3 La Pubblica Amministrazione Locale e i percorsi di formazione

informatica
Fulvia Sala

Sommario
1 Introduzione
2 La Pubblica Amministrazione Locale come promeibel processo formativo

3. LAmministrazione Locale come destinatario dedgesso di formazione

1 Introduzione

La Pubblica Amministrazione €& pienamente consagevdel ruolo che le tecnologie
dellinformazione stanno assumendo, in misura sempaggiore, nella societa attuale. Basti
pensare al lungo cammino del’lamministrazione dlgit dall’ istituzione, nel 1993, di un’Autorita
per l'informatica nella Pubblica Amministraziond, mano e-Gov 2012, presentato recentemente
dal Ministero per la Pubblica Amministrazione entibvazione; piano che pud rappresentare una
ottima opportunita per accelerare la penetrazicglk decnologie nelle famiglie e nelle imprese,
mediante un accesso crescente a servizi pubbljiatizzati, consentendo una diminuzione del
costo della burocrazia. E' pertanto importante ¢hduale momento di crisi che I'ltalia sta
fronteggiando non penalizzi gli investimenti in awazione in quanto questi rappresentano gli
elementi base per ricostruire la nostra competitivi

Anche I'Unione Europea, da oltre un decennio, pmodta attenzione allo sviluppo della “ societa
dellinformazione o della conoscenza”: dal piaglBurope , proposto a Lisbona nel 2000, alla
presentazione, nel 2010, dell’ “Agenda europeadifgitale”, la cui attuazione dovrebbe dare un
importante contributo alla crescita economica dodiere i benefici derivanti dall'era digitale a
tutte le fasce sociali, riducendo le disuguagkasaciali di partenza.

In Italia, dopo circa 10 anni dall'inizio della flitione della rete Internet come fenomeno di massa,
lo sviluppo della societa digitale sembra ess&aiizzato in modo ancora incompleto. Secondo le
pil recenti statistiche Eurostat, nell EU27, [fligasi colloca al 23esimo posto come livello di
utilizzo di Internet da parte della popolazione.aUiterca Istatsegnala, come motivo principale
del ridotto accesso alla rete, la mancanza di é@pdutilizzo ( indicata dal 41% delle famiglie),
con una quota decisamente piu elevata ( 61%) rfalieiglie di soli anziani. Il miglioramento dell’
alfabetizzazione informatica dei cittadini , siaggsi lavoratori o persone senza un ruolo attivo nel
contesto sociale, assume quindi una grossa rilevpae lo sviluppo della nostra competitivita. E’
pertanto essenziale che, anche in un momento fficadia e di incertezza per I' economia
nazionale, vengano individuate quelle risorse dresentano I' adeguamento delle capacita e delle
competenze informatiche della popolazione italiddaa conferma deriva dalle raccomandazioni

! Cittadini e nuove tecnologie ( Istat 2010)



dell’lUnione Europea che, nellAgenda digitale ewap indica il miglioramento
dell'alfabetizzazione e dell'inclusione digitaleproe una delle sette aree prioritarie affinché le
nuove tecnologie possano produrre i loro effettegoroduttivita del sistema.

In questo contesto, di grande interesse sono liearidni che provengono dal Rapporto ISFOL

2009 nonché dal Rapporto della Commissione d'intagulla formazione, presieduta da De Rita.

In entrambi i documenti si sottolinea I'importandiaun rilancio della formazione, come elemento

fondamentale di competitivita nella nuova econorimigyortante anche quanto viene indicato sulla
certificazione formale, intesa come un’effettiverifica delle conoscenze, a prescindere dai corsi
frequentati che, da soli, non possono rappreseate@rova per I'acquisizione di tali abilita.

La Pubblica Amministrazione € uno dei principateiocutori, sia per le aziende che per i cittadini
e puo avere, per dimensioni e per ruolo, un pessiderevole nel processo di sviluppo del paese in
quanto puo attivare un effetto di trascinamenttugtiii soggetti.

Relativamente alla formazione informatica, il segtpubblico €, contemporaneamente, destinatario
e promotore del processo formativo.

Promotore in quanto esiste il rischio di una marginalita, ddatta dalle nuove tecnologie, che
riguarda prevalentemente persone al di fuori dehdo del lavoro, o persone a basso livello
d’istruzione e a basso redditbe iniziative atte a garantire la partecipazioneutti i cittadini
all'innovazione digitale dovrebbero vedere la congxEpazione , in termini finanziari, sia del
settore pubblico che di quello privato. In tempiadisi economica € comunque chiaro come le
priorita delle imprese private siano altre, per itsettore pubblico diventa oggi il protagonista
principale nella definizione e nellimplementaziotiepolitiche adeguatd’e-inclusion rappresenta
quindi un’area in cui fondamentale € il ruolo clexel assumere la pubblica amministrazione.

Ma la Pubblica Amministrazione € anche oggettopdetesso formativo.

Il filo conduttore del processo di innovazione cla@volge questi soggetti pubblici € il processo di
digitalizzazione delle attivita. Tale processo etliha in modi e tempi diversi, secondo la tipotogi
delle Pubbliche Amministrazioni: nelle scuole srtpao in rete le relazioni all'interno del sistema
scolastico e verso gli studenti e le famiglie, aedlanita si sviluppano applicazioni di sanita
elettronica, nei Comuni si parla di dematerializaae dei rapporti con aziende e cittadini.
L'adozione di tecnologie digitali implica un camiviento “culturale” per i dipendenti pubbilici, le
modalita lavorative e di partecipazione ai procgssigono ad essere completamente ridisegnate. In
qguesto contesto di rinnovamerito formazione dei dipendenti pubblici assume dengo ruolo
fondamentale, come condizione abilitante alla medssatto di processi e modalita di lavoro
fortemente innovative.



2 L’ Amministrazione locale come promotore del proceso formativo

Il tema dellae-inclusioné oggetto di grande attenzione da parte del’UniBampea, che ha posto

il valore della coesione sociale fra i propri mdidgil sviluppo.

Al di la di quello che avviene nella fascia piu egp dell'utenza, che in questi anni ha saputo
cogliere le opportunita offerte dall'lCT per inrare il proprio modo di comunicare, di fare
business, di accedere a nuove conoscenze, vi Jopo srati della popolazione, quali anziani,
disoccupati, casalinghe, non inseriti nel monddadstuola o del lavoro, che sono al di fuori da
guesto processo, con il rischio di emarginaziospetito allo sviluppo del contesto economico e
sociale. In sostanza stiamo assistendo al conssilidaun digital divide legato ad aspetti socio
demografici, quali eta media, reddito, scolarizanei

Per evitare che le tecnologie informatiche prodocana nuova forma di emarginazione, occorre
intervenire, in modo coordinato, su pil componefitianziarie, organizzative, tecnologiche,
normative ma, anche, sulle competenze dei cittatliniarea primaria di intervento, da parte delle
istituzioni locali o centrale, deve riguardare ¢anfiazione ICT: se non si creano le condizioni per
un aggiornamento delle abilita informatiche, milidncittadini che non hanno un ruolo attivo nella
societa, o che sono economicamente vulnerabilficitfitente saranno in grado di utilizzare
tecnologie digitali.

Come gia accennato, I'e-inclusion rappresenta ea’'an cui I'intervento pubblico assume un ruolo
fondamentale.

AICA sta conducendo un’indagine per verificare doa@ stato fatto, o si progetta di fare, nelle
Regioni italiane al fine di superare il digital @le, con un’attenzione particolare al tema
dell'alfabetizzazione informatica.

La ricerca non & ancora conclusa e sara oggettandispecifico rapporto. E' comunque gia
possibile presentare alcuni primi risultati.

In Italia, ad oggi vi sono quattro regioni che harewviato, a livello regionale, programmi di
alfabetizzazione per la cittadinanza, basati sogmammaeCitizen.: la Regione Lazio, il Friuli
Venezia Giulia, 'Emilia Romagna e la Val d’Aosta.

Anche in altre regioni ( Veneto, Liguria, ToscaRaglia, Campania, Basilicata, Sardegna, Sicilia )
si sono intraprese, pur con modalita e tempistdikierse, delle iniziative volte al superamento del
divario digitale. Nel seguito viene riportata un@\e descrizione dei progetti di cui, ad oggi, si
hanno informazioni piu dettagliate.

Anche nelle Amministrazioni regionali che ancorannbanno avviato alcun programma, si
riscontra, comunque, la presenza di iniziativevelllo comunale e/o provinciale.

Questi progetti regionali, presi singolarmenteulteno molto significativi, con un impegno
economico consistente, e non si presentano mai sotngioni astratte o schematiche , ma sempre
aderenti ad una realta territoriale concreta, visano investimenti che vanno continuati, estesi,
controllati e anche, a volte, maggiormente finaltzzin ogni caso testimoniano il carattere non
sistemico, non coordinato, che caratterizza ogui,ltalia, l'intervento pubblico nei processi
formativi per la cittadinanza. Caratteristica eviziata anche dal gia citato Rapporto della
Commissione d'indagine sulla formazione che, a taleardo, suggerisce la necessita di una
maggiore cooperazione interistituzionale.



2.1 Programmi regionali di alfabetizzazionéasti sul programma e- Citizen

Le regioni che hanno sviluppato iniziative di altibzazione informatica per la cittadinanza, basate
sul programma e-Citizen, sono, ad oggi, quattrd: dVAosta, Lazio, Friuli Venezia Giulia ed
Emilia Romagna.

Nel seguito sono riportati gli obiettivi ed i risali di queste esperienze, cosi come indicati e/o
verificati dai responsabili regionali di progetto.

REGIONE AUTONOMA
FRIULI VENEZIA GIULA

Un computer utile per il cittadino

Richiamandosi agli indirizzi programmatici contenoel Piano d'azione “ eEurope 2005: una
societa dell'informazione per tutti ” adottato dadnsiglio europeo, la Regione Friuli Venezia
Giulia, nel 2006, in attuazione della legge regien "Interventi speciali per la diffusione della
cultura informatica nel Friuli Venezia Giulia", davl "Piano straordinario per la diffusione dedu
del computer e della telematica”, finalizzato adrescere e migliorare le possibilita di accesso e
fruizione dei servizi pubblici da parte dei cittaidi

Ulteriori bandi sono stati emessi a novembre 208@ eprile 2009.

Sulla base dellintesa sottoscritta con AICA, lagRne Friuli Venezia Giulia si impegna a
facilitare I'accesso al programma e-Citizen, o ECRért, da parte della popolazione adulta meno
favorita nelle condizioni di accesso alla cultunéormatica, offrendo la possibilita di frequentare
gratuitamente corsi di formazione sulle competenfiematiche di base.

A chi si rivolge l'iniziativa

Possono partecipare all'iniziativa regionale tuttittadini adulti appartenenti a una delle seguent
categorie:



e persone di eta superiore a sessanta anni;
» popolazione femminile in condizione non professier{easalinghe);

e popolazione occupata in attivita lavorative nellealyf non € richiesto l'uso di strumenti
informatici;

» persone appartenenti a categorie sociali svantaggiasensi dell'articolo 4 della legge 8
novembre 1991, n. 381 (Disciplina delle cooperasiveiali) e successive modifiche;

» detenuti.
L’ Amministrazione regionale provvede ai segueipt ti sostegno finanziario

» concessione di contributi a favore degli enti adiori di iniziative didattiche gratuite per
I'apprendimento di nozioni informatiche di base

e concessione di contributi individuali per I'acquisti apparecchiature informatiche da parte dei
cittadini del Friuli Venezia Giulia che abbiano fgaipato ad una delle iniziative didattiche
finanziate.

Tipologia degli enti gestori delle iniziative didathe
Per l'organizzazione dei corsi di base la Regiongage a:

» tutte le istituzioni scolastiche, agli enti di fommione professionale, agli istituti universitari
abilitati ad operare come "test center" accredigfini del rilascio delle certificazioni ECDL
« altri enti in possesso di requisiti tecnici e oligaativi equivalenti ( aula attrezzata per
I'informatica con almeno dieci postazioni individuper gli allievi, presenza di almeno due
formatori qualificati); tali enti possono appartes alle seguenti categorie:
0 istituzione scolastiche, con particolare riguardocentri territoriali permanenti per
I'educazione agli adulti
0 enti e istituti di formazione professionale
0 universita degli studi
0 universita della terza eta

Ogni anno aderiscono all'iniziativa circa 100 Mgtita cui la Regione chiede di collaborare per la
riuscita dell'iniziativa, assumendo la responstbitier la organizzazione e gestione delle attivita
didattiche di alfabetizzazione informatica, conrmaecarico dellAmministrazione regionale.

Iniziative didattiche

Le caratteristiche didattiche dei corsi di alfabsdzione informatica devono riferirsi ad una delle
seguenti tipologie:

Corso di base di tipo Aprogramma finalizzato all'apprendimento delle inoz informatiche di
base, necessarie e sufficienti all' acquisizionbBadeertificazione “e-Citizen”, o di certificazioni
equivalenti.

Corso base di tipo Bprogramma didattico finalizzato all’acquisiziomlle nozioni di base,
necessarie e sufficienti, allacquisizione dellatiieazione ECDL Start, o di certificazioni
equivalenti.




Per ciascun corso & prevista l'iscrizione di un atondi allievi non inferiore a dieci e, di norma,
non superiore a venti, garantendo, in ogni case, l@dllievo possa disporre di una postazione
informatica funzionante.

Lo svolgimento delle attivita deve avere una dudataenta o quaranta ore.

Quali sono le spese coperte da contributo regiorfale

La quota base comprende costi generali comprerd®gli oneri di docenza, direzione e
organizzazione amministrativa.

La quota per ogni singolo allievo frequentante cmenge il costo di acquisto testi, materiali
didattici e i costi di partecipazione alle provecdrtificazione delle competenze acquisite e ritasc
delle relative attestazioni.

Per i corsi base di tipo A :
» quota base: 30 ore: 1700 euro- 40 ore: 2000 euro
e quota aggiuntiva di 25 euro per allievo

» ulteriore quota aggiuntiva pari a 60 euro per bjiga che partecipano al’esame. In caso di
mancata presentazione dell'allievo all'esame taletg sara ridotta a 30 euro, a copertura
del costo sostenuto per la skill card

Analoghi contributi sono forniti per i corsi di 6B

L'iniziativa prevede anche l'assegnazione di "busmointo” per I'acquisto di personal computer da
parte di cittadini del Friuli Venezia Giulia che laéno frequentato uno dei corsi gratuiti
appositamente promossi e finanziati dalla Regiogrel'apprendimento delle nozioni informatiche
di base. 1 "buoni sconto" sono dei certificati noativi che permettono di ottenere uno sconto
entro il limite del 50 per cento (elevabile al 7 pento per le persone a basso reddito) e finmad
massimo di 750 euro, sull'acquisto di un persoaaiputer presso un rivenditore autorizzato.

La Regione si avvale, quindi, della collaborazialeé rivenditori regionali di personal computer,
sollecitandone la diretta adesione all'azione pmomale a beneficio dei cittadini che, avendo
partecipato agli specifici corsi, intendono usufudel contributo regionale per l'acquisto di un
personal computer presso un rivenditore del Friahiezia Giulia.

Risultati

Il numero dei partecipanti € stato superiore af€®@0 unita ( 12000 per eCitizen); in particolare:
per il primo bando : circa 3200 partecipanti (@i £900 per eCitizen)
per il secondo : circa 8000 partecipanti ( 5400g8gitizen)
per il terzo: circa 6000 ( 4800 per eCitizen)

Figura 1.1 numero dei partecipanti ai corsi

(Fonte: Regione Friuli Venezia Giulia)



1°bando 2°bando 3°bando

Complessivamente il 50% dei partecipanti & rapptase da anziani ( > 60 anni ); circa il 20% da
casalinghe; il 27% da lavoratori che non usano@l $ul posto di lavoro; il 2% da persone
svantaggiate e I' 1% da detenuti.

Figura 1.2 | partecipanti

(Fonte: Regione Friuli Venezia Giulia)
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Il centinaio di enti coinvolti nella formazione hremerogato circa 1200 corsi. Il 60% di tali enti &
rappresentato da Scuole. | corsi sono stati orgatid’11% nella provincia di Gorizia, il 23% in
quella di Pordenone, il 30% in provincia di Triestd 36% in quella di Udine.



Il Lazio introduce, nel 2006, il programma europeo e-z€itj in risposta all'obiettivo di riduzione
del divario digitale contenuto nell’ e-Europe 208&ion Plan.

Il programma, denominato Lazio e-Citizen, vienaafiziato dalla Regione Lazio e cofinanziato da
Filas (Finanziaria Laziale di Sviluppo), da AlCAaltiUfficio Regionale Scolastico del Lazio, dal
Ministero della Pubblica Istruzione e da Enea.

Obiettivi dell'iniziativa

« offrire opportunita di crescita culturale, profesgile e di aggiornamento per tutti i
cittadini, con priorita agli adulti che abbiano pili 45 anni e con particolare
attenzione al target femminile ed immigrati.

« favorire l'apprendimento continuo e migliorare kasso e lintegrazione nel
mercato del lavoro

e promuovere l'accesso e la piena integrazione dgadini nella societa della
conoscenza

e contrastare il “digital divide” e favorire la créame della cittadinanza digitale
formando i cittadini ad utilizzare servizi di e-ggmment, e- banking, e- commerce,
e- learning

e assegnare un piu esteso ruolo sociale alle scualle aniversita

Lazio e-Citizen interpreta quindi il programma gpibato dallECDL Foundation come

un’opportunita unica di coinvolgere i cittadini leelita economica e civica. La sfida e
I'obiettivo delliniziativa si sintetizza nell'intgoretazione di un syllabus, concepito per
acquisire competenze tecniche, come una base asssciano modalita didattiche che non
fanno percepire al cittadino “un corso di computena un modo semplice e personale di
awvicinarsi ai nuovi media per migliorare la qualitella vita.

| risultati
Al primo progetto hanno partecipato 1869 persorefrfonte di 2964 richieste), con una

priorita assegnata alla partecipazione di:
* persone soprai 45 anni,

* donne,
» disoccupati,
e immigrati.

Nella fase di progettazione di Lazio e-Citizen doemti e pubblicazioni sul digital divide
e sulla diffusione di nuove tecnologie hanno fariét basi per identificare alcuni elementi
fondamentali per la struttura del progetto. | nategi Web, in Italia, sono

prevalentemente uomini ma € evidente, esaminandipdatizione dei potenziali utenti,

l'interesse dell'universo femminile alle opportunitiella rete: il 65% degli iscritti al

progetto sono infatti donne.



Dal punto di vista dell’eta, il 45% degli iscrittiLazio e-Citizen ha piu di 55 anni (un 27%
delle richieste & arrivata da persone con piu da®® e un 7% da persone con piu di 70
anni).

Inoltre I'eta media delle donne “over 457, pari a&nni, & piu bassa di quella degli uomini
(62 anni); infatti le donne casalinghe non hannpdasibilita di entrare in contatto con i

nuovi media, e molte sono le donne che avendoaftasdimondo del lavoro per dedicarsi

alla cura dei figli, si riaffacciano al mercato dawtivo in tarda eta e necessitano di nuovi
strumenti per il reinserimento.

Per gli uomini, un’eta pil avanzata indica colotee csono in pensione e desiderano
acquisire le competenze di base per accedereraédhte

Sono state realizzate, nei primi 6 mesi del 2007:
» 100 edizioni del percorso formativo,
e erogate in 42 Punti Territoriali, distribuiti sutto il territorio del Lazio,
* rappresentati dalle aule multimediali degli Idtit$colastici ( 76% dei punti
territoriali) , dei CTP (22%) e della UniversRpma3.

Figura 1.3

Tipologia dei Punti Territoriali

Ripartizione % dei PT (Tipo)

CTP
22%

Universita
2%

Istituto
Superiore
76%

La metodologia didattica

La metodologia didattica di Lazio e-citizen si basdla considerazione che i giovani
rappresentano oggi una leva fondamentale peridloajso delle tecnologie.

Elemento cardine della strategia didattica sono facilitatori” dove questa accezione
include:

e studenti interni all'istituto scolastico che acgsi®no crediti formativi o effettuano
un’esperienza di alternanza scuola/lavoro

« studenti universitari dei corsi di laurea in infatica e in ingegneria informatica che
svolgono il tirocinio formativo e acquisiscono dtetbrmativi
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< studenti universitari del corso di laurea FormaeienSviluppo delle Risorse Umane
che svolgono il tirocinio formativo e acquisiscarediti formativi

¢ neolaureati che effettuano uno stage con rimbgrsses (previa verifica congruenza
e competenza)

La strategia di insegnamento prevede, prevalentesnpitcoli gruppi di partecipanti : 12
corsisti + 5 uditori per edizione, aggregati peeiasse, affiancati da cinque “ facilitatori”.

| docenti ( 64 complessivamente) sono responsabitrmare i facilitatori singolarmente
e come gruppo operativo ( scegliendo un mix chigassl livello di qualita prefissata); di

coordinare e supervisionare i facilitatori; di nea@i gli aspetti relazionali tra facilitatori e
discenti.

In ogni presidio, per realizzare il servizio di gaaione del percorso formativo, vengono
inseriti anche: un coordinatore locale ( in tot8 con l'obiettivo, ad esempio, di

effettuare servizio di sportello, pianificare levelise edizioni, gestire le risorse, I'internet
point ) ; un tecnico d’aula o assistente di labaa ( in totale 93, con la responsabilita di
supportare i partecipanti nei problemi di natuentea e garantire il funzionamento delle
infrastrutture)

Ciascuna delle 100 edizioni del percorso formasive sviluppata:

» in 30 ore dedicate ad acquisire le competenze sadese ad individuare i bisogni
dei partecipanti: in base alle diverse tipologieutinti, infatti, I'apprendimento di
tipo informatico viene associato a contenuti aggsii siano veramente interessati

 ulteriori 15 ore di “Internet point assistito” hampermesso all’'utente di iniziare ad
effettuare operazioni personali in un luogo doverddazioni gia create tra
facilitatori e altri partecipanti hanno reso I'edior in autonomia piu semplice e
meno stressante.

Il programma é stato strutturato secondo il Syl&abue- Citizen ma la didattica ha usato

un approccio hands — on ( con le “mani in pastaheo francesi amano tradurre) basato

sul forte rapporto facilitatori/partecipanti ( 5)1Zomplessivamente sono state erogate
84.105 ore/uomo di formazione.

| costi del progetto

Il costo complessivo del progetto & stato pari 29k& di cui I'83% finanziato con Fondi
Europei ed il restante 17% cofinanziato da Fildsafed Enea.

Il progetto, purtroppo, a differenza di quanto aww® nelle altre Regioni, ha rappresentato
un’iniziativa isolata, non si sono avute cioé, aimad oggi, edizioni successive.
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Région Autonome = un compl.iter in famiglia

Regione Autonoma
ValléedAoste @ Valle¢Aosta

La Regione autonoma Valle d’Aosta ha lanciato, labfaio 2008, l'iniziativa “Un computer in
famiglia”, finalizzata ad accrescere la dotazion®rmatica e l'utilizzo di Internet nelle famiglie
valdostane.

Con il progetto “Un computer in famiglia”, si intéa accrescere la disponibilita degli strumenti
informatici nelle famiglie valdostane e di difforrdd'uso di Internet, investendo sul ruolo
propulsivo delle giovani generazioni.

L’ iniziativa e realizzata con il contributo del f@o Sociale Europeo, della Regione autonoma
Valle d'Aosta e del Ministero del Lavoro e dell@Rdenza sociale.

Il progetto si € affiancato ad una serie di aziesie a superare le difficolta di molti cittadini a
utilizzare i moderni strumenti e servizi informatida diffusione di Internet ad alta velocita (ldan
larga), la creazione di servizi accessibili sub siteb della Regione, la realizzazione di postazioni
Internet pubbliche disponibili sul territorio. Acta agli interventi di tipo infrastrutturale,
finalizzati al potenziamento delle reti ad altaogia sul territorio regionale, le azioni volte al
superamento del “Digital Divide” culturale devorieoigersi al pit ampio numero di cittadini e, in
particolare, si ritiene che un interessante tadlgatenza sia rappresentato dalle giovani genemazio
Cultura significa non solo conoscenza dell'usoalsttumentazione tecnologica ma principalmente
utilizzo etico di tali tecnologie. E' su questo rmuipio che si basa il progetto “Un Computer in
Famiglia 2009, che si pone nell'ottica della comita con il progetto realizzato nel corso del 2008

In cosa consiste

Nell'iniziativa avviata nel 2008, 'Amministraziomegionale mette a disposizione di ogni famiglia
residente in Valle d'Aosta, con un figlio nato fral991 e il 1997 (anch'egli residente in Valle
d'Aosta), un contributo per I'acquisto di un pes@omputer nuovo, ed una serie di servizi.

A seguito del successo ottenuto nel 2008/20090ac000 adesioni su un totale di circa 6500
famiglie interessate) il progetto viene continuaéb 2010, aprendolo anche ai giovani nati nel 1998
(stimati in circa 1.250 unita).

La Regione, con il contributo del Fondo Sociale dp@o, mette a disposizione @ontributo
massimo pari a euro 700, Iva inclusa, per 'acguistun computer desktop o portatile, completo di
dispositivo per I'accesso a Internet (con qualsesiologia). E’ stato stimato, per il progettd@p

un totale si spesa pari a 875.000 euro.

Da Gennaio ad Aprile 2010 sono stati richiesta&i690 contributi per un importo di poco inferiore
a 480 mila euro; il 55% dei potenziali beneficizai quindi aderito all'iniziativa.

Fra iservizi resi disponibili ai beneficiari:

Un Sito Web ( in cui saranno presenti, in fase iniziale, tgttielementi informativi relativi alla
iniziativa), un ambiente dposta elettronicg dedicato ai soggetti coinvolti dal progetto, uno
sportello fisico in cui viene svolta attivita di check-in, verifickei requisiti ed espletamento delle
operazioni amministrative che permetteranno dirérudel contributo economico previsto, una
campagna dicomunicazionevolta a sollecitare le famiglie, che abbiano wiidi nato nel 1998, ad
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awvicinarsi alla societa dellinformazione attras@n’acquisto facilitato di un personal computer,
con il contributo del Fondo sociale europeo e vigeformativi messi a disposizione

Per quanto riguarda formazione informatica, insieme al contributo per l'acquisto del personal
computer, I'Amministrazione regionale ha ritenuiportante fornire ai giovani interessati
l'opportunita di ottenere una prima certificaziatedle conoscenze e abilita di base nell'utilizzb de
computer e, in particolare, di internet.

In accordo con AICA, I'Associazione Italiana perfbrmatica e il Calcolo Informatico, che
costituisce I'ente garante per ['ltalia della difie del sistema europeo di certificazione delle
competenze informatiche, I'Amministrazione regiemakette a disposizione delle famiglie
valdostane iprogramma di certificazione e-Citizen riconosciuta a livello internazionale e valido
come equivalente al superamento della prova di esefativa al modulo 7 della Patente Europea
del Computer (ECDL).

Pertanto, al momento della presentazione dellardeatazione, il genitore riceve gratuitamente un
kit che contiene il percorso di formazione e-Citize

Modalita d’utilizzo del PC e di Internet

La regione val d’Aosta , in collaborazione con Ai¢e proposto un questionario a settecento
ragazzi che hanno aderito all'iniziativa “un comgauin famiglia”, per esaminare le modalita di
utilizzo del PC e di Internet, verificando ancheadinvolgimento di genitori o di altri componenti
della famiglia. Le risposte sono state 390.

Il 96% dei ragazzi afferma di utilizzare il PC insieriéa famiglia: “spesso”, secondo il 29%

degli intervistati, “ qualche volta” , nel 69%de&isi. Le attivita pil comuni sono la navigazione in
Internet e l'apprendimento dell'uso del PC ; maheng le risposte potevano essere multiple)
I'ascolto di musica, la visione di film, il dowrdd di giochi.

Figura 1.4: Frequenza d'utilizzo del PC da parte dei ragazzinsieme alla famiglia

( Fonte: elaborazione Aica su dati della Regioné &/Aosta)
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Il 51% dei ragazzi disponeva gia di un abbonamento agtriet, un 24% I'ha attivato grazie a
guesta iniziativa. Tutti coloro che hanno accesbdenet I'hanno utilizzato negli ultimi tre mesi.

Figura 1.5 Attivazione abbonamenti Internet a seguito dell'inziativa regionale

( Fonte: elaborazione Aica su dati della Regioné &/Aosta)

51%
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Il luogo privilegiato per la navigazione web ¢ lasa ( 92%); a questa segue la scuola ( 16%)
mentre sono pochi i ragazzi che vi accedono daapiwsti internet, collocate anche in biblioteca o
in dopo scuola. (2%)

Ancora molto bassa, in questa fascia d’eta, ilrsednternet come strumento di socializzazione: la
meta di questi ragazzi dichiara di non utilizzarai mla posta elettronica e, chi la usa, lo fa,
prevalentemente, una volta alla settimana o meomrrerebbe forse un esame piu articolato per
eta: a livello nazionale, invia/ riceve email R% dei ragazzi fra gli 11 e i 14 anni, mentre la
percentuale sale al 74% per i ragazzi fra i 151 ianni. E' anche bassa, inaspettatamente, la
percentuale di ragazzi che utilizza social netw@ré9%). La media nazionale per i ragazzi fra gli
11 e 17 anni & del 66%; un valore pesato fra un Bf&¥to ai ragazzi piu giovani e un 77% nella
fascia 15-17.

Molto diffusa &, invece, la ricerca di informazipmffettuata dal 96% dei ragazzi , e con una
frequenza relativamente alta: il 46% di chi cerdf@rimazioni lo fa piu di una volta alla settimana.

Anche I'utilizzo del web per ricerche scolastichenélto elevato in quanto riguarda il 92% degli

intervistati; quasi un ragazzo su due ricorre abwezer le proprie ricerche, almeno una volta alla
settimana.

Le due attivita ( ricerca informazioni e aiuto p@erche scolastiche) sono forse parzialmente
sovrapponibili; € comunque evidente come , per tijuagazzi, Internet rappresenti uno strumento
fondamentale per avere indicazioni, spiegazionprajondimenti. Il dato & superiore a quello
nazionale, per giovani nella stessa fascia d'¢taeb viene infatti consultato, per apprendere, dal
73% dei ragazzi.

Il 53% del campione in esame usa il web per aseoltaradio o vedere programmi tv (in Italia il
43% dei ragazzi della stessa eta), un 57% leggeaia/o riviste ( contro un 26% nazionale).

Figura 1.6 Principali attivita svolte con Internet

( Fonte: elaborazione Aica su dati della Regioné &/Aosta)
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Vale comunque, anche per questi ragazzi, un ustictll del PC, come avviene per il 71% dei
giovani italiani che accedono ad Internet: un 5@é¢a& o scarica giochi, un 46%ascolta musica o
guarda film.

Per quanto riguarda la formazione informatica, & rahe i ragazzi di questa generazione, i cosi
detti nativi digitali, ritengono di essere molteeparati all'uso del PC e di non aver bisogno di un
percorso formativo strutturato. Non rappresentamdeacezione i giovani che hanno aderito
all'iniziativa della Regione: il il 67% di chi naya in rete Internet, ha dichiarato di non aver
utilizzato il corso autodidattico che spiega contdizaare Internet; anzi, una percentuale
significativa di chi ha studiato il corso é rappmetata dai genitori.

Anche i corsi on line messi a disposizione peplafazione sono stati seguiti dal 10% di chi accede

a Internet e I' esame di certificazione, come mameti verifica dellapprendimento, € stato
sostenuto solo dal 4% dei partecipanti al programma

Figura 1.7 Percentuale d’utilizzo dei corsi offerti dalla Rejione

( Fonte: elaborazione Aica su dati della Regioné &/Aosta)
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I~ RegioneEmilia-Romagna panee nternet

orsi per navigare e vivere con la rete

Il progetto

Il progetto “Pane e internet” si inserisce negliedlivi della Legge Regionale 11/2004 sullo
“sviluppo regionale della societa dell'informazidne fa parte di una serie di azioni mirate a
favorire I'accesso alle tecnologie da parte ddadihi, e contrastare il fenomeno del “knowledge
divide”. In particolare la “Linea guida 7: riduzierdel knowledge divide”, del Piano telematico
della Regione Emilia-Romagna, Piano Operativo 2A0B2 prevede I'attivazione del progetto “e-
Citizen” poi denominato “Pane e Internet ”, finakto all’alfabetizzazione dei cittadini all’'uso di
internet e dei servizi on-line della pubblica amistimzione locale.

Il progetto & nato come progetto biennale, prevddeia realizzazione di 180 corsi di
alfabetizzazione informatica, della durata di 16-6ré, nel periodo 2009 -2010, indirizzati ai
cittadini in situazione di “knowledge divide” resiati in comuni piccoli e medio/grandi.

Per la realizzazione e gestione del progetto siséitaito un Gruppo di Progetto interistituzionale
“RER citizen” cui partecipano la Regione, le Praéni cui territori sono interessati dallo
svolgimento del progetto, I Associazione Italigmex I'informatica ed il calcolo automatico (AICA)
e la Direzione Scolastica Regionale dell’Emilia-Ragmna

La gestione dei corsi e delle attivita di promoei®ono state affidate, tramite procedura di gara
aperta, al raggruppamento temporaneo d’impreséutstda Cremeria s.r.l, Jack Blutarky s.r.l.,
Netribe, s.r.l,.

| Destinatari

Sulla base delle indicazioni fornite dai rapportbdnchmarking della Regione Emilia-Romagna
sono state individuate delle fasce di popolaziorischio di esclusione dall’'uso delle tecnologie :

1. Donne: a livello regionale la percentuale di uonthe utilizzano internet € pari al 52%
mentre quella relativa alle donne & pari al 41%ltte & importante sottolineare che la
percentuale di casalinghe che usano internet sarifi®o;

2. Residenti in piccoli comuni: vi & una marcata difeza nell’'uso di internet da parte dei
cittadini che risiedono in comuni medio/grandi (sdpri ai 50.000 abitanti) rispetto a
coloro che risiedono in comuni medio/piccoli (infer ai 50.000 abitanti); per i comuni
medio - grandi la percentuale di utilizzatori €i@a#3%, con un picco del 49% del Comune
di Bologna e comuni limitrofi, mentre nei comunc@dli la percentuale scende al 37%;

3. Anziani: esiste un gap generazionale tra i gioeainineno giovani nell’'uso di internet; nella
fascia di popolazione tra i 25 e 44 anni la pencalstdi persone che utilizzano internet & del
67%; tale percentuale scende al 44% per i cittadini45 ai 64 anni, per raggiungere |l
picco del 5% per la popolazione di eta superio@daanni.

4. Immigrati: non sono disponibili dati regionali cGrd'uso di internet da parte dei cittadini
stranieri, mentre e certo che come gruppo socladéaao un’alta probabilita di trovarsi in
situazioni di svantaggio socio-economico.

2Programma Operativo Piter 2008 ,
http://www.regionedigitale.net/wcm/erdigitale/pagfpagina_piano_telematico/PO2008.pdf
2Juice 5 — Il succo della societa dell'informazione in Emilia-Romagna. Anni di riferimento 2008-2009
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La campagna di comunicazione

La campagna informativa, sull’ opportunita di pdieiire dei corsi di alfabetizzazione informatica,
ha costituito una parte importante nell’organizaaei del progetto. Nello specifico, si & cercato di
attivare canali e modalita che permettessero uga l@iffusione delle informazioni, focalizzando lo
sforzo informativo sulle persone indicate come gangrincipali del progetto: donne inoccupate,
immigrati e adulti con piu di 45 anni con bassdania.

Per la modalita di diffusione si € cercato di aerdalta ricerca del target, sul territorio, mediante
I'utilizzo di un camper come punto di informazioitieerante in grado di fornire le nozioni utilipe
coinvolgere i cittadini e raccogliere le adesiorg@si.

Inoltre, a livello locale, sono stati attivati céirdiversi a seconda delle specificita di ciascuealta

: UPR dei comuni, biblioteche, associazioni locstiyuole, ambulatori medici , negozi e altri attori
locali.

Complessivamente sono stati diffusi circa 130mdéantini/locandine, il camper ha effettuato 80
uscite su tutto il territorio. Come risultato diegta attivita si sono avute 5350 adesioni ( dcooa
1200 ottenute tramite camper)

Il modello di formazione

Il principale obiettivo del corso di alfabetizzaz®é quello di far avvicinare i cittadini all'uselte
tecnologie, in particolare evidenziare le poteit@alli internet non solo nell'uso immediato ma
anche come strumento per la soddisfazione di bidegati alla vita quotidiana o ai propri interessi
personali: informarsi, conoscere il proprio temibp fruire dei servizi della Pubblica
amministrazione, socializzare.

Complessivamente il corso ha una durata massinZddire ( 16+4), organizzate in due lezioni alla
settimana di 2 ore ciascuna, per un totale di dezioni. Il corso ha fatto riferimento agli obiettivi
del programma formativo “e-Citizen”.

In generale, per l'intero progetto, la modalitaatitta prescelta & stata quella della formazione in
aula informatica con l'uso individuale del PC. Melpecifico sono state adottate due principali
modalita formative:
 attivita di aula e laboratorio guidata dai docendissistita da tutor ed eventuali facilitatori
e predisposizione ed utilizzo, sul sito web del ptomgedi un’area di apprendimento
multimediale.
» Per chi volesse acquisire la certificazione e-€iti2 previsto l'uso, in aula, del CD rom di
esercitazioni contenuto nel kit didattico distriiouagli allievi.

Il personale docente & stato scelto, prevalentemanttra i docenti delle strutture scolastiche
coinvolte nel progetto o tra i collaboratori dellC$%a Cremeria” srl con esperienza professionale
pluriennale (oltre i 5 anni) nelllambito della foazione per adulti, con particolare riferimento
all'area dell’ “Information and Communication Tedogy”.

Inoltre ci si & avvalsi di personale con esperigdizzZmeno 2 anni nella formazione degli adulti per
lo svolgimento delle funzioni di tutoraggio a suppodello svolgimento delle attivita formative
(registrazione presenze, gestione delle varie tHaula e controllo della funzionalita della
strumentazione tecnologia, gestione delle comuitoazcon tutti gli attori coinvolti nell'attivita,)

In alcune aule ¢ stata prevista la presenza diagiostudenti delle scuole ospitanti i corsi che, in
affiancamento ai tutor d’aula, hanno assunto ilauwd facilitatori con il compito di avvicinare i
partecipanti ai nuovi media e alle nuove tecnolpgiealtando cosi il tradizionale rapporto di
esperienza tra generazioni. Per il loro reclutamesono state coinvolte direttamente le scuole sed
dei corsi.
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Le attivita e i risultati del primo biennio

Nel corso del 2009 e del 2010 sono stati promossirealizzati, 224 edizioni del corso di
formazione , in 47 comuni, per un totale di 3592 dr formazione. Gli allievi sono stati 3054, i
docenti 50, i tutors 38. La dislocazione delle seditata, prevalentemente, in territori rurali e
montani. Sono stati esclusi i capoluoghi di preian( Fonte: data base progetto Pane e Internet ).
Siriportano i dati relativi alla domanda pervendt parte dei cittadini, e degli iscritti allézdni
realizzate nel 2009 e nei primi sei mesi del 20i&0,funzione delle caratteristiche socio
demografiche della popolazione. La fonte dei dédilganca dati di Pane e Internet.

| dati relativi ai cittadini iscritti ai corsi offmo un feedback positivo sul raggiungimento depgiu
sociali a rischio di esclusione, in modo particelarpossibile evidenziare che:

» le attivitd formative realizzate hanno visto unargte partecipazione delle donne (il 62%
donne e il 38% uomini). In particolare le domandésdrizione da parte femminile sono
decisamente superiori a quelle maschili nella fate¢a inferiori ai 60 anni, quando gli
uomini sono generalmente occupati mentre le doone spesso casalinghe o lavoratrici
saltuarie o stagionali.

e C'é stata un’ottima partecipazione dei cittadinieitd adulta e della terza eta: il 66% dei
partecipanti ai corsi ha un’eta compresa tra ie5§li 80 anni

Figura 1.8 Cittadini richiedenti ed iscritti ai corsi per fascia d’eta
(Fonte: Regione Emilia-Romagna)
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La richiesta di iscrizioni si € concentrata nefladia 40-69, le iscrizioni hanno avvantaggiato la
fascia 60-69.

» C'é stata una buona partecipazione dei cittadmngri: il 10,2% dei richiedenti ( e il 9%
degli iscritti) ha la cittadinanza non italiana, linea con il dato sulla loro presenza nel
territorio emiliano romagnolo

» hanno partecipato al progetto persone prevalent&men sono inserite nel mercato del

lavoro, o che si sono ritirate dal lavoro: in tetal 60% dei corsisti risulta infatti non
occupato.

Figura 1.9 Cittadini iscritti ai corsi per condizione occupazbnale
(Fonte: Regione Emilia-Romagna)
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occupati: 31%

non occupati:
69%

Figura 1.10 Cittadini non occupati iscritti ai corsi
(Fonte: Regione Emilia-Romagna)

casalinghe pensionati disoccupati

Il progetto nel 2009- 2010 ha, quindi, effettivemre, interessato le persone a rischio di esclasio
nel territorio regionale.
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Costi per edizione

Il costo vivo riferito ad una edizione di Pane ¢etnet “standard”. & composto dal costo della
docenza e del tutoraggio per 20 ore di corso, € 2200 € ad edizione a cui si aggiunge, se
necessario, un rimborso forfettario per la se@écdrsi (siano queste scuole o altri soggetti) @ar
250€, per un totale di 1.450 € ad edizione.

Linee di sviluppo 2011-2013

Nel corso della sperimentazione effettuata, & gpasibile raccogliere una serie di elementi ed
indicazioni utili per delineare delle linee dilsppo del progetto:

1. coinvolgimento diretto dei singoli territori comalin la dimensione organizzativa ottimale
dei corsi e I'ambito territoriale comunale o soe@munale (con piccole aggregazioni di
enti). | Comuni pertanto possono parteciparerabidizzazione delle attivita, in modo attivo
fin dalla fase di programmazione delle attivitd turitorio anche, se necessario, con la
mediazione e facilitazione delle Province, e sempreomunque con il supporto della
Regione Emilia-Romagna, che mantiene un ruolo gpstto tecnico e di coordinamento
delle attivita;

2. differenziazione delle attivita per targdtformat dei corsi del progetto “Pane e Internet”
puo essere rivolto a gruppi specifici di utentiriachio di esclusione attraverso la
collaborazione con gli enti e le associazioni checsupano di integrazione sociale e che
sono a diretto contatto con le fasce deboli dedlaotazione; ci sono inoltre gruppi di utenti
con esigenze specifiche che possono essere fantiiazando moduli formativi pit brevi e
che possono completare la loro formazione utilideata formazione a distanza o in
autoformazione o con l'aiuto di volontari.

3. le attivita per la terza&tla popolazione anziana ha espresso un’ampisgoageal progetto
in tutto il territorio regionale. L'uso della refmi0 essere un valido strumento per arginare
l'isolamento informativo e relazionale tipico deltarza eta. Risulta pertanto strategico
attivare forme di coinvolgimento della popolazicm®ziana avviando anche delle modalita
di lavoro che favoriscono il dialogo intergenerauzte e il rafforzamento della rete di
supporto ai corsisti

4. | servizi a supporto e le Bibliotechecittadini che hanno necessita di essere autonom
nell'uso delle tecnologie possono essere facilitaffirendo loro alcuni servizi extra-corso,
quali I'accesso ad internet “protetto” in luoghilgblici sotto la guida di un facilitatore in
determinati orari. La biblioteca — quale struttprebblica piu diffusa su tutto il territorio
regionale per la consultazione di Internet — & &mnentale per la riduzione del knowledge
digital divide; i servizi bibliotecari sono capittaente presenti in quasi tutti i comuni
dellEmilia-Romagna, anche di piccole dimensioniseantaggiati, e quindi possono
costituire un'utile prosecuzione per l'accessatermet anche dopo la conclusione del corso
"Pane e Internet” per persone che non dispongaelle dttrezzature informatiche
necessarie. Questi servizi possono essere atndatite la “rete” di servizi gia presenti a
livello comunale, attivando forme di collaboraziozen il mondo dell’associazionismo che
si rivolge ai gruppi target del progetto;

5. Incremento della comunicazione tra corsi$fiane e internet” ha offerto uno spazio web
comune per la formazione: potrebbe essere impertpat i gruppi target del progetto
potenziare la possibilita di socializzare in umtesto che diventi familiare, e che consenta
anche delle forme di interazione tra pari e di coitazione sociale attraverso l'uso delle
tecnologie;

6. rafforzamento attivita peer-to-peerSi € rilevato opportuno favorire delle forme di
partecipazione “collettiva” al corso, favorendgkrtecipazione di piccoli gruppi di utenti o
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delle coppie (marito e moglie, fratelli, amiche)nsi@erato che per alcuni utenti & piu
semplice organizzarsi e frequentare le attivitaitenpporto di altri;

7. lafigura del facilitatorein alcune sedi di corso ci si &€ avvalsi dellaifegdei “facilitatori” a
supporto dei discenti, ovvero di studenti che haswvato un’attivita di tutoraggio in aula.
Questo contributo si ¢ rivelato prezioso sia petivhtegati alla gestione dell’aula che per
motivi legati alla sfera motivazionale. Il ruolo diacilitatore puo essere svolto, in alcuni
casi, anche da “ex.-allievi” che hanno la capaditasostenere ed aiutare i nuovi allievi
nell'apprendimento di internet.

8. le sedi dei corsila scuola é stata la sede privilegiata per lenfmione dei cittadini, alcune
esperienze sono state realizzate nelle sedi dei G&Rpre sedi scolastiche), presso la
Biblioteca la dove il numero di postazioni a dispmne era sufficiente, o presso un
laboratorio messo a disposizione da un centro BodiE importante per I'economia del
progetto avere a disposizione le sedi a costi.null

9. estensione del progetto “Pane e internet” a fadivietervento piu contestualizzato e legato
allo sviluppo dei servizi di e-government della Blika amministrazionenfatti se un primo
obiettivo & certamente quello di rimuovere gli osta che i cittadini possono avere
nell'accesso alle tecnologie, un altro, non menpartante, &€ I'attivazione di iniziative di
formazione/informazione dei cittadini rispetto aflb dei servizi on-line della pubblica
amministrazione. Il superamento del divario di ccoemza nell’'uso delle tecnologie non si
deve quindi fermare alla prima alfabetizzazionedittadini, ma deve proseguire con attivita
di sensibilizzazione e formazione verso un uso”guanzato” dei servizi, nell'ottica di un
maggior coinvolgimento degli interessati (co-deyigndi massima diffusione dell’'uso dei
servizi alla cittadinanza (e-inclusion). “Pane &tnet” pud quindi fornire un panel stabile
di utenti/tester per lo sviluppo dei servizi (segde la metodologia di codesign gia
sviluppata nel PITER 2007-09) nonché un primo gouplp utilizzatori e promotori dei
servizi che la PA regionale sta dispiegando suiteio.

Le risorse

La proposta di riuso del progetto “Pane e intersetiasa sulla possibilita effettiva di “riutilizzg

un set di strumenti e di conoscenze sviluppatcoeto della sperimentazione a vantaggio degli enti

che vorranno avviare il progetto nel loro terriborE’ possibile riusare tutte le risorse didattiche

promozionali ed organizzative gia testate a livedigionale e realizzare delle economie di scala sia

rispetto ai costi organizzativi e gestionali dedgetto

Le “risorse” direttamente riutilizzabili possonssere cosi categorizzate:

1) risorse conoscitivo/metodologictepjali, ad esempio:

- progettazione percorso didattico e guida didaftiai docenti (vademecum);

- metodologia e strumenti di valutazione e monitoragg

2) risorse per la didattica

3) risorse per la campagna comunicativa

4) risorse gestionalgd esempio:

- un data base per la gestione degli utenti

- sito del progetto con area utenti, amministrazienmfo sul progetto, ed elementi anche di
project management quali I'organizzazione per seciendari classi, etc.

- una segreteria organizzativa

Le risorse finanziarie

Il budget di progetto & dato dalle risorse dehiniio regionale (Piano telematico regionale) . Da
una prima analisi molto esemplificativa della disizione delle risorse sui 3 anni (2011-2012-
2013) per le quattro macro tipologie di costi dinPae Internet si intende finanziare
(completamente) circa 600/700 edizioni nel trienpao un totale di circa 10.000 cittadini (si cakcol
una media di 15 cittadini per edizione).

24



Possono essere attivate sponsorizzazioni o formelldborazione con soggetti privati sul territorio
finalizzate sempre e solo alla diminuzione del devaligitale in termini di conoscenza, servizi e
strumenti.

Il numero di cittadini coinvolti & lontano dal patgale bacino di utenti, per cui & importante
attivare delle strategie per moltiplicare le akiah alfabetizzazione digitale anche con la
partecipazione finanziaria degli enti locali (Arwie, Comuni) e degli altri partner di progetto.

Le linee di intervento

“Pane e Internet” modello base

Rispetto alle azioni da intraprendere nell’otticaegplicare il progetto nel territorio, in primodgo

€ necessario dare una risposta a quei cittadinhahao aderito all'iniziativa ma non hanno potuto
partecipare ai corsi in quanto non vi erano pastiigenti nel proprio territorio nel corso della
attivitd programmate e realizzate nel 2009 e 2010.

Come si pud constatare dai documenti di monitomggjistato possibile coinvolgere nelle attivita
formative solo il 60%dei cittadini che ne ha fatithiesta. Pertanto &€ necessario dare la priokita a
completamento alla domanda espressa dai cittadinfuite le nove province del territorio
dell’Emilia-Romagna.

“Pane e Internet” per target d’'utenza

Programmazione ed attuazione di attivita di alfiakazione contestualizzate (adottando anche
modelli diversi dal modello base) con gruppi sgecifli utenti (comprese le fasce deboli) in
collaborazione con associazioni o altri sogge#spnti ed attivi nel territorio.

“Pane e Internet” per nonni e nipoti

Attuazione di una specifica linea di lavoro deticaal rapporto giovani/anziani
nell’alfabetizzazione all’'uso di internet (e-inclois e rapporto intergenerazionale). Tale linea
“nonni-nipoti” verra realizzata seguendo il modalidavoro gia consolidato di Mondo digitale, che
prevede il coinvolgimento di scuole e centri sadjalali luoghi privilegiati per la realizzazioneide
corsi.

“Pane e Internet” mobile

Disponibilita del Camper “Pane e Internet” che tsf@/6 postazioni mobili (PC) utili per la
navigazione in internet che possono essere utiéizgar la promozione e diffusione dei servizi on
line o per veri e propri mini corsi in zone a hixcdi divario digitale.
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2.2 Il valore aggiunto del processli alfabetizzazione dei cittadini

In collaborazione con le regioni Emilia Romagnazibae Friuli Venezia Giulia, AICA ha
condotto un’indagine su un campione di 1500 cittadhe hanno partecipato al progetto
eCitizen.

Le tre Regioni, come si €& visto nella descriziome diversi progetti, hanno destinato

guesta iniziativa a persone con caratteristichéosdemografiche molto simili, e cioé a

quei cittadini meno favoriti nella possibilita d@sso alla cultura informatica: casalinghe,
persone occupate ma con titolo di studio molto ®asssenza accesso a strumenti
informatici, anziani, persone senza occupazione.

Nota metodologica

I campione e stato fornito dalle Regioni e stiasifo in base alle caratteristiche
delluniverso di riferimento; le interviste sonoatt effettuate prevalentemente per
telefono. Nel caso della regione E.R. si sono rticcdati anche inviando una mail per
compilazione on line, con successiva telefonataclipero, e pubblicando il questionario
sul sito di Pane e Internet, ( area riservata) lgpeaccolta dei dati sia da parte utente che
da parte operatore.

Le interviste sono state realizzate in parte n@920n parte nel 2010, in funzione della
disponibilita dei nominativi.

Caratteristiche del campione esaminato

Il 60% degli intervistati & rappresentato da dontesalinghe nel 43% dei casi, mentre
'insieme di casalinghe e/o pensionate ammont@® @el campione femminile.

Il 67% dei soggetti non € inserito nel mondo latiem il 46% di questi & costituito da
pensionati, un 27% da casalinghe, mentre un ait¢6 i dichiara senza lavoro.

Il 40% dei cittadini ha solo un diploma di scuol&dia inferiore, il 51% un diploma di
scuola media superiore e solo un 9% ¢ laureato.

In termini di eta, il 45% degli intervistati ha pili 55 anni; un 7% é rappresentato da ultra
settantenni.

Figura 1.11: ripartizione del campione per classe d’eta

( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali)
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classi d'eta

Figura 1.12ripartizione del campione per condizione professicae

( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali)

occupati in cerca di casalinghe pensionati
occupazione
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| risultati del percorso formativo
Utilizzo di Internet

Sembra essere pienamente raggiunto I'obiettivacdesi di alfabetizzazione offerti dalle Regioni:
avvicinare, cioé, all'uso delle tecnologie digitElsce della popolazione che, per fattori divérsi
eta, condizione lavorativa, livello d’istruzionécg, non hanno mai avuto la possibilita di sfregta
appieno le opportunita di Internet: come strumentgyrado, da un lato, di semplificare molte
aspetti della vita quotidiana e, dall’altro, di faoltivare interessi, mantenere relazioni, avere
molteplici forme di informazione. L'utilizzo delleuove tecnologie richiede, ai singoli individui, il
superamento di forti resistenze “culturali”; I'adsjgione di semplici competenze di base sembra
giocare un ruolo significativo nel garantire quéithicia che porta ad un utilizzo piu allargatolael
rete.

Infatti il 78% delle persone che hanno seguitceilcprso formativo usa internet; in particolare sono
utenti il 45% di chi ha piu di 55 anni e il 73% diagdtra quarantacinquenni.

Una conferma dei vantaggi di un percorso formativbase, deriva dal confronto con la percentuali
di utenti web non solo in tutta la popolazioneiita#’, ma anche nelle fasce di cittadini simili, per
condizioni professionali, a quelli presi in esamecupati, ad esclusione dei dirigenti, dei liberi
professionisti, dei quadri direttivi; persone irra@edi occupazione, casalinghe e pensionati. L'uso
di internet, in Italia, riguarda il 48% degli apfEnenti a queste categorie, contro il 78% dimtstra
dall'indagine.

Figura 1.13Confronto sull'utilizzo di Internet a livello Itali a : pop. >20anni e cittadini
in condizioni professionali simili ai soggetti esamati

( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidina

popo. ital. con > 20 popo. ital. in condiz. profess . simili al campione esaminato
campione

% ISTAT : Cittadini e nuove tecnologie (2010)
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Figura 1.14 : Utilizzo di Internet -per fascia d’'eta - nei cittadini che hanno seguito
corsi di alfabetizzazione

( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali)

@ si
B no

20-44 45-54 55-64 65 e piu totale

Il confronto con i dati nazionali, forniti da Istael 2010, mostrano, per tutte le classi di et& un
differenza significativa in termini di accesso alde; differenza che permane anche nell'ipotesi di
un margine d’errore, dovuto al campionamento, dbthper cento.

Figura 1.15: Confronto sull'utilizzo di Internet fra la popola zione italiana ( > 45 anni)
e i cittadini che hanno partecipato al corso di alibetizzazione
( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidina
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Le donne, storicamente, hanno dimostrato un migoesso alle tecnologie anche perché ragioni
familiari e socio-culturali le hanno spesso teraltdi fuori del mercato del lavoro.

| corsi di alfabetizzazione organizzati dalle Region esame, hanno visto una rilevante
partecipazione di donne, ed un conseguente cmesiole aumento di utilizzo di Internet.

Pur considerando un possibile margine d’erroreilf@ e I'8%, la differenza fra la percentuale

d’utilizzo nelle donne ( con pit di 45 anni) chanho seguito il percorso formativo, e la

percentuale rilevata a livello Italia, € molto elev. ( figura 1.15)

Figura 1.15Confronto sull'utilizzo di Internet fra la popolazi one femminile italiana e le
donne che hanno partecipato al corso di alfabetizzéone : >45 anni
(Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidina
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E >45 anni

donne alfabetizzate pop.femm. Italiana

Ci é sembrato importante, ai fini di un raffrontwl ignificativo, considerare, nella popolazione
italiana, quelle fasce che, in termini socio-denafigr, hanno caratteristiche confrontabili ai

cittadini che sono stati oggetto dell'iniziativa alfabetizzazione. Sono stati quindi presi in esame
gli occupati ad esclusione dei dirigenti, degli nepditori, dei liberi professionisti e dei quadri

direttivi; le casalinghe, le persone in cerca diupazione, i ritirati dal lavoro.

Anche questo confronto dimostra come un percorsudtivo molto semplice aumenti decisamente
la fiducia nell'utilizzo della rete da parte di egbrie che sono al di fuori del mondo del lavoro, o
hanno limitate opportunita d’accesso a strumeidrmatici nella loro attivita lavorativa.

Figura 1.16 : Confronto sull'utilizzo di Internet fra la popola zione italiana e i
cittadini che hanno partecipato al corso di alfabezzazione per condizione
professionale

( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidina
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(*) esclusi dirigenti, imprenditori, liberi profesmisti, quadri direttivi

Se esaminiamo le ragioni del mancato utilizzo derdmet (fig.1.17), nonostante il programma
formativo, la causa principale € data dalla nopafbilita di un PC o di una connessione Internet a
casa. E’ infatti la casa il luogo privilegiato dicgsso ad Internet ( 82% degli utenti); un 16% vi
accede dal posto di lavoro mentre & ancora pocuérge |'utilizzo di postazioni Internet situate in
biblioteche o in altre sedi.

La rete viene quindi usata piu spesso se il PGt® wome un oggetto domestico, con il quale si ha
una familiarita quotidiana.

Figura 1.17: Ragioni del mancato utilizzo di Internet dopo ilcorso di alfabetizzazione
( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali)
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@ navigare e usare il PC e troppo
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mnon ho il PC e/o la connessione
internet in casa

D altro

64%

Figura 1.18: Luogo d’accesso a Internet( ammesse risposte multiple)
( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidina

4% 2%

| A casa

| Al posto di lavoro
W Postazione internet
O Altro

Attivita svolte con Internet

Il peso relativo delle attivita svolte con Internétpiu o meno simile fra i cittadini oggetto
dellindagine e la popolazione totale ( con pitR@ianni). Abbiamo voluto effettuare un confronto
anche con quelle fasce della popolazione similtemmini socio — demografici, ai cittadini oggetto
del percorso formativo.
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Internet viene usato soprattutto per relazionavsi altre persone, mediante e mail, o per ricercare
informazioni. | dati Istat differenziano fra la €ica di informazioni su merci e servizi e la riced:
informazioni mediche mentre, nelle nostre interjistnon abbiamo considerato questa diversa
articolazione, il dato rilevante € comunque I'gbercentuale di persone che si informano tramite
Internet.

Se ricordiamo le caratteristiche del campione esatoi( prevalenza di anziani, alta incidenza di
casalinghe e di persone al di fuori del mondo latreo) appare evidente come l'uso della rete
possa rappresentare uno strumento decisamentetanfmper arginare I'isolamento informativo e
relazionale che, spesso, caratterizza questa fdspiersone. In effetti, nel campione esaminato, le
applicazioni che hanno una frequenza d’utilizzatameente superiore alla media nazionale sono
quelle che offrono una maggiore possibilita di camazione con il mondo esterno, o che danno la
possibilita di acquisire notizie, dati, aggiornamiesu argomenti d’interesse: la percentuale di chi
usa la posta elettronica (83%) appare alta coresider come queste persone siano, per lo piu, al di
fuori del mondo del lavoro; ed é significativa aeda percentuale di individui che comunicano
mediante applicazioni di social networking ( facmk, twitter..). Il 95% cerca informazioni, un
78% legge in rete giornali e riviste.

La partecipazione a percorsi formativi sembra @aato anche una maggiore fiducia nell'utilizzo di
Internet per i servizi bancari o per servizi relath viaggi e soggiorni; la comodita gioca
evidentemente un ruolo importante per persone f@eteamente non piu giovani.

Piu bassa, rispetto alla popolazione italiana presesame, € invece la ricerca di lavoro tramite
Internet; nel campione in oggetto riguarda sopt@ttypersone non occupate, in Italia sono
soprattutto i giovani ad utilizzare questa applicae. Sono ancora, in prevalenza, le persone piu
giovani ad usare la rete per ascoltare la radiedere programmi televisivi.

L'esame, per le applicazioni piu usate, di quamtéevi soggetti intervistati accedano alla reteabT
1.1) dimostra anche un utilizzo non sporadico térmet: la meta, o pit della meta, degli utenti usa
il web un paio di volte alla settimana o anchei tigtorni.

Il confronto, infine, con quelle fasce della pogtee simili per condizioni socio economiche,
conferma I'importanza che potrebbe avere un pracéstiso di alfabetizzazione.

Figura 1.19 Confronto sulle tipologie di utilizzo di Internet :
popolazione italiana con piu di 20 anni
(Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regidija
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Figura 1.20 Percentuale d'utilizzo di Internet per la ricera di informazioni:
popolazione italiana con piu di 20 anni
( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regiina



@ Istat( >20anni)
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cercare informazioni  cercare informazioni cercare infomazioni
sumerci e servizi sanitarie

Tabella 1.1Frequenza d'uso delle applicazioni piu diffuse
( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali

Applicazioni Frequenza d’'uso
meno di una volta alla una volta alla due o piu volte alla tutti i
settiman: settiman settimana giorni
posta elettronica 28% 24% 28% 20%
ricerca informazioni 15% 23% 40% 22%
leggere giornali e
riviste 28% 24% 28% 20%
servizi bancari 47% 31% 19% 3%

Figura 1.20 Confronto sulle tipologie di utilizzo di Internet :

popolazione italiana in condizione professionalérile ai cittadini in esame

(Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regitija
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Figura 1.21 Percentuale d'utilizzo di Internet per la ricercadi informazioni:
popolazione italiana in condizione professionale sile
( Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regiina

@ Istat (pop. in condizione
professionale simile)

B campione esaminato

cercare informazioni  cercare informazioni cercare infomazioni
sumerci e servizi sanitarie

Servizi di e government

Negli scorsi anni la P.A. ha fatto investimentifersi organizzativi importanti per migliorare una
serie di servizi in rete: una classifica europdatirea a 20 servizi deGovernmenpienamente
disponibili on- line, vede I'ltalia al di sopra #elmedia UE27 e allineata ai principali paesi
occidentali.
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Il livello di disponibilita dei servizi, comunquejaria sia in funzione della tipologia di ente
erogatore che in funzione dell'interlocutore (aitino o impresa ) e del grado di interattivita del
servizio stesso; infatti risulta superiore alla megliropea I'utilizzo di questi servizi da partdlee
imprese, mentre & ancora nettamente inferioregadla parte dei paesi europei il ricorso ai servizi
in rete da parte dei cittadini.

I Comuni rappresentano un interlocutore chiaveitttidini ed aziende. Per valutare correttamente
I'approccio all'innovazione digitale dei Comuni, amre innanzitutto considerare un dato
dimensionale: piu del 70% dei comuni italiani hanmeli 5.000 abitanti e rappresenta meno del
20% della popolazione. Ne consegue che la maggote pdelle amministrazioni comunali ha
strutture molto ridotte e un numero limitato digribcutori, siano individui o aziende.

In generale, comunque, I'adozione dell'lCT risultidfusa, anche se con grandi differenze tra le
singole realta. Il problema non é l'informatizzamodi base: tutti i Comuni sono informatizzati,
accedono a internet, nella maggior parte dei casi anllegamenti a banda larga, e in misura
significativa (91% , nel 2009, secondo Istat) hammositowely ma il livello di interattivita dei
Comuni risulta ancora molto basso: 'offerta divédré molto spesso limitata ai soli contenuti
informativi, come accade per '81% dei Comuni. 0% dei Comuni consente invece di scaricare
moduli e solo il 13% mette a disposizione applicaziveramente interattive, quali I'avvio e/o
conclusione di pratiche, pagameorti-line

L’indagine, condotta sui cittadini che hanno segulitpercorso di alfabetizzazione promosso da
alcune Regioni, indica come il 41% di chi usa In&ty abbia navigato in retper ottenere
informazioni dalla Pubblica Amministrazion8econdo i dati Istat ( 2010) questa percentuglari

in Italia, al 38% per le persone con piu di 14iaarattorno al 46% per i cittadini nella fasci@@
45-64.

Ci e sembrato importante confrontare i dati riguliall'indagine con le percentuali riscontrate, a
livello nazionale, nelle fasce della popolazion@& @aratteristiche socio — demografiche simili a
quelle dei cittadini oggetto del percorso formati@mno stati quindi considerati : gli occupati ad
esclusione dei dirigenti, degli imprenditori, débdri professionisti e dei quadri direttivi; le
casalinghe, le persone in cerca di occupazioritiratirdal lavoro.

L'esame comparato delle frequenze d'utilizzo dimestome un progetto organico di formazione
consenta, in generale, una maggiore capacita dizioglarsi con i siti delle Pubbliche
Amministrazioni, o perlomeno, un accesso piu freqeiger la ricerca di informazioni. Unica
eccezione la categoria dei pensionati; all'intedlnquesta fascia, i soggetti che hanno parteciglato
percorso formativo usano di piu Internet ma, eviderente, anche con altre finalita quali, ad
esempio, evitare I'isolamento relazionale e infdaivma

Figura 1.22 Confronto sulla frequenza d’accesso ai siti Weballa Pubblica Amministrazione
(Fonti: Istat e elaborazione AICA su dati regitija
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Se un’attivita di alfabetizzazione porta, dunga€, una maggiore capacita di relazionarsi con i sit
della P.A., é tuttavia ancora molto bassa la pevede di cittadini che scaricano moduli della
Pubblica Amministrazione o spediscono moduli coatpil

Nelle fasce della popolazione con caratteristich@osdemografiche simili a quelle dei cittadini “
alfabetizzati”, la percentuale di persone che saamoduli dai siti della P.A. & pari al 20%, mentre
un 9% spedisce moduli compilati; nel campione esatni tali percentuali sono pari,
rispettivamente, al 6 e all' 1 per cento. Sono natertamente influenzati dalla disponibilita
dell'offerta di servizi da parte delle Amministiaai: i servizi in rete per gli utenti sono ancora
poco diffusi, il livello di interattivita dei Comurrisulta ancora basso; i cittadini che hanno
partecipato al progetto di alfabetizzazione sondgeiu residenti in piccoli o piccolissimi comuyni
dove l'offerta di servizi & ancora molto spessathita ai soli contenuti informativi-

In ogni caso, come viene anche dichiarato nelleelidi sviluppo della Regione Emilia-Romagna,
occorre rafforzare le iniziative di formazione eidiormazione dei cittadini rispetto all’'uso dei
servizi on-line della pubblica amministrazione.

Il 25% di chi non usa questi servizi dichiara dnresserne informato, il 45% di non averne avuto
occasione ( il che pud ancora significare scargarnmazione), un altro 16% ritiene poco chiare le
modalita di utilizzo. Sono dati che confermano cosia ancora ridotta, poco sollecitata,
I'attenzione dei cittadini verso queste applicaziercome sia quindi fondamentale una campagna
informativa e di sensibilizzazione che si accompajiattivita di alfabetizzazione informatica.

Figura 1.23Le ragioni del non utilizzo dei servizi e governrant
( Fonte: elaborazione AICA su dati regionali
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Il 23% dei soggetti presi in esame ha utilizzatieinet, per I'acquisto di beni e/o servizi; & umtoda
allineato alla media nazionale, considerando Kn® dei cittadini con caratteristiche socio-
demografiche simili. L'interesse a comprare in netsan sembra, piu che tanto, influenzato dalla
conoscenza dello strumento informatico, ma alttiofa hanno un peso rilevante: la disponibilita
economica, abitudini di vita, aspetti socio — cratu

Molto alta la diffidenza verso pagamenti onlinepfessa dal 65% dei non utilizzatori); una persona
su tre dichiara, comunque, di non essere intet@ss questa modalitd d’acquisto, di non averne
bisogno o di voler controllare di persona cosasigra; alcuni ( 1% degli intervistati) affermano di
non avere neppure la carta di credito.

Per concludere i dati, riportati nelle figure precedenti, dimostoail successo delle iniziative
regionali di alfabetizzazione informatica; inizie, ricordiamolo, destinate a quelle fasce di
cittadini che, per particolari condizioni sociali culturali, rischiano di essere penalizzate
nellaccesso all’informazione che oggi passa, neclusivamente, ma soprattutto, attraverso
Internet.

In Italia € pari al 31% la percentuale di pers@mpartenenti a queste fasce sociali, che accedono
alla rete; questa percentuale d'utilizzo diventd ph78% per quei cittadini che hanno seguito un
percorso formativo molto semplice , strutturatoietato a fornire le conoscenze di base sul
computer, su Internet, su come accedere al monidgedézi in rete. E’ anche molto piu frequente,
presso i cittadini “alfabetizzati”, I'utilizzo, iparticolare, di quei servizi che consentono di danel

la sfera relazionale e di avere informazioni sagiomenti di loro interesse.

Fra le ragioni che hanno sollecitato la partecipaeial corso ( fig. 15), ha peso rilevante la
possibilita di utilizzare dei servizi in rete (638élle risposte). E' comunque significativo anche il
desiderio di potersi relazionare con amici e parédi8%) e il non sentirsi estranei alla societa
attuale ( 36%). La volonta di non restare isoldijersi rispetto al nuovo contesto sociale, e
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indicata, dal 40% degli intervistati, come la imatione che piu ha influito sulla decisione di
partecipare al percorso di formazione.

Il valore delle iniziative regionali € confermatache dal successo che queste hanno riscontrato
presso la popolazione: il numero complessivo dhieste di partecipazione ai progetti €
decisamente superiore al numero di partecipantiecbi@ato possibile inserire nei corsi; il giudizio
sull'iniziativa di formazione informatica € stataudicato in termini decisamente positivi dall’'82%
dei partecipanti e la maggioranza di questi hauite decisamente soddisfatte le proprie aspettative
sul corso.

Una conferma dell’ entusiasmo e della partecipazidei cittadini ai progetti formativi deriva dal
numero elevato di persone che hanno sostenutarieeaCitizen: 43% dei partecipanti, che hanno
sostenuto I'esame, prevalentemente, per verifibaffettivo apprendimento.

Figura 1.24 Le ragioni della partecipazione ai cors{ ammesse risposte multiple)
( Fonte: elaborazione AICA su dati regiorali

63%

per non sentirsi per comunicare per utilizzare per avere per agevolazioni
esclusi dalla con parenti e amici servizi on-line conoscenze utili nell'acquisto del
societa sul lavoro PC
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Figura 1.25 Il giudizio dei partecipanti sul contributo del percorso formativo e Citizen
(scala da 1: molto basso a 10: molto alto)
( Fonte: elaborazione AICA su dati regiorali
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|
2.3 Alcune esperienze regionpeér il superamento del digital divide

Ai progetti regionali di alfabetizzazione infornzi che abbiamo esaminato, si affiancano molte
altre iniziative, a carattere regionale, provineidd anche comunale, che hanno lo scopo di
awvicinare i cittadini all'uso delle tecnologie dai.

In alcune regioni italiane, in analogia a quantoaae in molti paesi europei, sono state, ad
esempio, sviluppate iniziative per realizzare dgitppubblici di accesso, dove i cittadini possano
accostarsi a Internet e ai servizi in rete, cohiétivo di aumentare I'inclusione sociale. Molii d
questi punti d’accesso sono ospitati in sedi, duiblioteche, associazioni, che rappresentano
luoghi di aggregazione sociale.

Aica, come associazione avente fra i propri ohiett sviluppo della cultura informatica, ha

avviato una ricerca per verificare quanto é stattof o si stia facendo, a livello regionale, per
favorire il superamento del divario digitale, garantire, cioe, I'accesso all'informazione da art

di tutti i cittadini.

La ricerca non & ancora conclusa; con il suppoeb Ripartimento per I'lnnovazione e la
Tecnologia, e del CISIS ( centro interregionale ipgistemi informatici), confidiamo, entro pochi
mesi, di avere informazioni piu complete su quanttia oggi facendo in Italia.

Questo consentirebbe, in primo luogo, una valorizwee dei vari progetti, rispondendo anche alle
sollecitazioni dell’'Unione Europea; una delle settee prioritarie d’azione, indicate nel documento
“Agenda Digitale”, presentato a maggio 2010 dallamtissione, € “il miglioramento
dell'alfabetizzazione e dell'inclusione digitale;utti, vecchi e giovani e a prescindere
dall'estrazione sociale, hanno diritto ad accedala conoscenza e alle competenze necessarie a
far parte dell'era digitale, dato che ormai, e semn maggior misura, il commercio, i servizi
pubbilici, quelli sociali e sanitari, l'istruzionela vita politica sono reperibili in rete.”

La disponibilita di informazioni rappresenta andhepremessa indispensabile per una maggiore
cooperazione tra le istituzioni e per orientaratérvento pubblico nei processi formativi per la
cittadinanza.

Nel seguito vengono descritti, brevemente, alc@ipdogetti regionali sui quali & stato possibile,
ad oggi, avere delle informazioni.

Questi progetti, come le iniziative che abbiamotovisn precedenza per l'alfabetizzazione
informatica, presi singolarmente, risultano moltgn#icativi, con un impegno economico
consistente, e non si presentano mai come soluagiratte o schematiche , ma sempre aderenti ad
una realta territoriale concreta, viva.

Sono investimenti che vanno continuati, estesipléey maggiormente finalizzati, ma soprattutto
devono essere sostenuti; in primo luogo dalle stAssministrazioni .
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Regione Liguria REGIONE LIGURIA
(acuradi

Gia da alcuni anni la Regione Liguria ha avviatziative per superare il digital divide. Sono
obiettivi dell'azione regionale sul territorio auntare l'inclusione, la qualita dei servizi e gairant
a tutti i cittadini del territorio la parita d'acs® alle nuove tecnologie digitali.

A tale scopo sono stati effettuati investimentir glebattere quel gap tecnologico molto accentuato
tra entroterra e zona costiera, cosi da poter vaggre con la banda larga I'entroterra ligure, area
dall'orografia "ostile" alla cablatura, agevoladdtttroduzione di servizi telematici per le publie
amministrazioni, a beneficio anche della popolagierdei turisti. La Regione Liguria, attraverso la
sua societa informatica Datasiel, garantisce léizezzione delle infrastrutture di rete e di una
piattaforma di servizi a valore aggiunto per proware la domanda e il ritorno degli investimenti
infrastrutturali, con il primario obiettivo di assirare servizi a banda larga per amministrazioni,
cittadini e imprese, con soluzioni tecniche evokitdurature nel tempo.

| progetti di e-inclusion devono attuare una sg@tehe consenta non solo di raggiungere le fasce
di popolazione escluse dalluso delle tecnologie woiee sia anche in grado di ridurre
quell'incapacita d’'accesso alle tecnologie che rapgnta, oggi, una barriera all'integrazione
sociale e allo sviluppo personale e motivarle agiegare le tecnologie in modo sempre pil
sofisticato.

Una strategia di inclusione deve essere quindegath anche al tema dell’alfabetizzazione digitale
della popolazione, con particolare attenzione glijsgrati della cittadinanza che, per ragioni soci
ambientali, rischiano di essere esclusi da un ratileo nel contesto sociale.

A tale riguardo la Regione Liguria ha avviato, ioll@borazione con Datasiel, con le Scuole
Autonome della regione, le Province liguri, alc@umuni ed il Sistema del terzo settore il progetto
regionaleSviluppo della societa dell'informazione a favore €lla terza eta e coinvolgimento
delle fasce giovaniliche, dal 2007 ad oggi, ha interessato mditasessantennidelle Liguria.

Il progetto comprende l'attivita di alfabetizzazomformatica per la terza eta; a fare da taiior
loro nonni i ragazzi delle scuole superiori che, affiancaridsegnanti specializzati, hanno
contribuito nelle varie edizioni del progetto aegmre il mondo dei computer. | corsi spaziano dai
concetti teorici di base (uso del computer e gastidei file, uso di Windows, di word processor)
all'accesso al web (uso della posta elettronicasentizi di utilita quotidiana: operazioni banagri
consultazione conti correnti, utilizzo telepasgygraento bollette via rete, spesa e acquisti via web
chat e forum, meccanismi di ricerca in internetndbee dati in rete), dalluso di strumenti
informatici per contabilita domestica, gestiondalebrrispondenza, gestione dell'agenda personale
alla realizzazione e pubblicazione di semplici pagiveb. Ogni corso prevede 32 ore in aula in
presenza di docente; a partire dalla seconda settirdi lezioni e per almeno 2 mesi solari i corsist
avranno a disposizione i moduli di formazione adatiza via internet.

Altra novita importante & la realizzazione di ueterdiCentri Informatizzati di Socializzazione
(Cis), 56 sedi accreditate dalla regione distribuitdenquattro province, in grado di ospitare e
coordinare attivita formative di alfabetizzaziomdormatica rivolte, in particolare, a persone con
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pit di 60 anni. Questi centri, una volta termin&elezioni, continueranno ad essere punto di
incontro generazionale e di socializzazione pér itaittadini.

L'alfabetizzazione informatica per la terza eta,attraverso corsi gratuiti, ha contribuito a far
incontrare le generazionie allasocializzazionenei centri informatizzati di socializzazion€is),
rendendo fra I'altro piu vivaci le sedi delle assamni che hanno messo a disposizione le loro
strutture e i loro volontari per accogliere i cetsi

| progetti di formazione per la Terza Eta sono giahquinto anno, con caratteristiche che si sono
evolute nel tempo, coinvolgendo quasi 13.000 pers@rima in aula con lezioni frontali, e poi via
web, assistite attraverso un numero verde ed rzilig-mail per contattare i tutor.

Sono a cura di Datasiel le attivita di coordinaroeind i diversi partner (soggetti attuatori, refare
CIS e allievi), l'iscrizione e I'accesso con credmti personalizzate alla piattaforma online di
formazione a distanza (FAD), la comunicazione aisisti delle modalita e dei contenuti del
progetto. Datasiel fornisce inoltre il servizioalisistenza telefonica con numero verde e via posta
elettronica e monitora tutte le attivita tramitgoapita reportistica di valutazione e gradimento.

Per ulteriori informazioni: www.liguriainformanziani.it
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Regione Toscana

Dirtit] Valorl Innovazione

Regione Toscana
(acuradi

Per consolidare ed ampliare i diritti della cittehza e lo sviluppo armonico del tessuto socio
economico, La Regione Toscana, nel piano di govelsitronico regionale e.Toscana e nella legge
regionale n.1 del 2004, prevede azioni specifiatrdgriduzione del divario digitale.

Nascono cosi, come strumenti finalizzati alla ridne di tale divario, i PAAS, sportelli fisici che
garantiscono ai cittadini piu svantaggiati I'acaessl Internet. PAAS € I'acronimo di “Punto
d’Accesso Assistito ai Servizi on line” ; € un §ilodove esiste un servizio di assistenza gradiita
cittadini per conoscere i servizi on-line delle aimistrazioni locali, ma anche e soprattutto un
luogo, dotato di strumenti e risorse tecnologichtelematiche, dove il cittadino pud accedere
gratuitamente ai servizi offerti ed avere assisdala consultazione e all’ uso dei servizi in rete

Nei PAAS i cittadini possono trovare operatori gfidti che li guideranno nella conoscenza dei
servizi on line e nelluso degli strumenti inforrcat I compito di questi assistenti € risolvere
eventuali problemi e offrire una prima formaziorer paggiungere I'obiettivo di mettere in grado
tutti di usare il computer e di orientarsi da s@l mondo delle informazioni on line

Ormai é possibile, solo per fare alcuni esempi,satiare i propri dati anagrafici e quelli della
propria famiglia, effettuando autocertificazioni-lome e cambi di residenza, & possibile iscrivere i
figli a scuola, al servizio mensa e al servizio tdisporto scolastico, € possibile effettuare
pagamenti, riservare spazi sul suolo pubblico, e visite a musei e mostre. Insomma i servizi
erogati dagli enti pubblici tramite Internet starenamentando giorno dopo giorno ed € sempre piu
facile ottenere con grande rapidita informazionrspaalizzate tramite il computer. | PAAS
consentono, alla cittadinanza, di ricercare infarim@i in rete, dialogare con I'amministrazione
pubblica e usare i suoi servizi digitali.

Va sottolineato come il PAAS sia un servizio pubblinon un internet point, da cui si distingue per
identita, funzione e obiettivi

L'orario di apertura dei PAAS ai cittadini & stamopostato per riuscire a garantire, anche a chi non
e libero negli orari tradizionali di apertura degffici pubblici, di usufruire del servizio.

Ogni PAAS é quindi aperto almeno 6 ore la settimamnati hanno scelto la fascia oraria 18-22 ed
alcuni hanno un turno nei giorni di sabato o domeeni

Qualche numero: in Toscana 170 comuni accreditati @rso di accreditamento ( su 287 totali)
hanno aperto almeno un PAAS; i PAAS aperti sond @g8 ( su 435 previsti), distribuiti su 284

sedi ( 511 quelle previste). Gli utenti registrstino piu di 35.000, le postazioni attive: 1199, gli
operatori coinvolti per i PAAS aperti circa 10001809 registrati Le associazioni coinvolte 264 (
su 415 registrate).

I PAAS si collocano in luoghi diversi e per divertggologie d’utenza: ci sono PAAS neircoli
(19%), nelle biblioteche(23%,) nei centri anzianj nei centri giovanj nelle sedi delle pubbliche
assistenze e misericordialtri nelleproloco o in sedi comunaliUno dei punti di forza della rete dei
PAAS e¢ la coesistenza di associazioni di varianaatuinalita: associazioni

Le diverse sistemazioni delle sedi dei PAAS quadifio I'utenza, ma anche la tipologia di funzione
ed i servizi offerti. Il PAAS é caratterizzato daintesto sociale in cui si trova e, attraversdiVih
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di animazione che ne permette la sua penetraziarials, diventa uno strumento di sviluppo della
comunita locale.

Il sostegno fornito dai PAAS all'esercizio dei dirdi cittadinanza sociale € ancora piu espliciéd
piccoli comuni, dove sono scarse le possibilitéainessioni con centri e servizi. Circa '80% dei
comuni accreditati, o in corso di accreditamentouha popolazione inferiore ai 20.000 abitanti e,
tra questi, il 40% é sotto i 5000 abitanti.

I PAAS sono finanziati da Regione Toscana e cofifndai Comuni: I'entitd del contributo
regionale per la fase di awvio e stata di 15.008€qgni PAAS, mentre i costi operativi annuali
previsti sono inferiori a 2.000€/anno; il Comunesieme ai soggetti associativi coinvolti nella
gestione del PAAS, partecipa all'assunzione deti dosnisura non inferiore al 70% dell'importo
finanziato dalla Regione.

Il processo di nascita, crescita e gestione dei A&\ inoltre sostenuto da interventi di supporto
organizzativo e formativo coordinati, ed in pantels, dall’ANCI Toscana.

Nel 2008, a distanza di tre anni dalla pubblicagidel primo bando di finanziamento per I'apertura
dei punti PAAS, la regione Toscana ha ritenutoooppmo individuare alcuni criteri di valutazione
delle attivita e dei servizi offerti attraverso P84 dare avvio ad un processo di accreditamento,
riqualificazione e specializzazione dei punti stess

Accreditare i Punti di Accesso Assistito ai Sengerve a garantire qualita e funzionalita di queste
realta che aiutano la comunita toscana a seniitei@net per i piu svariati servizi.

| requisiti richiesti per I'accreditamento sono teglici: requisiti di idoneita formale ( ad esempio
una dotazione minima di hardware, un’apertura dgdeamper almeno sei ore alla settimana,
l'assistenza agli utenti assicurata per tutto iiqguop di apertura); requisiti di efficienza/efficac
requisiti di inclusione e penetrazione sociale.

Contemporaneamente all’avviso per I'accreditameRtgione Toscana ha pubblicato un bando al
fine di cofinanziare il potenziamento della conivéé nei punti della rete dei PAAS, ed un bando
per “ il finanziamento di progetti a sostegno dellolappo di attivita e servizi offerti nei PAAS”

Le risposte a quest'ultimo bando consentono umgriesoconto sulle richieste e sulle esigenze dei
cittadini rispetto ai servizi digitali della pubbii Amministrazione. Molto sentita € ancora
'esigenza di alfabetizzazione informatica di bad2: dei 125 progetti presentati sono appunto
calibrati su quest’esigenza.

Anche I'analisi degli obiettivi progettuali confeamo la necessita, da parte degli utenti dei PAAS,
del miglioramento delle conoscenze informatich@ pPogetti sono mirati alla formazione, 22 al
potenziamento della struttura, 14 alla formazioneero source, 14 alla realizzazione di siti
portali/siti web.

Per concludere: accanto alle funzioni e attivitecdiattere generale, che costituiscono l'identita
comune dei PAAS questi possono sviluppare azipecifiche in funzione e in dipendenza di
diversi fattori: la localizzazione, la tipologia Ideentro ospitante, la specificita delle diverse
associazioni che gestiscono il PAAS.

Alcuni PAAS, in misura crescente in relazioneaablradicarsi sul territorio, hanno precise utenze
e sempre di pit possono fornire servizi specifai farget particolari, contribuendo cosi alla nasci
di sottoreti tematiche della Rete dei PAAS. Tra gfeiegia individuabili sono le sottoreti che
svolgono attivita per gli anziani, per gli immigrgber i consumatori, per i giovani, ma anche per
utenze stagionali, come i turisti.

per maggiori informazioni: www.regione.toscana.it
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Regione Puglia m

(a cura di : Davide Pellegrino, Riccardo Sannagitae Puglia;
Marco Curci, Tommaso Maggiore: Innova Puglia Spa)

| progetti CAPSDA

L’intervento della Regione Puglia ha avuto I'obiettprimario di garantire a tutti i cittadini,
anche alle fasce piu deboli della popolazione, tessjbilita di usufruire appieno delle
potenzialita della rete; non solo fornendo graminte l'uso di computer, strumentazione
avanzata e la connessione ad Internet, ma garanterche l'assistenza di personale, formato
professionalmente (Tutor), per supportare i citiadihe non avessero familiarita con le
tecnologie informatiche.

L’intervento ha visto la costituzione, sul territopugliese, di postazioni di accesso ai servizi
on line della Pubblica Amministrazione, sotto fordiadChioschi multimediali (Punti) e Centri
polifunzionali.

I Punti sono delle postazioni autosufficienti degte sul territorio, sotto forma di chiosco
informatico, dalle quali & possibile accedere asedii servizi della Pubblica Amministrazione
centrale e locale, erogati per via telematicajgeae in internet ed usufruire di alcuni servizi
opzionali come la stampa della modulistica o ilgragnto di imposte, utenze e simili pratiche.

| Centri sono delle strutture che raccolgono pastaai lavoro dotate di connessione ad alta
velocita attraverso cui €& possibile accedere sia saivizi digitali della Pubblica
Amministrazione, che navigare in internet ed w#ice una serie di servizi avanzati quali:
strumenti di office, formazione, videoconferenzeangpa (fotografiche e non), elaborazioni
grafiche, gestione immagini, masterizzazione/salygib dati

La Regione Puglia € stata tra le prime, a livebazionale, ad avviare, nel 2005, un intervento
con l'obiettivo di costituire sul territorio Centidli Accesso Pubblico ai Servizi Digitali
Avanzati (CAPSDA). Nel periodo 2007 - 2008 , la Reg ha realizzato sul territorio n. 64
postazioni di accesso pubblico : 28 centri e 3tipu

32 Capsda sono presenti nella Provincia di Fog@a eella Provincia di Lecce; l'intervento &
stato realizzato in due aree territoriali svantatggiil SubAppennino Daunoe il Sud Salento

Il progetto e stato sviluppato con le risorse firiare assegnate per la realizzazione
dell'iniziativa, che ammontano a complessivi eur£08.000,00

La Regione Puglia ha nominato il responsabile daht® Tecnico Regionale — Tecnopolis
Csata Scarl (attuale InnovaPuglia SpA) quale raferdel Gruppo di lavoro multidisciplinare
regionale e responsabile delle attivita di progétiee, preliminare e definitiva, e per la
assistenza tecnica alla fase di progettazione tgaalel progetto.

4 di cui euro 3.350.000,00 a valere su fondi ex 2@@/1998 per il triennio 2003-2005, delibera Cipé%maggio 2003 n. 17,
quota Regioni Mezzogiorno, punto F.4 tabella edoe2i351.000,00 a valere sulla quota assegnataRaione Puglia
nell'ambito della stessa delibera Cipe relativaraaitProgramma “Per il Sud e Non Solo”.
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Monitoraggio dei dati d’accesso alle strutture CSPA

Al fine di monitorare la funzionalita dei Capsdaesercizio, la Regione Puglia, attraverso un
applicativo web sviluppato da Tecnopolis (attuatedvaPuglia SpA), ha implementato un
sistema per eseguire il monitoraggio dei dati deaso alle strutture distribuite sul territorio.

A partire dall'avvio in esercizio, il sistema étst@perativo ed ha permesso di raccogliere dati
provenienti sia dai soggetti attuatori, attravetsbilitazione di coordinatori e Tutor per
I'accesso riservato al sistema; sia dall'utenzajiarge la fase di registrazione del nuovo utente
Capsda e la rilevazione degli accessi registratasor le singole postazioni (Centri e Punti)
connessi alla rete Rupar.

In particolare, sono stati monitorati i seguentbiim

Il “Monitoraggio strutturale dei CAPSDA” ha riguardato principalmente il monitoraggio
fisico dei Centri e Punti CAPSDA: verifica sullcatt della struttura, ubicazione funzionalita
ed aggiornamento dei riferimenti funzionali, effedt operativitd del centro o del punto:
numero di ore d’apertura previste ed effettuateneno ed ore per eventuali interventi di
manutenzione straordinaria.

Il “Monitoraggio profilo dell'utenzd, si riferisce, principalmente, alla azione diexibzione

dellutenza di riferimento dei Centri CAPSDA, attemso l'analisi dei login immessi
dall'utenza nel sistema. Tale monitoraggio ha cotige di definire e verificare i seguenti
indicatori:

* Numero di utilizzatori
» Utilizzatori suddivisi per sesso di appartenenza
» Utilizzatori suddivisi per classe di eta

Nel periodo 2007-2009, ad esempio, vi sono statidii38.000 accessi ai Centri, ed un
numero medio di accessi giornalieri pari a 105.

Sono state prevalentemente le persone di sesshiteasd accedere ai Centri (60%); questo
dato pud essere non positivo a fronte dell'obieti un maggior inserimento delle donne
nel contesto sociale.

L'utenza, come si vede dalla tabella seguentestilaliita su tutte le fasce d’eta. A nostro
awviso questo rivela una fragilita socio — econ@mieneralizzata; anche se, nei 38.000
accessi, vi puod essere stato, specie nei ragauzgipvani, qualche uso “improprio” dei
centri , &€ evidente come molte persone, in etararaibiva, non utilizzino il P.C. o Internet:
a scuola, nei posti di lavoro, ammesso che norogiansone in cerca di occupazione.

Utenza suddivisa per classe d’eta nel periodo cdderato ( 2007-2009)

Classe d'eta Valore percentuale
<25 anni 42%
da 26 a 35 anni 29%
da36 a45 anni 20%
>45 anni 9%
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Il Monitoraggio sull'utilizzo dei servizi e della retdigitale ha prodotto una sintesi quantitativa e
qualitativa di verifica inerente l'utilizzo dei sézi utilizzati presso i Capsda e informazioni aull
navigazione internet usufruita dall’'utenza attraeei Capsda. Attraverso il tracciamento delle
informazioni, immesse facoltativamente dagli utetttiaverso questionari dedicati, & stato possibile
rappresentare I'andamento della tipologia dei siniiti nel periodo.

Qui sotto sono riportati i principali utilizzi:

Principali servizi utilizzati nel periodo considerao (
2007-2009)
Navigazione in Internet 50%
Uso posta elettronica 25%
Stampa laser 9%
Redazione documenti di testo 7%
Accesso ai principali servizi della PA 4%

Ancora basso, quindi, I'utilizzo dei servizi di exgernment.

Una linea di sviluppo del progetto potrebbe esserpiella di attivare delle iniziative di
informazione/formazione per gruppi di cittadini cesigenze diversificate; e promuovere un’attivita
di sensibilizzazione e formazione verso un uscepa@nzato dei servizi

Infine il Monitoraggio dell’efficacia dell'intervento CAPSDAa consentito di valutare la coerenza
delle stesse attivita rispetto alle aspettativgrdigetto. Si sono raccolti, in modo aggregato, dei
commenti immessi facoltativamente dallutenza Capsdl termine dell'utilizzo delle
apparecchiature e dei servizi.

| giudizi sono estremamente positivi: per il “Lileeldi disponibilitd dei servizi digitali avanzati
fruibili nella struttura”, per il “Livello di soddifazione dei servizi disponibili rispetto alle
aspettative”, in termini di “Valutazione complessidell'efficacia del Centro Servizi CAPSDA” e di
“Valutazione del livello di stato di funzionamerdei dispositivi disponibili”
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Regione del Veneto

Regione Veneto

Centri di pubblico accesso ad internet ed ai seniizligitali della Pubblica Amministrazione
(acuradi Elvio Tasso e Tranquillo Chiarandaedrone Veneto)

Le analisi statistiche sul digital divide delle figire in Veneto ed in Italia mettono in evidenzaaun
carenza di conoscenze sull’'uso delle tecnologitirfermazione e della comunicazione da parte
dei cittadini, importante tanto quanto il defiaifriastrutturale e tale da costituire un ostacoln no
trascurabile allo sviluppo della Societa dell’ Irsiane.

In ambito nazionale, al pari di quanto si sta vesifido a livello europeo, molteplici sono le
amministrazioni che hanno avviato una politicaiduzione del digital divide culturale attraverso
appositi interventi pubblici rivolti direttamentieacomunita locali, che si affiancano alle azidni
tipo infrastrutturale.

In particolare una linea di intervento che si repafficace consiste nello sviluppo di iniziative
connesse alla creazione dei. “Punti di accesso lipobbed é finalizzata a potenziare
I'alfabetizzazione informatica dei cittadini edemdere loro disponibili sia strutture per I'acceado
Internet, sia forme di assistenza e di accompagntamger la richiesta e la fruizione di servizi
erogati online da soggetti pubblici e privati.

La Regione del Veneto che, in linea con i primeatamenti strategici comunitari e nazionali, per
lo sviluppo della Societa dell'Informazione, da fmminveste risorse per la riduzione del divario
digitale esistente sul proprio territorio, interaeviare delle azioni complementari a quelle di tipo
infrastrutturale, in un quadro di continuita e afftamento degli interventi finalizzati allo svilupp
della banda larga.

In particolare 'Azione 4.1.2 del Programma OpemiRegionale (P.O.R.) parte FESR, Regione del
Veneto, Programmazione 2007-2013 denominata “Cathento delle zone del territorio regionale
non ancora raggiunte dalla banda larga e creazibngunti di accesso pubblici’, prevede la
creazione a livello regionale dei centri di pubblaccesso denominati P3@ Veneto.

Al fine di favorire l'inclusione nella Societa détiformazione, La Regione del Veneto intende
incentivare I'accesso ad Internet ed ai servizitdligdi specifiche categorie di cittadini-utenés(,
anziani, diversamente abili). Come evidenziandléxazioni in merito alla diffusione e all'utilizzo
delle tecnologie di rete sono, infatti, soprattuatoune fasce della popolazione ad avere maggiori
difficolta nell’accesso ad Internet, nell'uso di ®&C e nell'utilizzo dei servizi on line (anche in
chiave eGovernment).

1. Il digital divide in Veneto e in Italia
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In base all'ultimo Rapporto ( 2009) sulla Banda daamel Veneto, nel 2008 la popolazione
raggiunta da connettivita veloce (intesa come gemi connessione ad una velocita uguale o
maggiore a 640Kbps in download), € oltre i 4 Mtitiadini, pari al 92,4% dei residenti veneti, con
una significativa variazione di oltre 10 punti pamtuali rispetto al tasso di copertura rilevato al
2007, pari al 83,1%. Sempre nel 2008, la popolazionligital divide vale a dire non raggiunta da

servizi a Banda Larga (accezione ristrettalidital divide), € pari a 346.082 residenti — il 7,6% -,

con una riduzione di oltre il 50% rispetto il 2007.

Il Rapporto sull'innovazione elaborato dal CRC Vieneel 2008 ha evidenziato uno scenario al
2007 in cui il Veneto presenta una percentualamidlie che possiedono un PC pari al 51,8%, dato
di poco superiore all'analogo valore riferito altéro Nord-est, mentre di 4 punti superiore alla
media italiana. Per quanto attiene il collegamewtdnternet il Veneto — con il 43,2% - si pone in
linea con la media del Nord-est e di 4% rispetta mledia nazionale.

In termini di alfabetizzazione informatica (n. didividui che hanno utilizzato un PC nell’'ultimo
anno) la popolazione italiana non alfabetizzafmaé a 31 MI di persone. Il Veneto si colloca al
sesto posto, con una percentuale di poco infealbb@%

2. | punti pubblici di accesso in Italia e nello scena internazionale

Le analisi subigital dividedelle famiglie in Veneto ed in Italia mettono widkenza una carenza di
conoscenze in merito alle tecnologie dell’infornwemd e della comunicazione da parte dei cittadini
tanto importante quanto quella infrastrutturale.

Molti Paesi europei, e diverse amministrazioni oegli italiane, stanno sviluppando una politica di
riduzione del digital divide culturale attraversppasiti interventi pubblici. In particolare lo
sviluppo di iniziative connesse alla creazione dlntp pubblici di accesso si orienta proprio alla
riduzione di questdligital divide attraverso interventi che vadano ad aumentaralbatizzazione
informatica dei cittadini e a rendere loro dispdin#irutture per I'accesso ad Internet e per adten
assistenza nella fruizione dei servizi online.

Non esiste un’unica definizione relativa ai puntbplici di accesso né a livello italiano né a liwel
internazionale. La varieta nelle denominazioni spruna differente interpretazione del fenomeno
e di come esso venga inteso dai promotori — pubeligrivati — generando modelli di offerta di
servizio in realta anche molto differenziati trdatio.

Nella denominazione europea si parla di PIAP —iedbternet Access Point — per identificare un
luogo o spazio di natura pubblica in cui i cittadianno la possibilita di accedere ad Internet ed
orientato all'offerta di servizi per I'accesso akacieta dell'informazione e come mezzo per
favorire 'inclusione sociale.

La percentuale di accesso ad Internet via PIARaldi paese viene utilizzata come indicatore di
benchmarking internazionale nell’'ambito del regorhualei2010 Information Societgell’'Unione
Europea. Secondo questo rapporto I'ltalia cond%4 (al 2006) si posiziona al 16° posto in Europa,
rispetto ad una media EU25 patri al 6,8%.

L’attivazione di punti pubblici di accesso in I&lé un percorso contraddistinto da un ruolo attivo
delle regioni, con orientamenti e modalita cheetiino molto le dinamiche riscontrate in chiave
europea.

Il guadro che emerge dalla rassegna nazionale osip@ dal confronto internazionale, mostra un
percorso sostanzialmente convergente nelle finabguite per la creazione e gestione dei punti
pubblici di accesso. Tutte le Regioni che attuatmesispongono di punti pubblici di accesso
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disciplinati in modo organico ed integrato, si samtentate alla riduzione deligital divide dei
propri cittadini, identificando spesso delle priarper categorie specifiche ovvero privilegiando
I'apertura dei centri in aree territoriali partiadl (per esempio in termini di marginalita).

3. Caratteristiche del centro pubblico di accesso:3@ in Veneto

Sulla base dell'analisi e del confronto dei progmare delle iniziative promosse a livello nazionale
ed internazionale, si possono sintetizzare le tistiche di un punto pubblico di accesso nel
modello delle 3A: Accesso, Assistenza, AcculturagioLa promozione dei centri pubblici di

accesso in Veneto — ogni centro denominato P3@ t¥enprende come riferimento il modello

emerso dalle esperienze gia in corso in ltalid esatro.

Il modello delle 3A

Accesso Assistenza Acculturazione
Connettivita Tutorship Alfabetizzazione

Postazioni PC e Supporto per Formazione ICT
dotazioni hardware/ fruizione servizi
software eGovernment Supporto al
territorio

I P3@ Veneto non si caratterizza quindi sempliceime&ome un “Internet café”, ovvero un luogo
che offra unicamente servizi di connettivita (agragnto) ai singoli che si sanno autonomamente
gestire in termini di accesso ed utilizzo dellgasfrutture telematiche. Al contrario la funziorie d
punto pubblico — orientato a persone otigital divide — prevede soprattutto un’attivita di
accompagnamento e di formazione per accrescemnlescenze e competenze dei fruitori. Inoltre
questi punti diventano anche luoghi per far conmsae promuovere l'utilizzo dei servizi di
eGovernment promossi a livello nazionale, regionalelocale. Infine, come molte realta
internazionali dimostrano, i punti pubblici di asse finiscono per diventare dei punti di
aggregazione sociale, con funzioni di animazios&ikippo territoriale. Da non sottovalutare poi i
vantaggi di rete che possono derivare da una gestimordinata ed integrata di tali punti sul
territorio, sul fronte della comunicazione e dejéstione.

Ogni centro pubblico di accesso si deve contraiddisere quindi per specifici requisiti minimi dal
punto di vista organizzativo e gestionale che dewessere soddisfatti al fine di garantire unifoémit
degli interventi a livello regionale.

3.1 Destinatari

| centri di pubblico accesso sono aperti a tutittadini. Al fine di favorire I'inclusione nellacgieta
dellinformazione si intende incentivare I'accesaospecifiche categorie di cittadini-utenti (es.
anziani, diversamente abili). Come evidenziandléxazioni in merito alla diffusione e all'utilizzo
delle tecnologie di rete sono soprattutto infaktuae fasce della popolazione ad avere maggiori
difficolta nell’accesso ad Internet, nell’'uso di ®&C e nell'utilizzo dei servizon line (anche in
chiave eGovernment). | centri di pubblico accessasentono di offrire servizi in grado di
aumentare le conoscenze e competenze dei citiadmerito all'accesso e all'utilizzo della rete e
di alfabetizzazione informatica.

3.2Gestione del centro e soggetti beneficiari
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| soggetti beneficiari dell'iniziativa pit opporturisultano essere gli Enti locali ed in particaar
Comuni che possono giocare il ruolo di attivatolivello locale della creazione di uno o piu centri
nelle rispettive aree di competenza.

Dato che questi centri richiedono una continuitBloféerta di servizi e una presenza costante di
personale addestrato per la gestione si pud riasoggetti associazionistici locali che avrebber
il compito di garantire I'offerta dei servizi edsicurare I'apertura dei centri, a partire da indioai

e direttive uniformi previste a livello regionale.

L’attivazione di un P3@ Veneto deve poter preveadie il soggetto beneficiario identifichi locali
idonei alla apertura al pubblico e che soddisfiequisiti di legge per ospitare un numero di
postazioni minime. Si deve considerare inoltre olgai centro risponda a specifiche dotazioni
hardware, software, di infrastruttura di rete amédi.

3.3 Servizi del centro pubblico di accesso

Ogni P3@ Veneto deve essere in grado di offri@tedini tre categorie di servizi:

1. Servizi connessi all’Accessovvero servizi che consentano ai fruitori del P¥@neto di
poter disporre di una postazione individuale peredere alla strumentazione informatica
(postazioni multimediali) e connettersi ad Interadtanda larga presso la sede del centro;

2. Servizi di Assistenz&i tratta di servizi finalizzati ad aiutare atteaso apposito personale
del centro (tutoraggio) i cittadini privi o con litate conoscenze di natura informatica sia
rispetto all'utilizzo della postazione e della cessione ad Internet, sia in relazione ai
servizi digitali (e-government) disponibili a livellocale, regionale e nazionale.

3. Servizi di Acculturazionesono servizi rivolti alla riduzione del divariéggdale dei cittadini
e soprattutto di particolare categorie (come peamgso gli anziani) che sono privi di
alfabetizzazione informatica o che vogliono aumenta propria conoscenza in materia di
societa dell'informazione.

3.4 Criteri guida per I'avvio dei centri pubblici di @esso

In considerazione delle finalita dell'interventalelle caratteristiche dei centri pubblici di acegss
sono stati elaborati dei criteri guida per la defone delle modalitd di avvio ddP3@. In
particolare:

a) valutazione delle caratteristiche demograficliel territorio per la definizione delle
caratteristiche dimensionali del singolo centrolgido di accesso;

b) pur essendo rivolti a tutti i cittadini viene riastiuta I'importanza dei centri pubblici di
accesso che si orientanspecifiche categorie di utenzansiderate come particolarmente
escluse dalla societa dell'informazione;

c) attenzione abrado di infrastrutturazione del territori@ alle modalita di accesso alla rete
gia presente e a disposizione dei cittadini;

d) capacita progettuale autononuei soggetti beneficiari nella predisposizioneidiofferta di
servizi legati all'accesso, assistenza e/o all’iacazione.

3.5Risultati allo stato dell’arte.

Con Delibera della Giunta Regionale del Veneto @&/2010 nr. 595 ha approvato |“Avviso
Pubblico per la realizzazione di Centri di pubbleccesso ad Internet ed ai servizi digitali della
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Pubblica Amministrazione” con il quale sono statbditi i criteri per I'assegnazione dei contribut
nonché definite le modalita e le regole per lazi@m®e e la gestione dei Centri di pubblico accesso.

Alla selezione pubblica hanno partecipato 161 smwuo su 580. Una apposita commissione sta
valutando i progetti presentati dalle Amministrazicomunali .1l numero complessivo di P3@ é

commisurato alla popolazione dei Comuni al 20088 determinato: 1 P3@ per ogni Comune fino
a 15mila abitanti, poi 1 centro ogni scaglione enori 20.000 abitanti. Per i comuni sopra i 55

mila abitanti 4 centri P3@.).

L'investimento previsto € di 1,5 M€ al quale va agga una cifra stimata di circa 300 K€ per le
attivitd di governace del progetto. Infatti il ragiggimento dell’obiettivo previsto esige, inoltid,
attivare un‘articolata azione di governo che sdsnelle seguenti attivita principali: comunicazon
capillare sul territorio dell'intervento regionater la realizzazione di centri di pubblico accesso
denominati P3@ Veneto; attivazione di un helpdeskfprnire informazioni sull’'azione; assistenza
tecnica agli EE.LL.; monitoraggio tecnico e finaar@ del progetto in fase di esecuzione;
animazione e coordinamento dei centri di pubblicoceaso, anche ai fini di creare un network tra
gli stessi; valutazione degli impatti e dell’eff@a del progetto.
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3 Le Amministrazioni locali come destinarie del processo formativo

Il settore pubblico si &€ sempre dimostrato moltd geénsibile di quello privato alla necessita di
fornire, ai propri dipendenti, adeguate competenfzematiche.

Nel 2009, gli investimenti complessivi in formazésono mediamente dimindihche nella P.A.
italiana, ponendosi al di sotto della soglia dé#'sul totale della spesa per il personale, destinat
alle amministrazioni pubbliche in materia di fornwa® del personale. Con riferimento, pero, alle
tematiche oggetto di formazione, nel 20D0@pntenuti della formazione a carattere trasvelesa
come l'informatica-telematica, e quella giuridiconermativa, consolidano la loro presenza, sia
pure con una rilevanza che si modula differenteménat comparto e comparto. ...... La formazione
informatica e telematica & molto rilevante nei Mieri, dove rappresenta il 21,4% circa delle ore
fruite (18% nel 2008).”Un’attenzione, quindi, molto significativa, padlarmente in un periodo in
cui la spesa delle imprese italiane in formazionformatica decresce in modo decisamente
accentuato: -8.8%, secondo il rapporto Assinforib20

Istat fornisce alcuni dati puntuali relativamengdi énvestimenti in formazione ICT nella Pubblica
Amministrazione Locafe Nel 2008 hanno svolto corsi di formazione infotice 21 Regioni ( su
22), coinvolgendo il 17% dei dipendenti, e il 62%lle Province ( 13% del personale). Piu
articolata l'incidenza delle attivita formativa n€omuni, in quanto funzione della dimensione
demografica: si passa da circa il 4% dei dipendegitiComuni fino a 5000 abitanti ad un 9% in
quelli con oltre 60.000 abitanti. Complessivamesdao coinvolti in attivita di formazione il 17%
dei Comuni italiani. ( tab. 1.2).

Un confronto con un analogo studio, condotto datlsell’'anno 2006, dimostra, per le diverse
tipologie di amministrazioni locali, una propensolostanzialmente invariata ad organizzare
attivita formative ICT per i propri dipendenti: feercentuale di personale che ha partecipato a corsi
di formazione € stata pari, sia nel 2008 che n@62al 10%.

Il percorso formativo di questi soggetti pubblidi mopone, prevalentemente, di consentire ai
dipendenti I'adozione di una nuova modalita lavieetdi una nuova partecipazione ai processi,
completamente ridisegnata grazie alle tecnologie 1IC72% delle Amministrazioni organizza corsi
su applicazioni e software specifici, pit di uretecorsi di informatica di base. ( tab. 1.3)

® Relazione al parlamento sullo stato della Puabfimministrazione — Ministero per la pubblica amistimzione e
I'innovazione

¢ Le tecnologie dell'informazione e della comunicae nelle amministrazioni locali — ISTAT Statigtiin breve
(2010)
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Tabella 1.2  Amministrazioni locali che nel corso dell'anno p
formative ICT e dipendenti che hanno seguito corsi
geografica - Anno 2009

(percentuale dei rispettivi totali di amministrazioni locali e dipendenti)

recedente hanno organizzato attivita
di formazione per tipologia e ripartizione

Tipologia di

o) amministrazione \ord-ovest Nord-est Centro Mezzogiorno ltalia
ocale
Amministrazioni locali
Comuni 144 23,6 18,7 15,6 17,0
Comunita Montane 12,8 36,7 22,9 11,0 19,0
Province 69,6 75,0 66,7 47,4 61,8
Regioni e Pr. Autonome 100,0 100,0 100,0 87,5 95,5
Totale Amministrazioni locali 14,9 25,0 20,1 16,1 1 78
Dipendenti che hanno seguito corsi di formazione ICT
Comuni 79 12,6 6,5 54 7,7
Comunita Montane 4,9 13,7 8,4 3 8,4
Province 17,3 24,3 10 6,2 12,7
Regioni e Pr. Autonome 31,2 11,7 11 18 16,9
Totale Amministrazioni locali 10,6 13,3 7,3 7,9 9,6

Fonte: Istat - Rilevazione sulle tecnologie dell'informazione e della comunicazione nelle pubbliche amministrazioni locali - Anno 2009

Tabella 1.3

e tipologia di amministrazione - Anno 2009
(percentuale dei rispettivi totali di amministrazioni locali che hanno organizzato corsi di formazione ICT)

Amministrazioni locali per oggetto dei corsi d

i formazione ICT erogati nel corso del 2008

Amministrazioni locali che hanno organizzato formaz

ione ICT con oggetto :

European )
Office Sistemi Applicazioni . . Computer Geographlcal
. L Reti WEB Sicurezza L Information
automation | operativi e Software Driving
e ICT ; System (GIS)
specifici Licence
Tipologia di
amm. locale
Comuni 32,4 28,6 71,7 17,8 334 22,7 4,7 15,4
Comunita
Montane 34,0 29,8 74,5 25,5 36,2 19,1 6,4 34,0
Province 49,2 30,2 73,0 25,4 41,3 28,6 9,5 36,5
Regioni e Pr.
Autonome 90,5 71,4 85,7 42,9 81,0 57,1 19,0 52,4
Totale
Amministrazioni
locali 33,9 29,3 72,0 18,7 34,5 23,3 52 17,4

Fonte: Istat ( 2010) - Rilevazione sulle tecnologie dellinformazione e della comunicazione nelle pubbliche amministrazioni locali - Anno 2009
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Il settore pubblico pone piu attenzione di quellivgto non solo al tema delle competenze
informatiche ma anche, in termini piu specifici/'aacertamento di tali competenze mediante
programmi di certificazione.

Gia si & accennato allimportanza che il rappo&&®L 2009 e il Rapporto della Commissione
d’'indagine sulla formazione, attribuiscono allatifigazione formale, intesa come effettiva verifica
delle conoscenze acquisite.

L'attenzione verso la certificazione e confermata diversi fattori. Ad esempio, secondo

elaborazioni AICA, il 75% dei diplomati ECDL appiarie al settore pubblico; la prevalenza &
rappresentata da insegnanti ma un 20% e dato dad#pti di Pubbliche Amministrazioni.

Il 5% circa delle Amministrazioni locali ha erogateel 2008, corsi preparatori a ECDL; alcune
amministrazioni richiedono il diploma ECDL conpeerequisito nei bandi di assunzione, altre

sollecitano I'acquisizione della certificazione egsando dei punteggi utili per la progressione in
carriera.

L’ECDL in sintesi

Il programma ECDL é stato sviluppato con il concorso dell’'Unione Europea che lo ha inserito fra i progetti
comunitari diretti a realizzare la Societa dell'Informazione.

ECDL si qualifica come standard in quanto:

* le procedure e i criteri di certificazione sono identici in tutti i Paesi;

* o sviluppo e I'aggiornamento sono coordinati a livello centrale;

* & indipendente da specifici prodotti e fornitori.

Per ottenere la patente il candidato deve superare sette esami, che coprono gli aspetti piu importanti dell’'uso
del computer.Esistono a proposito due documenti di base:

* il Syllabus, che descrive le competenze richieste al candidato

* il Question and Test Base ( QTB), ossia 'insieme dei test con cui viene accertato il possesso di tali
competenze.

In altri termini, il Syllabus definisce cio che il candidato deve conoscere e saper fare, mentre il QTB ( che &
documento riservato agli esaminatori) fornisce i test che vengono erogati agli esami per il diploma.

In Europa I'ente di riferimento per le certificazioni ICT € il CEPIS ( Council of European informatics societies
), ovvero la federazione delle associazioni europee di informatica. Fu il CEPIS a costituire, nel 1995 — con
I'obiettivo di favorire I'alfabetizzazione informatica di massa - una task force di esperti per definire un
modello standard nella capacita d'uso del personal computer a livello di funzioni di base, applicabile in tutta
Europa.

Per gestire il programma ECDL e stata definita una struttura a due livelli operativi:
* a livello internazionale é stata costituita una Fondazione ( ECDL Foundation), con sede a Dublino, che ha il
compito di coordinare il programma nei vari Paesi e svilupparne il contenuto coerentemente con I'evoluzione
della tecnologia e le esigenze del mondo del lavoro;

* a livello nazionale la gestione del progetto € demandata alle locali associazioni di informatica, federate con
CEPIS. In Italia, tale associazione & AICA.

La certificazione ECDL Base é stata introdotta nel 1996 ed e ormai diffusa in un ampio numero di Paesi.E’
infatti presente in tutta le nazioni europee, incluse quelle dell’Est, e si sta affermando anche nel resto del
mondo. E’, per esempio, operativa anche in Paesi come Australia, Canada, Sud Africa, Hong Kong, Emirati
Arabi. Nei paesi extraeuropei la certificazione prende il nome di ICDL ( International Computer Driving
Licence ), rimanendo perd, sotto ogni aspetto, identica al’lECDL. Anche per questi Paesi, il coordinamento
del programma e la sua evoluzione fanno capo alla Fondazione ECDL.

Questo volume si propone di dimostrare I'importadeda formazione informatica per i dipendenti
delle Amministrazioni locali. Ci & quindi sembramderessante riportare i risultati dell’esperiedza
alcune Amministrazioni, di diverse dimensioni demadighe e appartenenti a diverse zone
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geografiche, che hanno adottato ECDL come programtimiarmazione dei propri dipendenti. A

queste si aggiunge la testimonianza di un Comureiifl responsabile dei sistemi informativi ha

conseguito la certificazione IT Administrator.

Ringraziamo caldamente i dirigenti delle Amminigtosi che hanno voluto collaborare con noi, e

che hanno dovuto impiegare parte del loro templa migscrizione delle loro esperienze. | _ /1 Commento [U1]: non mi viene meglio }

owviamente va un po’ distanziata dal test
ed il riquadro € unico
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Chiude il capitolo una ricerca condotta da Aicalenéimministrazioni locali del Friuli Venezia
Giulia; questa indagine mette in evidenza comeolmézione informatica, basata sul percorso
ECDL, erogata ai dipendenti delle Amministrazioabbia comportato risparmi significativi
relativamente agli interventi richiesti di assistarecnica.

3.1 Testimonianze di Amministrazionidcali con certificazioni Aica
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Comune di Bari
(a cura di Antonio Cantatore, Comune di Bari, &tore Ripartizione Innovazione Tecnologica,
Sistemi Informativi e Tlc )

I Comune di Bari ha da tempo intrapreso azioni imtiovazione tecnologica, utilizzando
linformatica e la telematica come strumenti perré&ngegnerizzazione ed il miglioramento
dell’efficienza dei processi e dei servizi, sidialerno dellamministrazione che nei confronti di
cittadini e imprese.

Il numero di pc per addetti & ormai vicino al 1Lluso praticamente costante del Pc si affianca a
processi ormai ordinariamente condotti in moddldamaterializzata”, attraverso l'uso di Posta
elettronica, PEC, protocollo informatico, firma i#&e, con una sempre piu pervasiva
informatizzazione dei processi gestionali dei slhgdfici. Al contempo, I’Amministrazione ha
sviluppato importanti programmi perd-governmentche vede i dipendenti comunali impegnati a
comunicare e interagire con i cittadini attraversdVeb (portali informativi e di servizi sia
comunali che sovracomunali, albo pretorio on-ling,

In meno di dieci anni, si puo dire che il modo @lrdrare e prendere parte ai processi da parte dei
dipendenti comunali & stato completamente ridisegaannovato grazie alle tecnologie ICT.

Una importante conseguenza di cio € la necessitaaipendenti comunali (a Bari sono circa 2200)
, ma anche naturalmente i dirigenti e gli ammiaistri, adottino strumenti e metodi di lavoro
comuni e interoperabili e, persino, adottino congroienti omogenei e rispettosi dell’essere tutti in
una rete, che non va vista solo come mera infrdisteu tecnologica, bensi assume valenza di
ambiente di cooperazione, dove i comportamentisitggolo —ad esempio in tema di sicurezza
informatica- possono ripercuotersi sull'intera carité in rete.

In questo contesto, si inserisce la necessitartimil personale comunale a standard di capdtita
interazione col computer che siano al passo comievazioni tecnologiche via via introdotte.
L’Amministrazione ha dunque ritenuto opportuno -atipe dal 2008- aggiornare e formare |l
proprio personale manifestando I'esigenza di aevian'attivitd di addestramento informatico
finalizzata al conseguimento della ben nota Patentepea del Computer (“ECDL")

Al riguardo, va detto che, cosi come la patentguilila certifica I'abilitd non solo di condurre un
veicolo ma, ancor di piu, di rispettare le regadenani, I'idea di una “patente” per usare il compute
ci pare andare nella corretta direzione di unagopre consapevole —oltre che proficuo- del mezzo
informatico.

In particolare € stata indetta una gara per laitfiman di servizi di organizzazione, preparazione,
formazione ed esame Ecdl, destinati a 600 dipendidsvolgersi nell’arco di tre anni. Il progetto
dell’ATI aggiudicataria ha previsto moduli formatierogati sia in aula tradizionale, che in
autoistruzione, con l'ausilio di documentazioneatiita elettronica disponibile sia su supporto CD;
sia sul portale di progetto, quindi mediante stmtntelematici di formazione a distanza, di cui i
dipendenti hanno potuto fruire direttamente dappmPc, da casa o dall'ufficio.

| dipendenti sono stati suddivisi in classi omogeni& base al proprio livello di conoscenza
informatica di partenza. |l progetto si € conclusal’aprile 2009, al termine di un percorso
formativo di 428 giornate, con oltre 400 dipendeotinunali che hanno conseguito la certificazione

ECDL, avendo superato con successo i 7 esami firevis

Durante e al termine delle attivita € stata coradotta azione di monitoraggio e valutazione, basata
sui giudizi dei dipendenti che hanno partecipatpraetto, dalla quale &€ emerso complessivamente
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un alto grado di soddisfazione. Certamente, snésdpato un meccanismo virtuoso, con una nuova
crescente domanda di informatizzazione e di forarezinformatica.

Comune di Torino
(a cura di Franco Carcillo, Comune di Torino, Dgente Infrastrutture e Servizi Telematici )

Era I'anno 2000 quando la Citta di Torino decidelfvavviare, all’interno della propria struttura
organizzativa, un ‘Centro d’esame ECDL' per valatasu base volontaria, le competenze
informatiche dei propri dipendenti.

L'iniziativa nasceva dall'esigenza di prendere attella formazione ‘sul campo” che molti
dipendenti avevano avviato, al di la dell'aver sego meno corsi di formazione sui software per
l'automazione d'ufficio, e standardizzare i pararndi valutazione delle conoscenze informatiche
cosi acquisite. Il superamento dell’'esame ECDLp®e ka sola partecipazione ai corsi, diventava
cosi importante per il proprio CV.

Si cercava di far evolvere il quadro della forzaolativa del’Amministrazione della Citta
investendo nella sua trasformazione e crescitanaoni stimoli e valutazioni..

Quindi, quale migliore opportunita di quella cheCM, responsabile del progetto per il territorio
nazionale, ci presentava con il programma ECDL?

Una certificazione, riconosciuta da tutti i paestmfbri della Comunita, basata su metodologie
standard, con un programma comune: non ultima $sipiita di valutare 'esame con procedure
completamente automatizzate e dunque ‘oggettive’.

Nel 2001 il test center della Citta di Torino vieslkestito con un doppio primato: € il primo centro
gestito da un Comune e '’Amministrazione é trarienp Pubbliche Amministrazioni, nel panorama
italiano, ad adottare questo nuovo sistema di aalahe per i propri dipendenti.

L’iscrizione al programma di esami viene avviatdisise volontaria e con costi totalmente assorbiti
dall’Amministrazione, suscitando sin da subito @tdnario interesse e partecipazione.

Il 1° triennio di attivita vedeva ben 800 dipendenfte, portando a termine il loro percorso di sette
esami, conseguivano l'attestato ECDL Full.

Nel prosieguo delle attivita e nel quadro di untaote aggiornamento dei livelli di certificazione,
nel 2005 viene recepito ed attivato I'inserimentdlal nuove attestazioni ECDL Advanced con
I'accreditamento della Citta quale Test Center anpbr le quattro certificazioni della suite di
Office.

Una tappa significativa nel percorso avviato insjuanni € stato il coinvolgimento degli iscritti a
programma ECDL in un percorso formativo in e-leagpisoprattutto indirizzo a quelle aree del
programma di certificazione poco sfruttate nellatadianita del lavoro d’ufficio (in particolare per
la Presentazione e la Gestione di Archivi).

Finalizzati quale supporto al conseguimento dedtiifccazione Core level, i corsi sono stati attiva
in forma del tutto gratuita e resi disponibili ond, sulla rete interna della Citta, con fruibilita
durante l'orario di servizio previo accordo conDé&igenza e compatibilmente con i carichi di
lavoro personali.

| mutati scenari e le difficolta finanziarie cheggti ultimi anni, hanno investito la quasi totalita
delle Pubbliche Amministrazioni, hanno mutato it@hilmente e in modo sostanziale, le politiche
interne. Oggi l'accesso al programma di certifioag avviene al puro rimborso dei costi di
acquisto da parte del test center delle skill eadelle sessioni d’esame.

Ad oggi possiamo affermare, con un pizzico d’orgmgthe il progetto avviato dalla Citta di Torino
ha consentito a circa 1350 dipendenti di consedaiertificazione ECDL Full mentre circa 145
hanno ottenuto I'attestato ECDL Start avendo superimeno 4 delle 7 prove previste.

Circa 125 dipendenti, infine, hanno concluso ilgpeso ECDL Advanced in almeno una delle
quattro certificazioni previste dalla suite di ©@#i
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A distanza di circa 10 anni dall'inizio del progetECDL le attivita, nonostante un inevitabile
diminuzione di interesse legata a molteplici fajtproseguono con interesse e possiamo affermare
che la stimolante ed estremamente positiva esgerieraturata in questi anni ci spinge a ricercare
nuovi campi d'azione per offrire una crescita pssfenale sempre pil consapevole e motivata.
Un’esperienza che ha avuto i suoi risvolti umaedere i figli accompagnare le mamme a sostenere
'esame, ad incoraggiarle e ad aspettarne, trepjdasito. E I'abbraccio finale, qualunque fosse
stato I'esito, era sempre un’emozione. Per tutti.

Comune di Valdobbiadene
('a cura di Antonio Piva, Ispettore e coordinatdtiea Nord Est)

Il Comune di Valdobbiadene, in provincia di Treyisonta quasi 11.000 abitanti.

L'Ente Comune di Valdobbiadene annovera 51 dipetidett € suddiviso in sei aree quali:
economico-finanziaria, segreteria, polizia muni@paommercio e attivita produttive e sportello
unico, urbanistica, e lavori pubblici.

In riferimento alla digitalizzazione della Pubblidaaministrazione, il Codice dell’Amministrazione
Digitale prevede, tra i nuovi diritti per i cittarie delle imprese, il diritto all'uso delle tecngle, il
diritto all'accesso e all'invio di documenti didiitail diritto ad effettuare qualsiasi pagamento in
forma digitale, il diritto a ricevere qualsiasi conicazione pubblica per email.

Alla luce di tali premesse, ’Amministrazione debi@une di Valdobbiadene, ha promosso da un
lato la formazione e la certificazione sull'uso listrumenti informatici, sulla base del programma
ECDL, del personale dipendente del Comune per onggie I'efficienza e I'efficacia dell’Ente,
dall'altro, in collaborazione con una rete di seydia inteso offrire a studenti, cittadini e laxorga

la possibilita di ricevere la formazione e la daréizione informatica.

La Direzione Didattica di Valdobbiadene, costitd&6 scuole primarie sparse fra il capoluogo ed i
comuni limitrofi, in partecipazione con 'Amminisizione comunale, ha ottenuto nel 2006 un
finanziamento dalla Regione Veneto grazie al quralepotuto allestire un laboratorio didattico.
Presso questo laboratorio, la Direzione Didattidae dal 2009 & accreditata presso AICA per
effettuare esami di certificazione ECDL, eroga cdirsormazione con un’ampia offerta formativa.
Anche la scuola media del Comune e l'Istituto siguerdi secondo grado si sono accreditati presso
AICA per I'erogazione di corsi ed esami di certifiione.

A Valdobbiadene si & pertanto costituita una retéred Test Center accreditati per I'erogazione
degli esami ECDL. L’Amministrazione comunale e te scuole in rete sono cosi in grado di
generare valore e competenze informatiche di maaenche avanzdteper I'intero territorio.

Attualmente, ben 44 dipendenti del Comune di Valbiatlene (sui 51 complessivi), e alcuni

dipendenti dei Comuni limitrofi di Cornuda, VidoiSegusino, si sono certificati ECDL.

A seguito dei corsi di formazione, ai dipendente ch hanno partecipato, & stato sottoposto un
guestionario per valutare la soddisfazione deghstrispetto al corso di formazione ECDL. Dalle

risposte ottenute emerge che circa I'82% degliruiséati ritiene che il corso di formazione abbia

permesso di raggiungere una maggiore padronanradetpivita, intesa come risparmio di tempo,

nell’'uso degli strumenti informatici. Circa il 71Bitiene come. grazie alla formazione, abbia potuto
ottenere una maggiore qualita dei documenti prodattlle pratiche sul lavoro. Il 65% afferma che

la formazione ha permesso di aiutare i colleghienpfoblematiche riguardanti I'effettuazione di

7 L'offerta formativa si sta ampliando verso altretifieazioni come E-Citizen per gli anziani, ECDLd#anced, CAD,
ECDL Health, EQDL, EUCIP core IT-Administrator pefforzare le competenze dei professionisti infaiohalella
zona.
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pratiche e documenti informatici. Inoltre, il 61% hiscontrato una riduzione della necessita di
richiedere assistenza da parte dei tecnici infaoinal 100% degli intervistati ritiene utile la
certificazione ECDL e valuta positivamente liniti@ dellAmministrazione comunale di aver
dato I'opportunita di seguire il corso ai dipendent

Molti, circa il 65%, hanno suggerito ad altre persali ottenere la certificazione mentre il 64%
farebbero corsi per la certificazione Advanced.

Comune di Preganziol: un’esperienza IT administrato
(‘a cura di Glauca Rampogna&dmministratore di Sistema)

Lavoro presso il Comune di Preganziol come tecimfmrmatico e ho conseguito la certificazione
IT Administrator nel 2010. Ho scelto questo perooirs quanto l'attivita in un Comune di medie
dimensioni offre I'opportunita di confrontarsi cesigenze a tutti i livelli descritti dal syllabuslia
Certificazione.

Il costo dellignoranza informatica € un tema cana si scontra spesso in un ente locale e puo
essere riassunto in due casi distinti: uno ineréatgestione di sistema, l'altro la conoscenza
incompleta dei sistemi operativi e delle applicazida parte delle persone che assisto.

Il primo caso puo sembrare sorprendente, tuttaviguiesti anni si & assistito ad una progressiva
esternalizzazione di servizi anche senza una nemlessita, o una valutazione approfondita da parte
dell'ente appaltante. Gli stessi tecnici o sistérhsnno optato per contratti esterni con aziertde ¢
si "accollano” 'onere della continuita del sereid della risoluzione di problemi, riservando per
loro stessi il semplice coordinamento degli intetie

Questa logica pud essere perfettamente sensatagatp di ampia portata o di sperimentazione di
nuove soluzioni, ove sia richiesto un know how ipatairmente elevato; nelle gestioni piu
"normali”, come lI'amministrazione di sistemi, spess trasforma in un costo fine a se stesso, in
quanto, nel 99% dei casi, i problemi quotidiani aidine pratico vengono risolti dal collega
interessato di tecnologie.

Da quando ho preso servizio nel Comune di Preghrmoportato "in house" alcuni servizi prima
affidati in outsourcing e questo processo sta ancontinuando; inoltre ho accresciuto di molto
l'utilizzo di software e sistemi operativi open Bmj contribuendo ad un risparmio totale
quantificato in 56.000 euro per I'anno 2009 e iacB0.000 euro per il 2008.

Di fatto il sistema in uso & un ibrido che si aevalell'interoperabilita per lo scambio di
informazioni, ed era una scelta obbligata per cotigeuna graduale "evoluzione" delle piattaforme
usate fino ad allora, senza portare alcun movimemnoluzionario che, molto probabilmente,
avrebbe instaurato una forte resistenza al camioiEmmei colleghi e nella dirigenza.

Una piccola nota a margine: l'uso di sistemi opmIree viene spesso associato ad una gestione piu
dispendiosa in termini di tempo, tuttavia nellatéi quotidiana richiede lo stesso impegno rispetto
ai sistemi Closed. Tutti i sistemi in uso nel Comyattualmente Windows 2003, linux Redhat
linux Debian, FreeBSD ed OpenBSD) richiedono assi di varia natura (aggiornamenti, falle di
sicurezza, etc...) e talvolta capita di dover riscdveroblemi fuori dall'orario di lavoro, ma si tiat

di eccezioni ben gestite da un piano di DisastetoRery e Business Continuity che abbiamo
sviluppato con i nostri Dirigenti. (vedi a propasit modulo 5)

Il secondo caso, piu diffuso e studiato, riguargeoblemi di operativita quotidiana dei colleghiam
anche in questo caso si devono operare delle distin infatti la casistica € ampia e varia dalle
difficolta con un particolare applicativo (sia essosemplice Word processor, la creazione di una
vista di database o lo sviluppo di web-applicatidimp ad arrivare alla collaborazione con gli aiffi
tecnici per la stesura di progetti di cablaggidfibra ottica, di sistemi di videosorveglianza con
I'allestimento di nuove sale server o per I'implatazione di nuovi servizi online.

Da un lato, quindi, ci sono problemi di formaziarieca I'uso degli applicativi e l'interazione cén i
sistema operativo: in questo caso l'assistenzaaaarretta comunicazione risolvono il problema e
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forniscono una soluzione riutilizzabile alla perapche impara mentre lavora, ferma restando la
necessita di periodi di formazione ad hoc.

Dall'altro lato, invece, la stesura di progettuado termine, come cablaggi o l'implementazione di
nuovi sistemi (VolP, Videosorveglianza...) implicadelle conoscenze molto piu dettagliate in
campi diversi tra di loro: per esempio, effettuarea scelta ottimale tra vari mezzi trasmissivi,
implementare un corretto cablaggio, dimensionamaddlo appropriato una nuova infrastruttura di
rete e di server.

In quest'ottica, la preparazione per il consegutmeei 5 moduli che costituiscono la certificazione
IT Administrator, oltre a "mettere in ordine" I'ieme di competenze che in questi anni ho acquisito
(molto spesso direttamente sul campo), ha rappiesenn’occasione per approfondire molti aspetti
di nuove attivita con le quali mi sono dovuto citeee e per aggiornare le conoscenze gia
acquisite, dato il continuo progresso dell'inforiceat
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3.2 | possibili risparmi negli interventi per I'assistenza tecnica informatica negli
Enti Pubblici Locali del Nord Est

('a cura di Michele Baggi, Antonio Piva)

Introduzione

Nel 2010 é stata condotta, presso le Amministrazarali del Friuli Venezia Giulia, un’indagine
sperimentale con l'obiettivo di verificare, e miate, i possibili risparmi, in termini di interverdi
assistenza tecnica informatica, ottenibili con wmanto delle competenze informatiche dei
dipendenti.

Tale ricerca sperimentale ha coinvolto 12 comuniFtaili Venezia Giulia ed un comune della
provincia di Venezia. Fra i comuni del Friuli Vemegiulia vi sono: il comune di Udine, che conta
guasi 100.000 abitanti, e la rete di 11 comuniMedlio Friuli facenti capo al comune di Codroipo,
per un totale complessivo di 52.000 abitanti. Cgmir& un comune di medie dimensioni (circa 16
mila abitanti) mentre gli altri comuni presi in es&sono di dimensioni piccole o molto picéole

Il tredicesimo comune coinvolto nella ricerca ecidmune di Caorle che fa parte di quell’area
geografica posta a nord-est della provincia di Zeneonosciuta come Veneto Orientale.
Complessivamente, il campione di comuni considena¢tla ricerca €& rappresentativo della
situazione nel Nord Est in quanto comprende: un wmancapoluogo, due comuni di medie
dimensioni e 10 comuni di piccole dimensioni.

Risultati della ricerca sugli interventi di assisiea tecnica derivanti dalla scarsa competenza
informatica degli utenti.

Per svolgere questa ricerca sono stati analizzdttii inerenti agli interventi tecnici, di natura
informatica, effettuati in un arco temporale di m2si (Aprile 2009 — Marzo 2010) nei comuni
campione. Questi dati sono stati catalogati disimglo gli interventi causati dalla poca
dimestichezza informatica degli utenti, e quindngiderati interventi evitabili, dagli interventi
veramente necessari. Al fine di una corretta cgtalmne, i dati sono stati discussi con i referenti
dei sistemi informativi degli Enti Locali ed ancleen i tecnici operativi che hanno prestato il
servizio di assistenZa

Esempi di interventi richiesti dovuti alla scarsapacita informatica degli utenti, sono stati:
inceppamento della stampante a causa della carbadirizzamento di una email, problemi con gli
allegati delle email, rimozione destinatario da enzil, problemi con la formattazione del testo in
Word, disabilitazione del controllo di ortografia Word, difficolta nella gestione delle tabelle di
Excel. Viceversa, interventi derivanti da rottueedware o riguardanti la configurazione della rete,
delle stampanti o linstallazione di nuovo hardwaresoftware, sono stati considerati interventi
necessari.

Dall'analisi del numero di interventi totali, riigsti nel periodo considerato, si € visto comé, ne
comune di Udine, circa il 38% degli interventi vadassificato come evitabile. Questo valore
aumenta a circa 1'82% nei comuni del Medio Friutiiea all’83% nel comune di Caorle.

8 La fonte del numero di abitanti dei comuni deLitVenezia Giulia & il rapporto ISTAT 2009.

° Da questa ricerca sono esclusi tutti gli interveecnici riguardanti operazioni di manutenzioneisfrastrutture
informatiche centralizzate quali dispositivi diget server, mentre I'attenzione é stata focalizgalitassistenza tecnica
verso gli utenti finali.
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Tabella 1.4 Numero di interventi tecnici eseguiti presso i conmi campione nel periodo Aprile

2009 - Marzo 2010, suddivisi per categoria e totali
(Fonte: elaborazioni Aica su dati forniti dai comwampione )

INTERVENTI INTERVENTI INTERVENTI
EVITABILI NECESSARI TOTALI
UDINE 4704
MEDIO
FRIULI 2047
CAORLE 592
TOTALE 7343

Lo scostamento, molto significativo, fra la pereaié¢ riscontrata ad Udine e quella relativa agli
altri Comuni, € probabilmente dovuto al fatto cheomune di Udine dispone di alcuni dipendenti
di riferimento, in diverse aree dell’ente, che sdmwni conoscitori dell’uso del computer e,
pertanto, si preoccupano, almeno in parte, dafétrqualche richiesta di assistenza informatica da
parte del personale, fornendo il primo supportcodleghi meno preparati.

Globalmente, la percentuale del numero di inteivéinassistenza tecnica considerati evitabili sul
totale & del 54%, il che significa che piu dellaangegli interventi richiesti dai dipendenti & dtavu
alla scarsa conoscenza degli strumenti informdtigbarte degli stessi.

Incidenza della formazione ECDL sul risparmio degfiterventi di assistenza tecnica

Per valutare se, ed in che misura, la formaziofuerimatica di base degli utenti incida sul numero di
interventi di assistenza tecnica richiesti, sonati sbrganizzati dei corsi di formazione, per i
dipendenti dei comuni campione, sui contenuti tédalla certificazione ECDL.

Nello specifico, sono stati organizzati 3 corsilaldurata di 40 ore ciascuno, i quali prevedeviano
formazione sui seguenti moduli della certificazidf@DL Core: I'uso del computer e gestione dei
file, elaborazione di testi, foglio elettronico, talbase, strumenti di presentazione e reti
informatiche; a questi corsi hanno partecipato@isti scelti fra i dipendenti dei vari comuni.

Al fine di comprendere la percezione dei corsispetto alle proprie conoscenze sui contenuti dei
moduli della certificazione, & stato chiesto aiedigenti di auto valutare la propria conoscenzai degl
applicativi per I'elaborazione testi, il foglio éenico, strumenti di presentazione, databasetapos
elettronica e internet browser.

Dai risultati dei questionari di valutazione risukthe, in generale, i dipendenti degli Enti Locali
considerati ritengono di possedere una conosceppeena sufficiente degli applicativi per
I'elaborazione testi, della posta elettronica elidiegernet browser, mentre ritengono di possedere
una scarsa conoscenza degli strumenti di presentZioglio elettronico e database.

Figura 1.26: Risultati del questionario di autovalutazione —valore medio dei comuni

campione (Aprile 2010)

( Fonte: elaborazione AICA)
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Questionario di autovalutazione per i frequentanti del corso di
formazione sui contenuti dei moduli ECDL.
Valor medio dei comuni campione (Aprile 2010)

2,31 2,24

p B EET

Elaborazione Testn  Foglio Elettronica Strument| df Database bosta Elettronica nternet Browser

Presentazione

Nota: il valore O corrisponde ad una conoscenza nullgalibre 1 ad una conoscenza scarsa, il valore @hadconoscenza appena
sufficiente, il valore 3 ad una conoscenza buodai] galore 4 ad una conoscenza ottima. Il valodimeglobale dei risultati dei
questionari e 1,71.

Per valutare sperimentalmente i benefici della fomione, si & verificato il numero di interventi
tecnici richiesti dai dipendenti prima e dopo itgaEso formativo.

| risultati dimostrano come la formazione inforngatidi base consenta una riduzione significativa
degli interventi di assistenza e comporti, quindi, risparmio rilevante di costi. Considerando il
numero di interventi tecnici evitabili, si passawshe riduzione del 57% di tali interventi a Udiad,

un 87% rilevato nei comuni del Medio Friuli. Comreprecedenza accennato, il comune di Udine
dispone alcuni dipendenti un po’ pit competentilnsb degli strumenti informatici, i quali
fungono da riferimento per i colleghi meno esperali referenti sono proprio i dipendenti che
hanno partecipato al corso di formazione e che statoscelti appositamente dall’ufficio Personale
e Sistemi Informativi del Comune con l'obiettivo acrescere ulteriormente le loro conoscenze e
capacita. | miglioramenti maggiori, successivamaitperiodo di formazione, si sono apprezzati
laddove il livello di conoscenza iniziale era pisbo.

Complessivamente la riduzione degli interventiadhiii € pari a circa il 65%.

Il percorso formativo comporta non solo una dimiooe degli interventi evitabili, ma anche una
riduzione del numero globale di richieste di assist tecnica. Infatti il numero totale di richees
di assistenza prima della formazione ammonta a I8@ntre, nel periodo successivo alla
formazione, il numero totale di richieste di assigh & pari a 69. Siccome il periodo monitorato
dopo la formazione ha una durata di sei mesi, @er @in confronto corretto con i dati relativi al
periodo precedente la formazione, che abbracciateno anno, si & moltiplicato per due il valore
registrato dopo la formazione, per un totale d8 it3erventi.

Si ottiene quindi, quale ulteriore risparmio, um@iduzione del numero globale di richieste annuali
di assistenza tecnica pari a circa il 28%.
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Figura 1.27 Riduzione, dopo il percorso formativo, degli iterventi “evitabili” e del numero

annuo di richieste globali d’assistenza
( Fonte: elaborazioni Aica)

65%

riduzione degli interventi riduzione annua del numero
“evitabili" totale dirichieste d'assistenza

Le opinioni dei responsabili dei sistemi informatidegli Enti pubblici locali in Friuli Venezia
Giulia circa I'assistenza tecnica informatica

Un’indagine, condotta presso i responsabili deiesis informativi delle Amministrazioni locali,
dimostra come venga ancora sottovalutato I'impeltt® le conoscenze informatiche dei dipendenti
possono avere sul costo dell'assistenza tecnicanatica.

La ricerca é stata eseguita mediante rilevazioniigesponsabili dei sistemi informativi degli Enti
Pubblici Locali, e/o referenti dell'assistenza tiean delle quattro province e di 164 Comuni del
Friuli Venezia Giulia, corrispondenti al 75% detai@. | Comuni censiti coprono una popolazione
di 1.118.005 abitanti, pari al 91% del totale regie.

Dall’esame delle risposte si osserva come i regiohglei sistemi informativi valutino attorno al
39% l'incidenza delle richieste di assistenza devad “ignoranza informatica” dei dipendenti;
inoltre la riduzione prevista degli interventi, dopn corso di formazione ECDL, viene stimata pari
al 45% circa.

Confrontando questi dati con i risultati della ric sperimentale descritta in precedenza, si vede
come venga sottovalutata, anche dai responsabili sigtemi informativi, l'importanza
dell'alfabetizzazione informatica dei dipendentia lpercentuale di interventi tecnici richiesti a
causa della scarsa competenza informatica deltaitera pari al 54% (con punte dell'82 % nel
comune di Caorle e nei comuni del Medio Friulifr@ante di una stima, da parte dei responsabili,
del 39%.

Anche la percezione dell’efficacia della formazioBEDL sull'abbattimento delle richieste di
assistenza e inferiore all'efficacia riscontrat@rgpentalmente. Dalla ricerca sperimentale, si &
infatti rilevata una riduzione di tali richieste pgriore al 65%, contro il 45% stimato dagli
intervistati.
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Figura 1.28 Confronto fra le stime dei responsabili sisteminformativi e i risultati della

ricerca sperimentale
(Fonte: elaborazione Aica)
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informativi
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308
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10%
o ¥
Interventi di assistenza dovutia Interventi evitabili mediante
scarsa conoscenza degli strumenti certificazione informatica del
informatici personale

| costi per I'assistenza tecnica negli Enti Pubblid_ocali in Friuli Venezia Giulia

Quale ¢ il costo che la scarsa competenza infocmdtlI'utente comporta in termini di richieste di
interventi di assistenza?

Nella ricerca si € rilevato come ogni dipendentbesiti, in media, 6,5 interventi di assistenza
allanno, di cui 4,2 evitabili, legati cioé allarlitata conoscenza degli strumenti informatici.

Considerando il numero totale di dipendenti degli Eocali del Friuli Venezia Giulia (15.079, &
possibile stimare il numero medio annuo di intetvénassistenza richiesti in tali Amministrazioni:
97.555 ¢ il numero stimato di interventi complessii cui 63.780 “evitabili”.

Per il calcolo dei costi dell'assistenza tecnisiaé diviso il totale delle ore impiegate in at=iza
per il numero di interventi eseguiti. Si & costoistrato che in media sono necessari circa 23 minut
per eseguire un intervento di assistenza tecnit&omune di Udine, mentre vengono impiegati
circa 42 minuti per eseguire un intervento di dsez nei Comuni del Medio Friuli. Dai due valori
si desume una media di 32,61 minuti per intervento.

10 valore rielaborato dai dati forniti da ANCI FritMenezia Giulia, su valori del 2009 e dalla DiremoCentrale di
Pianificazione Territoriale, Autonomie Locali e Giezza del Friuli Venezia Giulia, sui valori deld®0
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Tabella 1.5Calcolo del numero medio di minuti necessari per gire un intervento nei

Comuni di Udine e del Medio Friuli.
(Fonte: elaborazione Aica)

MEDIA
NECETSES’\,QPRCI)O PER ORE DI NUMERO MED'IADQ"F'QNUT' GLOBALE
ASSISTENZA | INTERVENTI MINUTI PER
INTERVENTO INTERVENTO | MINUTLPER
UDINE 1824h 20m 4704 23,27
32,61
MEDIO FRIULI 1431h 30m 2047 41,96

Moltiplicando il tempo medio richiesto per gestire intervento per il costo orario del personale,
interno o esterno all’ente, che ha prestato I'tesi®, si puo valutare il costo economico medio. Il
costo del personale dedicato all’assistenza tecmifimmatica € stato stimato in 24,25 euro
all'ora™, il che comporta un costo medio, per intervemgati a 13,2 euro.

Tabella 1.5 1l costo medio per intervento
(Fonte: elaborazione Aica)

COSTO MEDIO ORARIO
MEDIA MINUTI | DEL PERSONALE CHE HA COSTO MEDIO

COSTSE'\IQED'O PER INTERVENTO| PRESTATO ASSISTENZA|PER INTERVENTG
INTERVENTO LSS i
32,61 24,25 euro 13,2 euro

Moltiplicando il costo del singolo intervento pdrnumero medio annuo di interventi evitabili,
stimati in 63.780, si ha un costo complessivo pa8i41.896 euro.

In realta, il costo medio calcolato per singol@®mento, corrisponde solo al costo che I'Ente Lecal
deve sostenere per i servizi del professionistarinmatico o dell’azienda esterna che fornisce
'assistenza tecnica. A questo andrebbe aggiuntmsto interno dato dall'improduttivita del
dipendente che attende la soluzione dell'interveidioiesto. Di conseguenza, il costo & almeno |l
doppio, considerando sia il tempo di attivita dglrsona chiamata a risolvere il problema, che il
tempo di inattivita del dipendente che ha soll¢citassistenza. Se raddoppiamo il costo medio per

1 | 'azienda, che fornisce assistenza tecnica ai comal Medio Friuli presi in esame, ha un compeds@5 euro
all'ora. Il comune di Caorle ha fornito lo stessdalper il costo orario dei suoi dipendenti. Peoito medio orario dei
dipendenti dei comuni del Friuli Venezia Giuliadato é stato elaborato nel seguente modo: il noiiedipendenti dei
Comuni, Province e Regione del Friuli-Venezia Giwdi 15.078 (ANCI FVG 2009 e Direzione Centrale Higazione
Territoriale, Autonomie Locali e Sicurezza FVG 2p08costo annuo del personale dipendente di CapRnovince e
Regione & 602.159.002,21 € (ANCI FVG 2007). Ricalanosi il costo annuo per dipendente e dividengelole
1.699,2 ore lavorative annuali (dato ricavato dadfermazioni del Comune di Udine riguardanti ilntatto comparto
unico dei dipendenti degli Enti Locali della regioRVG), risulta un costo medio orario di 23,502e€ gipendente.

72



intervento e lo moltiplichiamo per il numero medionuo di interventi “evitabili” si ottiene un
costo globale annuo per I'assistenza “evitabilégloheno 1.681.445 euro.

Tabella 1.6l costo totale per I'assistenza tecnica “evitabile
(Fonte: elaborazione Aica)

NUMERO MEDIO

COSTO MEDIO GLOBALE g?g;CA)L'\éEP%S ANNUO DI COSTO GLOBALH
ANNUO PER L’ASSISTENZA INTERVENTO INTERVENTI ANNUO
TECNICA EVITABILE IN EVITABILI

FRIULI VENEZIA GIULIA
26,4 euro 63.780 1.681.445 eur

E interessante a questo punto comprendere quaié gato annuo che si pud, potenzialmente,
risparmiare per ogni dipendente degli Enti LodaNalore, ottenuto dividendo il costo annuo per il
numero totale di dipendenti negli Enti Locali deiult Venezia Giulia, é risultato pari a 111,5 euro
per dipendent&

Si é visto come una semplice formazione di basepootinuna possibile diminuzione degli
interventi richiesti, a causa della scarsa conasceénformatica, pari al 65%. Quindi un corso
formativo, e una certificazione su base ECDL, il@wsto € nell’'ordine delle centinaia di euro, puo
comportare, per le Amministrazioni locali del Frivienezia Giulia, un risparmio annuo sui costi di
assistenza, superiore al milione di euro. Pur demando questa cifra come un indicatore di larga
massima, la formazione si conferma come un investimad altissimo ritorno.

Concludendo, si nota che, a questo potenzialamsp annuo per dipendente, andrebbe aggiunto
il risparmio derivante dallaumento produttivitaldipendente, che viene dimostrato all'interno
della presente pubblicazione.

12 Costo corrispondente a 4,2 interventi evitabifiairper ciascun dipendente, rispetto i 6,2 intetivamnui richiesti.
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