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DAL PIANO TRIENNALE 2024-2026 SUI SERVIZI PUBBLICI

Negli ultimi anni, la digitalizzazione è diventata una forza 
trainante per l’innovazione nei servizi pubblici, con gli 
enti locali al centro di questo cambiamento. 

Uno dei pilastri della strategia del Piano Triennale è quello 
di favorire lo sviluppo di una società digitale, dove i servizi 
mettono al centro i cittadini e le imprese.
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I SERVIZI PUBBLICI DIGITALI SONO UN DIRITTO DI CITTADINANZA 
DIGITALE ESPRESSO DALL’ART. 3 e 7 DEL CAD 
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Chiunque ha il diritto di accedere ai servizi  on-line  offerti dalle pubbliche amministrazioni, in 
forma digitale e in mobilità, tramite  la  propria identità digitale, tramite gli strumenti 
telematici messi a disposizione dalle PA e anche attraverso l’AppIO.

Le PA consentono agli utenti di esprimere la soddisfazione rispetto alla qualità, anche in 
termini di fruibilità, accessibilità e tempestività, del servizio reso all'utente stesso e 
pubblicano sui propri siti i dati risultanti, ivi incluse le statistiche di utilizzo.



INDAGINE “ITALIANI E DIGITALE” PRESENTATA DALLA 
FONDAZIONE ITALIA DIGITALE CON LA COLLABORAZIONE 

DELL’ISTITUTO PIEPOLI
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DIGITALE DECADE REPORT 2023 DELLA COMMISSIONE EUROPEA
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Il Rapporto sullo stato del Decennio Digitale della Commissione europea che dal 2023 sostituisce il DESI.



DESI 2023 PER IL DECENNIO DIGITALE: FOCUS SUI SERVIZI DIGITALI

66

Il Cruscotto DESI 2023 per il decennio digitale si può consultare sul portale della Commissione europea  
https://digital-decade-desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts

https://digital-decade-desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts


DESIER: INDICE DI DIGITALIZZAZIONE 
DELLA REGIONE EMILIA-ROMAGNA
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REPORT ISTAT 
«PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI LOCALI E ICT ANNO 2022»
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Nel 2022 l’86,4% delle Regioni e il 70,4% dei Comuni 
consente di svolgere online l’intero iter, dall’avvio alla 
conclusione, di almeno un servizio pubblico locale.
Crescono al 83,1% gli enti che offrono la possibilità agli utenti di 
caricare online documentazione relativa ai servizi richiesti. 
È in forte aumento, al 54,2%, l’utilizzo di servizi di cloud 
computing da parte delle PA locali, tuttavia sette 
amministrazioni locali su dieci non hanno una gestione 
codificata degli eventi di sicurezza ICT.

Aumentano in modo rilevante gli enti che misurano obiettivi e 
risultati della digitalizzazione e la misurazione della 
soddisfazione dell'utenza, anche se il monitoraggio sui servizi 
erogati appare più diffuso tra gli enti di maggiore dimensione 
con una utenza più ampia (ad esempio riguardano il 95,5% delle 
Regioni, il 58,5% delle Province e il 69,4% dei Comuni con oltre 
60.000 abitanti). 



ALL’ENTE È RICHIESTO UN CAMBIO DI MENTALITÀ
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METTERE AL CENTRO 
DEGLI OBIETTIVI LA 
SODDISFAZIONE DI 

CITTADINI E IMPRESE
(CUSTOMER EXPERIENCE)

ADOTTARE UN NUOVO 
APPROCCIO CULTURALE, 

ORGANIZZATIVO E DI 
CONDIVISIONE 

ALL’INTERNO DELL’ENTE

AVERE UN PROGETTO  
ENTE-COMUNITÀ DI 

UTENTI PER LA 
SOSTENIBILITÀ 

AMBIENTALE, SOCIALE ED 
ECONOMICA DEL 
TERRITORIO DI 
RIFERIMENTO
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UTILIZZARE IL DIGITALE, 
L’AUTOMAZIONE E 

L’INTEROPERABILITÀ PER 
ELIMINARE GLI SPRECHI E 
MIGLIORARE IL MODO DI 
LAVORARE DELL’ENTE



CARATTERISTICHE TECNICHE PER LO SPORTELLO DIGITALE
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NUOVA CONCEZIONE DI
SPORTELLO DIGITALE

Istanze e dichiarazioni presentate tramite moduli elettronici/interfacce 
utente ed identificazione con identità digitale (art. 64 comma 1 del CAD)

Autocompilazione e interoperabilità dei dati secondo il principio once only 
che impone alle PA di chiedere i dati di cittadini e imprese una volta sola

Revisione dei processi e dei flussi di lavoro alla base dei servizi digitali con 
l’obiettivo della semplificazione operativa e dell’automatizzazione dell’iter 
procedurale

Integrazione con il sistema di gestione dell’ente ai fini della registrazione di 
protocollo, classificazione fascicolazione e gestione digitale del procedimento 

Integrazione con le piattaforme nazionali abilitanti (PagoPA, PDND, SEND, App 
IO, ANPR, ecc.)

Caratteristiche di accessibilità, elevata usabilità, semplicità, chiarezza di 
linguaggio,  completezza di informazioni, trasparenza, partecipazione al 
procedimento, affidabilità e sicurezza



FASI DEL PROGETTO DI DIGITALIZZAZIONE DI UN SERVIZIO ON-LINE

FASE 3 – ADOZIONE E LANCIO DEL 
PROGETTOFASE 1 - DESIGN (PROGETTAZIONE)

FASE 4 – EVOLUZIONE E 
MANUTENZIONE DEL PROGETTO

FASE 2 – REALIZZAZIONE DEL 
PROGETTO

Secondo le indicazioni del Piano triennale e delle Linee guida AgID di design per i servizi digitali della PA , la 
realizzazione di un progetto di digitalizzazione di un servizio va sviluppato da parte del RTD e del suo team su 4 
fasi:
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https://docs.italia.it/italia/design/lg-design-servizi-web


DESIGNERS ITALIA: STRUMENTI A SUPPORTO DEI SERVIZI DIGITALI

Designers Italia è il punto di riferimento per la progettazione dei servizi pubblici digitali: guida, modelli, 
kit e test per facilitare processi di design centrati sui bisogni dei cittadini

MODELLI
Risorse per realizzare il sito web della tua amministrazione: template pronti per l'uso e un pacchetto di 
strumenti per aiutarti a offrire un'esperienza d'uso efficace e inclusiva ai tuoi utenti.

I KIT DI DESIGN
Risorse condivise per progettare, realizzare e migliorare i servizi digitali della Pubblica Amministrazione. 
Nel 2024 sono stati pubblicati nuovi interessanti kit per progettare
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TEST DI USABILITÀ
Sessioni di osservazione diretta dell’interazione tra un utente e un servizio digitale, con la finalità di 
rendere più usabile un servizio digitale osservando le interazioni degli utenti.
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LINEE GUIDA PER LA PROMOZIONE DEI SERVIZI DIGITALI
Queste linee guida sono il primo tassello di un percorso pensato per accompagnare le PA nella 
definizione di strategie di comunicazione, marketing e storytelling sui servizi digitali.

https://designers.italia.it/modelli/
https://designers.italia.it/
https://designers.italia.it/risorse-per-progettare/progettare/
https://designers.italia.it/kit/test-usabilita/
https://docs.italia.it/italia/designers-italia/lg-comunicazione-docs/it/stabile/doc/intro_linee-guida.html
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Sul sito di Designers Italia è stato messo a 
disposizione il MANUALE OPERATIVO DI 
DESIGN, che aiuta le PA ad orientare e 
migliorare la progettazione e realizzazione dei 
punti di contatto (touchpoint) col cittadino, e 
raccoglie le buone pratiche per aderire 
correttamente alla normativa. Il manuale, in pieno 
spirito open source, è un documento vivo che 
verrà aggiornato in futuro, anche con il contributo 
dei cittadini e il supporto degli enti locali, 
fortemente impegnati nella trasformazione digitale 
del Paese. 

IL MANUALE OPERTIVO DI DESIGN
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https://docs.italia.it/italia/designers-italia/manuale-operativo-design-docs/it/versione-corrente/index.html
https://docs.italia.it/italia/designers-italia/manuale-operativo-design-docs/it/versione-corrente/index.html


DAL PIANO TRIENNALE 2024-2026 SULL’APP IO
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L’app IO è l’esito di un progetto open source nato con l’obiettivo di mettere a 
disposizione di enti e cittadini un unico canale da cui fruire di tutti i servizi 
pubblici digitali, quale pilastro della strategia del Governo italiano per la 
cittadinanza digitale. 
La visione alla base di IO è mettere al centro il cittadino nell’interazione con la 
pubblica amministrazione, attraverso un’applicazione semplice e intuitiva 
disponibile direttamente sul proprio smartphone.

Uno degli strumenti di supporto per gli enti pubblici è il MANUALE DEI SERVIZI 
DELL’APP IO, con indicazioni pratiche e materiali pronti all’uso per gli enti che 
vogliono ideare  e pubblicare nuovi servizi digitali  per i cittadini tramite l’app IO.

https://docs.pagopa.it/manuale-servizi/
https://docs.pagopa.it/manuale-servizi/


IN CONCLUSIONE SOLO CON UN CORRETTO CHANGE MANAGEMENT

L’implementazione e la gestione dei servizi pubblici 
digitali genererà rilevanti benefici solo se si facilita 
e si accompagna il CHANGE MANAGEMENT nelle 
organizzazioni degli enti pubblici.
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Grazie per l’attenzione

www.docpaperless.com

Gruppo Linkedin gratuito “Digitale e Dematerializzazione”

f.lupone@docpaperless.com
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