






Progetti digitali a Gattinara
Una nuova organizzazione in Comune

L’input all’innovazione tecnologica e alla digitalizza-
zione che proviene in modo sem-
pre più forte e deciso da parte del
Governo negli ultimi anni, sta dan-
do ragione alle Amministrazioni che
per innovare non hanno atteso gli
obblighi normativi. La forte di-
namicità degli eventi, il con-
tinuo e incessante pullulare
di norme che spingono verso
una innovazione nel sistema
di lavoro delle pubbliche am-
ministrazioni non avrebbero
lasciato il tempo per adegua-
menti dell’ultimo momento,
non supportati da una assi-
dua e studiata preparazione
del terreno di base su cui o-
perare. Ecco, quindi, come le
novità del momento quali i
progetti di e-government sul-
la digitalizzazione degli atti,
sull’utilizzo della firma digi-
tale o della Pec, sino ad arri-
vare all’obbligo di utilizzo
dell’albo pretorio informati-
co non costituiscono altro
che i frutti che si possono
felicemente raccogliere do-
po una attività preparatoria
molto importante, come quel-
la condotta da Siscom negli
ultimi anni, studiata e mira-
ta a creare una piattaforma
digitale completa e comple-
tamente integrata per la P.A.,
denominata DigitalPal. 
Qualche esempio vincente di
scelte operate in questa dire-
zione già si può notare nel
mondo delle Pubbliche Am-
ministrazioni, esempi eccel-
lenti di organizzazione, di in-
novazione e sicuro punto di

riferimento per altre realtà
che ne vorranno seguire le or-
me. Interessante, in tal sen-
so, il progetto integrato di
informatizzazione e di digi-
talizzazione attivato nel Co-
mune di Gattinara, portato
come esempio al Forum del-
l’innovazione del Nord-Ove-
st. Ci fa da guida Donatella
Caruso, dirigente del settore
Economico e Finanziario del
Comune, nonché, insieme al-
la Siscom, principale promo-
tore dell’iniziativa.
“Il progetto di informatizza-
zione e di digitalizzazione at-
tuato ha punti di forza e in-
gredienti indispensabili che
non vanno dimenticati: uno
fra questi è senza dubbio u-
na forte spinta motivaziona-
le all’innovazione del perso-
nale, elemento indispensabi-
le per poter partire e in que-
sto la spinta dirigenziale è
fondamentale. In secondo
luogo è necessario predispor-
re un disegno generale di in-
sieme che preveda di interes-
sare tutti i servizi dell’ente e
di far si che si possa operare
in modo integrato affinché le
scelte fatte e i risultati rag-
giunti non creino ‘cattedrali
nel deserto’ destinate a falli-
re nel lungo periodo. Infine,
è stato importante, soprattut-
to per realtà di non grandi
dimensioni, prive di grandi
risorse finanziarie, la predi-
sposizione di un progetto step
by step che prevedesse pic-
coli traguardi da raggiungere

per gradi. E con queste basi
è partito il nostro progetto sul
digitale: il primo Progetto Di-
gitale è stato il nuovo modo
di redigere le determine diri-
genziali o le delibere, come
atti digitali e come documen-
ti informatici, dove la digita-
lizzazione non ha riguardato
solo e semplicemente l’atto
finale, ma anche l’intero pro-
cesso, l’intero iter di forma-
zione degli atti, consentendo
di arrivare al risultato finale
senza la necessità di circola-
zione di neanche un foglio di
carta e senza interruzioni o
passaggi di documenti tra uf-
fici e operatori diversi. Il se-
condo Progetto Digitale è sta-
to quello con cui si è arriva-
ti a gestire il Sistema Carto-
grafico Territoriale, che con-
sente di operare a tavolino
sul proprio territorio, aven-
do a disposizione tutte le
informazioni che a esso so-
no associate: l’ente è in gra-
do di interrogare dalla pro-
pria scrivania la cartografia
digitale e da quella trarre
qualsiasi informazione, per
esempio riferita a un edifi-
cio, scoprendone via via, u-
no dopo l’altro, chi vi abita,
chi vi paga le tasse, chi ne è
proprietario secondo il cata-
sto, quali concessioni o in-
terventi edilizi sono stati fat-
ti sull’immobile nel corso de-
gli anni, qual è la planime-
tria interna dei locali e, in-
fine, magari, riuscire a ve-
derne anche l’immagine. Il
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terzo Progetto Digitale è sta-
to l’attivazione della nuova
scrivania virtuale, lontana
dall’immagine della vecchia
scrivania tradizionale, piena
di carta, dove per trovare u-
na pratica occorreva scalare
una a una tutte le ‘monta-
gne’ presenti prima di tro-
vare quella giusta dove quel
foglio era finito. Grazie alla
nuova scrivania organizzata
e informatizza-
ta è possibile
coordinare i la-
vori dei dipen-
denti, gestire gli
appuntamenti,
consultare la po-
sta in arrivo e as-
segnarla ai vari o-
peratori ciascuno
per la propria
competenza.
La nuova scrivania
virtuale, inoltre,
permette di redige-
re, condividere con
altri operatori, gesti-
re, archiviare, clas-
sificare e, infine, or-
dinare in appositi fa-
scicoli digitali qual-
siasi documento pro-
dotto dall’interno o
che proviene dall’esterno, fa-
scicoli che diventeranno i
contenitori virtuali di tutti i
documenti che fanno capo a
una pratica e che quindi sa-
ranno sempre tempestiva-
mente ritrovati.
Questo terzo Progetto, poi,
consente di gestire, inviare
o ricevere e archiviare le
mail normali e le mail di po-
sta elettronica certificata e
conservarle secondo i para-
metri previsti dalla norma-
tiva in materia e dalle nor-
me CNIPA. Altro importante

Progetto Digitale è stata la
possibilità di gestire i man-
dati di pagamento in modo
informatico, come documen-
ti digitali, reperire le fattu-
re direttamente dal protocol-
lo dell’Ente e acquisirle in
contabilità, per poi distri-
buirle in modo veloce e im-
mediato agli uffici competen-
ti per la liquidazione.

Progetto Digita-
le è, da ultimo, il progetto
che ci dà la possibilità di
pubblicare sul web le deter-
mine e le delibere senza ne-
cessità di digitare nuova-
mente dati già presenti in ar-
chivio, di pubblicare atti o
documenti prodotti dall’En-
te o atti o documenti prove-
nienti dall’esterno, tutto sen-
za duplicazione di attività e
senza incombenze aggiunti-
ve. Muoversi in un processo
completamente digitalizzato
e digitale è diventato, così,
un modo nuovo di lavorare,

stimolante, per certi versi
eccitante perché consente
anche a noi, operatori della
P.A., di sentirci finalmente
parte attiva di un sistema
dal quale sino a qualche an-
no fa ci sentivamo esclusi, il
sistema del progresso, della
tecnologia e dell’innovazio-
ne tecnologica.

È per questo che le riforme
tanto temute da alcuni di
questi ultimi tempi, ci han-
no colto perfettamente pre-
parati e pronti ad affronta-
re qualsiasi nuova incom-
benza venga prevista e il
modo di lavorare col digita-
le e con l’integrazione del-
l’informatizzazione si sta ri-
velando una scelta vincente
dal punto di vista dell’otti-
mizzazione dell’utilizzo del-
le risorse umane e dei costi
di gestione”. 
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Un telefono, un computer
e l’assistenza migliora

Il sistema Domiphone di Accor Services per i servizi a domicilio

Sempre più di frequente gli enti locali e territoriali vengo-
no chiamati a farsi carico dell’eroga-
zione di servizi alla persona. A tal fi-
ne la soluzione più diffusa è
quella dell’assistenza domici-
liare presso l’interessato, servi-
zio che viene prestato diretta-
mente da operatori del Comu-
ne o tramite accordi con le ASL
locali (per i servizi inerenti cu-
re mediche) o da cooperative di
sostegno sociale (per i servizi di
accompagnamento o aiuto do-
mestico non medico).
Attualmente, la gestione del-
l’assistenza domiciliare non
sempre prevede forme di certi-
ficazione o localizzazione o
prevede soluzioni la cui realiz-
zazione può essere onerosa per
realtà territoriali medio-picco-
le, sia in termini organizzativi
e gestionali, sia in termini eco-
nomici.
Oggi è peraltro viva l’esigenza
di avere uno strumento affida-
bile per la certificazione della
durata della visita e del corret-
to operato, in modo da poter
garantire l’adeguato impiego
delle risorse pubbliche

che vengono adoperate a tale
scopo.
Tale strumento deve essere in-
novativo ma di semplice utiliz-
zo, economico e flessibile.
Nasce così Domiphone®, che si
inserisce in tal senso come ap-
posito strumento di gestione
delle azioni sociali a domicilio,
consentendo agli enti pubblici
e alle strutture affidatarie pri-
vate di monitorare in tempo
reale l’efficacia degli interven-
ti predisposti.
Fra i primi a fare ricorso a que-
sto strumento sono 11 Comuni
del territorio castanese. Non a
caso capofila è Castano Primo
che, con le altre amministra-
zioni ha dato vita nel 2006 al-
l’Azienda Sociale Castanese.
L’Azienda si occupa dell’eroga-
zione di servizi alla persona,
facendo ricorso all’ausilio di
enti presenti sul territorio,
quali per esempio aziende coo-
perative. L’ambito territoriale
servito ha una popolazione di
oltre 66mila abitanti e le pre-
stazioni erogate vanno dall’al-
zata all’igiene personale, dal
bagno alla mobilizzazione,dal-
la preparazione dei pasti alla
deambulazione.
In precedenza il Comune di Ca-
stano Primo gestiva il servizio
attraverso il sistema del vou-
cher cartaceo, senza tuttavia
avere a disposizione un siste-
ma di controllo. Il servizio
aveva un volume di 409mila
euro l’anno, una spesa non
indifferente per un Comune

con meno di 10mila abitanti.
Non deve quindi stupire se dal-
l’analisi del servizio siano
emersi elementi negativi quali:

• non economicità generale
del sistema ( 40% del tempo
lavoro di un amministrati-
vo per conteggio, verifica e
liquidazione);
• incertezza del dato trat-
tato;
• mancanza di controllo
delle prestazioni;
• mancanza di controllo ri-
spetto alle quote a carico
dell’utenza;
• mancanza di dati di base
per costruzione di un siste-
ma efficace di controllo del-
la rispondenza ai requisiti
di accreditamento.

Da qui la decisione di trovare
uno strumento che superasse
questi ostacoli. La scelta è an-
data sul sistema Domiphone,
grazie al quale l’Azienda Socia-
le ha potuto ottenere:

• dati relativi a operatori in
servizio, accessi, prestazio-
ni e tempi di operatività in
tempo reale e condivisi tra i
diversi soggetti;
• risparmio rispetto alla ge-
stione del flusso di control-
lo e liquidazione dei vou-
cher;
• controllo della spesa so-
ciale completo;
• definizione di un “cru-
scotto aziendale” che forni-
sca in tempo reale dati che
possano essere base per at-
tivare strategie volte a svi-
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luppare un sistema di do-
miciliarità in un’ottica di
maggior vicinanza ai biso-
gni del cittadino e che con-
sentano forme di controllo
sulla rispondenza ai criteri
di accreditamento.

Vantaggi di non poco conto, so-
prattutto in periodi di crisi, sia
da parte di coloro che necessi-
tano un aiuto, sia da parte di
chi è chiamato per dovere isti-
tuzionale a occuparsi delle esi-
genze di salute e qualità della
vita dei propri amministrati.

Come funziona il sistema
Il primo elemento che Do-
miphone mette a disposizione
di coloro che gestiscono atti-
vità di assistenza domiciliare è
la rilevazione dell’inizio e della
fine della prestazione di assi-
stenza, ovvero il calcolo esatto
della durata e indirettamente i
tempi di percorrenza da un
utente all’altro, oltre alla se-
quenza dei percorsi.
Altri elementi che il sistema
consente di rilevare sono:

• il tipo di prestazione;
• l’identificazione del bene-
ficiario;
• l’identificazione della
persona che presta il servi-
zio di assistenza a domici-
lio;
• la percentuale di importo
a carico dell’ente;
• la registrazione dell’ente
che invia l’assistente domi-
ciliare e dell’ente che fi-
nanzia l’azione sociale;
• l’analisi dei dati rilevati
effettuata in base alle esi-
genze del cliente;
• la gestione del pagamento
delle prestazioni effettuate,
sia con sistemi di voucher
che con conti on line o con-
venzioni in appalto. 

Un aspetto interessante riguar-
da le tecnologie che vengono
utilizzate: sono sufficienti un
normale telefono presente nel-
l’abitazione dell’assistito e un
normale PC con Internet Ex-
plorer 5.0 o superiore presso
l’ente e l’organizzazione che
invia gli assistenti domiciliari.
Il sistema funziona grazie al-
l’integrazione di una rete ex-
tranet appositamente progetta-
ta da Accor Services con un
server vocale (IVR) che risiede
presso Accor Services Italia
S.r.l. e pertanto non richiede al-
cun investimento fisso da par-
te degli enti o delle cooperati-
ve. La extranet riceve i dati dal
server vocale (che trasforma in
testo o numero i suoni della ta-
stiera del telefono) e li rende di-
sponibili alla consultazione in
tempo reale degli operatori del
Comune o delle Cooperative.
Lo schema tipo di transazione
gestita dal sistema Domipho-
ne® può essere così riassunto:

• l’operatore abilitato com-
pone il numero verde dal-
l’apparecchio telefonico
dell’assistito, contatta il
server vocale e registra il
suo arrivo al domicilio del-
l’interessato;
• il server vocale riconosce
e registra il numero chia-
mante e identifica: l’assisti-
to, l’operatore e registra l’o-
ra della chiamata;
• il sistema richiede a ogni
chiamata di specificare se si
tratta di arrivo dell’assi-
stente o di partenza dall’a-
bitazione dell’assistito;
• terminata l’attività, l’ope-
ratore compone di nuovo il
numero verde per registra-
re la fine della prestazione.

Un sistema semplice, con costi
molto contenuti: non essendo

strategie
 amministra tive

INFORMATICA E INNOVAZIONE

   
  

un prodotto fisico, ma un ser-
vizio, prevede una quota una
tantum per l’attivazione del si-
stema, per la predisposizione
della base dati, la preparazione
del piano di comunicazione,
l’addestramento delle persone
coinvolte e l’informazione agli
utenti. 
La quota dipende dal numero
di operatori da formare e dal
numero di record anagrafici
utente da gestire e l’entità dei
dati da stoccare sui server.
I costi fissi e valutabili sono in-
vece costituiti dal semplice ad-
debito di un costo fisso per ogni
chiamata al numero verde, che
grazie alle economie di scala di
Accor Services è molto inferio-
re ai costi di mercato dei nu-
meri verdi.
Tutto questo permette agli en-
ti che adottano Domiphone®
di avere una stima attendibile
dei costi che andranno a so-
stenere, perché dipendono
esclusivamente dal numero
delle prestazioni di assistenza
effettuate. 

per Info
domiphone@accorservices.it
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Nato nel 1992 come Consorzio pubblico/privato per la
realizzazione di un sistema telema-
tico per la gestione della mobilità,
5T realizza un “Progetto Pilota” a
Torino finanziato dai soci (ATM,
AEM, Tecnost, Solari, Mizar, FIAT,
Italtel), dalla Comunità Europea e
dal Ministero dell’Ambiente. Nel
2000 la società 5T trasforma
il Progetto Pilota in un servi-
zio operativo di gestione del-
la mobilità cui si affiancano

nuovi progetti come

PSM, videosorve-
glianza, controllo accessi
ZTL, sicurezza taxi, estensio-
ne sistema semaforico e prio-
rità al mezzo pubblico, pan-
nelli a messaggio variabile,
display di informazione alle
fermate, sistema di informa-
zione ai cittadini (sms, inter-
net, ecc) e controllo eccessi di
velocità. 
Nel 2006 nasce il TOC (Traffic
Operation Centre) in occasio-

ne dei giochi olimpici inver-
nali che interessa sia la città
di Torino sia le “valli olimpi-
che” della Provincia. 
Il sistema di gestione del traf-
fico ha permesso di raggiun-
gere risultati importanti,
quantificati in un aumento
della velocità dei mezzi pub-
blici del 17%, una riduzione
media degli spostamenti in
auto del 21% e una riduzione
del 10% delle emissioni inqui-
nanti legate ai veicoli. La tec-
nologia si basa su una rete di
punti di controllo (semafori,
sensori e telecamere) che con-
sentono di monitorare il traf-
fico e, contemporaneamente,
offrire servizi legati all’ambi-
to della sicurezza. Grazie a
100 colonnine di soccorso po-
sizionate alle fermate dei
mezzi pubblici, un sistema di
videosorveglianza offre ai cit-
tadini la possibilità di segna-
lare e documentare qualsiasi
situazione di pericolo ed
eventualmente chiamare le
forze dell’ordine. Inoltre sono
presenti su 390 autobus delle
videocamere per garantire ai
passeggeri maggiore sicurez-
za. Si tratta del primo sistema
di video sorveglianza sul tra-
sporto pubblico avviato in
Italia.
Per quanto riguarda l’infomo-
bilità particolarmente inte-
ressante è il sito www.5t.to-
rino.it, che fornisce una serie
di servizi utili per il cittadino
per permettergli di scegliere
in anticipo come muoversi in

città. Sul sito gli utenti posso-
no svolgere diverse operazio-
ni, come calcolare il percorso
migliore per raggiungere la
propria destinazione con i
mezzi pubblici o con l’auto
privata, ottenere informazio-
ni sui posti disponibili nei
parcheggi della città, cono-
scere l’orario di arrivo di un
mezzo pubblico ad una deter-
minata fermata e accedere ad
altre informazioni e servizi. Il
sito ha riscontrato un grande
successo, tanto che ogni mese
sono fino a 180.000 le richie-
ste di calcolo del percorso ef-
fettuate dai cittadini. 
Uno dei servizi più graditi e
utilizzati riguarda la possibil-
ità di conoscere via sms gli
arrivi previsti dei mezzi pub-
blici in una qualsiasi delle
3000 fermate della città o la
disponibilità di posti liberi
nei parcheggi, ovviamente
tutto in tempo reale.
Nel prossimo futuro l’obietti-
vo di 5T sarà promuovere
l’innovazione tecnologica dei
sistemi di trasporto attraver-
so il monitoraggio e il gover-
no del traffico privato, am-
pliare l’offerta di servizi
informativi evoluti e di pron-
to intervento, implementare
la gestione del sistema di bi-
gliettazione integrata regio-
nale del trasporto pubblico
locale, il monitoraggio della
domanda degli utenti e il mo-
nitoraggio della flotta dei
mezzi, il servizio evoluto di
informazione all’utenza. 
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Tecnologie per il controllo del traffico urbano

La telematica per la mobilità a Torino
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La sede del TOC e un esempio
dei punti di controllo disseminati
sul territorio comunale






