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� Il testo normativo che riunisce i principi alla base dell’Amministrazione digitale è il 
Codice dell'Amministrazione Digitale (CAD), considerato nella versione del testo 
integrato che comprende:

� Decreto legislativo 7 marzo 2005, n. 82, pubblicato in G.U. del 16 maggio 2005, n. 
112 - S.O. n. 93 "Codice dell'amministrazione digitale";

� Decreto legislativo 4 aprile 2006, n. 159, pubblicato in G.U. del 29 aprile 2006, n. 
99 - S.O. n. 105 "Disposizioni integrative e correttive al decreto legislativo 7 marzo 2005, 
n. 82 recante Codice dell'amministrazione digitale";

� Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 1 aprile 2008 - "Regole 
tecniche e di sicurezza per il funzionamento del Sistema pubblico di connettività previste 
dall'art.  71, comma 1-bis del Decreto legislativo 7 marzo 2005, n. 82, recante il “Codice 
dell'Amministrazione Digitale”;

� Decreto legge 29 novembre 2008, n. 185, convertito in Legge 28 gennaio 2009, n. 2 
che ha introdotto modifiche al  CAD;

� Legge 18 giugno 2009, n. 69, che ha introdotto il comma 2-ter e 2-quater all’art. 54 del 
CAD in materia di contenuto dei siti delle pubbliche amministrazioni

� Decreto legislativo n. 235 del 30 dicembre 2010, che ha modificato e integrato il 
CAD.



Amministrazioni pubblicheAmministrazioni pubblicheAmministrazioni pubblicheAmministrazioni pubbliche
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� Per amministrazioni pubbliche si intendono tutte le amministrazioni dello Stato, ivi 
compresi:

� gli istituti e scuole di ogni ordine e grado e le istituzioni educative, 
� le aziende ed amministrazioni dello Stato ad ordinamento autonomo, 
� le Regioni, le Province, i Comuni, le Comunità montane, e loro consorzi e 
associazioni, 

� le istituzioni universitarie, 
� gli Istituti autonomi case popolari, 
� le Camere di commercio, industria, artigianato e agricoltura e loro associazioni, 
� tutti gli enti pubblici non economici nazionali, regionali e locali, 
� le amministrazioni, le aziende e gli enti del Servizio sanitario nazionale, 
� le Agenzie (Aran, Territorio, Demanio, Entrate, Dogane, Ambiente, Industria 
difesa, Trasporti e infrastrutture, Formazione professionale, Innovazione).

� Non fanno parte delle amministrazioni pubbliche gli organi costituzionali.



Il Nuovo Codice dellIl Nuovo Codice dellIl Nuovo Codice dellIl Nuovo Codice dell’’’’Amministrazione Amministrazione Amministrazione Amministrazione 
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� Alcuni dei principali cambiamenti introdotti dalla riforma del CAD sono di seguito sintetizzati:

� Validità dei documenti informatici (art. 22, 23, 23-bis, 23-ter): il nuovo CAD fornisce indicazioni 
sulla validità delle copie informatiche di documenti con riferimento preciso circa le diverse possibilità
(copia digitale del documento cartaceo, duplicazione digitale, ecc.);

� Conservazione digitale dei documenti (artt. 43-44 bis): è prevista la gestione della conservazione 
dei documenti e del relativo processo da parte di un Responsabile della conservazione che si può avvalere 
di soggetti pubblici o privati che offrono idonee garanzie; 

� Posta elettronica certificata (artt. 6 e 65): la PEC diventa il mezzo più veloce, sicuro e valido per 
comunicare con le PA. I cittadini possono utilizzare la PEC anche come strumento di identificazione, 
evitando l'uso della firma digitale;

� Siti pubblici e trasparenza (art. 54): il nuovo CAD arricchisce il contenuto dei siti istituzionali delle 
amministrazioni, prevedendo che sugli stessi siano pubblicati, in modo integrale, anche tutti i bandi di 
concorso. La norma obbliga le PA ad aggiornare i dati e le notizie che per legge devono essere pubblicati 
sul proprio sito istituzionale. Anche tale aspetto viene considerato ai fini della valutazione dei dirigenti; 

� Customer satisfaction dei cittadini su Internet (artt. 54 e 63): le PA sono tenute ad adottare 
strumenti idonei alla rilevazione immediata, continua e sicura del giudizio dei propri "clienti" sui servizi 
online; 

� Moduli online (art. 57): le PA hanno l'obbligo di pubblicare online l'elenco dei documenti richiesti per 
procedimento (moduli e formulari validi) e non possono richiedere l'uso di moduli o formulari che non 
siano stati pubblicati sul web. La mancata pubblicazione è rilevante ai fini della misurazione e valutazione 
della performance individuale dei dirigenti responsabili; 

� Continuità operativa (art. 50-bis) le PA hanno l’obbligo di provvedere alla salvaguardia dei dati e 
delle applicazioni mediante la predisposizione di piani di continuità operativa inclusivi di soluzioni di 
Disaster Recovery ( siti alternativi)
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� Trasmissione delle informazioni via web (art. 58): le PA non possono richiedere informazioni di cui 
già dispongono. Per evitare che il cittadino debba fornire più volte gli stessi dati, le amministrazioni titolari 
di banche dati predisporranno apposite convenzioni aperte per assicurare l'accessibilità delle informazioni 
in proprio possesso da parte delle altre amministrazioni; 

� Comunicazioni tra imprese e amministrazioni (art. 5 bis): la presentazione di istanze, 
dichiarazioni, dati e lo scambio di informazioni e documenti (anche a fini statistici) tra imprese e PA (e 
viceversa) avviene solo utilizzando tecnologie ICT; 

� Accesso ai servizi in rete (artt. 64 e 65): per l'accesso ai servizi erogati in rete dalle Pubbliche 
Amministrazioni è possibile utilizzare strumenti diversi dalla carta d'identità elettronica e dalla carta 
nazionale dei servizi, previa individuazione del soggetto che ne richiede il servizio; 

� Firme (artt. 1, comma 1, lett. q-bis, e 28, comma 3-bis): si introduce il concetto di firma elettronica 
avanzata, con cui è possibile sottoscrivere un documento informatico con piena validità legale. 

� Carta di identità elettronica e Carta nazionale dei servizi (art. 64): Carte di identità elettronica e 
Carte nazionale dei servizi valgono ai fini dell'identificazione elettronica; 

� Pagamenti elettronici (art. 5): il nuovo CAD introduce alcuni strumenti (carte di credito, di debito o 
prepagate e ogni altro strumento di pagamento elettronico disponibile) per consentire alle PA di 
riscuotere i pagamenti. Inoltre, permette loro di avvalersi di soggetti anche privati per la riscossione; 

� Protocollo informatico, fascicolo elettronico e tracciabilità (artt. 40-bis e 41): è previsto che 
ogni comunicazione inviata tramite PEC tra le PA e tra queste e i cittadini o le imprese sia protocollata in 
via informatica. L'amministrazione titolare del procedimento raccoglierà gli atti, i documenti e i dati del 
procedimento medesimo in un fascicolo elettronico, dotato di un apposito identificativo; 

� Open data (artt. 52 e 68): il nuovo CAD mette in primo piano la responsabilità delle PA nell'aggiornare, 
divulgare e permettere la valorizzazione dei dati pubblici secondo principi di open government.



Il D.lgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD Il D.lgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD Il D.lgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD Il D.lgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD 

llll’’’’articolo 50articolo 50articolo 50articolo 50----bis bis bis bis 

(Continuit(Continuit(Continuit(Continuitàààà operativa)operativa)operativa)operativa)
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1. In relazione ai nuovi scenari di rischio, alla crescente 
complessità dell’attività istituzionale caratterizzata da un 
intenso utilizzo della tecnologia dell’informazione, le 
pubbliche amministrazioni predispongono i piani di 
emergenza in grado di assicurare la continuità delle 
operazioni indispensabili per il servizio e il ritorno alla 
normale operatività.

2. Il Ministro per la pubblica amministrazione e l’innovazione 
assicura l’omogeneità delle soluzioni di continuità operativa 
definite dalle diverse Amministrazioni e ne informa con 
cadenza almeno annuale il Parlamento.



““““Cosa si intende per disastroCosa si intende per disastroCosa si intende per disastroCosa si intende per disastro””””

Servizi online e nuova gestione dei dati pubblici7

� Disastro: Una calamità improvvisa e non pianificata che 
causa gravi danni o perdite.

� Eventi critici che possono produrre un disastro:
� Eventi calamitosi

� Problemi nella catena di approvvigionamento

� Fermi nell’ alimentazione tecnica degli edifici

� Guasti nella rete

� Incendi

� Inagibilità dei locali per qualunque causa

� Fermi informatici: guasti critici dei server, malfunzionamenti nei sistemi di 
autenticazione ed accesso, attacchi informatici

� Combinazioni di eventi singoli



Il Dlgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD l’articolo 50-

bis 

(Continuità operativa)
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� A tali fini, le pubbliche amministrazioni definiscono :

� il piano di continuità operativa: fissa gli obiettivi e i principi da perseguire, descrive le 
procedure per la gestione della continuità operativa, anche affidate a soggetti esterni. Il piano 
tiene conto delle potenziali criticità relative a risorse umane, strutturali, tecnologiche e 
contiene idonee misure preventive. Le amministrazioni pubbliche verificano la funzionalità del 
piano di continuità operativa con cadenza biennale;

� il piano di disaster recovery: stabilisce le misure tecniche e organizzative per garantire il 
funzionamento dei centri di elaborazione dati e delle procedure informatiche rilevanti in siti 
alternativi a quelli di produzione. DigitPA, sentito il Garante per la protezione dei dati 
personali, definisce le linee guida per le soluzioni tecniche idonee a garantire la salvaguardia 
dei dati e delle applicazioni informatiche, verifica annualmente il costante aggiornamento dei 
piani di disaster recovery delle amministrazioni interessate e ne informa annualmente il 
Ministro per la pubblica amministrazione e l’innovazione. 

� I piani di cui al comma 3 sono adottati da ciascuna amministrazione sulla base di appositi e dettagliati 
studi di fattibilità tecnica; su tali studi  è obbligatoriamente acquisito il parere di  DigitPA.”.



Buone regoleBuone regoleBuone regoleBuone regole”””” per il backup dei datiper il backup dei datiper il backup dei datiper il backup dei dati

Servizi online e nuova gestione dei dati pubblici
9

� Tempistica 
� La tempistica è la periodicità con cui vanno eseguiti i salvataggi dei dati. 

� Periodo di ritenzione 
� I salvataggi devono avere un periodo di ritenzione (anche illimitato) passato il quale vengono eliminati. 
� Il periodo di ritenzione consente il recupero periodico degli spazi o dei supporti usati per il salvataggio dei dati. 

� Responsabilità
� Và identificato il responsabile per l’esecuzione delle procedure relative alla politica di backup. 

� Verifica salvataggi 
� Periodicamente si effettua un ripristino dei dati salvati per verificare la bontà dei backup effettuati. 

� Lista dei dati Salvati 
� Devono essere elencati tutti i dati oggetto del salvataggio. 

� Archiviazioni 
� Prevedere che periodicamente tutti o parte dei dati salvati siano oggetto di archiviazione su dispositivi che ne 

preservano l’integrità per lunghi periodi (tipicamente anni). 

� Ripristino (Restore) 
� Definire le procedure da eseguire in caso di ripristino dei dati, in termini di modalità, sequenza e controllo dei dati 

ripristinati 

� Ubicazione 
� In caso di uso di supporti removibili di salvataggio, la politica deve prevedere il tipo di conservazione e 

l’ubicazione dei supporti (armadi ignifughi, caveau ecc…). 



Il Dlgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD lIl Dlgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD lIl Dlgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD lIl Dlgs 30 dicembre 2010 introduce nel CAD l’’’’articolo 50articolo 50articolo 50articolo 50----

bis bis bis bis 

(Continuit(Continuit(Continuit(Continuitàààà operativa)operativa)operativa)operativa)
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� Inoltre, all’articolo 57 (Norme transitorie e finali), si 
prevede al comma 10:

Le pubbliche amministrazioni provvedono a definire i piani di 
cui all’articolo 50 -bis del decreto legislativo 7 marzo 2005, 
n. 82, come introdotto dall’articolo 34, entro quindici 
mesi dalla data di entrata in vigore del presente 
decreto.



Codice dellCodice dellCodice dellCodice dell’’’’Amministrazione DigitaleAmministrazione DigitaleAmministrazione DigitaleAmministrazione Digitale
(Decreto legislativo n. 235/2010Decreto legislativo n. 235/2010Decreto legislativo n. 235/2010Decreto legislativo n. 235/2010) entrato in vigore il 25 gennaio 2011, costituisce insieme al Decreto legislativo 

n. 150/2009 il secondo pilastro su cui si basa il processo di rinnovamento delle amministrazioni pubbliche
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� CAD: promuove e regola la disponibilità, la gestione, l’accesso, la trasmissione, la 
conservazione e la fruibilità dell’informazione in modalità digitale, utilizzando le 
tecnologie dell’informazione e della comunicazione all'interno della pubblica 
amministrazione e nei rapporti tra amministrazione e privati.

art. 54:  Contenuto dei siti delle pubbliche amministrazioni il nuovo CAD 
arricchisce il contenuto dei siti istituzionali delle amministrazioni, prevedendo che 
sugli stessi siano pubblicati, in modo integrale, anche tutti i bandi di concorso. La 
norma obbliga le PA ad aggiornare i dati e le notizie che per legge devono essere 
pubblicati sul proprio sito istituzionale. Anche tale aspetto viene considerato ai fini 
della valutazione dei dirigenti .



Legge n. 106 del 12 luglio 2011 
di conversione del Decreto legge n. 70 del 13 maggio 2011, il c.d. 

“Decreto sviluppo”
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� all’art. 6 il “Decreto sviluppo” impone alle amministrazioni 
l'obbligo di pubblicare sui propri siti istituzionali, per ciascuna 
procedura, l'elenco degli adempimenti e la documentazione 
necessaria. In caso di inadempienza, la PA non può rifiutare 
l'istanza del cittadino o dell'impresa e può solo richiedere 
l'integrazione della documentazione. 



Siti pubblici e trasparenzaSiti pubblici e trasparenzaSiti pubblici e trasparenzaSiti pubblici e trasparenza
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� L’art. 3bis legge 7 agosto 1990 n. 241 sull’uso della 
telematica introdotto dalla legge 11 febbraio 2005 n. 150 
prevede che le pubbliche amministrazioni nei loro rapporti 
interni ed esterni con privati incentivino l’uso della 
telematica al fine di garantire una maggiore efficienza nelle 
proprie attività.



Classificazione siti web delle PAClassificazione siti web delle PAClassificazione siti web delle PAClassificazione siti web delle PA
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� I siti web delle PA si dividono in due tipologie:

A.Siti istituzionali : obiettivo primario presentare un’istituzione pubblica 
e promuovere le attività verso una utenza generalizzata (www.lavoro.gov.it).

A.Siti tematici: presentano un progetto o un evento, erogare un servizio, e 
sono realizzati anche in collaborazione tra più amministrazioni 
(www.cliclavoro.gov.it)



Le Linee guida per i siti web delle pubbliche Le Linee guida per i siti web delle pubbliche Le Linee guida per i siti web delle pubbliche Le Linee guida per i siti web delle pubbliche 

amministrazioniamministrazioniamministrazioniamministrazioni
art. 4 della Direttiva del Ministro per la pubblica amministrazione e l’innovazione 

26 novembre 2009, n. 8
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� Le “Linee guida” sono finalizzate a delineare gli aspetti 
fondamentali del processo di sviluppo progressivo dei 
servizi online e di offerta di informazioni di qualità rivolte 
al cittadino, che deve contraddistinguere ogni pubblica 
amministrazione.



Caratteristiche dei siti web della PACaratteristiche dei siti web della PACaratteristiche dei siti web della PACaratteristiche dei siti web della PA
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� Per la PAC il nuovo CAD definisce i principi che devono 
essere rispettati:
� Accessibilità;
� Elevata usabilità;
� Completezza delle informazioni;
� Chiarezza del linguaggio;
� Affidabilità;
� Semplicità di consultazione;
� Omogeneità;
� Interoperabilità.



Normativa sullNormativa sullNormativa sullNormativa sull’’’’AccessibilitAccessibilitAccessibilitAccessibilitàààà
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� Legge 9 gennaio 2004, n. 4 - Disposizioni per favorire 
l'accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici;

� Decreto del Presidente della Repubblica, 1 marzo 2005, n. 
75 - Regolamento di attuazione della legge 9 gennaio 
2004, n. 4 per favorire l'accesso dei soggetti disabili agli 
strumenti informatici;

� Decreto Ministeriale 8 luglio 2005 - Requisiti tecnici e i 
diversi livelli per l'accessibilità agli strumenti informatici.



Principi di usabilitPrincipi di usabilitPrincipi di usabilitPrincipi di usabilitàààà

18

Principi Declinazioni

Percezione Le informazioni e i comandi necessari per l’esecuzione delle attività devono essere 
sempre disponibili e percettibili

Comprensibilità Le informazioni e i comandi necessari per l’esecuzione delle attività devono essere 
facili capire e da usare

Operabilità Le informazioni e i comandi devono consentire una scelta immediata delle azioni 
necessarie al raggiungimento dell’obiettivo voluto

Coerenza I simboli, i messaggi e le azioni devono avere lo stesso significato in tutto il sito

Tutela della Salute Il sito deve possedere caratteristiche idonee a salvaguardare il benessere psicofisico 
dell’utente

Sicurezza Il sito deve possedere caratteristiche idonee a fornire transazioni e dati affidabili 
gestiti con adeguati livelli di sicurezza

Trasparenza Il sito deve comunicare all’utente lo stato, gli effetti delle azioni compiute e le 
informazioni necessarie per la corretta valutazione delle modifiche effettuate sul sito

Facilità di apprendimento Il sito deve possedere caratteristiche di utilizzo di facile e rapido apprendimento

Aiuto e documentazione Le funzionalità di aiuto devono essere di facile reperimento

Tolleranza agli errori Il sito deve essere configurato per prevenire gli errori

Gradevolezza Il sito deve possedere caratteristiche idonee a favorire e a mantenere l’interesse 
dell’utente

Flessibilità Il sito deve tener conto delle preferenze individuali e dei contesti



Piano di usabilitPiano di usabilitPiano di usabilitPiano di usabilitàààà
elemento di programmazioneelemento di programmazioneelemento di programmazioneelemento di programmazione
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� Azioni volte alla diffusione della conoscenza, all’interno delle 
redazioni web, dei principi e delle tecniche di usabilità definiti 
nella letteratura internazionale e richiamati dalle disposizioni
nazionali in materia;

� Realizzazione in forma periodica di test di usabilità a basso costo 
con utenti, informando su apposito spazio del sito dei risultati
ottenuti e dei miglioramenti apportati nell’interazione degli 
utenti con l’interfaccia web;

� Attivazione di forme di ascolto dei cittadini per 
analizzare le segnalazioni delle difficoltà incontrate 
nell’utilizzo dei servizi online, intese come uno degli 
strumenti utili per la valutazione di usabilità. 



Cosa sono i servizi online Cosa sono i servizi online Cosa sono i servizi online Cosa sono i servizi online 
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� Quando parliamo di servizi online ci riferiamo a soluzioni che:

1. Attivino l’accesso diretto ai servizi e alle informazioni per accedere 
agli stessi, attraverso l’utilizzo di internet;

2. Migliorino la qualità dell’offerta complessiva, anche attraverso la 
valutazione del grado di soddisfazione sui servizi resi;

3. Permettano di semplificare le procedure amministrative, 
ottimizzare il tempo di risposta alle istanze degli utenti.



Innovare i processi onlineInnovare i processi onlineInnovare i processi onlineInnovare i processi online
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� Gli utenti non acquisiscono servizi, ma i benefici dei servizi:

� I servizi hanno luogo quando avviene una relazione.

� Progettare quindi il contesto di fruizione del servizio e 
gestire le aspettative.



Coinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadino
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� Attivare una sezione sul siti web per testare il gradimento 
del materiale;

� Attivare sezione del sito web per proporre modifiche.



Coinvolgere il cittadino
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Coinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadinoCoinvolgere il cittadino
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� L’art.7 del CAD prevede che tutte le pubbliche 
amministrazioni sviluppino l’uso dell’ICT sulla base di una 
preventiva analisi delle reali esigenze di cittadini e 
imprese.

� Nell’erogazione dei servizi in rete, come previsto dall’art. 
63 - CAD, le PA progettano e realizzano tali servizi.



Valutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitàààà dei dei dei dei 

servizi online delle PAservizi online delle PAservizi online delle PAservizi online delle PA
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� In materia di valutazione della soddisfazione degli utenti rispetto ai servizi le 
PA sono chiamate a:

1. rispettare i principi di misurazione delle qualità percepita, tenendo in 
considerazione i riferimenti normativi esistenti;

2. attivare forme semplici di raccolta dei reclami e delle segnalazioni dei cittadini 
con modalità dirette ed online;

3. seguire le attività tese ad approfondire vari aspetti del Customer Satisfaction 
Management, anche in riferimento ad iniziative europee e internazionali, come 
descritto nel sito www.qualitapa.gov.it;

4. adottare il sistema di rilevazione continua della customer satisfaction tramite 
emoticon, seguendo le indicazioni indicate nelle Linee guida del progetto 
“Mettiamoci la faccia”;

5. assicurare un sistema permanente per la raccolta e l’elaborazione dei dati sulla 
customer satisfaction dei servizi erogati attraverso diversi canali;

6. garantire la pubblicazione degli stessi mediante una sezione del sito web 
dedicata; 

7. utilizzare i dati raccolti per attivare processi di razionalizzazione e 
miglioramento dei servizi erogati.



Indici di qualitIndici di qualitIndici di qualitIndici di qualitàààà e Benchmarkinge Benchmarkinge Benchmarkinge Benchmarking
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� L’utilizzo di variabili e indici permettono il confronto, l’individuazione dei punti di 
forza e di debolezza e facilita l’attività di miglioramento dei siti web.  Misurare la 
qualità di un sito è condizione fondamentale nel processo di razionalizzazione dei siti 
web.

� La metodologia si basa sulla elaborazione di 6 indici che rappresentano la rispondenza 
di un sito alle diverse categorie di requisiti delle Linee guida:

1. Requisiti minimi (indice: riconoscibilità del sito es. .gov)

2. Accessibilità e usabilità (quanto il sito è fruibile regole accessibilità)

3. Valore dei contenuti ( raggiungibilità da motori di ricerca)

4. Servizi (sono pesati dai livelli di interazione e modulistica associata)

5. Trasparenza e dati pubblici (interoperabilità tecnologica e open data)

6. Amministrazione 2.0 (quanto è aperto alla partecipazione, mappe , video)
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� L’indice sui servizi fornisce un’indicazione sulla predisposizione alla 
erogazione di servizi online rilevabili da sito web e misurati attraverso 
variabili che definiscono le modalità generali di messa a disposizione di 
soluzioni per i diversi destinatari. 

Cosa misura?
� la qualità dei contenuti in termini di copertura, aggiornamento, 
pertinenza e integrità, raggiungibilità delle informazioni da parte dei 
motori di ricerca, la visibilità e la reputazione in rete, i dati degli 
accessi.

� I servizi erogati online sono pesati sia sulla base della loro evoluzione da 
semplice informazione, alla presenza di modulistica, alla possibilità di 
effettuare transazioni e pagamenti, al livello di integrazione, sia sui 
destinatari previsti: cittadini (Government to Citizen), aziende (Government 
to Business) e altre amministrazioni (Government to Government).



VariabiliVariabiliVariabiliVariabili
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Ordine alfabetico dei servizi Il sito organizza i servizi online in ordine alfabetico ( es. servizi online dalla A 
alla Z)?

Ordine per target dei servizi Il sito classifica i servizi sulla base della tipologia di destinatari (es. cittadini 
/imprese/pubblica amministrazione) ?

Motore di ricerca dei servizi I servizi online sono trovabili attraverso un motore di ricerca dedicato?

Descrizione servizi online Le modalità ed i requisiti per accedere ai servizi online sono descritte in modo 
semplice ed intuitivo?

Riconoscimento utente E' presente un sistema di riconoscimento utente (ID/PW, PIN cod, CIE/CSR) 
per accesso a servizi online?

Modulistica La modulistica è resa disponibile e facilmente scaricabile dal
sito?



VariabiliVariabiliVariabiliVariabili
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Assistenza sincrona Esiste un sistema di assistenza sincrono, attraverso telefono,chat o videochiamata 
web all'uso dei servizi online ?

Cooperazione applicativa E' presente una sezione dedicata ai servizi forniti o utilizzati all'interno della 
cooperazione applicativa in cui l'Ente comunica le collaborazioni, i processi ed i 
servizi scambiati?

Identità federata E' presente un sistema di riconoscimento utente basato sull'identità federata per 
l'accesso ai servizi online ?

Digital divide culturale presenti informazioni iniziative di alfabetizzazione informatica all'uso dei servizi 
online dell'Ente?

Descrizione dei servizi 
multimediale

Sono presenti materiali multimediali come video sull'uso dei servizi online?

E-procurement Sono presenti informazioni sulle procedure online per la partecipazione alle gare per 
la fornitura di beni o servizi (Eprocurement) o iscrizione ad albi fornitori?



VariabiliVariabiliVariabiliVariabili
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Canali di contatto 
integrati 

Nella home page del sito è presente una sezione integrata sui canali di contatto con 
l'utente?

Informazioni sui servizi 
di Prenotazione

Sono presenti le informazioni per prenotare i servizi dell'Ente?

Scheda 
servizio/prestazione

Per ogni servizio è disponibile una scheda informativa esaustiva?

Servizi pubblici 
intermediati

Sono presenti informazioni su servizi pubblici online di competenza dell'ente erogati 
per concessione o convenzione da altri soggetti?

Accesso agli atti Sono presenti le informazioni per l'accesso agli atti e per fare una richiesta online?

Tutela utente e reclami Sono presenti le informazioni sulla tutela dell'utente o le modalità per effettuare un 
reclamo online?

Livello minimo di servizi 
online

Sono disponibili online i principali servizi definiti nel portafoglio servizi dell'ente, con 
almeno un livello 3 di interazione ?

Informazioni sui servizi 
di pagamento online

Sono presenti informazioni sulle modalità di pagamento online dei servizi dell'Ente.



Valutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitValutazione degli utenti sulla qualitàààà dei dei dei dei 

servizi online delle PAservizi online delle PAservizi online delle PAservizi online delle PA
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� Per la qualità dei servizi online e la misurazione della 
soddisfazione degli utenti, si è inteso  promuovere, 
diffondere e sviluppare l'introduzione nelle amministrazioni 
pubbliche di metodi di rilevazione sistematica della qualità
percepita dai cittadini, basati sull'ascolto e sulla 
partecipazione, finalizzati a progettare sistemi di erogazione 
dei servizi online tarati sui bisogni effettivi dei cittadini, 
utilizzando al meglio le risorse disponibili. 



Servizi online disponibili e di futura Servizi online disponibili e di futura Servizi online disponibili e di futura Servizi online disponibili e di futura 

pubblicazionepubblicazionepubblicazionepubblicazione
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� Le amministrazioni devono definire tra gli obiettivi prioritari 
quello di rendere disponibili all’utenza servizi fruibili 
online con specifico riferimento ai livelli di interazione da 2 
a 5.

� L’obbligo alla pubblicazione sui siti istituzionali dell’elenco 
dei servizi online già disponibili e di futura pubblicazione è
stabilito dall’art.54 comma 1 del d.lgs. 7 marzo 2005 n. 82 
C.A.D.



Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia 

di utenzadi utenzadi utenzadi utenza
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� Cittadini utenti
Sono i servizi per lo svolgimento di tutti quegli adempimenti che rientrano nella sfera 
privata degli utenti: iscrizione asilo nido, calcolo e pagamento ICI, calcolo della 
pensione,…….

� Imprese

Adempimenti necessari per lo svolgimento di un’attività economica professionale 

organizzata al fine della produzione o della scambio di beni e servizi  denuncia infortunio 
etc.

� Pubblica amministrazione

Servizi messi a disposizione tra PA e PA es. acquisizione certificati medici di invalidità

civile (ASL verso INPS)



Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia Classificare i servizi online per tipologia 

di utenzadi utenzadi utenzadi utenza

Servizi online e nuova gestione dei dati pubblici35

� Per i siti istituzionali degli Enti Locali che svolgono 
generalmente compiti di tipo trasversale rispetto alle 
possibili finalità di servizio può essere utile una 
classificazione per finalità.



Accesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi online

Servizi online e nuova gestione dei dati pubblici36

� L’accesso ai servizi online deve essere disponibile sulla barra 
della navigazione del sito o, in ogni caso, sulla HP del sito 
massivamente visibile identificato dall’etichetta Servizi 
online. La suddivisione per tipologia di utenza può essere 
presente già al 1° livello oppure nella pagina di 2° livello.



Accesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi online
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� Le modalità di accesso ai servizi online che richiedono autenticazione sono
regolate dall’art. 64 del Decreto legislativo 7 marzo 2005, n. 82 recante il 
“Codice dell’amministrazione digitale” (CAD) che prevede la carta d'identità
elettronica e la carta nazionale dei servizi quali strumenti per l'accesso ai servizi 
erogati in rete dalle pubbliche amministrazioni.

� Le pubbliche amministrazioni possono tuttavia consentire l'accesso ai servizi in 
rete con  strumenti diversi, purché siano in grado di consentire l’accertamento 
dell'identità del soggetto che richiede l'accesso. L'accesso con carta d'identità
elettronica e carta nazionale dei servizi è comunque consentito 
indipendentemente dalle modalità di accesso predisposte dalle singole 
amministrazioni. 



Accesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi onlineAccesso ai servizi online
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es. del portale INPS



Proposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di servizi
campi basecampi basecampi basecampi base
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Nome del servizio/ Titolo Nome del servizio offerto

Sottotitolo Opzionale – da usare solo nel caso in cui il titolo diventasse troppo lungo o 

per specificare acronimi e descrivere alias. 

Descrizione del servizio Che cosa è il servizio e come viene erogato, che cosa offre, quali sono le

sue finalità e caratteristiche, i limiti di utilizzo, le utilità e vantaggi per i 

destinatari ecc. 

Come accedere/Modalità di 

erogazione del servizio 

Elenco dei canali disponibili per l’erogazione del servizio: via telefono, 

web, e-mail, sms, video-contatto, attività di sportello, contact center, ecc.

indicando anche gli eventuali requisiti richiesti (quali strumenti / 

applicazioni deve disporre l’utenza per fruire il servizio, p.es.: internet, 

credenziali di autenticazione, telefono, Iphone, webcam...).  

Destinatari / A chi è dedicato A chi è rivolto il servizio, prevedendo categorie di livello 1 es (cittadini, 

imprese, PA) e livello 2 (testo libero es: artigiani, giovani fino a 23 anni) 

Note Questo spazio potrebbe contenere tutte quelle informazioni che non si 

riescono a collocare negli altri campi. Per es. si può specificare se il 

servizio è disponibile anche in altre lingue o per esempio se è

momentaneamente sospeso.

Link Link all’URL del servizio



Proposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di serviziProposta di  scheda e paniere di servizi
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Tipologie geografiche

Tipologie settoriali/argomenti/funzioni

Tipologia europea Livelli 1,2,3,4,5

Tipologie di amministrazione competente

Parole chiave Possibilità di inserire Tag

Relazione della scheda

Modulistica Specificare se il modulo viene messo a disposizione 

eventualmente anche fornendo i riferimenti al sito web 

da cui scaricare il file pdf/word. 

Ente Ente di riferimento per competenza del servizio e 

collegamento a e RubricaPA

Domande e risposte Collegamento con le domande e risposte pertinenti al 

servizio



Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura 

attivazioneattivazioneattivazioneattivazione
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� Quali saranno le caratteristiche future dei servizi online ?

� 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



Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura Accesso ai servizi online di futura 

attivazioneattivazioneattivazioneattivazione
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� La programmazione dei futuri servizi online è stabilito 
dall’art.54 comma 1 del d.lgs. 7 marzo 2005 n. 82 Codice 
dell’Amministrazione Digitale



Servizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazione
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Servizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazioneServizi online di futura attivazione
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www.italia.gov.itwww.italia.gov.itwww.italia.gov.itwww.italia.gov.it
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� Italia.gov.it è un motore di ricerca e una directory intelligente dei siti web della 
Pubblica Amministrazione progettato e gestito direttamente da DigitPA per 
facilitare l’accesso di cittadini, professionisti e imprese ai servizi digitali e alle 
informazioni delle amministrazioni pubbliche.

� Italia.gov.it, promosso dal Ministro per la Pubblica Amministrazione e 
l’Innovazione, è anche un “motore del cambiamento” dei servizi via web delle 
amministrazioni per migliorare il loro utilizzo delle tecnologie della 
comunicazione digitale, grazie agli strumenti della partecipazione elettronica, 
alla integrazione dei canali di collegamento, al monitoraggio degli 
aggiornamenti e dei giudizi del mondo web.



I numeri di italia.gov.itI numeri di italia.gov.itI numeri di italia.gov.itI numeri di italia.gov.it
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Italia.gov.it è un motore di ricerca e una directory intelligente di siti web, indirizzi di mail, servizi 
on line. Ad oggi Italia.gov.it contiene informazioni relative a oltre 10.000 amministrazioni, tra 
amministrazioni centrali, Regioni ed Enti locali. I servizi di ricerca disponibili sono:
•un motore di ricerca dei domini di tipo "gov.it" (più di 1.000 domini registrati);
•un motore di ricerca dei contenuti dei siti web delle principali amministrazioni (più di 60.000   
pagine a tua disposizione)
•un motore di ricerca degli indirizzi di posta elettronica certificata (oltre 17.000 indirizzi)
•un motore di ricerca dei servizi on line, principalmente dedicato alle amministrazioni centrali  
(oltre 400 servizi)
•un motore di ricerca degli indirizzi degli Uffici relazione con il pubblico di oltre 5.000  
amministrazioni
•un motore di ricerca degli Albi pretori on line di circa 6.000 Comuni italiani
•un motore di ricerca delle "Carte della qualità dei servizi" (circa 550 carte dei servizi)
•un motore di ricerca dei Moduli On-Line delle Amministrazioni Centrali (oltre 1.000 moduli)
•Italia.gov.it facilita inoltre l'accesso all'Indice delle pubbliche amministrazioni (IPA), registro 
ufficiale telematico delle amministrazioni italiane, che contiene oltre 20.000 amministrazioni.
•I dati pubblicati sono ricavati anche con sistemi automatici.



italia.gov.ititalia.gov.ititalia.gov.ititalia.gov.it
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italia.gov.it italia.gov.it italia.gov.it italia.gov.it ---- Servizi online della PAServizi online della PAServizi online della PAServizi online della PA
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italia.gov.it italia.gov.it italia.gov.it italia.gov.it ---- Servizi online della PAServizi online della PAServizi online della PAServizi online della PA
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www.lineaamica.gov.it
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Livello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitàààà 1111
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Livello di 
interazione

1

Obiettivi 
primari

Informazione

Servizi offerti
Sono fornite all’utente 

informazioni sul procedimento 

amministrativo (es. finalità, 

termini di richiesta, ecc.) ed 

eventualmente sulle modalità di 

espletamento (es. sedi, orari di 

sportello).



Livello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitàààà 2222
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Livello di 
interazione

2

Obiettivi 
primari

Interazione a una 

via

Servizi offerti
Oltre alle informazioni, sono 

resi disponibili all’utente i 

moduli per la richiesta 

dell’atto/procedimento 

amministrativo di interesse che 

dovrà poi essere inoltrata 

attraverso canali tradizionali (es. 

modulo di variazione residenza 

o moduli di autocertificazione).



Livello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitàààà 3333
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Livello di 
interazione

3

Obiettivi 
primari

Interazione a due 

vie

Servizi offerti
L’utente può avviare 

l’atto/procedimento 

amministrativo di interesse (es. 

il modulo può essere compilato 

e inviato online) e viene 

garantita online solo la presa in 

carico dei dati immessi 

dall’utente e non la loro 

contestuale elaborazione.



Livello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitàààà 4444
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Livello di 
interazione

4

Obiettivi 
primari

Personalizzazione 

Servizi offerti
L’utente può avviare 

l’atto/procedimento 

amministrativo di interesse 

fornendo i dati necessari ed 

eseguire la transazione 

corrispondente interamente 

online, incluso l'eventuale 

pagamento dei costi previsti.



Livello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitLivello di interattivitàààà 5555
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Livello di 
interazione

5

Obiettivi 
primari
Transazione

Servizi offerti
L'utente, oltre ad eseguire 

online l'intero ciclo del 

procedimento amministrativo di 

interesse riceve informazioni 

(sono ricordate le scadenze, è

restituito l’esito del 

procedimento, ecc.), che gli 

sono inviate preventivamente, 

sulla base del profilo collegato 

(c.d. pro-attività).



Alcuni es. Alcuni es. Alcuni es. Alcuni es. ---- Regione PiemonteRegione PiemonteRegione PiemonteRegione Piemonte
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Pagamento ticketPagamento ticketPagamento ticketPagamento ticket
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Contenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PA

Servizi online e nuova gestione dei dati pubblici62

� Al fine di favorire la ricerca di informazioni essenziali contenute 
nei siti istituzionali occorre  aggiungere al testo delle pagine
web informazioni che ne descrivono  determinate 
caratteristiche e i principali contenuti. L’HTML permette di 
inserire nei documenti delle parole chiave, METADATI che ne 
descrivano il contenuto per consentire ai motori di ricerca di 
ottimizzare il recupero dell’informazione.

Come fare ?



Contenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PAContenuti minimi dei siti web della PA
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CONTENUTO MINIMO NORMA DI RIFERIMENTO EVENTUALI VINCOLI INDICAZIONI REPERIBILITÀ

Le informazioni relative all’Ufficio relazioni 

con il pubblico (URP) 

Legge n. 150/2000 • direttamente raggiungibili dalla 

testata o dalla home page;

• indirizzate dall’etichetta “URP” o 

“Ufficio Relazioni con il Pubblico”.

<META 

NAME=“DC.Description”

CONTENT="URP">

Indirizzo istituzionale di posta elettronica 

certificata a cui il cittadino possa rivolgersi 

per qualsiasi richiesta ai sensi del CAD, con 

l’indicazione al pubblico dei tempi di 

risposta

art. 54 comma 2-ter del Decreto legislativo 

7 marzo 2005, n. 82 “Codice 

dell’Amministraz. digitale”

• costantemente disponibile 

all’interno della testata ovvero 

collocato in posizione privilegiata 

per visibilità della home page del 

sito.

<META 

NAME=“DC.Description”

CONTENT="Posta elettronica 

certificata CAD">

Il programma triennale per la trasparenza e 

l'integrità ed il relativo stato di attuazione

- Decreto legislativo n. 150/2009

- Delibera CiVIT n. 105/2010  (par. 4.1.2, 

Indicazioni relative alla pubblicazione del 

Programma triennale per la trasparenza e 

l’integrità)

• All’interno della Sezione 

denominata “Trasparenza, 

valutazione e merito”, raggiungibile 

da un link, chiaramente 

identificabile dall’etichetta 

“Trasparenza, valutazione e 

merito”, posto nell’homepage  del 

sito istituzionale.

<META 

NAME=“DC.Description”

CONTENT="Trasparenza">

Il Piano e la Relazione sulle performance Decreto legislativo n. 150/2009 • All’interno della Sezione 

denominata “Trasparenza, 

valutazione e merito”, raggiungibile 

da un link, chiaramente 

identificabile dall’etichetta 

“Trasparenza, valutazione e 

merito”, posto nell’homepage  del 

sito istituzionale.

<META 

NAME=“DC.Description”

CONTENT="Il Piano e la 

relazione sulle performance">



LLLL’’’’elenco dei servizi forniti in reteelenco dei servizi forniti in reteelenco dei servizi forniti in reteelenco dei servizi forniti in rete
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CONTENUTO MINIMO NORMA DI RIFERIMENTO EVENTUALI VINCOLI
INDICAZIONI REPERIBILITÀ

L’elenco dei servizi forniti 

in rete 

art. 54 del Decreto 

legislativo 7 marzo 2005, n. 

82 “Codice 

dell’Amministrazione 

digitale”

disponibile sulla barra di 

navigazione del sito 

ovvero sulla home 

page del sito in 

posizione 

massimamente 

visibile;indirizzato 

dalla etichetta “Servizi 

online”.

<META 

NAME=“DC.Description”

CONTENT="Servizi di 

egovernment attivi">



Creare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi online
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Strutturare un DB iniziando dalla relazione geografica utilizzando i codici Istat dei tre livelli della 
nomenclatura NUTS corrispondenti a ripartizioni territoriali, regioni e province utilizzati in ambito 
europeo : 



Creare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi online
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Strutturare un DB iniziando dalla relazione geografica utilizzando i codici Istat dei tre livelli della 
nomenclatura NUTS corrispondenti a ripartizioni territoriali, regioni e province utilizzati in ambito 
europeo ma razionalizzandone i contenuti:



Creare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi online
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Associare un numero alla funzione (area di intervento della PA) e 
un numero al procedimento:



Creare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi onlineCreare un DB dei servizi online
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� La relazione di analisi comparativa sull’amministrazione online     (e-
government Benchmark Report) pubblicata indica che un maggior 
numero di persone nell’UE può ora accedere a servizi pubblici online. 
Dal 2009 al 2010 la disponibilità media di detti servizi nell’UE è passata 
dal 69 all’82%. Mettendo in linea un maggior numero di servizi pubblici 
si contribuisce a diminuire i costi della pubblica amministrazione e a 
ridurre le formalità amministrative per le imprese e per i cittadini. La 
relazione svela quali Stati dell’UE sono risultati più efficaci e quali meno 
in tale ambito, prendendo in esame due servizi pubblici essenziali: 
“ricerca di un lavoro” e “avvio di un’impresa”. Le amministrazioni 
pubbliche nazionali in Europa stanno procedendo nella giusta direzione, 
ma permangono disparità tra i diversi paesi. 

� Nell’ambito dell’Agenda digitale Europea, l’Unione europea intende 
fare in modo che il 50% dei cittadini e l’80% delle imprese fruiscano dei 
servizi di e-government entro il 2015.
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� La disponibilità online di 20 servizi pubblici fondamentali, 
come il registro automobilistico, la dichiarazione dei redditi 
o la registrazione di una nuova impresa, ha raggiunto l’82% 
nell’intera Europa ed è quindi notevolmente aumentata 
rispetto al 69% del 2009. I migliori risultati sono stati 
conseguiti in Austria, Irlanda, Italia, Malta, Portogallo e 
Svezia, in cui tutti questi servizi fondamentali sono 
integralmente disponibili online.
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� Complessivamente sono stati censiti oltre 490 servizi 
online della PAC. Tali servizi sono stati a loro volta 
classificati per tipologia di utente fruitore (PA>PA; 
PA>soggetti specifici, PA>aperti a tutti) e distribuiti per 
livello di interazione.
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Classificazione 

per destinatario
Numero

Livelli di Interazione

1            2 3 4 5

solo per PA 42 - 1 34 7 -

aperto a tutti 268 62 67 134 4 1

per soggetti 

specifici
184 1 18 147 17 1

Totale 494 63 86 315 28 2
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Distribuzione in percentuale dei servizi online per destinatario, 
anno 2010
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Distribuzione in percentuale dei servizi online per livello di 
interazione, anno 2010
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� il numero di servizi che sono fruibili solo attraverso una 
procedura d’identificazione (registrazione): 327 
rappresentano il 66% dei servizi censiti.  Si evidenzia che il 
38% dei servizi, definiti“aperti a tutti”, necessita di una 
registrazione. 
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online per destinatari e per  livello di interazione che per essere fruiti 

necessitano di una registrazione, anno 2010
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Classificazione per 

destinatario
Numero

Livelli di Interazione

1 2 3 4 5

solo per PA 41 - - 34 7 -

aperto a tutti 102 9 7 83 2 1

per soggetti specifici 184 1 18 147 17 1

Totale 327 10 25 264 26 2
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Le PA hanno l'obbligo di pubblicare online l'elenco dei 
documenti richiesti per procedimento (moduli e formulari 
validi) e non possono richiedere l'uso di moduli o formulari 
che non siano stati pubblicati sul web. La mancata 
pubblicazione è rilevante ai fini della misurazione e 
valutazione della performance individuale dei dirigenti 
responsabili.
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La modulistica deve essere scaricata dal sito ed è
opportuno che l’accesso a tale sezione sia sulla barra di 
navigazione del sito, ovvero sulla HP in posizione 
massivamente visibile, identificata dall’etichetta 
“Moduli online”
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� Il numero complessivo dei moduli presenti sui siti istituzionali
delle Pubbliche amministrazioni centrali è pari a 1.481, di cui 
573 sono quelli delle amministrazioni centrali dello Stato e 
908 sono quelli degli enti pubblici non economici. Dei 
moduli censiti: 

� 595 sono scaricabili direttamente;

� 825 sono sia scaricabili che compilabili;

� 48 sono quelli, anche inviabili o compilabili online;
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� Secondo quanto previsto dal CAD, il cittadino che deve presentare una 
domanda o un’istanza ad una Pubblica Amministrazione può:

� se è stato preventivamente autorizzato da una Amministrazione (che ha 
fornito pertanto in anticipo il sistema di identificazione con User Id e 
Password), può entrare direttamente nel sito (ad es. Fisco online), 
autenticarsi e riempire direttamente i moduli online che hanno, a quel 
punto, valore legale;

� scaricare dal sito e completare il modulo con i dati richiesti. Quindi:

� se in possesso di firma digitale, può firmare digitalmente il modulo e 
spedirlo (via e-mail o PEC) all’ indirizzo di PEC dell’Amministrazione;

� se in possesso di CNS, può accreditarsi con la stessa e spedire il modulo  (via 
e-mail o PEC) all’ indirizzo di PEC dell’ Amministrazione;

� se in possesso di PEC, è identificato dal sistema  informatico attraverso le 
credenziali di accesso relative all'utenza personale di posta elettronica 
certificata e spedire il modulo all’indirizzo di PEC dell’ Amministrazione.
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� Se vengono esclusi i moduli inviabili tramite procedura 
online e quelli misti, abbiamo 1.420 moduli (595 sono solo 
stampabili e quindi da riempire a mano; 826 sono 
modificabili online). Entrambe le modalità implicano la 
necessità di essere stampati, firmati e spediti, laddove 
previsto con una copia del documento d’identità, o tramite 
fax o tramite il servizio postale o consegnati a mano 
direttamente agli uffici.
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� L’indagine effettuata ha permesso sia di aggiornare la modulistica
delle Dogane, del Territorio, dell’Interno dell’INAlL, 
dell’INPDAP e dell’INPS per un totale di 760 moduli su 1481 sia 
di evidenziare che il sito con la maggior usabilità per la 
modulistica. Nel sito dell’INPS la sezione Moduli troviamo:

� 442 moduli online
� Viene associato un motore di ricerca per i moduli e sono 
classificati per tipologia di utente. 

� Esiste un Wiki per la ricerca di un modulo
� Nella categoria compare la pagina che permette di evidenziare i 
moduli inviabili, quelli compilabili e quelli scaricabili. Tutti i 
moduli non inviabili possono essere allegati alla PEC fornita agli 
utenti dall’INPS.
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Grazie !

Dott. Giampaolo La Bruna
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