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1. Introduzione

Il presente documento individua e descrive le tassonomie e le
mappature dei prodotti e dei servizi digitali menzionate nel Piano nazionale
di digitalizzazione del patrimonio culturale (PND), al fine di ordinare iconcetti
per tipologie @ dsi e n seoodentare il lettore.

Il documento illustra tre ambiti principali, tra loro interrelati:

1. Léindividuazione dei prodotti raal

partire dalla messa adisposizione dirisorse e contenuti digitali del
patrimonio culturale (cfr. cap. 4 Pr o desstetrivi zi 0) ,

2. Ladefinizione dei processi end-to-end ad essi sottesi (cfr. cap. 3
fiProcessi end-to-end §

3. L 6 an adimoslélli digestione applicabili per lacreazione divalore

zzabili

culturale, sociale ed economico (cfr. cap. 5f Mo d @lilgleist i oneo) .

Léobiettivo =~ fornire agl:i istituti
comprendere i pro e icontro delle soluzioni adottabili, dacché le scelte
debbono essere effettuate in funzione del grado di maturita digitale *e dopo
aver attentamente valutato alcuni aspetti -chiave (es. target utenti e
profilazione audience, base dati adisposizione, budget minimo, competenze
interne, etc.).

Nello specifico, per la mappatura dei processi end-to-end il documento si
focalizza su tutti iprocessi attinenti alle funzioni e alle azioni di condivisione
e utilizzo di contenuti digitali da parte dei luoghi della cultura: poiché il
documento con le linee guida éun allegato del PNDT e ne costituisce parte

cul

tur al

integrante 7T | 6oggetto primario il patrimonio cul

particolare, la sua valorizzazione mediante la definizione di un sistema di
riferimento comprendente prodotti e servizi digitali, processi e modelli di
gestione.

Il documento illustra pertanto gli strumenti fondamentali per classificare i
servizi digitali, comprenderne iprocessi sottostanti e sperimentare irelativi
modelli di gestione, alfine di guidare la progettualita degli istituti; nel quadro
della ricerca di una sostenibilita operativa raggiungibile a livello nazionale,
risulta cruciale la possibilita -necessitd difi f agies t eaddtando strategie
comuni o comunque  confrontabili.

ICfr. Alntroduzione alla metodologia per | a valutazione

culturali o, allegato tecnico n. 5 del PND.
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2. Larelazionetra
prodotti/ servizidigitali,
processke modellidi gestione

Nel presente elaborato é stata posta particolare attenzione ai casi e
agli esempi che sostanziano la relazione tra servizi - processi -modelli di
gestione, n e | | 0 diinduirec iadestinatari del PND a considerare tutti gli
elementi del sistema piuttosto che le sue singole componenti. Atitolo di
esempio, una visita virtuale guidata realizzata interamente online da un
museo (online guided tour) rappresenta il risultato della relazione tra processi
e modelli di business, in forma di prodotto/servizio, secondo i seguenti
passaggi:

9 Utilizzo da parte del museo dei propri contenuti digitalizzati per
creare un prodotto/servizio a valore aggiunto da mettere a
disposizione degli utenti;

1 Produzione e promozione delprod ot t o/ s e onlinezguided
tour 0 ;

91 Definizione del modello di gestione piu appropriato, in funzione
delle modalita di utilizzo e dei target di utilizzatori (es. pay per
view).

Prima di analizzare i singoli servizi -processi -modelli di gestione, la loro
relazione eillustrata inuna matrice (Fig. 1eFig.2)fondata sul | 6i denti fi cazione
di 4 processi principali:

Processo 1 : I luoghi della cultura mettono a disposizione degli utenti
contenuti digitali per la consultazione e la navigazione;
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Processo 2: | luoghi della cultura mettono a disposizione contenuti
per creare ulteriori contenuti,

degli utenti (User Generated Content 3);

digitali
scientifici o creativi 2, da parte

Processo 3: | luoghi della cultura e/o gli utenti utilizzano icontenuti digitali e
li rielaborano con un valore aggiunto per finalitd espositive,

educative, editoriali o

commerciali;

Processo 4: | luoghi della cultura offrono esperienze di visita agli utenti, sia
nella dimensione fisica che digitale (User journey 4).

Nei successivi capitold] (to-endocapfr3
i Pr o deostetriv e dri dap. 5 Mo d alilgleis t i osar@&nfo) esaminate le
implicazioni di ciascun processo nonché la relazione con iprodotti/servizi e
modellid i gestione applicabili.
Figura 1. Relazione tra servizi digitali, processi e modelli di gestione nei luoghi della cultura
Processi utente [> | Prodotti e servizi [> [ Modetiidi gestione D>
I luoghi della cultura mettono Servizi digitali di consumo Liberafruizione
.| disposizione degli utenti « Visudlizzazione dei risultati e Llibero accesso
> | contenuti digitaliperla ) + Condivisione e ) o Libero riuso per finalités non
" | consultazione e la navigazione collegamenti P
lluoghi della cultura mettono Servizi digitali perla creazione Valorizzazione culturale
a ci\'sposw'z_\'or.\e. de_gh’ utenti di contenuti * Llibero accesso
contenuti digitaliper creare + User-generated content * Liberoriuso per finglita non
nuovi contenuti (User- (UGC) commErt
generated Content) ) «  Personal curatorship ) « Canoniper utiizzo di
specifici tool
I luoghi della cultura/gli utenti Prodotti e servizia valore Valorizzazione economica
utiizzano i contenuti digitali, aggiunto * Llibero accesso
rielaborati con un valore +  Prodottiespositivi * Liberoriuso per finalit non
«, | eggiunto, perfinalita ) +  Prodofttieducational ) Conimerick
4 esposmve,e_d\fcuhve,edlforlull «  Prodotti editoriali . e
e commerciali * Prodotticommerciali commes:iah'
» Venditadi prodottie servizi
2Un contenuto fi a ut o rpudadssere ditipo scientifico o creativo: pur trattandosi di ambiti e

sono entramb

i interessanti

ai fini culturali.

6 BRpocdssi

linguaggi differenti,
3 User Generated Content  (UGC), spesso associato al Web 2.0, & un termine con cui ci si

riferisce alle reti sociali, ai siti di social media, alle iniziative collaborative e ad una varieta di

opere create, remixate e scambiate da singoli utenti (Elkin-Koren, User Generated Platforms,

2010). Unrapporto OCSEdel 2007 lo definisce come: i ( il cpntenuto reso pubblicamente
disponibile su Internet, (ii) che riflette una certa quantita di sforzo creativo, e (iii) che e creato

al di fuori delle routine e pratiche pr of e s s (OBE@Da Working Party on The Information

Economy , 2007).

4Louser journey , che initaliano puo essere denominato fiper c ot & D teana fecnica

utilizzata in particolare nei modelli di business e di marketing per conoscere e riprogettare

| 6 e s pe rdiiua oliznte con un particolare prodotto o servizio, soprattutto nel | 6 adeial i s
processi diacquisto. Siconsidera eanalizza | 6 i nperearso de |l | 6 i nt eaqgaandooviers :

a conoscenza di un determinato oggetto digitale alle esperienze che puo avere. Dunque, lo

user journey documenta | 6 i ndspenieaza diun cliente per costruire e garantire la fruizione

del prodotto digitale (che sara dinamico e cambiera aseconda del | 6ut ent e) .
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Figura 2. Esempio della catena processo -prodotto -modello applicato allo User journey nei
luoghi della cultura

Processi di gestione |> | Prodotti e servizi |> | Modelli di erogazione |>
+ Pre-visita + Servizidi front-end per gli * Gestione in-house con
* Durante la visita ) utenti ) piattaforme e prodotti
+ Post-visita * Servizidi back-end per gli fecnologici custom
enti s Gestione in-house con
5 piattaforme e prodotti
4 tecnologici di mercato

» Gestione attraverso
accordidi partenariato
pubblico-privato

+» Gestone esternalizzata
attraverso acquisto di
servizi Saa$

In particolare, i primi tre processi (Fig. 1), afferendo direttamente alla
valorizzazione del patrimonio culturale digitale nella forma di dati e contenuti
culturali, sono trattati nei paragrafi 3.1, 3.2 e 3.3.

| processi di gestione dello user journey (Fig. 2), essendo sviluppati al lato di
dati e contenuti culturali, sono invece esaminati separatamente: dovendo
analizzare i micro -processi sottostanti e le soluzioni digitali applicabili
al |l 6es p éisich @nligitale) nei luoghi della cultura, il focus si sposta sui
servizi a supporto della gestione dello user journey nei luoghi della cultura.

Nel relativo paragrafo ( cluserjoumeyr o no8 .

vengono descritti tutti i possibili modelli di gestione, considerando la varieta
dei servizi erogabili e le diverse competenze sottostanti, ma solo le principali

AProcesso

soluzioni adottabili, necessarie per garantire la sostenibilita del | erogazi one

del servizio.
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3. [ QF y I procésgiendR S A
to-end

In questa sezione sono analizzati i processi che iluoghi della cultura
possono attivare nel momento in cui rendono fruibili online dati, risorse e
contenuti digitali del patrimonio culturale, secondo imacro -processi (Fig. 3)

prima enunciati,

descritti in dettaglio nei paragrafi seguenti.

Figura 3. Schema di sintesi delle fasi principali dei processi relativi alla creazione di servizi

digitali

Fasi del processo 2

+ Creazione servizi di
condivisione dei
confenuti

« Iniziative di
condivisione dei
contenuti

+ Diffusione

Fasi del processo 4

luoghi della cultura

mettono a disposizione
contenutidigital per

creare ulteriori

contenuti, scientifici o
creativi, da parte degli

utenti

Pre-visita
Durante la visita
Post-visita
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User journey nei
lvoghi della cultura
(esperienza fisica o

digitale)

[ luoghi della cultura
meffonoa

Fasi del processo 1

disposizione degli
utenticontenuti
digitaliperla
consultazione e la
navigazione

Accessoai
contenuti

User
generated
content

Produzione dei
contenuti
Pubblicazione dei
contenuti
Gestione dei dirithi
Gestione dei dati
Comunicazione

Fasi del processo 3

Creazione
di prodotti e
servizi

[ luoghi della cultura .
e/o gii utentiutilizzano i
contenutidigitalie li
rielaborano con un
valore aggiunto per
finalita espositive,
educative, editorialie

commerciali .

User
journey

-2023

Progettazione
prodotti/servizi
Scouting fornitori
Erogazione dei
servizi digitali
Promozione
Valutazione risultati



3.1. Processd.: | luoghidellacultura
mettono a disposizione degli utenti
contenutidigitali perla consultazionee
la navigazione

Questo processo descrive le fasi necessarie per mettere a

disposizione degli utenti le risorse e i contenuti

luoghi della cultura;

scopi personali e di studio che commerciali,

digitali prodotti o gestiti dai

il fine & un uso individuale dei contenuti fruiti, sia per

senza produzione di nuovi

contenuti  su cui costruire ulteriori catene del valore. In questo caso gli istituti

devono considerare

le seguenti fasi processuali:

Figura 4. Sintesi del processo relativi alla consultazione e alla navigazione dei contenuti digitali

| Produzione

> | Licenze d’uso

> | Pubblicazione

> | Comunicazione

>

Creazione dei contenuti

» Sceltadicosa
digitalizzare e rendere
fruibile

« Sceltadicome
digitalizzare

»  Scelta dei modelli di
rappresentazione dei
contenuti digitali

oggetto di pubblicazione:

3

Definizione del regime di
accesso ai contenuti:

Usiliberi / Usi per i quali &
richiesta autorizzazione

*  Uso gratuito / image
licensing

Individuazione del sistema
per la pubblicazione e
fruizione dei contenuti:

+ Definizione deiservizi per
I'utente (servizi di
consumo)

= Individuazione della
soluzione software
(eventualmente anche in
outsourcing)

« Definizione criteri di
navigazione

Definiziocne del programma
di comunicazione:

+  Andlisi dei target di
utenza

« Definizione strategiadi
comunicazione

» Individuazione strumenti
di comunicazione

« Definizione azioni di
disseminazione
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3.2. Process@: | luoghidellacultura
mettono a disposizione dgli utenti
contenuti digitali percreare nuovie
ulteriori contenuti (UserGenerated

Conten)

Questo processo rappresenta | 6 e v o | uel precedente, dacché si
ripropongono le stesse decisioni, raggiungendo un livello maggiore di
complessita: in questo caso le risorse digitali non vengono solamente messe
adisposizione per la consultazione e la navigazione, ma anche per il riutilizzo
da parte degli utenti per creare nuovi contenuti (User Generated Content ),
sia sul piano scientifico che creativo, senza la generazione di profitti derivanti
dalla creazione dinuovi prodotti oservizi (caso, q u e st 6 udhé ricadehbe
nel processo 3, che prevede chel 6 ut possa eutilizzare icontenuti per usi
commerciali). Allo schema del processo 1vengono quindi aggiunte le ulteriori
fasi di seguito  descritte:

Figura 5. Sintesi dei processi relativi all

> | Condivisione >

Pianificazione forme di
disseminazione e condivisione dei
contenuti creati dagli utenti:

| Licenze d’uso > | Creazione

Individuazione del sistema per il
riuso dei dati e la creazione di
nuovi contenuti:

Ulteriori fasi del processo da
prendere in considerazione:

+ Définizione dei diritti e dei )
termini d'uso sui nuovi
contenuti prodotti

+ Definizione del sistema di
gestione dei diriti .

Definizione dei servizi per )
|'utente (servizi di base -
creazione autoriale)
Individuazione della
soluzione software
(eventualmente anche in
outsourcing)
+  Definizione servizi di
supporto ed helpdesk per
gli utenti

Programma di public
engagement

Verifica dei contenuti
generati dagli utenti
Piano di comunicazione e
disseminazione
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3.3. Processa: | luoghidellaculturao
gli utenti utilizzanoi contenuti digital,
rielaborati conun valore aggiunto, per
finalita espositive,educative,editoriali e
commerciali

Questo processo é stato esemplato su due fattispecie in cui i prodotti
eiservizi avalore aggiunto possono essere creati sia dai luoghi della cultura
- anche in accordo con terze parti 7 sia dagli utenti finali, intesi in questo
caso come tutti ifi s o g gteea 1t interéssati. Cid accade poiché nei riutilizzi
dei contenuti digitali per finalita espositive, educative, editoriali e
commerciali gli utenti non sono solo i consumatori finali ma possono essere
anche pros umer °e imprese °.

In particolare, nella prospettiva dei luoghi della cultura, qualora i servizi a
valore aggiunto siano interamente erogati daterze parti (tipicamente il terzo
settore ole industrie culturali e creative) per finalita non riconducibili alla

missione d el | 6 i esquandoult doi s tnontéwwner (autorita proprietaria)
del servizio, iprocessi saranno quelli d el | 6 o p ehe arbga il gervizio
stesso: al | 6 i sultiraleudpettera quindi la definizione di adeguate forme

di accordo o concessione per | 6 ut ideiicantenuti (modello royalty -based).

Siriportano di seguito le fasi attivabili da un luogo della cultura qualora
decidesse di generare prodotti 0 servizi a partire dal proprio patrimonio
digitalizzato, anche attraverso accordi con partner istituzionali o commerciali.

5 Neologismo derivante dalla crasi dei termini producer e consumer .
511 concetto stesso di futenteodo, infatti, si all arga progres:c
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Figura 6. Sintesi dei processi relativi al riutilizzo dei contenuti digitali per finalita espositive,
educative, editorialie  commerciali.

> | Valutazione >

I Progettazione > | Ricerca soluzioni > | Promozione

* Definizione progetio

curatoriale (fipologia
prodotto e servizio a valore
aggiunto, contenuti

*+ Ricerca e accordi con

produtiori contenuti

*  Ricerca e accordi con

distributori contenufi

*  Promozione dei prodotti &

servizi realizzati, in base al
piano di comunicazione
definito

+  Analisi della performance

(ricavi, engagement anline,
efc)

*  Programmazione di eventuali

coinvolti, mission, vision, *  Ricerca soluzioni nuove linee di prodotto
efc.) tecnologiche per
+  Definizione del relativo produzione prodotti e
business plan (mercato di ) servizi ) )
riferimento, costi e ricavi, *  Ricerca soluzioni per
strategie di comunicazione, strategia di comunicazione

efc.)

*+  Definizione accordi con
pariner istituzionali
(condivisione confenuti,
servizi, strumenti)

Nota : In questo schema per i ut e higogna intendere tutti iis o g gteedrtzi 0,
in quanto, nei casi diriutilizzo dei contenuti digitali per finalitd espositive,
educative, editoriali e commerciali, gli utenti non sono soltanto iconsumatori

finali ma possono essere anche prosumer e imprese.
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3.4. Processat: User journeyneiluoghi
della cultura

Per esaminare i processi sottostanti lo user journey nei luoghi della
cultura e opportuno rammentare che puo realizzarsi sia in una dimensione
fisica (es. visita on site a un museo) che digitale (es. navigazione del sito di
una biblioteca, fruizione diun prodotto editoriale realizzato apartire dal riuso
dei contenuti digitali, etc.). Cio premesso, | 6 a p p r neetodologico delinea
| 6espedieéhdat ent efihaleiirsu nt 6aa nogsirbéurata in tre macro
fasi (pre-visita, durante la visita e post-visita), al fine di supportare i luoghi

della cultura nel | 6i d e n tdellk ioppartanitco ma cogliere e delle lacune
da colmare nella gestione d el | 6 e s pdeerli |letnuatiatatoite.e

Di seguito sono rappresentati iprincipali processi sottostanti lo user journey ,
distinguendo tre macro fasi: prima, durante e dopo la visita.
Figura 7. Mappatura dei processi relativi allo user journey

* Attrazione Utente
* Booking Accesso

Pre + Pianificazione visita
* Arrivo
» Sicurezza
* Visita/Consultazione Durante
» Servizi collaterali
* Recall
Post + Servizi collaterali
* Analytics

* Engagement

Figura 8. Mappatura dei processi relativi allo user journey T Pre visita
Aftrazione utente > I Booking accesso > | Pianificazione visita >
Pubblicazione informazioni sul «  Prenofazione accesso *  Pubblicazione informazioni sul
patrimonio culturale accessibile *  Acquisto titolo di ingresso pafrimonio accessibile
+  Supporfo all’utente ) +  Emissione fitolo di ingresso, ) *  Supporto trasporto e parking
*  Profilazione utente/gruppo ricevute e fatture *  Invio suggerimenti di

Personal data management visita/consultozione in base al
profilo utente

Invio suggerimenti di fruizione

e/o acquisto di aftivitd/servizi extra
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Figura 9. Mappatura dei processi relativi allo user journey T Durante la visita

Figura 10. Mappatura dei processi relativi allo user journey T Post visita
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