolo 21 della legge 328/00 stabilisce, infatti, che lo Stato, le regioni, le province e i
comuni debbano istituire un sistema informativo dei servizi sociali per assicurare una
compiuta conoscenza dei bisogni sociali, del sistema integrato degli interventi e dei
servizi sociali e per poter disporre tempestivamente di dati e informazioni necessari alla
programmazione, alla gestione e alla valutazione delle politiche sociali, per la promozione
e Dattivazione di progetti europei, per il coordinamento con le strutture sanitarie,
formative, con le politiche del lavoro e dell’occupazione.'?

La legge, dunque, indica i livelli minimi essenziali di servizio la cui presenza ¢
obbligatoria su tutto il territorio nazionale.

Per tali scopi, deve essere previsto uno strumento per facilitare la realizzazione degli
obiettivi e la coordinazione delle politiche territoriali: un sistema informativo sociale.
Diversi sono 1 requisiti, lato utente, che possono essere richiesti, quali: la necessita di
pianificare interventi e assistenza, monitorare le attivita svolte dagli operatori, verificare
le esigenze dell’utenza e 1 servizi offerti, oltre ad ottenere un efficace controllo della spesa
sociale.

Focalizzando I’attenzione sulla gestione di servizi sociali comunali, il sistema dovrebbe
perseguire, in particolare, due obiettivi: raccogliere e classificare la situazione
sociosanitaria degli utenti del territorioche accedono ai servizi e raccogliere richieste,
erogare € monitorare i servizi all’utenza.

In particolare, si dovrebbe mirare all’ottenimento:

e diun’informazione aggiornata sulle caratteristiche dell’utenza;

BArt. 21, D.1gs. 328/2000

33



¢ di un monitoraggio sincronico delle esigenze dell’utenza;

e di un archivio storico delle richieste dell’utenza;

e di report statistici e indicatori sui trend comportamentali e sul raggiungimento
degli obiettivi per ['utenza;

e diun’ottimizzazione dell’erogazione dei servizi e, dunque, all’assistenza;

e di una pianificazione e controllo nell’erogazione dei servizi.

Le sopraccitate esigenze dovrebbero compenetrarsi con 1’estrema facilita di accesso del
sistema, poiché indirizzato a utenti con un background culturale diverso dai tecnici
appartenenti al mondo tecnologico. L’idea di base di tale sistema informativo sara user
friendly.

Partendo dall’idea di dover informatizzare diverse organizzazioni all’interno di una
cooperativa, il software dovra adattarsi alle esigenze di chi lo utilizza e non viceversa.
Pertanto, un software gestionale che permetta di definire il modello di lavoro dell’azienda
inesame.

In generale, i requisiti maggiormente richiesti possono essere individuati nel seguente

elenco:

e semplicita di utilizzo: D’interfaccia grafica deve essere standard per facilitare

I’interazione e I’apprendimento;

e funzionalita risolutive: lo strumento deve essere pensato per agevolare e risolvere

problematiche gestionali;

e adattabilita: ¢ utile che sia progettato in moduli per una completa gestione delle
singole attivita facenti parti nei servizi;

o flessibilita per ogni esigenza.

3.2 Metodologia da seguire per la progettazione di sistemi

informativi

Progettare un sistema informativo richiede alla base un’analisi di fattibilita dell’idea

progettuale da inserire nel contesto in cui si vuole collocare il sistema.
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L’ideaprogettuale, di seguito realizzata (fig.17), ¢ inserita nel di cooperative sociali del

Terzo settore.
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CONVALIDA
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Figura 17: Life Cycle

3.2.2 Studio della progettazione di un sistema informativo

La progettazione per un sistema informativo si avvale di una serie di fasi da rispettare. La
progettazione con carattere non sistematico risulta rischiosa, in quanto comporta una
successiva fase di costruzione che procedera per aggiustamenti, stante alle richieste di
utenti o committenti e ad interazioni con altri sistemi informativi aziendali presenti
nell’azienda.

REQUISITI ANALISI
DESIGN

PIANIFICAZIONE ; i\/'_\ IMPLEMENTAZIONE

— ~—__¥ DISTRIBUZIONE

R &

VALUTAZIONE TEST

Figura 18: Ciclo di vita dello sviluppo di un sistema informativo
Il ciclo di vita, illustrato in Figura 18, ha un carattere iterativo.
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Ad una fase cognitiva dei requisiti, che puo essere effettuata tramite diverse tecniche di
raccolta dei requisiti, quali ad esempio il reedfinding, metodo utilizzato per trovare i
potenziali bisogni degli utenti richiedenti il sistema informativo, segue il processo di
analisi, punto chiave della progettazione. Progettato il design del sistema, si passa alla
sua prototipazione ¢ alla fase di test lato cliente. In seguito, avviene I’implementazione
del sistema e la sua distribuzione.

In tali fasi ¢ possibile che emergano nuovi requisiti ed € per questo che lo sviluppo del

sistema assume un carattere iterativo.

3.2.3 Needfinding

Il metodo del needfinding, utilizzato per trovare i potenziali bisogni degli utenti
richiedenti il sistema informativo, ¢ un’attivita basilare nel design di interfacce utente, in
quanto consente di capire chi sono gli utenti che andranno ad utilizzare il sistema
informativo e i loro bisogni.

Il metodo consente di rivelare i problemi dell’utente, i suoi modi di fare, le sue necessita
e 1 suoi obiettivi.

I1 needfinding ¢, pertanto, 1’attivita della Human-Computer Interaction (HCI)finalizzata
alla conoscenza dei bisogni dell’utente.

L’ Human-Computer Interaction (HCI), interazione uomo-computer, ¢ una branca di
studio multidisciplinare focalizzata sulla progettazione della tecnologia informatica e
sull’interazione tra essere umani (gli utenti) e computer. Campo di studio inizialmente
interessato ai computer, che dalla sua scoperta si ¢ espanso fino a coprire quasi tutte le
forme di progettazione della tecnologia dell’informazione.'*

Il needfinding, dunque, consente di progettare un prodotto orientato ai bisogni di chi lo
andra ad utilizzare. Per effettuare tale pratica bisogna prestare attenzione a delle regole di
fondo del metodo, ovvero bisogna prestare attenzione all’ambiente in cui si sta
conducendo il needfinding; fare attenzione alla percezione dell’utente; cercare di non
influenzare 1 test; bisogna cercare di cogliere similarita e differenze tra gli utenti

intervistati.

14 Interazione uomo-computer (HCI) - https://www.interaction-design.org/literature/topics/human-
computer-interaction
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Varie sono le tecniche di needfinding che ¢ possibile utilizzare, quali:

e interviste: un target di persone € sottoposto a interviste, finalizzate a capirne i
bisogni, focalizzandosi maggiormente sull’ottenimento di dati qualitativi;

e sondaggi orientati all’analisi: essi riescono a fornire piu dati in meno tempo
ponendo all’attenzione 1’ottenimento di dati qualitativi;

e osservazione, ricerca etnografica;

e focus di gruppo;

diari: tecnica che prevede la raccolta di informazioni per tempi prolungati.

Ognuna delle tecniche di needfinding prevede puntuali regole da seguire per ottenere
informazioni pulite. E facile condurre tali tecniche di needfinding e ottenere informazioni
non corrette, che potranno influenzare 1’esito della successiva progettazione.
Bisogna, ad esempio, evitare scenari ipotetici, domande che contengano una risposta o
domande troppo generiche.
E, inoltre, possibile individuare tre categorie di utenti che possono fornire informazioni
utili durante il needfinding:
e i lead user, ossia gli early adopters dei prodotti, utenti autonomi, abbastanza
competenti, da cui si riesce ad ottenere le informazioni riguardanti i nuovi bisogni;
e gli extreme users, utenti autonomi e competenti che utilizzano 1 servizi con
assiduita; essi hanno, dunque, bisogni amplificati;
e gli esperti del dominio, utenti che hanno dati aggregati utili € hanno conoscenze

astratte.

Durante la conduzione di un’intervista ¢ utile anche utilizzare le seguenti tecniche:

e laddering, tecnica di intervista in cui I’intervistato, mediante apposite domande,
da risposte che mettono in rilievo motivi inconsci;

e cultural context, domande finalizzate a capirne il contesto;

e intercepts, domande mirate;

e history, una sequenza di attivita spiega il comportamento degli utenti;

e process mapping, tecnica con cui si riesce ad ottenere una descrizione de processo.
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3.2.4 Modellizzazione tramite diagrammi UML

Effettuate le analisi precedentemente descritte, si pud passare al core vero e proprio della
progettazione: la modellizzazione degli aspetti del sistema e delle principali funzionalita
attraverso gli strumenti di modellazione.

La modellazione ¢ la progettazione di applicazioni software prima della codifica, parte
essenziale sia per progetti software di grandi sia di piccole dimensioni. L’utilizzo di un
modello consente di ottenere scalabilita, sicurezza, robustezza, estendibilita prima
dell’implementazione effettiva del codice, per evitare successive modifiche difficili e
costose da apportare.

Nel presente lavoro di tesi, viene usata la modellazione tramite diagrammi UML, una tra
le tecniche di modellazione possibili e la pitt comunemente usata, per la progettazione di
sistemi informativi.

In fase di progettazione, prima dell’effettiva implementazione, si modellizza 1I’intero
processo mediante opportuni diagrammi, noti come diagrammi UML (Unified Modeling
Language), utilizzati per documentare e rappresentare il prodotto finale.

L’obiettivo di ogni diagramma UML ¢ quello di fornire a sviluppatori e clienti un quadro
del prodotto finale da diverse prospettive e nei vari livelli di astrazione, rendendo di facile
comprensione le informazioni.

L’ Unified Modeling Language ¢, dunque, un linguaggio grafico di modellizzazione
standardizzato dall’OMG (Object Management Group), ente specializzato in notazione
per la progettazione e la descrizione di sistemi software. >

L’UML, tale linguaggio di modellazione e di specifica basato sul paradigma orientato
agli oggetti, fu definito nel 1996 da Grady Booch, Jim Rumbaugh e Ivar Jacobson, sotto
la tutela dell’OMG. Tale linguaggio nacque con I’intento di unificare approcci precedenti,
raccogliendo le migliori pratiche nel settore e definendo cosi uno standard industriale
unificato.

Tramite 1l linguaggio UML ¢ possibile modellare qualsiasi tipo di applicazione, in
esecuzione su qualsiasi tipo di hardware, sistema operativo e linguaggio di
programmazione. Infatti, la flessibilita ¢ data dal fatto che il linguaggio pone le basi su

concetti OO ( programmazione orientata agli oggetti) fondamentali tra i quali la classe e

15 Object Management Group- https://www.omg.org/
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il funzionamento, scelta utilizzata per linguaggi orientati agli oggetti, come C++, Java,
ma ¢ utilizzabile anche per modellare applicazioni non OO.

Dunque, la caratteristica fondamentale del’UML ¢ 1’essere indipendente dalla
metodologia per eseguire 1’analisi e la progettazione per esprimere i risultati, ed € per
questo che tale linguaggio code ha ampio utilizzo nel settore.

Dei vari diagrammi UML, attualmente riconosciuti nell’ambito dell’ingegneria del
software, nel quarto capitolo della tesi in oggetto, verranno sviscerati, in particolare, tre

tipi didiagrammi UML fondamentali:

e diagramma delle classi, utilizzato per la modellazione concettuale;
e diagramma delle attivita, utilizzato per la modellazione di processo;

e diagramma dei casi d’uso, utilizzato per la modellazione delle interazioni.

Dal punto di vista funzionale nella progettazione di un sistema informativo vi sono tre
aspetti fondamentali: dati, alla base della modellazione concettuale; flussi di processo,
alla base della modellazione di processo; interazioni tra utente e sistema, alla base della

modellazione delle interazioni.

3.2.5 Modellazione concettuale- diagramma delle classi UML

Per poter analizzare un sistema informativo, le cui informazioni sono tratte da interviste,
documenti, sondaggi e testi in linguaggio naturale, bisogna darsi delle regole, poiché il
linguaggio naturale ¢ ambiguo. Pertanto, nella progettazione vengono considerati quattro
criteri diqualita: correttezza, completezza, leggibilita e minimalita delle informazioni.
L’obiettivo del diagramma delle classi ¢ quello di dichiarare quali siano le informazioni
che deve gestire il sistema informativo e le relazioni tra esse.

Nella modellazione concettuale vengono gestiti tre tipi di concetti, evidenziati nella

seguente tabella (Tabella 3):
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UNITA DI BASE DESCRIZIONE

—_ ‘ Classe Classe: indica l'informazione, il
+ attributo1: tipo concetto chiave,
+ attributo2: tipo rappresentata dal rettangolo
+ attributo3: tipo con nome
| Classe Attributo: rappresenta le
—3 | + attributo1: tipo caratteristiche
L + attributo2: tipo dell’informazione,
+ altributo3: tipo rappresentata
dall’elencazione dei dati
O——fielazionem— Relazione: indica le relazioni tra le
b ! informazioni, rappresentata
da frecce tra i vari blocchi

Tabella 3: Unita di base della modellazione concettuale

Una classe rappresenta un set di oggetti con esistenza autonoma e comuni proprieta.
Viene usata con nome comune singolare ed ¢ rappresentata mediante un rettangolo con
nome all’interno. Dunque, una classe contiene informazioni con la stessa struttura,
relative a oggetti diversi.

Un attributo ¢ I’informazione contenuta all’interno del singolo oggetto della classe. E la
proprieta elementare con nome, tipologia degli oggetti di una classe. Le tipologie di

attributi, tra le varie, sono state riportate nella seguente tabella (Tabella 4):

int Numero intero
double Numero reale (singola precisione)
Numero reale (doppia precisione)
boolean Valore logico

Stringa di caratteri (testo)
Data (giorno-mese-anno)
Ora (ore:minuti:secondi)

latlong Coordinate

Tabella 4: Tipologie per gli attributi degli oggetti di una classe
L’obiettivo della modellazione concettuale ¢, dunque, quello di identificare le tipologie

delle informazioni e le classi e di descrivere come avvengono le connessioni logiche tra
le classi, attraverso le relazioni. Le relazioni vengono rappresentate con linee su cui viene
scritto il nome (il verbo) e la direzione della relazione. Ogni relazione, inoltre, porta con
s¢ le molteplicita, ossia viene descritto il numero massimo e minimo di collegamenti a
cui puo partecipare una classe. Le molteplicita dovrebbero essere specificate per ogni
classe che partecipa a un’associazione.

Il diagramma delle classi, inoltre, presenta una serie di associazioni particolari, piu di
dettagli, quali:

e relazione ricorsivo riflessiva, relazione tra una classe e sé€ stessa;
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e relazione di aggregazione, un oggetto ¢ composto da parti che sono oggetti di un
altro tipo;

o relazione di specializzazione, in quanto possono esistere classi che possonoessere
piu specifiche di altre;

e relazione di generalizzazione, la quale permette di definire una classe piu astratta,
specializzata da una o piu classi piu specifiche;

e relazione di associazione, collega un elemento di una classe con un elemento di
un’altra classe.

Dunque, il diagramma delle classi presenta classi, attributi e relazioni (con cardinalita) e,

inoltre, classi di associazione e formalismi di aggregazione e specializzazione.

3.2.6 Modellazione di processo- diagramma delle attivita UML

Il diagramma delle attivita ¢ usato per rappresentare sequenze di attivita temporali che
veicolano un flusso di dati.

L’obiettivo di tale diagramma ¢ capire le azioni da svolgere e le regole che gestiscono
azioni e processi che dovranno essere informatizzati.

Il diagramma delle attivita considera le attivita (cosa viene fatto), le regole (vincoli di
precedenza, contemporaneitd) e le responsabilita (chi ¢ il responsabile di una tale azione).
Dunque, il diagramma delle attivita acquisisce attivita, regole e responsabilita.

E importante sottolineare che non viene considerato come attore il sistema informativo,
ma colui che manda I’ordine al sistema informativo.

Un’attivita ¢ fatta da tante azioni, queste azioni devono essere legate da un ordine ben
preciso, a partire da un nodo di inizio ed un nodo finale. Lo spostamento dall’inizio alla
fine viene evidenziato dal foken, ossia un segnaposto che si muove lungo le azioni e i vari
collegamenti. Il token segue, dunque, nell’attraversamento delle varie azioni, alcune

regole fondamentali di composizione, riportate nella seguente tabella (Tabella 5):
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UNITA DI BASE DESCRIZIONE

Stato iniziale:

Stato finale:

Terminazione implicita:

Azione:

Actiond

I®©.

Azione complessa:
[-:mﬂm:.-urun-:rﬂ ]
h

Flussi di azione:

Parallel split- fork/split:

Synchronization- join:

indica il punto di inizio del
processo in esecuzione—=+
crea un nuovo token

indica il termine di un
processo—* distrugge tutti i
token

utilizzato per terminare solo
un particolare percorso

zingola attivita all’interno
del diagramma

rappresenta un processo
complesso come una
singola azione, il contenuto
dell'azione complessa pud
essere rappresentato in un
diagramma aggiuntivo

rappresentano la
transazione da uno stato ad
un altro

rappresenta che il percorso
(thread principale) pud
diverge in diversi thread
paralleli che possono eszere
Eeseguiti
contemporaneamente
successivamente
all’esecuzione di azioni
eseguite in parallelo,
definisce un punto di
sincronizzazione, prima di
procedere con ulteriori
attivita & necessario
completare tutte le
precedenti
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Exclusive choice:
AN
N K

Merge:

Segnale di invio:

""&m;‘l Landin g=>
Actiond

<=<gignal receipi==
Action

Segnale temporale-

% clessidra:

time

Swimlanes:

Ij Commento:

Tabella 5: Unita di base della modellazione di processo

Segnale di accettazione:

rappresenta una deviazione
del thread principale in
diversi percorsi alternativi

& una regola di convergenza
di pil cammini, permette
all"'unico token di
proseguire a prescindere da
dove sia arrivato

segnale che rappresenta
['uscita di un'informazione
dal processo per
raggiungere un nuowvo 5.1, o
un altro processo, questo
nodo non blocca il token
rappresenta la ricezione di
un’informazione da un altro
processo o 5.1, I'esecuzione
del proces=o & bloccata fino
alla ricezione del messaggio
& un segnale che
rappresenta una certa
indicazione temporale,
blocca il token per la durata
del segnale temporale
rappresentano le sezioniin
cui viene suddiviso 'activity
diagram a seconda
dell’attore responsabile
dell’azicne, o la fase del
processo che si stia
svolgendo

rappresenta lo spazio per
riportare note aggiuntive

Sostanzialmente, 1 diagrammi delle attivita vengono usati per descrivere I’aspetto

dinamico del sistema in esame e i passaggi coinvolti nella definizione dei requisiti

funzionali. Dunque, si schematizzano 1 flussi di lavoro e le sequenze delle diverse azioni

possibili.
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3.2.7 Modellazione delle interazioni- casi d’uso UML

L’obiettivo dei casi d’uso ¢ quello di rappresentare i requisiti funzionali del sistema
prendendo in considerazione il punto di vista dell’utente.

Il modello funzionale viene, dunque, suddiviso in tre livelli: diagramma delle classi,
diagramma della attivita e casi d’uso.

I casi d’uso rappresentano gli attori coinvolti nel sistema insieme alle funzioni che
quest’ultimi sono autorizzati a fare nel sistema.

Il caso d’uso descrive il comportamento che deve avere il sistema informativo, quando
questo prova a soddisfare richieste provenienti dagli utenti che lo utilizzano. Tratta,
quindi, I’interazione tra sistema e utente (con i suoi obiettivi).

Pertanto, i diagrammi dei casi d’uso forniscono una panoramica della struttura di base e
le principali funzioni (casi d’uso) che gli utenti possono svolgere con il sistema
informativo.

Le unita di base del diagramma dei casi d’uso sono elencate nella seguente tabella

(Tabella 6):

UNITA DI BASE DESCRIZIONE

Caso d’uso: graficamente
Use Case rappresentato da
un’ellisse con
all'interno il suo nome
e rappresenta una
funzione o un servizio
offerto ad uno o piu
attori
Attore: qualcuno (utente) o

qualcosa( sistema

esterno, hardware) che
scambia informazioni
con il sistema, ossia i
fornitori di input al
sistema o colui che
riceve output dal
sistema

Attore

Tabella 6: Unita di base della modellazione delle interazioni

Nel diagramma dei casi d’uso si pud mettere in risalto solo I’obiettivo accessibile dagli
utenti e non vi ¢ la possibilita di descrivere il contenuto di dettaglio per gli obiettivi.
Gli attori sono legati ai casi d’uso tramite relazioni di partecipazione, delle linee tra attori

e casi d’uso.
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E possibile che un caso d’uso sia realizzato con la cooperazione di piu attori, di cui uno

avra I’obiettivo da raggiungere e gli altri sono attori di supporto.

Le relazioni tra gli attori e 1 casi d’uso possono essere di:

partecipazione;

inclusione, quando vi sono passaggi comuni a piu casi d’uso, si puo rappresentare
un caso d’uso comune in cui si includono gli altri;

estensione, in cui un caso d’uso comprende completamente un caso d’uso piu
piccolo e ne aggiunge dei passi;

generalizzazione, relazione tra attori che asserisce che il ruolo di un tipo di attore,

con determinate caratteristiche, puo anche essere svolto da un altro attore.

Vi sono tre particolari livelli di dettaglio in cui possono essere analizzati i casi d’uso, in

ordine di dettaglio crescente:

livello summary, sono casi d’uso ampi che a loro volta comprendono casi d’usodi
livello minore. Con questo livello di dettaglio si rappresentano macroaree del
sistema informativo;

livello user-goal, sono i casi d’uso che rappresentano 1’obiettivo che ogni utente
ha nell’utilizzare il sistema, ossia che cosa I’utente vuole ottenere dall’utilizzo del
sistema per arrivare all’obiettivo finale;

livello sub-fuction, € un livello di ulteriore dettaglio, in cui vanno i singolipassaggi

del caso d’uso.

La rappresentazione di dettaglio di un caso d’uso ¢ la narrativa del caso d’uso, un “botta

e risposta” tra sistema e utente, fondamentale per modellare il sistema.

Nella seguente tabella viene mostrato il template della narrativa dei casi d’uso (Tabella

7):
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Use case
Scope

Level

Intention in context

Primary actor

Support actor

Stakeholders’
interest*

Precondition®

Minimum
guarantiees™®

Success guarantees®

Trigger*

Main success scenario

Extensions

Nome del caso d'uso

Quale parte del sistema informativo =1 deve prendere in esame per
completare il cazo d'uso (interfaceia web. )

Livello di descrizione.

= Livello user goal: si ha un obiettivo dell’utente nell’utilizzare 1l
sistema informativo

Deszcrizione breve dell’ obiettivo che 1attore voole perseguire nel
momento i o inizia iterazione (nel momento in cui sta vsando 1l
sisterna informativo)

Attore soggetto dell intenzione in context che interagizce con il sistema
e che determina se il caso d'uso ha avuto successo o meno

Attore che supporta il primario nel raggiungimento del zoal del cazo
diuso

Quali sono gli mnteressi degli altn attori facent parte del sistema nel far
concludere questo caso d'uso

Evento che deve succedere prima di poter eseguire 1attuale caso d'uso.
Le precondizioni sempre presenti (e che quindi non devono essers ogni
volta esplicitate) sono il riconoscimento dell’ attore primario e cido che
emergere dal diagramma delle attivita

* & softinteso che 1" attore primario si sia identificato nel sistema

Questo campo viene compilato quando si ha vha garanzia minima, gia
solo per aver avviato questo caso d’uso allora qualcosa deve succedere.
Se I'obiettivo non viene raggionto, la mininnum guarantees descrive cid
che in ogni caso sara garantito

Se I'cbiettivo viene raggiunto, la success guarantees descrive 1effetto
dell’ezecuzione del caso d uso. Quando il caso d uso termina con
successo allora succedera un qualcosza.

Fapprezenta una condizione o evento esternc che conduce
all’attivazicne del cazo d use (“grilletto™ 2 fa iniziare il cazo d'uso)
Sequenza di operazioni pii veloce, pil naturale, che deve essere
eseguita in ordine per poter arrivare al completamento del caso d'oso,
nel cazo in cui le coze vanno per il meglio

Tutte le possibili alternative al main success scenario al verificarsi di
tutte le possibili condiziond variabili considerate (errori dell utente,
errori del siztema, cambiamento di idea dell utente)

¥ & sottinteso che stanc comprese tuth 1 tipa di inathivita da parte
dell’attore primario

Tabella 7: Template della narrativa dei casi d 'uso

Nella narrativa del caso d’uso si stabilisce la sequenza e cio che si dovra fare a livello

generale di alto livello, ma non nel dettaglio dell’interfaccia grafica.
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3.2.8 Analisi dei wireframe

Un wireframe ¢ una realizzazione a scopo illustrativo del sistema, attraverso il quale si
rappresenta |’interfaccia grafica lato utente.

Rappresenta il modello di partenza di rappresentazione di un sistema informativo,
strumento fondamentale per la progettazione di quest’ultimo.

I wireframe sono, sostanzialmente, degli schemi bidimensionali molto essenziali che
raffigurano la struttura di tutte le diverse tipologie di pagine, per le quali definiscono:
moduli e informazioni contenute; ordine e gerarchia degli elementi; ingombri di immagini
e testi; modalita di navigazione.

Realizzare i wireframe dei casi d’uso ¢ essenziale per mostrare la prototipazione al cliente
prima di procedere con I’implementazione.

E importante ricordare che lo scopo dei wireframe non sia estetico, ma esclusivamente
funzionale.

Infatti, il wireframe rappresenta la base dell’idea ed ¢ solitamente in bianco e nero. Una
volta che il wireframe viene approvato si puo realizzare il mockup. La differenza tra
mockup e wireframe sta nel livello di precisione. Nel caso di mockup, il designer ha
ricevuto il wireframe ed ha provveduto ad aggiungere grafica, colori e contenuti realistici
rispetto ai precedenti wireframe. Nel momento in cui si ha il mockup, il team di
progettazione ¢ pronto per mostrare al cliente I’anteprima di quello che sara il progetto
finito. Dopo alcune modifiche il mockup ¢ pronto per essere preso in carico dal team di
sviluppo, il quale provvede a elaborare il codice sorgente per la realizzazione del sistema
informativo.

Dagli step di questa fase si ottiene un prototipo interattivo, collegato attraverso link, che
costituisce I’ultimo step prima della fase di user interface, cio¢ la progettazione del layout
e delle animazioni del sito.

Lo scopo dei wireframe ¢ ottenere un prototipo, a cui possono far seguito modifiche, per

ottenere un feedback tangibile dall’utente finale.
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3.3 Analisi dei costi- effort estimation

Definite le informazioni che devono essere gestite dal sistema informativo (tramite i
diagrammi delle classi UML), definito il processo che il sistema andra a supportare,
identificati gli attori e 1’interazione con 1’obiettivo prefissato (tramite i diagrammi delle
attivita UML), definiti i casi d’uso per ogni attore, creata la narrativa per descrivere le
interazioni dell’utente con il sistema e creati 1 wireframe, rappresentazione grafica del
sistema, si procede a fornire una stima provvisoria dello sforzo richiesto per costruire il
sistema.

Le tecniche per calcolare tale stima sono tre: per analogia (Analogy based); giudizio di
esperti (Expert judgment); tramite misure (Metrics based).

Utilizzando la stima tramite misure, 1’effort necessario per sviluppare il software,
espresso in ore-persona o giorni-persona, ¢ dato dal prodotto della dimensione stimata del
software Sizes, per la norma di produttivita del team di sviluppo ProductivityNormicam.
Effort = Sizes, x ProductivityNormeam

Per effettuare la stima prima di aver effettuato lo sviluppo del software, quando del
sistema si sconoscono solo le funzionalita definite tramite i requisiti, pud essere
necessario utilizzare I’approccio noto come Functional Size Measurement (FSM).

Tale approccio misurando la dimensione dei requisiti riesce ad ottenere una stima della
dimensione del software. L’ approccio ha dato origine a diverse tecniche, come la tecnica

per misurare gli Use Case Points.

3.3.1 Use Case Points

L’Use Case Points (UCP) ¢ una tecnica adoperata per il calcolo del costo del sistema
informativo, che ha la propensione a sovrastimare 1 costi in quanto produce delle stime
per eccesso.
La tecnica dell’UCP viene utilizzata quando per la progettazione e lo sviluppo del
software viene utilizzata la metodologia Unified Modeling Language (UML). Dunque,
I’idea dell’UCP si basa sui requisiti del sistema che vengono stilati utilizzando 1 casi
d’uso.
La dimensione di un’applicazione ¢ determinata da:

e numero di attori, che utilizzano I’applicazione;

e numero di casi d’uso, che I’applicazione deve supportare;
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e fattori di contesto.

I fattori di contesto considerati, in tale metodologia, sono:

e Technical Complexity Factors (TCF), che pongono all’attenzione come le

funzionalita del sistema saranno progettate e implementate;

o Enviromental Complexity Factors (ECF), pertinenti al team che lavorera al

progetto;

e Productivity Norms (PN), che determinano 1’effort a partire dalla dimensione del

progetto.

Nella figura sottostante (fig. 19), attraverso un diagramma delle attivita UML, vengono

mostrati 1 passi salienti del processo dell’UCP. La sequenza analizza un singolo caso

d’uso:

act Processo- Use Case Points )

Use Case Points

Raccogliere
gli Input

Identificare Identificare
gli Attori i Casi duso

Z N

tramite la classidicazione degli

Determinare il peso degli attori
attori {AW) dei casi d'uso (UCW)

Determinare il peso dei casi
d'uso tramite la classificazione

|

Determinare

'Unadjusted Use
Case Points
UCCP= AW+UCW

Determinare gli Determinare i
Enviromental Complexity Technical Complexity

Factor (ECF) Factors (TCF)

|

¥

Adjusted Use Case Points
UCP=UUCP*TCF*ECF

!

[ Si determina I'Effort da ]

UCP e Productivity Norm

®

Figura 19: Sequenza per definire il costo di un caso d'uso
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Raccolte le informazioni di input € necessario, in parallelo, sia dare un peso agli attori e,
dunque, comprendere che tipo di attori utilizzeranno il sistema, sia bisogna definire il
peso dei casi d’uso. Calcolati entrambi 1 valori, essi vanno sommati ottenendo gli
Unadjusted Use Case Points (UUCP), che considerano i requisiti funzionali del sistema
sotto forma di casi d’uso.

Successivamente vengono calcolati i Technical Complexity Factors (TCF) e gli
Environmental Complexity Factors (ECF) e ottenuti tali due valori si moltiplicano tra loro
e per gli UCCP ottenendo gli Adjusted Use Case Points:

UCP = UCCP x TCF x ECF

Attraverso le Productivity Norms si scalano gli UCP ottenendo 1I’effort in PersonHours:
Person Hours = UCP x PN

Tale risultato va poi diviso per 8, in modo da ottenere 1 PersonDays:

Person Days = Person Hours/8

I Person Days vengono moltiplicati per il costo medio giornaliero del team, ottenendo il
costo totale per implementare il caso d’uso analizzato:

Costo Use Case= Person Days x Costo MedioGiornaliero Team

Infine, calcolato il costo per ogni caso d’uso del sistema, essi si sommano per ottenere la

stima totale del sistema da implementare.

E possibile notare come tale stima dipenda dal team a cui viene affidato il progetto e,
inoltre, porre anche importanza al tempo, entro il quale tale team potra compiere
I’esecuzione del progetto.

L’analisi specifica di tale tecnica sara approfondita nel capitolo V della tesi in esame.
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CAPITOLO 4 — Analisi funzionale del Sistema

Informativo per il caso di studio

Il presente capitolo vuole mostrare il modello proposto per risolvere le problematiche nel
caso di studio della cooperativa Stranaidea. Vengono applicate tutte le metodologie
introdotte nel secondo capitolo, riguardanti la progettazione di un sistema informativo
aziendale, di cui, per I’appunto, ¢ stato presentato un background teorico.

Avendo esposto I’obiettivo che mira a raggiungere il presente lavoro di tesi, avendo
analizzato le problematiche presenti nel caso di studio, e avendo analizzato il contesto
aziendale (terzo capitolo), si vuole mostrare la soluzione proposta per tale caso di studio.
Vengono analizzati, in particolare, i processi relativi a uno dei servizi gestiti ed erogati
dalla cooperativa, il servizio CAD Casa di Zenzero, servizio del settore disabilita della
cooperativa. Per tale servizio si procede con ’analisi funzionale e con 1’identificazione
dei requisiti di sistema, tenendo sempre presente 1’idea sottostante del lavoro, ossia quella
di una progettazione bottom-up, considerare un singolo servizio della cooperativa per
reiterare, con gli opportuni aggiustamenti, il processo per gli altri servizi degli altri settori
della cooperativa.

In questa fase di progettazione, viene modellizzato 1’intero processo del servizio tramite
1 diagrammi UML, nel paragrafo 4.2 verranno analizzate in dettaglio le tre
modellizzazioni utilizzate in tale lavoro: concettuale, di processo e delle interazioni.
Infatti, nel corso dell’analisi della cooperativa vengono presentati in forma di diagrammi
1 principali concetti rilevanti nel dominio applicativo trattato. Tale analisi viene effettuata
tramite diagramma delle classi, dove vengono indicati i principali concetti di dominio, le
relazioni tra essi e gli attori a essi collegati. E stato anche redatto un glossario (documento
testuale), contenente I’elenco dei termini contenuti nel diagramma (entita, relazioni e
attributi) e le loro definizioni. Invece, I’ingegnerizzazione dei processi aziendali viene
presentata sotto forma di diagramma delle attivita, in cui vengono rappresentati i processi
aziendali dei quali vengono illustrati i dettagli per ciascun processo.

Inoltre, viene esposta una panoramica del lavoro effettuato tramite 1 wireframe, utilizzati
per la prototipazione interattiva presentata all’amministrazione dell’azienda. Una
panoramica di tali wireframe sara allegata in appendice e sara data una spiegazione dei

passi attuati per la loro realizzazione.
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4.1 Applicazione del needfinding

Il needfinding, D’attivita della Human-Computer Interaction (HCI), presentata nel
secondo capitolo (2.2.3), ¢ stata fondamentale per la conoscenza dei bisogni del cliente.
In tale lavoro, I’attivita ¢ stata svolta principalmente tramite la tecnica delle interviste,
interviste mirate, nel caso in esame della progettazione del sistema informativo per il
servizio CAD Casa di Zenzero, alla responsabile di tale servizio ed anche responsabile
del settore, Chiara Bechis.

In tali interviste si € cercato di estrapolare informazioni riguardanti i processi attualmente
svolti e, soprattutto, le problematiche riscontrate nello svolgimento di essi. Oltre ad
analizzare il modo in cui tali processi venivano erogati, sono state analizzate le
informazioni e la documentazione per lo svolgimento di tali processi.

Fondamentale per lo svolgimento delle analisi ¢ stato anche la documentazione ottenuta
dal servizio di qualita dell’azienda.

Le conoscenze della responsabile del settore hanno permesso di effettuare la
progettazione del sistema informativo per il servizio in esame, secondo un’ottica piu
ampia per il settore, dunque considerando anche aspetti che potevano essere utili per gli

altri tre servizi del settore disabilita (coerentemente con I’idea della progettazione bottom-

up).

4.2 Documento di vision

Nella tabella 8 viene presentata una parte del documento di vision di tale progetto, tratto
dall’analisi dei risultati dei passi precedentemente svolti e identifica il contesto e gli
obiettivi dell’intera progettazione. Ad un’introduzione sul perché si vuole realizzare tale
sistema e le possibili alternative segue una parte relativa al background, inerente alle
motivazioni di supporto, al contesto aziendale e ai sistemi preesistenti nella cooperativa.
Individuati i requisiti e le funzionalita generali, tramite una breve descrizione di cosa il

sistema dovrebbe fare, segue la definizione dell’architettura generale del sistema.
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Introduzione

Background

Documento di vision

L'obiettivo della progettazione & quello
di offrire ai clienti della cooperativa e, in
particolare, focalizzando I'attenzione sul
servizio in esame del settore disabilita,
un sistema informativo. In particolare, in
questo progetto sara esaminata I'offerta
di tale sistema tramite internet, con
I'idea che tale sistema potra essere
implementato anche su applicazioni
maobile. Al momento, & stata dunque
proposta un'architettura flessibile basata
sull’utilizzo di web-services

Attualmente la cooperativa non possiede
un sistema integrato per tutti i servizi dei
settori. Sono presenti due sistemi
integrati utilizzati lato risorse umane,
quali: Altamira, che si occupa del
personale | tuttii dati relativi ai
lavoratori, quali anagrafica, contratto e
stato inquadramento, formazioni...);
Inrecruting, sistema che si occupa della
ricerca del personale e gestisce i
curriculum ( promozione e gestione di
raccolta di cv, archiviazione, ricerca fra i
cv...). Inoltre, & presente per la gestione
di alcuni servizi del settore adulti, e con
funzionalita ancora da implementare, un
sistema informativo chiamato Combo, il
quale gestisce anagrafiche e informazioni
degli utenti beneficiari di quei servizi e
dei diari sull'andamento dell’erogazione
di tali servizi.
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Requisiti generali e funzionalita Le funzionalita richieste dal servizio CAD
Casa di Zenzero, che prevede un bacino
limitato di utenti a cui vengono erogati i
processi, divise nelle varie fasi di analisi,
riguardano la gestione di feedback e
passaggi di informazioni con altri sistemi
esterni, quali i servizi centrali del
comune e i servizi sociali, la gestione di
anagrafiche e dei documenti dell’utente
che vengono presi in carico dal servizio.
Importanti sono gli storici di verbali
stilati dall’'équipe, personale che eroga il
servizio, pianificazione del lavoro da
effettuare per ogni utente, il
tracciamento di analisi comportamentali
relative all’utente finale e il tracciamento
del lavoro svolto da tale equipe, con la
conseguente possibilita di effettuare
statistiche per analizzare il lavoro svolto
e prevedere al meglio possibili scenari
futuri.

Requisiti architetturali Il sistema informativo basato su web
(WIS), utilizzato per gestire ampie
guantita di dati e informazioni. Infatti, i
sisterni informativi basati sul web
tendono a servirsi delle attuali
tecnologie connesse a Internet per
dotare le aziende di strumenti veloci per
trovare, gestire e diffondere le
informazioni.

Tabella 8: Documento di vision per la progettazione del sistema informativo per il servizio CAD Casa di Zenzero

4.3 Diagrammi UML- Unified Modeling Language

Tale paragrafo mette in luce gli aspetti chiave della progettazione del sistema informativo
per il caso di studio in esame, focalizzando 1’attenzione sugli aspetti del sistema e sulle
principali funzionalita attraverso gli strumenti di modellazione, quali: modellazione
concettuale (4.3.1), modellazione di processo (4.3.2), modellazione delle interazioni
(4.3.3) e mostrando 1 risultati di tale progettazione tramite il prototipo, creato con

I’utilizzo dei wireframe (4.4).
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La modellazione di tali diagrammi UML ¢ stata realizzata tramite 1’utilizzo del tool Astah,

strumento di modellazione UML.

4.3.1 Modellazione concettuale: diagramma delle classi

La fase di raccolta e analisi dei requisiti viene svolta congiuntamente alla fase di
modellazione concettuale. Tale fase ¢ caratterizzata dalla realizzazione di un glossario dei
termini, da un’eliminazione delle ambiguita (sinonimi, omonimi) delle informazioni
raccolte e dal raggruppamento dei requisiti “omogenei”.

Di seguito (Tabella 9) ¢ mostrato il glossario per la modellazione concettuale realizzato
per il caso di studio in esame, utilizzato per capire con quali informazioni il sistema
lavora.

Descrizione

Segnalazione per un nuovo
utente da inserire nel servizio

Termine
Segnalazione utente

Collegamento
Equipe, Servizi_sociali, Utente

Equipe Attore principale che utilizza il Segnalazione utente, Utente,
5l per offrire il servizio, & Servizi sociali, Utente,
formata da tre educatori pi Servizi_centrali_comune,
un tecnico Documentazione_esterna,
Modulo ammissione,
Relazione_mancata_accettazione
Utente Utente beneficiario del Tutti

Servizi_sociali

Documentazione
esterna

Verbale_équipe

Servizi_centrali_
comune

Servizio

Attore esterno al sistema che
invia la segnalazione
dell'utente, verbale U.M.V.D,
documentazione utente e
ottiene segnalazioni e
documentazione da parte
dell'Equipe

Documentazione esterna,
fornita dai Servizi Sociali, che
approva I'accesso dell’utente
al servizio

Relazioni stilate dal team del
servizio, ad ogni loro incontro
per il normale funzionamento
del servizio

Attore esterno al sistema che
autorizza 'inserimento
dell’'utente con i requisiti
d'accesso e ottiene moduli di
ammissione

Equipe, Segnalazione_utente,
Documentazione_esterna,
Relazione_mancata_accettazione,
Utente

Equipe, Servizi_sociali, Utente

Equipe, Utente

Equipe, Modulo_ammissione,
Utente
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Modulo_ammissione

Modulo che I’I:unipe invia ai
Servizi Centrali del Comune

Equipe, Servizi_centrali_comune,

Utente

Relazione_ Relazicne che FEquipe invia ai  Equipe, Servizi_sociali, Utente
mancata_ Servizi Sociali nel caso in cui
accettazione non si prende in carico la
domanda dell’'utente
Relazione Relazione che FEguipe invia ai  Equipe, Servizi_sociali, Utente
accettazione_ Servizi Sociali nel cazo in cui si
inserimento prende in carico la domanda
dell’'utente
Autorizzazioni_ Autorizzazioni che Equipe, Utente
privacyfsicurezza_ | 'utent=/famiglia deve inviare
utente all’ Equipe

Verbale_rete

Scheda_ingresso

GRA

PEI

Attivita_primaria

Attivita_supporto

Relazione stilate dal team del
servizio insieme ai Servizi
Sodali

Docurmento testuale
contenente informazioni
dell’'utente in diversi ambiti
Griglia di rilevazione attivita,
ha dei valori numeric e si rifa
alla codificazione riconosciuta
a livello dei servizi
sociosanitari

Progetto educativo
individuale, documento
testuale guida per I'equipe,
VENZono inserite strategie
d'azione e gli obiettivi che
Futente deve raggiungere
completamento del servizio
Laboratorio, progetto, gita
selezionata per I'utente
Attivita secondarie come
guelle del pranzo o di
gestione della sicurezza

Equipe, Servizi_sociali, Utente

Equipe, Utente

Equipe, Utente

Equipe, Utente

Equipe, Utente

Equipe, Utente

Relazione_ Relazione con cause inserite Equipe, Utente, Servizi_sociali
cause_dismissione | da Utente/ Equipe

Relazione Relazione finale stilata dall’ Equipe, Utente, Servizi_sociali

dismissione Equipe

Tabella 9: Glossario per la modellazione concettuale relativo alla progettazione del sistema informativo per il servizio
in esame

A partire da tali requisiti informativi, evidenziati nel glossario, viene creato il diagramma
delle classi, ossia la descrizione formalizzata ed integrata delle esigenze aziendali.
Dunque, le informazioni riportante nel glossario vengono trasformate in una forma
gestibile a livello informatico, formalizzata nel diagramma delle classi del linguaggio

UML, mostrato in figura 21.
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pkg0 Vista dinsieme J

[

Servizi_centrali_comune

Modulo_ammissione

mia B

Inserimentoimancato_utente

- Data : date
Ora: time

- Relazione : string 1

Presain_carico

- Relazione : string

- Data . date
- Ora: time
1.
_utente
- Relazione_dismissione : string
- Data: date
_Ora time T‘_‘-&‘_f

‘Comunicazionelavviso_per_utente

- Nome:: string
1+ | -Relazione  string > - Telefono - string
- Requisiti_accesso ' string 1 2Py - Email - string

- Uid- sting

Servizi_sociall

- Nome : string
- Telefono . string
-Email: string
-Lid : string

ricevading

1 rs\a%a a

inviata da P

< Documentazione_esterna

1 -Data date
- Ora- time
i 1 - Documentazione * string
Equipe. i
— imvalriceve B 7| - verbaie_rete  boolean
- Nome : string 19 0
1 - Cognome : string
- Email: string 1
— | * | Segnalazione_utente
- Password - string M g = 0
Token sting ficeve Data : date
! Uid: sring - Ora - time
1 Verbale_equipe
1 - Relazione * siring 1
relativa a
redige | 1 1
J Werbale_squipe [ 3
4 Utente
3 - Nome - strin
Documentazione_redatta_da_incontri - Cagnome sglrmq
- Scheda_ingressa  string - CF : string
-GRA  stnng - Sesso : boolean
-PEI stiing - Data_nascita . date 1

I
or

Comunicazionelavviso h oo

- Aggiomamento : string )

-Data date —__ii________

- Oratime 0-

Attivita_ordinaria

- Aggiomamento_materiale_input - string

- Resocento_lavoro_operatore - string
_ Analisi_utents : string

- Output_prodotto : boolean

- Controllo_attrezzature | boolean

_ Controllo_maleriale * boolean

1
/
1

Attivita_supporto

- Luoga_nascita - string

- Nazonalita : string

- Status | sting

- Comune_residenza - string
- Provincia_residenza - string
- Indirizzo_residenza ® string

- Cap_residenza : stning

- Comune_domicilio - string

- Provincia_domicilio : string
- Indirizze_domicilio : string

- Cap_domicilic - string

_ Documento_identita : string
~ Tipo_documento  string

- Numero_documento : stiing
_ Ente_rilascio_documento © string 1
- Scadenza_documenta : date
~ Telsfono - string

- Email- string

~ Tipo_disabilita - string

- Uid : string

Documentazione_esterna

- Verbale_UM.V D string
- Relazione_educativa_sanitana - string
- Verbale_invalidita : string

'QISITB a

Situazione_sanitaria - string

- Modifiche_pranzc - boolean
- Attrezzature_supporto - boolean

- Necessita_tacnichi_specialisti : boclean
- Autorizzazioni_aggiuntive : boolean

Figura 20: Diagramma delle classi per il servizio in esame

L’obiettivo che si evince da tale diagramma

\

¢ que

llo di modellare quali sono le

informazioni che dovranno essere gestite dal sistema e le relazioni tra queste

informagzioni.

Sono state trovate sedici classi, ossia sedici set di oggetti con comuni proprieta ed

esistenza autonoma. Evidenziati per ogni classe gli attributi, con nome e tipologia e per

ogni classe sono state messe in evidenza le relazioni (con le rispettive cardinalitd), ovvero

le connessioni logiche fra le classi.

Un focus su una delle sedici class trovate, la classe Utente, classe particolarmente

importante, pud mostrare meglio le caratteristiche sopra citate (figura 22).
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Nome Attributol

Focus sulla classe Utente

Utente

v

- Cognome ~ sring

= CF : slring

- Sesso . boolean

- Data_nascita - date

- Luogo_nascita . string

- Mezionalta : string

- Status ; stnng

- Comune_residenza - string

- Provincia_residanza ' string
-Indinzzo_residenza - stnng

- Cap_rasidenza . sinng

- Comune_damicilio . siring

= Provincia_domicilio - sting
- Indirizzo_domicilio . string

- Cap_domicilio . stning

- Documento_identita © string
-Tipo_documanto - string

- Mumero_documenta | string
- Ente_nlascio_documento : string
- Scadenza_documento ; date

Tipologia Attributo

TIPO DESCRIZIONE
L Numero intero:
PRI Mumero reale {singola precisions)
[T humero reale {doppia preci siong]
BT Valore logico
0TI Srringa di caratreri [tects)

- Telefono | string
-Email : stning
= Tipo_disabilita . sinng

v

- Lid " string

- Situaziona_sanitara - string

TR Data [giarno-mese-annc]
T Ora [oreiminutiisacandi]

TN coordinate

Figura 21: Diagramma delle classi, focus sulla classe utente

4.3.2 Modellazione di processo- diagrammi delle attivita

Analizzate le informazioni e le loro relazioni chiave, tramite il diagramma delle classi,

per il servizio CAD Casa di Zenzero si sono analizzate le sequenze delle attivita per ogni

fase del processo con 1’utilizzo dei diagrammi delle attivita.

L’ipotesi sottostante ¢ il considerare il servizio in funzione dell’utente beneficiario e,

dunque, il sistema informativo ¢ progettato per seguire il percorso del singolo utente.

Le fasi analizzate sono quattro, nell’ottica della nuova trasformazione aziendale avvenuta

(figura 9) e le rispettive azioni svolte in ogni fase sono elencate nella seguente tabella

(tabella 10):

FASI DEL SERVIZIO

AZIONI

1.ANALISI DEL
CASO

1.1 Ricezione
segnalazione/
accoglimento della
domanda

1.2 Presa in carico e
accoglienza

1.3 Assessment

2.DEFINIZIONE E
CONDIVISIONE
INTERVENTO

2.1 Osservazione e
redazione GRA

3.EROGAZIONE
SERVIZIO

3.1Svolgimento
attivita
ordinaria

3.2 Dismissione
servizio

2.2 Valutazione e
inserimento
2.3 Redazione PEI

2.4 Organizzazione
e gestione attivita
2.5 Allineamento
cartelle

2.6 Interfaccia con
altri servizi

4.1
Monitoraggio e
controllo

Tabella 10: Descrizione delle fasi del servizio con le relative attivita svolte in ogni fase
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Una vista d’insieme dei diagrammi delle attivita delle quattro fasi, con un livello di

dettaglio generale, ¢ mostrata nella seguente figura 23:

Disabilita: CAD Casa di Zenzero

. Definizione e Condivisione

Analisi del caso Erogazione Servizio Validazione
Intervento
acthacre-orocesse
Analisi dal case Dafinizions e cendivisiona intarvento Erngazions serviao Walidaziane

\[ Osserarzione & redazione GRA

b
[ Valutazione & inserimento ] _9[ Swolgi mento stivith ordingra ]
rh rh

az cralaccoglimanta
e

Redazions FE| Rinneve tacito

Maonitoraggio & controlle
rh

Presa in carico @
e]l'.l:l:ghellr'F]

X
A

Enlipe

Dismissione senzia

[ Organizzazione e gestione attivits ]

Alineamento cartele

nterfaccia con altri sarv@

Figura 22: Vista d'insieme dei diagrammi delle attivita per il servizio in esame

Per tutte e quattro le fasi del servizio ¢ stato considerato come attore principale I’équipe,
il team di lavoro formata da tre educatori e da un tecnico.

Sono state analizzate le sequenze per ogni attivita di ogni fase, tali analisi vengono
riportate in APPENDICE A.

Per ogni diagramma sono stati analizzati i documenti d’input, d’output, gli attori di
supporto e secondari all’attore principale e i controlli che ogni attivita prevede (il tutto ¢
stato schematizzato in tabelle).

Di seguito, ¢ stata focalizzata 1’attenzione sulla fase di analisi del caso e in particolare
verra analizzato il processo inziale di “Ricezione segnalazione/accoglimento della

domanda (figura 24).
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Araks dal case

Disabilita: CAD Casa di Zenzero

Definizione e Condivisione
Analisi del caso

Erogazione Servizio
Intervento

Valigazione

Eaipe

Figura 23: Focus su una delle tre attivita della fase di analisi del caso

act 1.1 Ricezione segnalazione/accoglimento della domanda )

Equipe ( Responsabile del Servizio)

b

<<signal receipt>>
egnalazione del caso dai Servizi Sociali

[ Incontro d'equipe con compilazione del verbale d'equipe ]

Tipologia di disabilita presentata non consona

<<signal sending==>

Tipologia di disabilita
presentata appropriata

<<signal sending>>
Awviso accettazione
della segnalazione ai
Servizi Sociali

Awviso rifiuto della
segnalazione ai Servizi
Saciali

<<signal receipt>> — <<signal sending>>
_cumentazwon_e preparata Richiesta dei requisiti d'accesso dell'utente
ai Servizi Sociali al Servizi Centrali del Comune
7

-verbale UM.V D,
-relazione educativa
e sanitaria utente,

-verbale di invalidita
utente

ES\V

\% Esito < > A

<<signal receipt>>

iso dal Servizi Centrali del
mune di negazione dei requisiti
'accesso

<=signal receipt>>
ccettazione dei requisiti di accesso dal Comune

Inserimento

[ Accoglimento della domanda ]

<<signal sending>=
Invio email ai Servizi Sociali

<<signal sending>>
Inviec modulo di ammissione ai Servizi
Centrali del Comune

utente nella lista
d'attesa

<=signal sending=>=>

Invio email ai Servizi Sociali >

analisi del caso

Figura 24: Diagramma delle attivita del processo di ricezione segnalazione/accoglimento della domanda della fase di
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In figura 24, viene, dunque, mostrato il diagramma delle attivita relativo al processo di
ricezione segnalazione/accoglimento della domanda della fase di analisi del caso.

E da tenere presente, che si sta considerando un servizio di un settore della cooperativa.
Dunque, I’utente che si interfaccia con il sistema informativo aziendale ha gia effettuato
I’accesso a tale sezione del servizio in esame.

Pertanto, tale processo ¢ il primo processo che crea il percorso per 1’utente beneficiario
in tale servizio. Come si puo notare, ¢ il sistema informativo che fa partire il tutto, vi ¢ il
trigger dato dalla ricezione di un input esterno al sistema informativo in esame
(proveniente da un sistema informativo sei servizi sociali). Innescato il processo ¢
I’équipe che, poi, valuta se tale segnalazione sia opportuna al servizio. Tramite un
incontro d’équipe, si valuta se la tipologia di disabilita sia consona al servizio. Il processo
di decisione viene indicato dall’exclusive choice, I’unita che rappresenta una deviazione
del percorso (thread) principale in diversi percorsi alternativi. Se la tipologia di disabilita
non ¢ appropriata al servizio offerto, allora il processo termina (tramite la terminazione
implicita) e, dunque, inviata una segnalazione di avviso del rifiuto della segnalazione ai
servizi sociali, si esce dal processo. Se la tipologia di disabilita dell’utente ¢ consona con
il servizio, allora, il processo puo continuare. Si inviera un segnale di accettazione della
segnalazione ai servizi sociali. Il thread principale diverge in due thread paralleli che
vengono eseguiti parallelamente, unita base che rappresenta tale operazione ¢, per
I’appunto il parallel split-fork/split. Infatti, I’équipe intanto che attende la ricezione della
documentazione dell’utente (di cui accogliere la domanda) dai servizi sociali, invia una
segnalazione ai servizi centrali del comune richiedendo 1 requisiti d’accesso dell’utente.
Si ha un’exclusive choice, da una parte, se si ottiene la negazione da parte dei servizi
centrali del comune di tali requisiti, I’équipe inviera un’e-mail ai servizi sociali e il
processo terminera con una terminazione implicita, se I’esito sara positivo allora tramite
un synchronization-join, unita di base che si introduce dopo I’esecuzione di azioni
eseguite in parallelo che, dunque, definisce un punto di sincronizzazione prima di
procedere con I’accoglimento dall’équipe della domanda. Infine, saranno inviate, una di
seguito all’altra, due e-mail, una ai servizi sociali e una ai servizi centrali del comune,
con I’invio dei moduli di ammissione per 1’utente. Il processo termina.

Gli input/output, gli attori e 1 controlli principali di tale processo vengono mostrati nella

seguente tabella riassuntiva, figura 25:
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Documentazione d’INPUT DOCUMENTAZIONE D"OUTPUT CONTROLLI

Principali Secondari  Esterni

-Verbale Documentazione Attori principali ~Verbali d’equipe:  relazionistilate  -Accettazione dei
U.M.V.D: esterna, fornita dai -Equipe: team di lavoro dal team del requisiti d'accesso
Servizi Sociali, che composto da tre servizio, ad ogni  da parte del
approva |'accesso educatori e da un loro incontro Comune;
dell’'utente al servizio; tecnico. per il normale
In questo processo, funzionamento  -Rispetto della
Documentazione in particolare a del servizio; tipologia di
-Relazioni esterna, fornita dai compiere le azioni ) disabilitad consona
. . . .. .. K -Relazione . L. .
educative e  Servizi Sociali, in cui si & il responsabile relazione inviata  al servizio.
P . . . .. mancato . . s
sanitarie descrive la situazione del servizio; ai Servizi Sociali.

inserimento:
dell’'utente: sanitaria e

comportamentale Attori esterni al 5.1
dell’'utente; -Servizi Sociali
-Servizi Centrali del

Documentazione Comune
esterna, fornita dai

-Verbale Servizi Sociali, che

invalidita: indica la percentuale
ed attesta il tipo di
invalidita.

Figura 25: Tabella riassuntiva della documentazione d'input/output, attori e controlli del processo di ricezione
segnalazione/accoglimento della domanda

4.3.2 Modellazione delle interazioni- diagramma dei casi d’uso

In tale paragrafo, vengono mostrati i “modi” in cui il sistema puo essere utilizzato, ossia
le funzionalita che il sistema informativo, che si sta progettando, mette a disposizione dei
suoi utilizzatori. Si focalizza I’attenzione sulle interazioni possibili tra utente e sistema e,
in particolare, si parte dagli obiettivi che 1’utente intende raggiungere.

Per la progettazione del servizio in esame sono stati individuati 29 casi d’uso a livello
user-goal, ossia i casi d’uso che rappresentano fedelmente 1’obiettivo che ogni utente ha
per andare ad utilizzare il sistema, cosa [’utente vuole ottenere dall’utilizzo del sistema
per arrivare all’obiettivo finale. I casi d’uso rinvenuti sono mostrati nella seguente figura,

figura 26:
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Figura 26: Diagramma dei casi d'uso del servizio CAD Casa di Zenzero

129 casi d’uso sono stati riportati, per una migliore visualizzazione, nella seguente tabella

(tabella 11), che li evidenzia in base alle fasi del processo a cui si riferiscono:
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Analisi del Caso

Definizione e
Condivisione Intervento

Erogazione Servizio

1. Visualizza

7. Inserisce il nuovo utente

21. 5volge attivita ordinaria

26. Monitora e

segnalazione nel servizio controlla
nuovo utente
2. Visualizza E. Compila scheda di 22. Inserisce informazioni 27. Controllo

documentazione
dai Servizi Sociali

ingresso utente

su materigle in input e in
output

presenze utente

3. Accoglie . Redige GRA 23. 5tila resoconto attivita 28 Controllo
domanda nuovo svolta obiettivi stabiliti nel
utente PEI

4 Prende in carica 10. Redige PEI 24 Effettuaz analisi 29 Controllo
I'utente giornaliera sull’ utente comportamento

utente durante
attivita

5.Controlla 11. Consulta GRA/PEI 25. Dismette servizio per
corrispondenza utente

documenti

6.Corregge 12. Pianifica attivita su

documentazione

misura per 'utente

13. Pianifica attivita
primarie per 'utente

14. Pianifica attivita di
supporto per 'utente

15. Allineamento cartelle

16. Aggiornamento
documentazione utente

17. Aggiornamento attivita
utente

18. 5i interfaccia con altri
servizi

15 Aggiornarmento
pianificazione attivita

20. Aggiornamento
documentazione
dell’'utente

Tabella 11: Casi d’uso del servizio CAD Casa di Zenzero in funzione delle fasi del processo

Per ogni caso d’uso ¢ stato chiarito il modo con cui I’attore inizia I’attivita, le risposte che
si attende dal sistema, la sequenza di passi con cui I’interazione si svolge attraverso la
narrativa dei casi d’uso, effettuata per tutti 1 29 casi d’uso. In tabella 12, viene riportato
un esempio di narrativa dei casi d’uso per il processo di “visualizza segnalazione nuovo

utente”.
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USE CASE

Scope

Level

Intention in context

Primary actor
Support actor
Stakeholders’ interest

Precondition
Minimum guarantess
Success guarantees
Trigger

Main success scenario

Extensions

VISUALIZZA SEGMALAZIONE MUOVO UTEMTE

Sistema CAD Casa di Zenzero

Uzer goal

L'éguipe vuole visionare la segnalazione del nuovo utente
ricevuta dai Servizi Sociali

Equipe

Servizi Sociali

-Zervizi Sodali: portare a termine il suo lavoro

-ltente: vuole ottenere un posto nel servizio

L'équipe deve essere identificata dal sistema

L'équipe vede la segnalazione

Segnalazione del nuovo utente da parte dei Servizi Sociali

1. Il sistemna invia una notifica all’'équipe per la ricezione di una
nuova e-mail

2. L"équipe entra nella sezione delle segnalazioni (nell’e-mail del
SErvizio)

3. Il sistema mostra la lista di e-mail con Fultima segnalazione
ancora da visionare

4. L"équipe seleziona I'e-mail dei Servizi Sodali corrispondente
alla nuowva segnalazione

5.1 sistema mostra I'e-mail, con le preliminari informazioni
relative allutente, inviate dai Servizi Sociali

6. L"équipe conferma che I'utente & in possesso di una disabilita
idomea al servizio

7. Il sistemna riporta all’home

8. L"équipe seleziona |a sezione dei verbali di équipe

9. |l sisterna mostra I"activity dei verbali d"éguipe redatti
10.L'équipe clicca su nuova verbale

11. ll sisterna mostra I'area di testo

12. L'équipe redige il verbale d"équipe e lo salva nello storico
13. Il sistermna riporta all’home

14. L'équipe chiede di inviare e-mail di accettazione ai Servizi
Sociali

15. Il sistema fornisce la sezione per scrivere nuove e-mail

16. L'équipe invia e-mail

Il caso d’uso termina Con successo.

fa L'éguipe dichiara che I'utente non & in possesso di una
disabilita idonea al servizio, invia e-mail di rifiuto segnalazione ai
Servizi Sociali e il caso d'uso termina con fallimento.

Tabella 12: Narrativa dei casi d’uso per il caso d’uso “visualizza segnalazione nuovo utente”

La narrativa dei casi d’uso ¢ funzionale alla modellazione dei wireframe.
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4.4 Studio dei wireframe

Effettuata la progettazione tramite i diagrammi UML, sono stati creati nel dettaglio i
wireframe da presentare alla cooperativa per ottenere un feedback tangibile dal cliente.
Con 1 wireframe si ottiene un prototipo con cui, per I’appunto, effettuare dei test con

I’utente finale (spiegazione teorica della tecnica effettuata nel paragrafo (2.2.8).

Per lo sviluppo di tali wireframe si € deciso di utilizzare Balsamiq, un tool grafico utile
per sviluppatori, designer e progettisti che permette di creare interfacce utente e, per
I’appunto, schermate (i wireframe) per siti web e applicazioni. Balsamiq focalizza
I’attenzione sulla fase di ideazione, infatti 1 wireframe aiutano a rimanere concentrati
sull’essenziale e focalizzarsi sull’interfaccia. Inoltre, ¢ possibile effettuare delle
microinterazioni tra le diverse schermate per visualizzare il movimento del contenuto tra

di esse.

Lo studio dei wireframe si € concentrato in due attivita chiave:

e [organizzazione dei dettagli, quante e quali schermate creare, il contenuto
all’interno di ogni singolo wireframe e la pianificazione dei dati e delle
informazioni in funzione della progettazione tramite i diagrammi UML. Infatti,
ogni schermata deriva dall’attenta analisi effettuata tramite la narrativa dei casi
d’uso, tenendo sempre presente le informazioni rappresentate nel diagramma delle
classi e rispettando le sequenze analizzate nei diagrammi delle attivita;

e Dl’implementazione del design, ossia grazie all’utilizzo della funzionalita
microinterattiva si ¢ potuto testare con il cliente (I’amministrazione della
cooperativa insieme alla responsabile del servizio e altri responsabili di altri
settori della cooperativa) che le funzionalita individuate fossero consoni alle

necessita della cooperativa.

La progettazione ¢ stata orientata all’utente, basandosi sui casi d’uso. In tale fase, non
interessa cosa puo fare il sistema ma cosa vuole fare ’utente. Il tutto ¢ stato effettuato
in linea con la progettazione human centered, I’utente deve essere coinvolto in tutto
il processo, per verificare 1’usabilita ed eventualmente correggere errori durante lo
sviluppo del progetto. Le metodologie attuate in tale fase, per far emergere dagli utenti

le loro preferenze sono state: le interviste individuali, focus group, osservazioni sul
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campo, suggerimenti spontanei (bassi costi e specificita) e analisi della concorrenza e
dei best practices. L’interfaccia creata ¢ stata quella web, interfaccia dominante e
legata al browser, non escludendo un’evoluzione futura di tale progettazione orienta

ad applicazioni mobili.

Per tale sistema in esame, sono state utilizzate le seguenti metriche di usabilita, per

andare a misurare la comprensione del sistema da parte dell’utente stesso:

e facilita di apprendimento, misurando il tempo e il numero di tentativi errati
prima della comprensione del corretto utilizzo dell’interfaccia da parte
dell’utente;

e memorizzazione, facilita di reiterare il percorso compreso nell’utilizzo del
sistema nel tempo;

e cfficienza d’uso, numero di azioni richieste all’utente per raggiungere
I’obiettivo rispetto all’efficienza d’uso ottimale data dal percorso piu veloce;

e frequenza e gravita d’errori commessi dall’utente;

soddisfazione dell’utente nell’utilizzare il sistema informativo.

I wireframe piu importanti, analizzati sempre in base alle quattro fasi di analisi, vengono
riportati in APPENDICE B. Di seguito, ¢ presentato 1’esempio per la fase di analisi del
caso (vengono riportati 1 wireframe piu significativi), figure 28 e 29. Si vuole presentare
una panoramica delle schermate piu importanti di tale fase, caratterizzata dallo scambio
di segnalazioni tra il sistema in esame e i sistemi informativi esterni alla cooperativa,
quali quello dei servizi sociali e dei servizi centrali del comune, e inoltre ¢ presente

I’inserimento dei dati dell’utente beneficiario, la loro modifica e la loro visualizzazione.
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in apposite sezioni
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CAPITOLO 5 — Valutazione dei costi e prospettive di

sviluppo

In quest’ultimo capitolo, presentata la valutazione dei costi associati al modello proposto
in tale lavoro, e le possibilita di mercato effettive, al fine di valutare strategicamente
’alternativa migliore per implementare tale sistema informativo nella cooperativa, verra
esposta un’analisi sulle sfide e criticita ancora aperte relative alla soluzione proposta e le

possibili applicazioni future.

5.1 Valutazione dei costi del modello- effort estimation

La stima dei costi del sistema informativo progettato ¢ stata effettuata tramite la tecnica
degli Use Case Points dell’approccio del Functional Size Measurement (esposto nel
capitolo 2.3), utilizzato, per I’appunto, per effettuare tale stima prima di aver effettuato lo

sviluppo del software.

I1 calcolo della stima per eccesso con gli Use Case Points ¢ stato possibile in quanto, per
la progettazione del sistema del servizio CAD Casa di Zenzero ¢ stata utilizzata la

progettazione basata sui diagrammi UML.
5.1.1 Tecnica dell’ Use Case Points applicata al caso di studio

La sequenza definita dall’ Use Case Points per definire il costo di un caso d’uso, figura 8,
¢ stata applicata a tutti 1 29 casi d’uso individuati per il servizio CAD Casa di Zenzero e
la somma di tali costi ha permesso di individuare il costo totale del sistema per i vari

scenari individuati.

Individuato I’attore principale, unico, che si interfaccia con il sistema, ossia I’équipe, si €
dato un peso pari a 3, in quanto tale attore si interfaccia con il sistema utilizzando
un’interfaccia grafica. Punteggio dato in funzione della seguente tabella, secondo il

metodo dell’UCP:
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Tipo di Attore Funzione Fattore di Peso (WF)
Semplice Interagisce con il sistema 1
attraverso un’interfaccia
testuale
Medio Interagisce con il sistema 2
attraverso una APl web
Complesso Interagisce con il sistema 3
attraverso un’interfaccia
grafica

Tabella 13: Calcolo del actors weight

Identificati i 29 casi d’uso per il sistema, si determina la complessita e dunque il peso del
caso d’uso in base al numero di transazioni in esso, ossia in base agli eventi che si

verificano tra I’attore e il sistema, secondo la tabella 14:

Tipo di Caso d’uso Numero Transazione Fattore di Peso (WF)
Semplice <4 5
Medio 4-7 10
Complesso <7 15

Tabella 14: Calcolo dell use case weight

In questo modo, definito il peso degli attori (AW) e quello dei casi d’uso (UCW), la loro
somma ha permesso il calcolo dell’ Use Case Point grezzi (Unadjusted Use Case Point —

UUCP): UUCP = AW + UCW

In figura 30, vengono mostrati i risultati di tali calcoli effettuati su Excel:
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uc Pesodegli  Transazioni PesoUC uuce

Attori
3 3 15 18
3 [} 10 13
3 7 10 13
3 13 15 18
3 3 3 8
3 5 10 13
3 6 10 13
3 a4 10 13
3 4 10 13
3 4 10 13
3 3 5 8
3 3 ] 8
3 22 15 18
3 3 15 18
3 3 5 8
3 3 10 13
3 ri 10 13
3 Fi 10 13
3 10 15 18
3 6 10 13
3 5 10 13
3 3 5 8
3 3 ] 8
3 3 5 8
3 14 15 18
26. Monitora e controlla 3 5 10 13
27. Controllo presenze utente 3 1 10 13
28. Controllo obiettivi stabiliti nel PEI 3 4 10 13
29. Controllo comportamento utente durante 3 1 10 13

attivita

Figura 29: Calcolo dell'Unadjusted Use Case Point

Successivamente, sono stati calcolati i Technical Complexity Factors, i 13 fattori, con
peso diverso, che vanno contestualizzati all’interno del progetto. Ad essi ¢ stato dato un
voto da 0 a 5, in base all’importanza che, ognuno di tali fattori, ha all’interno del sistema
che si sta progettando. Ogni voto assegnato, secondo una stima personale, ¢ stato poi
moltiplicato con il peso che ogni fattore possiede, ottenendo il Technical Factor (TF) per
ogni fattore e, sommando i 13 TF ottenuti, si ¢ ottenuto il Technical Factor globale,

secondo la formula:

TCF= 0.6 + 0,01 xTFactor

72



Fattori Descrizione Peso Rating (0-5) TF(W*R)

T1 Sistema Distribuito 2 5 10
T2 Tempo di Risposta 2 2 4
T3 Efficienza per I'Utente Finale 1 4 4
T4 Complesse Elaborazioni Interne 1 3 3
T5 Codice Riutilizzabile 1 2 2
T6 Facile da Installare 0,5 5 2,5
T7 Facile da Usare 0,5 5 2,5
T8 Supporto Cross-platform 2 2 4
T9 Adattabile ai Cambiamenti 1 3 3
T10 Simultaneo 1 2 2
T11 Include Funzionalita di Sicurezza 1 1 1
T12 Fornisce I'Accesso a Terzi 1 2 2
T13 Formazione degli Utenti Richiesta 1 0 0

Figura 30: Calcolo dei Technical Complexity Factors

I1 peso individuato per ogni TF ¢ stato determinato dalle seguenti valutazioni:

e TI1=15, si sta considerando un sito web e per questo deve essere un sistema molto
distribuito, in quanto il back-end gira su dei server mentre il front-end gira su altri
server;

e T2=2, ¢ il tempo di risposta che deve avere una pagina web. Il sistema non deve
metterci troppo a restituire la pagina, dunque in questo caso deve essere poco
significativo;

e T3=4, in quanto il sistema ¢ stato sviluppato per ottimizzare |’efficienza
dell’équipe, dunque il sistema ha un impatto molto elevato sull’efficienza
dell’utente;

e T4=2, in quanto il sistema non ¢ progettato per svolgere elaborazioni molto
complesse. Nella maggior parte dei casi si tratta di leggere e salvare delle
informazioni;

e T5=2,in quanto il codice ¢ riutilizzabile all’interno del progetto. Dunque, avendo
un livello molto alto di riutilizzo del codice si inserira un valore molto basso a tale
fattore critico;

e T6=5, in quanto si ha un’applicazione web dunque deve essere molto semplice da
installare e ci0 comporta che si devono implementare una serie di operazioni che
facilitano il lavoro all’utente;

e T7=5, lafacilita di utilizzo deve essere garantita in un’applicazione web, tanto piu
per persone che siano lontane dal mondo dell’informatica;

e T8=2, si da un valore basso in quanto si sta sviluppando un sistema che dovra
funzionare all’interno di un’organizzazione che puo avere anche un solo tipo di
browser;

e T9=4, in quanto I’équipe potrebbe voler modificare il sistema, ottenere nuove
funzionalita in quanto vi potranno essere modifiche al servizio in esame;
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e T10=2, in quanto non vi sono piu utenti che devono accedere
contemporaneamente agli stessi dati, ma comunque si possono gestire piu
richieste in contemporanea essendo un’applicazione web;

e T11=1, in quanto si puo ottenere la sicurezza con delle soluzioni gia presenti sul
mercato;

e TI12=2, in quanto ¢ facile utilizzare delle librerie di terze parti € dunque non ci si
soffermera ad implementare da zero determinate funzionalita;

e T13=0, deve essere molto semplice da utilizzare come sistema informativo.

In parallelo ai Technical Complexity Factors, sono stati determinati gli Environmental
Complexity Factors, gli 8 fattori che devono essere contestualizzati all’interno del team
che implementera il progetto. Ogni fattore ha un peso diverso e per ognuno di essi bisogna
assegnare un voto da 0 a 5 in base all’importanza che ha questo fattore nel team.
Assegnati i valori agli 8 fattori si moltiplica ogni fattore per il suo peso e si sommano i
valori ottenendo I’ Environmental Factor Global, tramite la formula:

ECF= 1.4 — (0,03 xEFactor)

Per la progettazione del servizio in analisi, a parita di fattori tecnici (TF) sono stati
analizzati quattro scenari possibili, ossia quattro team diversi a cui ¢ possibile affidare il
progetto.

L’idea di base ¢ che sia impensabile affidare 1’implementazione di tale sistema
informativo ad un singolo, ma conviene affidare il progetto ad una societa, per avere una
visione di lungo periodo.

I quattro scenari possibili individuati ed analizzati sono:

1. Azienda di consulenza esperta nel settore

2. Azienda di consulenza con esperienza nel settore medio-bassa

3. Piccola Start-Up innovativa

4. Societa che vende gia prodotti a catalogo simili e personalizzabili

Caso 1: Societa di consulenza esperta nel settore

Societa di consulenza esperte nel settore, quali Accenture, Replay, KPMG. Tali societa
di consulenza non vendono un prodotto finito ma utilizzano i loro impiegati per sviluppare
il sistema informativo in base alle richieste del cliente. La stima per il costo medio
giornaliero del team ¢ di S00€.

I1 peso individuato per ogni EF ¢ stato determinato dalle seguenti valutazioni:

e F1=5, essi hanno esperienza a gestire progetti simili. Non si tratta di avere
esperienza nel progetto specifico ma al contesto piu generale;
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e F2=0, per essi lo sviluppo di tale sistema informativo potra risultare simile ad altri
progetti, ma non hanno sviluppato uno identico, il quale puo risultare nuovo;

e F3=4, hanno alta esperienza nello sviluppo di codice utilizzando Ila
programmazione orientata ad oggetti;

e F4=4, hanno lead Analyst esperti nel settore;

e F5=3, le persone del team lavorando anche ad altri progetti presentano una
motivazione media;

o F6=4, i requisiti sono abbastanza stabili in quanto sono esperti nel settore;

e F7=3, si hanno persone con esperienza ma con tanti progetti;

e F8=0, in quanto un sistema web utilizza linguaggi abbastanza comuni e non di

sistema.

Fattori Descrizione Peso Rating (0-5) EF (W*R)

F1 Familiarita con il Progetto 1,5 5 7.5
F2 Esperienza nell’Applicazione 0,5 0 0
F3 Esperienza Orientata agli Oggetti 1 4 4
F4 Capacita dei Lead Analyst 0,5 4 2
F5 Motivazione 1 3 3
F6 Requisiti Stabili 2 4 8
F7 Part Time dei Lavoratori -1 3 -3
F8 Difficolta del Linguaggio di Programmazione -1 0 0

Figura 31: Calcolo degli Environmental Complexity Factors per il caso di societa di consulenza esperta nel settore

Caso 2: Azienda di consulenza con esperienza nel settore medio-bassa

Societa di consulenza con esperienza nel settore medio-bassa, quali Sistemi Informativi
S.r.I., ICONICS, Lenis. Anche tali societa di consulenza non vendono un prodotto finito
ma utilizzano le loro persone per sviluppare il sistema informativo in base alle richieste
del cliente. La stima per il costo medio giornaliero del team ¢ di 350€.

I peso individuato per ogni EF ¢ stato determinato dalle seguenti valutazioni:

e FI=3, essi hanno esperienza a gestire progetti simili. Non si tratta di avere
esperienza nel progetto specifico ma al contesto piu generale;

e F2=0, per essi lo sviluppo di tale sistema informativo potra risultare simile ad altri
progetti, ma non hanno sviluppato uno identico, il quale puo risultare nuovo;

e F3=3, hanno alta esperienza nello sviluppo di codice utilizzando la
programmazione orientata ad oggetti;

e F4=3, hanno lead Analyst esperti nel settore;

e F5=4, le persone del team lavorando anche ad altri progetti hanno una
motivazione media;

e F6=3, i requisiti sono abbastanza stabili in quanto sono esperti nel settore;

e F7=4, si hanno persone con esperienza ma con tanti progetti;

e F8=0, in quanto un sistema web utilizza linguaggi abbastanza comuni e non di
sistema.
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Fattori Descrizione Peso Rating (0-5) EF (W*R)

F1
F2
F3
F4
F5
F6
F7
F8

Familiarita con il Progetto 1,5 3 4,5
Esperienza nell’Applicazione 0,5 0 0
Esperienza Orientata agli Oggetti 1 3 3
Capacita dei Lead Analyst 0,5 3 1,5
Motivazione 1 4 4
Requisiti Stabili 2 3 6
Part Time dei Lavoratori -1 4 -4
Difficolta del Linguaggio di Programmazione -1 0 0

Figura 32: Calcolo degli Environmental Complexity Factors per il caso di azienda di consulenza con esperienza nel
settore medio-bassa.

Caso 3: Start-Up innovativa

Piccole aziende di consulenza con esperienza nel settore bassa, in quanto appena create e
possono essere assimilabili all’operato di un singolo individuo, quali Wave Informatica.,
DJungle. La stima per il costo medio giornaliero del team ¢ di 180€.

I1 peso individuato per ogni EF ¢ stato determinato dalle seguenti valutazioni:

F1=2, essi hanno esperienza a gestire progetti simili. Non si tratta di avere
esperienza nel progetto specifico ma al contesto piu generale;

F2=0, per essi lo sviluppo di tale sistema informativo potra risultare simile ad altri
progetti, ma non hanno sviluppato uno identico, il quale puo risultare nuovo;
F3=2, hanno alta esperienza nello sviluppo di codice utilizzando Ia
programmazione orientata ad oggetti;

F4=1, hanno lead Analyst esperti nel settore;

F5=4, le persone del team lavorando anche ad altri progetti hanno una
motivazione media;

F6=2, 1 requisiti sono abbastanza stabili in quanto sono esperti nel settore;

F7=3, si hanno persone con esperienza ma con tanti progetti;

F8=0, in quanto un sistema web utilizza linguaggi abbastanza comuni e non di
sistema.

Fattori Descrizione Peso Rating (0-5) EF (W*R)

F1 Familiarita con il Progetto 15 2 3
F2 Esperienza nell’Applicazione 0,5 0 0
F3 Esperienza Orientata agli Oggetti 1 2 2
F4 Capacita dei Lead Analyst 0,5 1 0,5
F5 Motivazione 1 4 4
F6 Requisiti Stabili 2 2 4
F7 Part Time dei Lavoratori -1 3 -3
F8 Difficolta del Linguaggio di Programmazione -1 0 0

Figura 33: Calcolo degli Environmental Complexity Factors per il caso di start-up innovativa

76



Caso 4: Societa che vende gia prodotti a catalogo simili e personalizzabili

Aziende con esperienza nel settore dello specifico caso aziendale, quali Atena, Vitaevere,

M&IT. Tali aziende vendono un prodotto finito. Esse hanno gia sistemi informativi

compatibili con il caso in questione e potrebbero essere solo effettuate delle modifiche

rispetto alla situazione in esame. La stima per il costo medio giornaliero del team ¢ di

400¢€.

Il peso individuato per ogni EF ¢ stato determinato dalle seguenti valutazioni:

F1=4, essi hanno esperienza a gestire progetti simili. Non si tratta di avere
esperienza nel progetto specifico ma al contesto piu generale;

F2=4, per essi lo sviluppo di tale sistema informativo potra risultare simile ad altri
progetti;

F3=4, hanno alta esperienza nello sviluppo di codice utilizzando la
programmazione orientata ad oggetti;

F4=4, hanno lead Analyst esperti nel settore;

F5=3, le persone del team lavorando anche ad altri progetti hanno una
motivazione media;

F6=4, i requisiti sono abbastanza stabili in quanto sono esperti nel settore;

F7=2, si hanno persone con esperienza ma con tanti progetti;

F8=0, in quanto un sistema web utilizza linguaggi abbastanza comuni ¢ non di
sistema.

Fattori Descrizione Peso Rating (0-5) EF (W*R)

F1 Familiarita con il Progetto 1,5 4 6
F2 Esperienza nell’Applicazione 0,5 4 2
F3 Esperienza Orientata agli Oggetti 1 4 4
F4 Capacita dei Lead Analyst 0,5 4 2
F5 Motivazione 1 3 3
F6 Requisiti Stabili 2 4 8
F7 Part Time dei Lavoratori -1 2 -2
F8 Difficolta del Linguaggio di Programmazione -1 0 0

Figura 34: Calcolo degli Environmental Complexity Factors per il caso di societa che vende gia prodotti a catalogo
simili e personalizzabili.

Calcolati gli UUCP, TCF e ECF si possono calcolare gli Adjusted Use Case Points,

moltiplicando tra di loro 1 3 valori:

UCP=UUCPx TCF x ECF
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Per il calcolo della produttivita bisogna considerare i tre livelli di produttivita:
1. Alta: da 10 a 20 person hours per UCP;

2. Media: da 14 a 28 person hours per UCP;

3. Bassa: da 18 a 36 person hours per UCP.

Valori calibrati in base al team con cui si lavora.
L’ipotesi di base per il team (nelle quattro alternative) ¢ stata quella di scegliere gli
estremi inferiori: 10,14,18.
Per decidere quali dei tre valori utilizzare si calcolano n; e n2. Per calcolare n; € necessario
contare quanti fattori fra F1 e F6 hanno dei valori inferiori a 3. Per calcolare n; ¢
necessario contare quanti fattori fra F7 e F8 hanno voti superiori a 3.
Se la somma di n; e n:

e ¢ minore o uguale a due allora si assume una produttivita alta;

e ¢ compresa tra tre e quattro allora si assume una produttivita media;

e ¢ maggiore di quattro allora si assume una produttivita bassa.
Indicando con la somma di n; pit n2 quanti fattori ambientali possono risultare
problematici, ¢ meglio che tale valore risulti basso. Attraverso le Productivity Norms si
scalano gli UCP ottenendo I’effort in PersonHours:
PersonHours = UCP x PN
Tale risultato va poi diviso per 8, in modo da ottenere i PersonDays:
PersonDays = PersonHours/8
I PersonDays vengono moltiplicati per il costo medio giornaliero del team, ottenendo il
costo totale per implementare il caso d’uso analizzato:
CostoUseCase= PersonDays *x CostoMedioGiornalieroTeam
Infine, calcolato il costo per ogni caso d’uso del sistema, essi si sommano per ottenere la
stima totale del sistema da implementare.

Dunque, di seguito 1 quattro scenari possibili individuati (fig. 35):
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SCENARIO Costo medio COSTO TOT
giornaliero del SVILUPPO
team
1. Societa di 175.537,50€
consulenza esperta
nel settore
2. Azienda di 350€ 154.612,50€ Medio Medio
consulenza con
esperienza nel
settore medio-
bassa

3. Start-Up 180€ 90.814,50€ Alto Alto
innovativa

4, Societa che 400€ *132.060,00€ Molto Basso Molto Basso
vende gia prodotti
a catalogo simili e
personalizzabili
*Costo da ripartire in costo per la licenza del prodotto e costo delle ore di consulenza per
adattare il sistema informativo proposto dalla societa al caso specifico

TEMPO DI
SVILUPPO

LIVELLO DI
RISCHIO

Figura 35: Tabella riassuntiva dei costi, tempi e livelli di rischio per i quattro scenari proposti

I risultati dei quattro scenari analizzati sono stati proposti alla cooperativa, alla quale
spettera la scelta del partner tecnologico piu adatto alle proprie necessita, valutando, oltre

al budget a disposizione, anche i fattori di tempo e rischio.
5.2 Validazione dell’idea progettuale

L’idea progettuale proposta in tale lavoro di tesi, con le annesse metodologie di lavoro e
gli strumenti identificati, risolverebbe molti delle difficolta esposte nell’analisi dei
problemi (capitolo 3.4).

L’analisi dei problemi, dunque, pud essere integrata con I’analisi della soluzione
(Solution Analysis) o analisi degli obiettivi (Objectives Analysis).

L’albero della soluzione (Solution Tree) si ottiene dall’albero dei problemi invertendo le
cause e gli effetti negativi in obiettivi, tali obiettivi rappresentano la soluzione del
problema. Si ottiene, dunque, un meccanismo che trasforma i problemi da causa-effetto
a relazioni del tipo mezzi-fini.

La figura 36, mostra il Solution Tree per 1 problemi della cooperativa Stranaidea,
soluzione che si ottiene progettando, implementando e integrando il sistema informativo

in azienda.
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|
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‘ problematiche
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servizi nei servizi beneficiari FINI

‘ =

Capacita di reperire
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senvizi

!

Servizi erogati
maggiormente adeguati
alle problematiche e alle

caratteristiche degli utenti

Figura 36: Solution Tree

ACQISIZIONE DI INFORMAZIONI IMPORTANTI

MEZZI

Ottenimento di
tecniche conformi
con le richieste del
mercato

|

Velocita e semplicita
nellinterpretazione
delle informazioni

Visualizzazione dei | |Possibilita di trattare
risultati diversi tipi di dati

Reperimento di
informazioni latenti

Si puo notare come ’acquisizione di informazioni importanti, tramite 1’integrazione di

un sistema informativo nella cooperativa, permetta di risolvere le problematiche

enunciate nell’albero dei problemi.

5.2.1 Adozione di strumenti di Business Intelligence

L’acquisizione di informazioni importanti tramite I’integrazione del sistema informativo

nella cooperativa Stanaidea permetterebbe anche, a livello manageriale, di utilizzare

piattaforme di Business Intelligence per importare, visualizzare ed analizzare i1 dati

disponibili.
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La Business Intelligence ¢, per 1’appunto, un’attivita di analisi dei dati per il supporto
delle decisioni aziendali, per la quale ¢ necessaria un’adeguata infrastruttura hardware e
software di supporto. Essa combina analisi di business, visualizzazione dei dati, strumenti
e infrastruttura di dati e best practice per supportare le organizzazioni a prendere decisioni
basate sui dati. Dunque, si ha di avere una business intelligence quando si ha una visione
completa dei dati della propria organizzazione e li si riesce ad usare per guidare il
cambiamento, eliminare le inefficienze e adattarsi rapidamente al cambiamento del
mercato. La Bussiness Intelligence nei servizi pubblici ¢ finalizzata ad analisi dell’utilizzo

dei dati.

Le piattaforme di Business Intelligence, di tipo Open Source, analizzate e proposte per
supportare le cooperative del terzo settore, e dunque in particolare la cooperativa
Stranaidea, sono state principalmente: Pentaho, SpagoBI. Inoltre, ¢ stato anche proposto
il tool gratuito di Google Data Studio per la creazione di dashboard dinamiche e report
efficaci. Sono state proposte soluzioni di tipo Business Intelligence Open Source (OSBI)

in quanto, rispetto a soluzioni di Business Intelligence proprietaria, nelle OSBI si vuole:

e realizzare rapidamente un prototipo economico e sono sufficienti dei template
grafici semplici;

e la soluzione realizzata ¢ ad uso interno dell’azienda;

e si vogliono utilizzare tecnologie all’avanguardia difficilmente disponibili su

piattaforme proprietarie.

Dunque, I’introduzione in azienda di concetti di Business Intelligence condurrebbe
all’individuazione e al monitoraggio dei KPI (misure aziendali per il controllo dei
processi), porterebbe ad unire e omogenizzare le informazioni di piu dipartimenti in
maniera automatica e sicura, ottenere informazioni aziendali in modalita univoca, avere
sempre a disposizione i dati certificati e ad indirizzare le decisioni aziendali in modo
corretto con il supporto di dati certificati. Effettuando una panoramica delle principali
funzionalita di uno degli strumenti proposti, quale SpagoBI, si nota come sia possibile

ottenere:

e una reportistica avanzata;
e schedulazione dei report;

e cruscotti di analisi interattiva;
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e gestione degli indicatori di performance KPI;
e analisi geografiche e grafiche;

e un accurato e dettagliato rapporto delle performance di tutti i settori aziendali;
e gestione e miglioramento dei processi;

e individuazione delle opportunita e minacce.

Queste, sopraelencate, sono funzionalita che rispecchiano le esigenze delle cooperative

in tale settore, le quali esigenze si possono anche ritrovare nei requisiti richiesti dalla

cooperativa in esame.
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CAPITOLO 6 - CONCLUSIONI

La tesi in oggetto ha focalizzato 1’attenzione sull’approccio tecnologico delle cooperative
sociali, appartenenti al Terzo settore. Si ¢ evinto che, a fronte della mole dei servizi
erogati, le cooperative, ormai aziende, non possono prescindere da una rivoluzione
tecnologica.

I processi e i dati di input e di output di ciascuna cooperativa devono essere informatizzati,
al fine di creare strategie di business.

Nei capitoli esaminati, ¢ stato proposto un modello per effettuare la progettazione di un
sistema informativo, comprendente I’analisi di fattibilita, di una cooperativa operante in
Torino, la cooperativa Stranaidea. L’obiettivo primario ¢ stato quello di identificare le
criticita della cooperativa, ossia gli eccessivi tempi sia di ricerca sia di analisi reportistica
e il volume elevato di informazioni e di difficolta di reperimento. Cido ha comportato, nel
tempo, la perdita di informazioni importanti per 1’azienda, con effetti deleteri, quali
I’incapacita di rinnovarsi e di stare al passo con i competitors, la mancata ottimizzazione
dei processi, 1 maggiori costi sostenuti e il maggiore tempo richiesto nell’offerta dei
servizi.

Lo studio e I’analisi effettuate hanno messo in luce agli operatori e all’amministrazione
di Stranaidea le falle dei loro processi aziendali. Passati al setaccio i vari processi elargiti
di un singolo servizio della cooperativa, 1 dati, 1 requisiti funzionali richiesti dall’utente
per tale sistema, ¢ stata effettuata una prototipazione interattiva, tramite wireframe, che
ha permesso di ottenere il feedback tangibile dell’utente.

Successivamente, [’analisi dei costi ha preventivato quattro scenari di partner
tecnologici, i quali dovranno prendere in carico la realizzazione del sistema informativo
progettato, valutando le alternative legate alla costruzione di un sistema ad hoc rispetto
all’adeguamento di eventuali soluzioni di mercato identificate. Dalla validazione
progettuale si evince che 1’acquisizione di informazioni importanti, tramite 1’integrazione
del sistema informativo, permetterebbe a livello manageriale di utilizzare piattaforme di
business intelligence.

Per quanto concerne le prospettive future si auspica che per la cooperativa si sviluppi un
sistema user friendly e, al contempo economico, reiterando 1’analisi di dettaglio agli altri

processi erogati e reingegnerizzandoli.
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La sfida piu grande per il lavoro proposto ¢ stata quella di implementare un approccio
tecnologico in un settore avulso dalla tecnologia. Il supporto informatico porterebbe,
infatti, a una facilitazione nella gestione dei servizi offerti, con conseguente

semplificazione (ed esplicitazione) dei processi.
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APPENDICE A- DIAGRAMMI DELLE ATTIVITA

Appendice riguardante i diagrammi delle attivita sviluppati per le quattro fasi processuali

del servizio analizzato di Stranaidea.

act 1 1 Ricezone segnalaziona/accoglimento dalla domanda )

Equipe | Responsabile del Servizio)

M

=<signal receipt=>
agnalazone del caso dai Seriz Sociali

Vi

[ Incontro d'equipe cen compilazions del verbale d'equips

)

Tipologia di disabilita

presentata appropnata noR cansans

<<gignal sending>=
Awiso accettazione

della segnalazione ai
Senizi Social

<=<signal sending=»
Awiso rifiuto della

segnalazione ai Senizi
Sociali

==signal receipt==
cumentazone preparsta

=<5ignal sending==
Richiesta dei requisit
d'accesso del'utente ai
Semizl Centrali del Comung

al Servizi Sociall

-verbale UMN D,
-relazione educativa
e sanitaria utente,

-verbale di invalidita

Esito =,

Esito =

utante

=<signal receipt==

cettazione dei requisiti di
ccessa dal Comune

=<gignal receipts=
wiso dal Servizi Centrali
| Comune di negazione
dei requisii d'accesso

<<signal sending=>»>
Invie email ai Senizi

Accaglimento della
domanda

<=signal sending==
Ivio email al Serviz Social

W

<<5ignal sending==

Invio modulo di ammissions ai Servia
Centrali del Comune

®

Social
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e

Ty

act 1.2 Presa in canco e accoglienza )

Equipe (Responsabile del Servizia)

M

Presa visione dell'utente, recatosi di
persona, compilazione del verbale d'equipe
con sua valutazione comportamentale

=<<signal sending=>=>

®€ Relazione di mancata

Esito <
accettazione ai Servizi Socialj
ccettazione ai Servizi Socia Esito >

al Servizi Sociali

=<sjignal sending==
Relazione di acceftazione inserimento

<<sjgnal sending=>

Comunicazione ai Servizi Centrali
del Comune dei tempi per lingress

S

[ Presa in canco dell'utents

)

<<signal sending>>

Richieste di autonzzazioni privacy e

sicurezza da utente/famiglia,
documentazioni ulteriori utente

N2

<<signal receipt>>
icezione autorizzazioni
'\-"SC\{ @ sicurezza da
utente/famiglia

®
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EEET

act1.3 Assessment J

Equipe (Respansabile dsl Servizio)

b

[ Controllo sulla cornspondenza del documenti ]

/ \\ [ Correzions documantazions ]

=<signal sending==> <=sgignal sending==
Sagnalaziona al Sarizi Sociali Segnalazione a utente/famiglia
Camispondanza
Esito = Esito = non trovata
sito = Esito =
«<csignal receipt=> <«<signal receipt>> ,
ezione documentazione ezione documentazione orispondenza
ancante ancante trovata
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DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

Osservazione e

Valutazione e Redazione Organizzazione e Allineamento
redazione GRA inserimento PEI gestione attivita cartelle
= = :
]

act 2 1 Osservazione e redazione GRA )

Equipe (Referenti del Caso)

Compilazione verbale d'equipe che
riporia I'assegnazione dei due
referentl d'equipe per utente

Dallincontro domiciliare svolto dal referente

del caso aggiomamento del documenti in
cartella dell'utente

/J\

[ Compilazione del verbale di rete

Compilazione della scheda di ingresso

\T/

Osservazione di prova dell'utente
nelle attivita laboratoriali

ﬁazone GRA ]
2 mesi ‘: ~
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DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

Os=zervazione e

Valutazione e Redazione
redazione GRA

Organizzazione & Allineamento
inserimento PEI gestione attivita cartelle

act 2 2 Valutazione e inserimento )

Equipe( Referenti del Caso)

[ Valutazione idoneita servizio per l'utente ]

[ Compilazione del verbale di rete con famiglia e Senvizi Sociali

MNon adatto alle attivita
del servizio

<<signal sending==
Relazione di mancato inserimeanto ai Servizi Sociali

Eliminazione della

documentazione 'utente dal
database del servizio

Adatto alle attivita del servizio >©
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DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

Osservazione e Valutazione e
redazione GRA inserimento

Redazione Qrganizzazione e
PEI gestione attivita

act 2 3 Redazione F’El)

Equipe (Referenti del Caso)

. Aggiornamento semestrale/annuale

Stesura PEI
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DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

Osservazione e Valutazione e Redazione Organizzazione e
redazione GRA inserimento PEI gestione attivita

act 2 4 1 Organizzazione e gestione attivita )

Equipe( Referenti del Caso)

[ Incontro d'equipe per pianificazione su misura delle attivita per l'utente

v

[ Consultazione di GRA/PEI ]

Scelta attivita Primarie con Pianificazione attivita di
supporto di GRA/PEI Supporto

rh

t ¥
[ Aggiomamento verbale d'equipe ]

®
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DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

QOsservazione e
redazione GRA

Valutazione e
inserimento

Redazione

FPEI

&

xé“

N} bca comow i s e o

+

= AT
- AT s e

-

T =

o e v s

e wie s G s dw e @

ree )

et 24 L Pianficasons aved o Suppono )

Enups | Retersn del C aso)

Meadifichs del mani S50 per
alerpa oirtolerares

supperic uants

attrezzaturs spacifichs

Seprandone
dleige a

incliseanze &
fstorants

<<gignal semdng=s

=<gigral sanding=>
Ruchizsts 4i
avezzatea

aifamminstrazonats
migia

==signal sendng=>
Richiesta di tecrici
spacisl

alfrminisrazions

==5igral sandng=
Fichiasta di

B Zzasoni
allsEntafamigia

92




DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

QOsservazione e Valutazione e Redazione Qrganizzazione e Allineamento
redazione GRA inserimento PEI gestione attivita cartelle

act2 5 Alineamento cartells ,J

Equipe [Referent del Caso)

M

Confronte della documentazions
dell'vtente rispetto a quella degli utenti
gia presenti in senvizio

A

[ancenza
dacumentazione
dall'utarte

Allineamento delle
tampistiche del senvizio per
lutente a quele degl 8t
Documentea ong utenti in servizia

Documertazione

assente le
Ulteriors check sui
documeant! gia presenti -
[ Agoiornamento pianificam one ]
Mucva ==signal sending== atbvita primarie
tentative Richiesta documentazione
diricenca mancarta alla
famializ'zenizi sociali Tempistiche gia
\]/ alinzate
Documentazione A_ggl_umal_nentu e
pianificazione ativita

mancante <<signal receipl>>
trovata ORenimanta documantazions a{\/

di supporto

ancente

mentazione ubarts
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Osservazione e
redazione GRA

Valutazione e Redazione QOrganizzazione e Allineamento
inserimento PEI gestione attivita cartelle

act 2 6 Interfaccia con alri servizi J

Equipe [ Responsabile del Senizio)

?

Il responsabile del servizio
awia nuove collaborazioni con
altn senvizi e compilazione
verbale di rete

Mo
Si

Sirichiedano ulteriarn
autorizzazioni peri semiz
aggiuntivi

/ <<signal sending>>
Q > Richieste di nuove
- auterizazieni a

3 L ’
: famiglialsenvizi sociali

Afiivita non di Intel'6553>®
Mo

<=gignal recsipt>=
COttenimento autorizzaaoni

Aggiornamento documentazions utente J

[ Aggiornamento pianificazione attivita primarie ]

S

(* Aggiomamento pianificazione ativita di supporte
|

[ Aggiornamento verbale di equipe ]

®
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act? 1.1 Svalgimento attwita ardinana )

Equips (Referenti del Caso)

b

[ Visualizzazione goal dalla giomata ]

Preparan one setting
rh

[ Accoglienza & ] <<gignal receipl=>
infarmaziona allutente omunicaz oni Utente/fami glis

[ Swvaolgimento Laboratoria

\]/ Slw:l_gi manm_prpgeha can ] Svolgimento gita
Aggiomamerto sul materiale ecnieolspaci STty
prasa ininput

- Agglomamento
Agagiarnamanto

o Awvi ut _ sl maleriale
Analisi utents o d5° D'gp sul materizle R e
giomaliera prodotio da presa ininput
laberatario

Resoconto lavoro
operalore svallc

Analisi
utente
giomaliera

Resoconto lavero
operatore svolto

Resocaonto
laviaro
oparaiore
swalle

Analisi
utents
aiormelera
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act 2.1 2 Preparazians satting )

Controlle : Contrello materisle per
alfrezzature svolgimanto attivita
utente

<=gignal sanding==

Seqnalazione alla cooparativa
della mancanza di materials

Waleries
solto
controlle

- Madifiche sull'atita
Ottanimanto giomalera, in base al
< materiale maltenals che s possieds

mancante ‘L

Ottenimento attrezzatura mancante ]
<<gignal sending==

Segnelazione modifiche
allutentefamigha

<<5ignal senming=>

Segnalaziona alla
esﬁ cooparativa dalla
mancanza di
attrezzatura spacifica

Allrezzalure
salto controlle

==signal sanding==
Seanalaaons
utentefemigha
mancanza attezzo
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VALIDAZIONE

Monitoraggio e controllo

mtd Tlckn-b-;w-::nri:)

Equpel Respormatde 3a Coes)
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satoial -

o g R s v wlon Aol servan

ceDane rforenen . T

Ev olvmd Tl i h
axrkeearl

A
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APPENDICE B - WIREFRAME DEL SERVIZIO

ANALIZZATO

Appendice riguardante 1 wireframe sviluppati per le quattro fasi processuali del servizio

analizzato di Stranaidea.

B.1 ANALISI DEL CASO

CAD Casa di Zenzero

<3 Q x Q [ https:/ /www stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

l EE-MaiI (1 ¢ Impostazioni @ Logout (Operatore ]
|H0me‘ Verbali d'équlpe‘\ferbali di rete\

ANALISI DEL DEFINIZIONE E
CASO CONDIVISIONE
INTERVENTO

EROGAZIONE VALIDAZIONE
SERVIZIO
—

[

CAD Casa di Zenzero

@ Q x Q (h|tps:t!wwwstrcnc:ldeaj!ldisc:bllllu‘.fservizi/cod-cosn-di-zenzerc ] @

l ﬁ. EE-MQH IQ Cerca nella posta \!] Q Impostazioni @ Logout (Operatore) ]
Oggetto a [Mittente 4 [Data  [Stato
> .
Nuova e-mail i 3 - B(F
Seg_nalozmr_w nuovo utente: Servizi Sociall 25feb |
Mario Rossi
) Posta in arrivo (1 Comunicazione importante Servizi Sociali 24feb |
2 Speciali Accettazione requisiti d'accesso Servizi Centrali-Comune 24feb [
4 Inviati
O Bozze Documentazione utente Servizi Sociali 23feb |M
i Cestino Awviso Servizi Centrali-Comune 23feb |
Q@ Spam c -
omunicazione important izi Sociali
. Altro e imp e Servizi Sociali 22 feb |M
Aviso Servizi Sociali 22feb |M
Comunicazione importante Servizi Sociali 20 feb E
Comunicazione importante Servizi Sociali 19 feb |M
v
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CAD Casa di Zenzero

G O x Q (https://www.stranaidea it/disabilita/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

l ﬂ EE-MOH IQ Cerca nella QI O Impostazioni @ Logout (Operatore) I
— Nuova segnalazione del caso di Mario Rossi

A AL AN S S04 SHANNFNMIEE SPNRIIIES 40004 A0S 04 SN

AN AE SRS $h ARG E 3 AL AN GG G0 gL 06 40NN MR

s " e - u
) Posta in arrivo S SIS S SO AN S AL S SSNIIUIL A S
7 Speciali - e Lt
A Inviati AL SN SIS S A LS SN BN AL S S AV AN

AV AV AV AGE 4NN HVNNINFIE SN A0NE 0T 04 SN

O Bozze AL SIS S AU G AL AN A S S S AN A

W Cestino IS G00iSides S0M0iigieigiriedd GINiRidss GIGEId GMINNE SI6 SI0iBAigs 006 006 niriddes

© Spam S

v Altro AP SHIME SN AN B4 " AU SNLE AP AP
4 AL A0 L R d

SIS 004 440t AL el il AGNIE AL SIS 44 st gt 40t Al
AU IS SN SHVNNINIISS SENNMNIEEE 4N (10T 306 SIS RIS HMNNSE

(x Utente con disabilitd non \doneoj (V Utente con disabilitd idcnea]

(4

CAD Casa di Zenzero

G ® x Q (bttps://www.stranaidea it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

l ﬂ 9 E-Mail # Impostazioni @ Logout (Operatore) I

— Verbali d'équipe

IQ rca tra i verbali d'équipe -;‘] f Nuovo Verbale

Utente 4 |Sezione Data 4 |Oora 2 |Scarica Elimina
Angelo Bianco Erogazione Servizio 23/02/2021 1135 € '@' i
Bruno Blu Definizione e Condivisione 14/02/2021 14:46

Intervento
Bruno Blu Analisi Del Caso 4/02/2021 1012 @ '@'
Fabiola Neri Definizione & Condwisione 20/01/2021 09.45

Intervento
Fabicla Neri Analisi Del Caso 12/01/2021 14:46 @ @
Maria Luce Analisi Del Caso 14/12/2020 10:20 @ '@'
Antonio Felice Analisi Del Caso 12/12/2020 14:42
Alessia Verdi Analisi Del Caso 03/11/2020 12:34 ] 5]

4

CAD Casa di Zenzero

<j Q x Q [ https:/ fwww.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ) @

Iﬁ 9 E-Mail ¢ Impostazioni @ Logout (Operatore) I
. . l g] Salva
— Utente Mario Rossi

AU A A AL AN SN SNRNPNIALE AN ANL (5 SNV AR SN S AL 4

MIIBT SIS ML $0S SN §06 AOUNE RTINS SN SR TN s g L
SGBINE SUIGINIE SIS SMEDE AP 4NN S35 SVIINGISNIISE 4 SVIMIILE AP SHIME ARSI LS S8 IS
e - e ad IS §6 4SS AL NI AR AU

ML Git AA0E ABIPINISE AN AN AP 0L SN MGNINFNFILE SHINFINILL 40N A0t S0 SN AiiidE
SNPRS00 ANSTLE $16 ANLILE SL0E SNEELNE S35 SINLE $I6 ASNNE NGNS SNME NG SLNNE SHIMNIINILE RIS SLN 20NN SAN
SHIE b GRS db4 08 SRS SN

SMEME SMEME 40UIE 4UNE $6 NP MINMNEISE $06 SMGNVIENE SIN0 SIS LS ANGELE $34 ASELE SONE SIS
L i S did AN A0S AL ARNNNS AN SN i A0S

ARG AN S SN Aot SN SN SN NSE St Ao S S AL SR

MRS G SIS AN SIS 5 SIS 6 ST SRESLNE SIS SRESANE SHIMNISNIASS SN SR

Firma Responsabile del Servizi

[ ]

v

100



CAD Casa di Zenzero

G @ x Q [ https:/ /www.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @ )

l ﬂ 9 E-Mail lQ Cerca nella posta QI ﬁ Impostazioni @ Logout (Operatore) I

Oggetto a [Mittente 2 |Data Stato =
Seapcazonelpeckents Servizi Sociali 25 feb [M
Mario Rossi
& Posta in arrivo Comunicazione importante Servizi Sociali 24 feb g
vr Speciali Accettazione requisiti d'accesso Servizi Centrali-Comune 24feb |
d Inviati
[y Bozze Documentazione utente Servizi Sociali 23feb |M
W Cestino Avviso Servizi Centrali-Comune 23 feb |M
© Spam i
Comunicazione importante Servizi Sociali 22 feb |M
~ Altro
Aviso Servizi Sociali 22 feb |M
Comunicazicne importante Servizi Sociali 20 feb E‘
Comunicazione importante Servizi Sociali 19 feb |
v

CAD Casa di Zenzero

O Q x Q [ht(ps.l!www.strunu|dea.\tld\subl\itélservizwIcnd-coso-dl-zenzeru , @

I a“ A E-Mail lO. Cerca nella posta !l -ﬁ Impostazioni @ Logout (Operatore) I
— Nuovo messaggio
Destinatario lErvizi Sociali I
@ Aggiungi Cc @ Aggiungi Cen
Oggetto lAccellaz\one segnalazione ai Servizi Sociali I

AU SIUE AU ST SPUM SILNEINILE SSLMEMIMEE SOMME 0T S5 SNRHEE ST MININISS $ A 08
AL AR SN S SIS G AL BN SIULE SIS OIS GBS SN SIS S SR 6 4
A SUMMNMAS UL UL AN AV S A MNIGE (5 NI AL BN AL AL 5 A
gl L B it god Aiigid Aot ghapiiipt Addagipiii Apiidd
ighd i Asd Aigighi Aiighi 4iAgii ANl AN SiAgi S INIRANALA SiiAsigiigi A 4igii At gid el gt Agliiin

[B1us[l-l=Eloclme |

S B

v

CAD Casa di Zenzero

G @ x Q [ https:/ /wwwstranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero | @

I ﬂ B E-Mail lq Cerca nella posta QI ﬁ- Impostazioni @ Logout (Operatore) l

— Nuovo messaggio

Destinatario I Servizi Centrali del Comune l
@ Aggiungi Ce @ Aggiungi Cen
Oggetto [Richiesm dei requisiti di accesso dell'utente l

A AL AN A AN NNV SN AVNM AL S AL AL SN S AL
S PN SRS M6 SIS S0 AN LM MK INRANE SMMINININ IS SIS SN RN SIS S04 SN S0 B4
SR SIS SN ML AN AN G ANAANGHNNAVE 0 SN AN S AN A G A
aiad L R SN G4 AV ANL AN AN ANALE
g g A AAMINIA Aiighl Al Aighi el diigll SIS SN Aiighi el G0 NeiAdig ANiAA

[B I us[ael-]i==IoCcime |

S B

14
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CAD Casa di Zenzero

G O x Q [_htlps-/lwwwslmmidea it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero | @

l a fe-Mail  [@ Gerea nelia posta 0] Lk impostazioni @ Logout (Operatore) I

Oggetto a |Mittente % |Data  [State w
> "
N -mail i isiti d' 3 .
Accguazwne requisiti d'accesso nuove utente: Servizi Centrali-Comune |26 feb |
Mario Rossi
- - Docur i nuovo utente: L L
lé Posta in arrivo (zi l Mario Rossi Servizi Sociali 26 feb |[]
7t Speciali - . -
P‘ ‘ Segnalazione nuovo utente Servizi Sociall 25 feb |
A Inviati Mario Rossi
[ Bozze Comunicazione importante Servizi Sociali 24 feb |
w Cestino . I - "
Accettazione requisiti d'accesso Servizi Centrali-Comune (24 feb |
@ Spam
+ Altro Documentazione utente Servizi Sociali 23 feb |
Awviso Servizi Centrali-Comune (23 feb [
Comunicazione importante Servizi Sociali 22 feb |M
Aviso Servizi Sociali 22 feb E’
[

CAD Casa di Zenzero

G Q x Q [hl!ps'!lwwwstranaldeailIdmnbi\itdlsemzi/cud-cusa-di-zenzem J @

l 'ﬂ‘ EE-MO” IQ Cerca nella posta ! a Impostazioni @ Logout (Operatore l

~ Documentazione per caso di Mario Rossi

= p
@Nuome—mml Ao A0t SIS A 4Gt SHIINIIIEIS SIS At el 054 Sl

AP SRS S AR (IS ARIALE SIS LA (i SMSIL G0 4GNS Gel Al

,—ﬁ S GRS GHIIISI I S M SIS S BN B G Gl
@POSQOIF\O"’NDU) AHEE SMNS 40004 A00N4 004 SNNMLIINMNNIISE G364 SGTIBANE 49NN SNSE

7y Speciali AL AgAA g AgbiAid Sidgid pight

A Inviati Ak RIS G S AU A0S R AL AL I B8 et Al

SO SUBL SN AGT 4SS LIRSS SIS SO AOT G35 SN

03 Bozze AL il Gl AR 4 ARALS SO RIS S S 04 AN il
@ Cestino e Y

® Spam stpmanson

v Altro

PN GMPPL SANENE 4N0E $04 APLANUMMIIESE $6 SIS ALNNE NPE ANIELE ARSI
- Amenss s L A

UL 0 A AL NI AL AL S B AL AL 0 it
AOUE A0t SIS PN SN SIS AOT IS SIS AL RS

( Rispondi J [ @ Aggicrna documentazione utente J

o

CAD Casa di Zenzero

G o x Q [https:Nwww.stranoidea.l\/d\subil\lu’/servlzw/cad-cosu-d\'-zenzero J @

l EE-MuiI ( ﬁ Impostazioni @Lo out (Operatore l

mwman déquipe YVerbali direte
ANALISI DEL DEFINIZIONE E
CASO CONDIVISIONE
INTERVENTO

EROGAZIONE VALIDAZIONE
SERVIZIO |
| — | L_b

&

102



CAD Casa di Zenzero

<:3 o x Q ( https://www.stranaidea.it/disabilitd /servizi/cad-casa-di-zenzero , @

l ﬂ- B E-Mail (1) 0 Impostazioni @ Logout (Opemtore)]

— Documentazione per utenti in servizio

lQ Cerca Utente & I ' &+ Aggiungi Utente l ﬁl
Angelo Bianco
&3 Mario Verdi
Bruno Blu -
&= Fabiola Neri \:‘
&= Chiara Giallo =[+] 8
[£9 Federica Rosa =|+ @
&3 Pippo Grigio =[+ @
&= Filippo Bianchi =~ @
& Maria Verde =
Caterina Viola =
&3 Andrea Verdi
Bruno Neri

v

4

CAD Casa di Zenzero

c ® x Q [ https.//www.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ') @

Ieé 'ﬁ B E-Mail (1) ¢ Impostazioni @ Logout (Operatore) I

— Scheda Anagrafica di Mario Rossi

= Visualizza ]( 4 Modifica ]

Dati Genemn‘{Residenzn e Documenti‘{situazwone Sanilaric‘i Scuola e Lavoro‘ Info Famiglia e Abitudini\

Cognome Nome Sesso Immagine

l | |

Data di Nascita Luogo di Nascita
Nazionalitd Status

Telefono

l |

l | Salva '

Z

CAD Casa di Zenzero

G @ x ﬁ ( https://www.stranaidea.it/disabilita/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

169 a g E-Mail (1) 0 Impostazioni @ Logout (Operatore) l

— Scheda Anagrafica di Mario Rossi

(E Visualizzn] ( 4 Modifica ]

[Da(i Generali | Residenza e DocumentNSituazione Sanituria‘Scuulq e Lavoro‘i Info Famiglia e Abitudini\

Comune di Residenza Provincia di Residenza Indirizzo di Residenza CAP Residenza
[ S l ] ]
Comune di Domicilio Provincia di Residenza Indirizzo di Residenza CAP Residenza
| 0 O [ i —
Documento diidentitd  Tipo Numero Rilasciato da Scadenza

l I l ] | ] [ 1v| l_/_/__l ﬁ Link documento
Codice Fiscale

Sal\m]

v
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CAD Casa di Zenzero

G C> x {} [ https:/ /www stranaidea it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

|6+ ‘ﬂ 9 E-Mail (1 G Impostazioni @ Logout (Operatore: |

— Scheda Anagrafica di Mario Rossi

[_Visumizza ] rﬁ Modifica ]

| Dati Generali‘ Residenza e Documenti‘i Situazione Sanimm‘{s@om e Lavem‘lnto Famiglia e Abitudini\

Tipo di disabilitd © Verbale UMMD ﬁ
l © Relazione educativa e sanitaria

— Condizioni di salute © Verbale di invalidita
Ha problemi di Note:

O Motricita

O vista

O Udite

O Linguaggio

o D

[J_Altro

= ] @

&

CAD Casa di Zenzero

o @ x Q [https'llwww,stmmiden\t!disabi\ilélserviziicad-cosa-d\-zenzem ] @

Ie-) A/ E E-Mail (1) lﬁ Impostazioni @ Logout (Operatore I

— Scheda Anagrafica di Mario Rossi

t

[Datl Generali‘i Residenza e Documenti\{situnzmne Sanitarla‘iscuom e Lauqro‘Info Famiglia e Abitudinl\

Visualizza ] [ ) Modifica ]

= Scuola
Curriculum scolastico I ]
Eventuale insegnante di sostegno - CE.S.M- I ]
= Lavoro

Curriculum Formativo

Scuole di Formazione Professionale

Corsi pre-lavorativi

Eventuali contatti con i Centri per I'Impiego

Attuale situazione formativo-occupazionale

l’ Salva ]

v

CAD Casa di Zenzero

G Q x Q [ hitps://www.stranaidea.it/disabilita/servizi/cad-casa-di-zenzero ' @

|6 ﬂ 9 E-Mail (1 Q Impostazioni @ Logout (Operatore |

— Scheda Anagrofica di Mario Rossi

[§Visumizza ] rm Modifica ] (+ Autorizzazioni privacy e swcurezza]

|Dati Generali‘ Resid eD ui‘i i ione Sanilaria‘iScuom e Lavam‘ Info Famiglia e Abnud\m\

— Famiglia ﬁ

Genitore Nome Professione Data di Nascita Livello di Istruzione
Padre

Madre

Fratelli:

Nome

Eta

Conviventi

Eventuali commenti sul rapposto con i fratelli

Altre persone conviventi

4
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B.2 DEFINIZIONE E CONDIVISIONE INTERVENTO

CAD Casa di Zenzero

G Q x {} [ https:/ /www.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ) @

l ﬁ g E-Mail ﬁ Impostazioni @ Logout (Operatore) l

~ Documentazione per utenti in servizio
Lq Cerca Utente Ql l &+ Aggiungi Utente l Hl
& Mario Rossi =l
Angelo Bianco =+ %
Mario Verdi =]
Bruno Blu -
Fabiola Neri = 8
Chiara Giallo - @
Federica Rosa T‘ @
Pippo Grigio ) @
Filippo Bianchi -:1
Maria Verde -
Caterina Viola E
&3 Andrea Verdi -
— 5}

[

CAD Casa di Zenzero

O Q x Q {https:/ /www.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero ' @

I 6* ﬁ 9 E-Mail # Impostazioni ® Logout (Operatore) l

~ Scheda di Ingresso di Mario Rossi

(Evisunliuu] ( = Modifica }

J Dati Genergn\{Residenm e Do:umenti‘ Situazione Sonimrio‘isauola e anorc‘lnfo Famiglia e Abitudinl\

Cognome Nome Sesso Immagine

[ | |

Data di Nascita Luogo di Nascita

Nazionalita Status

Telefono

L |

J =)

4

CAD Casa di Zenzero

G C> X Q [ https:/ /wwwstranaidea.it/disabilita/servizi/cad-casa-di-zenzero ) @

I a EAEMal ¥ Impostazioni @ Logout (Operatore) J
= Verbali di rete
IS Cerca tra i verbali di rete @t & Nuovo Verbale

ST - [sezione Partecipanti Data 2 lora = |Link |Elimina

Ludovica Rossi  |Erogazione Servizio Servizi Sociali 25/02/2021 [10:15 g @ EL

Angelo Bianco Erogazione Servizio Servizi Cooperativa 23/02/2021 [11:35 g @[

Bruno Blu Definiione’e Condmeibne N | D oeial wrozizors fass |2 lﬁ[
Intervento

Bruno Blu Definizlone.e Condvialone 1o orvizi Sociall T @[
Intervento -~

Fabiola Neri |Pefinizione e Condivisione g, ;i 5ociqi borotiz0z1 foass [(B @
Intervento 2

Fabiola Neri Erogazione Servizio Henvk] GSle,m' 12/01/2021 |14:46 EJ @

la Cooperativa A =
Maria Luce Erogazione Servizio Servizi esterni a Coop 14/12/2020 |10:20 E}
Antonio Felice Definizione e Condivisione S 122020 |1a.42 CJ =1

7|
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CAD Casa di Zenzero

G Q x Q ( https://www.stranaidea.it/disabilita/servizi/cad-casa-di-zenzero ] @

l EE—MGH ﬁlmgos{azicni @Lo out (Operatore: I

_Im\/erbnli déquipe Yverbali direte |

ANALISI DEL DEFINIZIONE E
CASO CONDIVISIONE

INTERVENTO

EROGAZIONE VALIDAZIONE
SERVIZIO
—

P

CAD Casa di Zenzero

G Q x Q ( https:/ /www.stranaidea.it/disabilitd/servizi/cad-casa-di-zenzero j @

l é a“a £A E-Mail a Impostazieni @ Logout (Operatore) I

Documentazione Interna Pianificazione Attivita
per Utente per Utente

v

CAD Casa di Zenzero
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