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Servizi on-line 

della PA e sanità

Progetto Etica
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1) Definizione di servizi on-line nella PA

2) Strategie di erogazione dei servizi on line in sanità

3) L’erogazione dei servizi on-line del futuro

Oggi parleremo di :
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Definizione di servizio on line

Quando parliamo di servizi on line ci riferiamo a soluzioni che :

�attivino l’’’’accesso diretto ai servizi e alle informazioni per 

accedere agli stessi, attraverso l’utilizzo di internet, 

�migliorino la qualità dell’’’’offerta complessiva, anche 
attraverso la valutazione del grado di soddisfazione sui servizi 

resi, 

�permettano di semplificare le procedure amministrative, 

ottimizzare il tempo di risposta alle istanze degli utenti.
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Conoscete i 5 livelli di interazione 

utilizzati per definire i servizi on line?
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Interattività dei servizi on line :  i 5 livelli  europei

Livello Obiettivo primario Servizi offerti

Livello 1 Informazione Informazioni sul procedimento amministrativo e sulle modalità 
di espletamento

Livello 2 Interazione a una via Moduli per la richiesta dell’atto/procedimento amministrativo di 
interesse che dovrà poi essere inoltrata attraverso canali 
tradizionali

Livello 3 Interazione a due vie L’utente può avviare l’atto/procedimento amministrativo di 
interesse e viene garantita on line solo la presa in carico dei 

dati immessi dall’utente

Livello 4 Transazione L’utente può avviare l’atto/procedimento amministrativo di 
interesse fornendo i dati necessari ed eseguire la transazione 
corrispondente interamente on line

Livello 5 Personalizzazione L'utente, oltre ad eseguire on line l'intero ciclo del procedimento 
amministrativo di interesse, riceve informazioni che gli sono 
inviate preventivamente
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� Servizi online nel CAD 2011

• Registrazione degli utenti

• Integrazione dei procedimenti

• Validità degli atti telematici

� Albo pretorio online (L. n°°°°69 del 18 giugno 2009)

• Definizione , tempi,  criticità

Principali riferimenti di indirizzo e normativi
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Gli articoli del CAD: Art. 54 Contenuto dei siti della PA

Le PA pubblicano l'elenco dei servizi forniti in rete già 

disponibili e dei servizi di futura attivazione, indicando i 

tempi previsti per l'attivazione.

Le amministrazioni pubbliche che già dispongono di propri 

siti devono pubblicare il registro dei processi 
automatizzati rivolti al pubblico. 

Tali processi devono essere dotati di appositi strumenti per 

la verifica a distanza da parte del cittadino
dell’avanzamento delle pratiche che lo riguardano. 
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Esempio di servizi on line:  registro dei processi 
automatizzati  
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Esempio di servizi on line:  Comune  di Firenze
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Esempio di servizi on line:  Provincia di Brescia
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Esempio di servizi on line:  ASL  
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Esempio di servizi on line:  Portali sanità Lazio  



13/ 43

Esempio di servizi on line:  Portali sanità Emilia Romagna  
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Gli articoli del CAD: Art 12, 72 53 e 60 – integrazione e 
cooperazione nei servizi

Nella PA Digitale le amministrazioni cooperano tra loro e 

costituiscono una rete integrata di cui il Codice definisce 

principi e finalità. A tal fine il Sistema Pubblico di 
Connettività costituisce lo strumento che consente ai 

soggetti pubblici di dialogare, scambiare dati e documenti 

attraverso standard condivisi e canali sicuri .

Disponibilità dei dati: le Pubbliche amministrazioni devono 

rendere disponibili all'utilizzo da parte di altre 

amministrazioni i dati di cui sono in possesso, attraverso le 

tecnologie informatiche e telematiche..
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Caratteristiche del servizio on-line secondo il CAD 

Completezza del 
procedimento 

Certificazione 
dell’esito

Grado di 
soddisfazione 

dell’utente
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Gli articoli del CAD: Sezione 3, Art 64 –Modalità di 
accesso

La carta d'identità elettronica e la carta nazionale dei servizi 
costituiscono strumenti per l'accesso ai servizi erogati in rete dalle 

pubbliche amministrazioni per i quali sia necessaria 

l'identificazione informatica. 

Le pubbliche amministrazioni possono consentire l'accesso ai 

servizi in rete da esse erogati che richiedono l'identificazione 

informatica anche con strumenti diversi dalla carta d'identità 
elettronica e dalla carta nazionale dei servizi, purché tali 

strumenti consentano l’individuazione del soggetto che richiede il 
servizio. 
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La vostra amministrazione coopera, 

come definito dal CAD, con altre 

amministrazioni nell’erogazione di 

servizi on line al cittadino?
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L'accesso ai servizi erogati in rete dalle PA è 
consentito tramite:

- la carta d'identità elettronica (CIE)

- la carta nazionale dei servizi (CNS)

- la Gestione delle Identità Federate (GFID)

- strumenti diversi in grado di consentire 
l'accertamento dell'identità del soggetto 

Accesso ai servizi on line 
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Gli articoli del CAD: Sezione 3, Art 65

Le istanze e le dichiarazioni presentate alle pubbliche amministrazioni per 
via telematica sono valide:

a)se sottoscritte mediante la firma digitale, il cui certificato è rilasciato da un certificatore accreditato;

b)quando l'autore è identificato dal sistema informatico con l'uso della carta d'identità elettronica o della 
carta nazionale dei servizi

c)quando l'autore è identificato dal sistema informatico con i diversi strumenti di cui all'articolo 64

d)se trasmesse dall’autore mediante la propria casella di posta elettronica certificata purché le relative 
credenziali di accesso siano state rilasciate previa identificazione del titolare, anche per via telematica

Le istanze e le dichiarazioni inviate o compilate su sito secondo le modalità 
previste sono equivalenti alle istanze e alle dichiarazioni sottoscritte con 
firma autografa apposta in presenza del dipendente addetto al 
procedimento. 
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Albo pretorio on line

Le pubblicazioni effettuate su carta non hanno più valore 
legale, si passa da un obbligo di dare pubblicità mediante 

affissione degli atti presso un luogo fisico, l’albo pretorio, ad una 
pubblicazione  sul sito web della Pubblica Amministrazione, 

l’albo pretorio on line. 

Resta ferma la possibilità per le 

amministrazioni e gli enti pubblici, in via 

integrativa, di effettuare la pubblicità sui 

quotidiani a scopo di maggiore diffusione, nei 
limiti degli stanziamenti di bilancio. 
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Albo pretorio online: esempio

Menu di 
navigazione per 
tipologia o area di 
competenza

Delibere ordinate per: Titolo; Settore; Numero; Data; Periodo esposizione 
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Gli articoli del CAD: Sezione 3, Art 63 – Organizzazione e 
funzionalità dei servizi in rete

Le pubbliche amministrazioni e i gestori di servizi pubblici 

progettano e realizzano i servizi in rete mirando alla 

migliore soddisfazione delle esigenze degli utenti, in 

particolare garantendo la completezza del procedimento, 

la certificazione dell'esito e l'accertamento del grado di 
soddisfazione dell'utente. 

Le pubbliche amministrazioni collaborano per integrare i 
procedimenti di rispettiva competenza al fine di agevolare gli 

adempimenti di cittadini ed imprese e rendere più efficienti i 

procedimenti che interessano più amministrazioni, attraverso 

idonei sistemi di cooperazione. 
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Le Linee guida suggeriscono criteri e strumenti per: 

1) la riduzione dei siti web pubblici obsoleti

2) il miglioramento di quelli attivi

Le Linee guida per i siti web della PA
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Obiettivi primari dei siti web della PA 

Tipologia Obiettivo primario Contenuti caratterizzanti Interazione

Istituzionale Informare gli utenti Chi siamo, dove siamo, attività istituzionali, 
organigramma, normativa, documentazione, 
concorsi, gare e appalti, ecc.

Dal 1°al 3°

Erogare servizi Servizi informativi, modulistica, servizi di 

interazione con l’utente, servizi transattivi
Dal 1°al 5°

Tematico Presentare un 
progetto/iniziativa

Interviste, interventi, sala stampa, comunicati 
stampa, speciali, approfondimenti, ecc.

Dal 1°al 3°

Gestire una 
community

Forum, Wiki, social navigation, ecc. Dal 3°al 5°

Erogare servizi Servizi informativi, modulistica, servizi di 

interazione con l’utente, servizi transattivi
Dal 1°al 5°

Formare Documenti formativi, corsi on line , folksonomie Dal 3°al 5°



25/ 43

Siti istituzionali
presentare una istituzione pubblica 
descrivendone l'organizzazione, i compiti, ecc.

Tipologia dei siti web della PA

Siti tematici
presentare un progetto o un evento, erogare 
un servizio, ecc.

www.lavoro.gov.it www.cliclavoro.gov.it
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La PA deve adottare sistemi di valutazione dei 

servizi per monitorare la qualità percepita e la 
soddisfazione degli utenti

Si raccomanda di:

- attivare modalità di raccolta delle segnalazioni
dei cittadini

- adottare sistemi di rilevazione della customer 

satisfaction

- utilizzare i dati raccolti per attivare processi di 
miglioramento dei servizi erogati

Valutazione degli utenti 

La customer satisfaction per i servizi multicanale
http://www.qualitapa.gov.it/it/customer-satisfaction/cs-multicanale/
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http://www.qualitapa.gov.it/customer-satisfaction/cs-
multicanale/
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Un vero miglioramento dei servizi on line erogati 
dalle pubbliche amministrazioni è possibile solo 
con un costrante coinvolgimento dei cittadini in 
tutte le fasi del ciclo di vita del servizio.

- Strumenti di partecipazione diretta alla scelta 
dei servizi;

- Co-design dei servizi pubblici on-line per 
cittadini e imprese ;

- misurazione della soddisfazione degli utenti;

- rendere conto dei risultati e dell’’’’uso dei 
servizi on line

Co-partecipazione  dei cittadini per migliorare i servizi
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La vostra amministrazione effettua 

indagini sulla soddisfazione dei cittadini 

sui servizi on line?
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Servizio on line del futuro

Quali saranno le caratteristiche future dei servizi on line?

�Prevalentemente su mobile, ma sempre in un’ottica 
multicanale; 

�Permetteranno la transazione completa e la  

personalizzazione;

�Ci sarà un investimento in servizi erogati in forma aggregata, 

all’interno di modelli sostenibili di cooperazione applicativa. 
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Portali nazionali di servizi
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Portali nazionali di servizi
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Portali nazionali di servizi
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Servizi on line geolocalizzati e su mobile
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Servizi on line geolocalizzati: MiaPA

MiaPA utilizza  gli indirizzi della PA  
aggregati da Formez PA e restituisce le 
informazioni degli uffici della pubblica 
amministrazione geolocalizzate, con la 
possibilità di lasciare un commento o una 
segnalazione da parte dei cittadini. 



36/ 43

36

Servizi on line geolocalizzati: MiaPA
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37

Pagamenti attraverso il mobile: www.square.com
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Avete particolari esperienze sui servizi 

on line da segnalarci?
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