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Abstract:

il seguente documento sara strutturato con i primi capitoli dove introdurranno la
disciplina della standardizzazione secondo vari tipi di letteratura successivamente
verranno spiegate I'’ADE e I’AgID che sono le due principali fonti che disciplinano
la standardizzazione delle amministrazioni pubbliche, oggetto di studio in questa
relazione.

In riferimento a questo si analizzeranno i piani d’azione, le normative e in
particolare la situazione che sta affrontando I'ltalia in tema di digitalizzazione,
confrontata con gli standard Europei.

Nella seconda parte verra spiegata l'evoluzione della normativa in ambito
giuridico, come la disciplina si e evoluta ed adattata nelle normative, passando
dall’approccio tradizionale di procedimento all'implicazione pratica dell’istanza
completamente svolta online. In questa parte sono presenti anche le disposizioni
generali date dall’Agenda Digitale, oggetti di analisi di questa ricerca.

La parte empirica della ricerca verra svolta e commentata nella terza parte del
documento, esplicando la metodologia utilizzata nella ricerca dei servizi nelle varie
pagine online dei comuni, analizzando le criticita e i temi riguardanti i servizi
online. Servizi online che verranno dettagliatamente spiegati e analizzati i
principali, non solo in campo teorico bensi ne si vedra la distribuzione e
'applicazione pratica di ogni servizio descritto.

L’ultima parte, quella finale, elabora i dati trovati e li esplica tramite una parte
visiva, 1 grafici e le tabelle nel documento sono il risultato di una ricerca
riguardante la standardizzazione dei servizi online nei comuni della regione

Veneto.






CAPITOLO 1: LETTERATURA E-GOVERNMENT E STANDARDIZZAZIONE

1.1-Standard e Standardizzazione

Uno standard e un documento, che & approvato da un ente riconosciuto, esso
fornisce regole, le linee guida e le specifiche tecniche per lo svolgimento di alcune
attivita. La conformita ad uno standard si chiama “certificazione” ed assicura che le

performance, che di solito sono variabili, diventino ripetibili.l

Cosa significa Standardizzare il lavoro:

Per la standardizzazione di un processo si intende organizzare le singole
attivita documentandole in un testo scritto che permetta di riprodurle in maniera
continua con condizioni controllate al fine di ottenere la massimizzazione di
efficacia ed efficienza.

Per documentare e rendere standard un'attivita occorrono diversi passaggi:

per prima cosa bisogna assicurarsi di avere una visione completa del processo,
come secondo step bisogna semplificare il lavoro in maniera piu chiara possibile.
Una volta fatto cio si analizza il lavoro o processo scrivendo tutte le attivita
dettagliatamente includendo tutti gli step necessari a garantire qualita, efficienza,
efficacia, sicurezza, rispetto dei requisiti, se vi sono piu modi di fare qualcosa
devono essere esaminate tutte le problematiche. 11 lavoro poi deve essere
controllato continuamente grazie alla gestione visuale( visual management), il
processo poi viene scomposto e documentato passo per passo anche il lavoro del
singolo operatore e delle singole attivita. Infine si deve dare molta importanza alla
formazione e prevedere periodici miglioramenti chiedendosi a distanza di tempo
se sia possibile svolgere l'attivita in maniera semplice e veloce e come si potrebbe
ridurre I'errore al fine di portarlo verso lo zero.

Il processo si completa testando il nuovo modus operandis sul campo per
verificare che gli standard di riferimento individuati siano rispettato nell’intero

processo e correggere eventuali errori non previsti.

1 https://www.qualitiamo.com/articoli/standardizzare-lavoro.html



by

standardizzare le attivita e fondamentale poiché permette di migliorare la
performance in maniera significativa, serve a condividere informazioni
rapidamente a chi deve imparare a svolgere un lavoro, la standardizzazione
permette una rapida diffusione dei processi con un margine minimo di errore,

senza perdita delle informazione ed eliminando le asimmetrie informative.

1.2- E-government

IL termine e-government fa riferimento all’utilizzo di processi IT e tecnologie
innovative nei processi amministrativi che le pubbliche amministrazioni usano
per fornire servizi ai cittadini. Tali processi possono essere rivolti sia ai cittadini
che alle imprese visto che sono entrambi considerati come utenti finali dei servizi
dell’'amministrazione oppure ad altre amministrazioni , con questi si attivano
collaborazioni e processi di interazione.

e-government deriva dall’analogia con il termine e-business dove, il prefisso e- ha
assunto una notevole importanza, in quanto si e vista la potenzialita di tale
disciplina con I'avvicinamento sia del cittadino che dell'impresa alle
amministrazioni pubbliche.? Quest’'ultima attivita ha aumentato il consenso, la
soddisfazione nel miglioramento in termini generali di efficienza ed efficacia delle
attivita amministrative proposte dalla pubblica amministrazione. Il risultato finale
si evince dal notevole risparmio di costi e di snellimento burocratico che ha
portato ad un miglioramento dei servizi nella pubblica amministrazione.3

Con questa definizione non si intende I'e-government con Iesclusiva
informatizzazione della pubblica amministrazione bensi come un miglioramento
dei servizi finali offerti, in linea con questa definizione troviamo I'organizzazione
per la cooperazione e lo sviluppo economico che definisce I'e-government come
:"l'uso delle nuove tecnologie dell'informazione e della comunicazione (ICT) da

parte delle pubbliche amministrazioni applicato ad un vasto campo di funzioni

2 http://qualitapa.gov.it/relazioni-con-i-cittadini/open-government/e-government/

3 http://www.ilsole24ore.com/pdf2010/Editrice/ILSOLE240RE/ILSOLE240RE/Online/_
Oggetti_Correlati/Documenti/Norme%?20e%20Tributi/2015/05/PositionPaper_Pa%20di
gitale-farla-%20davvero%20-%2014%20May_.pdf



amministrative, in particolare il potenziale networking offerto da internet e dalle
sue tecnologie ha il potenziale di trasformare le strutture e le procedure

amministrative”.

1.2.1-Una rassegna della letteratura sull’e-Government

In letteratura il concetto di e-government €& da tempo al centro di un forte dibattito.
Del fenomeno vengono date varie definizioni#;la classificazione che spesso si fa
riferimento & quella proposta dallOECD (2003), essa riguarda le attivita
interessate e guarda anche le finalita perseguite, lo fa attraverso 4 punti
principali:1- attraverso il semplice utilizzo di internet nell’offerta dei servizi; 2-
tramite I'impiego dell'ICT in tutte le attivita della pubblica amministrazione; 3-la
trasformazione della governance del settore pubblico con i rapporti rivolti verso i
cittadini; 4-il concetto pit ampio di “better government”>. Molti autori ritengono,
che I'e-government non abbia ancora raggiunto livelli di disciplina autonoma (tra
gli altri, Heeks e Bailur, 2006, e Hu et al., 2009); la disciplina si limiterebbe infatti a
incrociare ambiti di ricerca teorica ed empirica riferiti ad altre discipline ,
principalmente sono quelle relative ai sistemi informativi e alla pubblica
amministrazione, senza pero aver raggiunto un sufficiente grado di esplicazione e
rielaborazione. Le definizioni che sono state descritte, pertanto, rimarcano aspetti
diversi dell’e-government, riferiti alle varie visioni della pubblica amministrazione
che implicitamente incorporano. Nei primi anni 80 e successivamente negli anni
90 le analisi dello sviluppo dell'ICT nel settore pubblico hanno trovato un forte
riscontro nell’apparato teorico del new public management (NPM). In questo
approccio sono l'efficienza dei processi produttivi , I'attenzione alla produttivita e
alla performance e una maggiore esposizione alla competizione i punti cardinali
del modello. <<Le azioni che intraprendono questi principi sono  un

decentramento delle responsabilita amministrative, il rafforzamento

4 Cfr., tra gli altri, Beynon-Davies (2007), Hu et al. (2009), Gronlund (2010), Gronlund e
Horan (2005), Andersen

5 Cfr. OECD (2003), p. 23.



dell’autonomia delle singole strutture, una forte enfasi sull’accontability e un forte
monitoraggio dei risultati. [l decentramento delle responsabilita amministrative (
un principio che viene definito in letteratura disaggregation da Bhatta, 2003;
Dunleavy et al,, 2006)¢ >> 1’approccio teorico del NPM prevede una separazione
ben delineata tra la politica e amministrazione. Nella riforma della pubblica
amministrazione, I'informatizzazione rappresenta uno strumento potenzialmente
molto potente per accrescere 'efficienza, per poter re-ingegnerizzare le strutture e
i processi gestionali e per migliorare la fornitura dei servizi agli stakeholders.
<<Con uno sguardo ottimistico al futuro il processo di modernizzazione e riforma
della PA & una conseguenza altresi automatica dell'innesto dell'ICT nel settore
pubblico (Linnefell et al, 2014)7. Va sottolineato che questa visione, anche se
rimessa in discussione soprattutto nell’'ultimo decennio, ha influenzato molti degli

attuali piani di e-government (Bonina e Cordella, 2008)8>>.

La letteratura piu recente mostra come i cambiamenti prefigurati dal NPM non si
siano in larga parte realizzati (Akkeson et al.,, 2008; Kraemer e King, 2003, Gil-
Garcia e Pardo, 2005, Ebrahim e Irani, 2005, van Veenstra et al., 2011, Linnefell et
al, 2014) e si cerca, attraverso diversi studi I'analizzo delle cause. <<Diversi
studiosi evidenziano che le caratteristiche interne del NPM, che sono
principalmente incentrate sull’efficienza e sulla riduzione dei costi, come
conseguenza hanno portato a un limite dell’applicazione dell'ICT in riferimento

all’attivita operativa interna di back-office, infatti l'attivita ha riguardato

6 Le direttrici principali del NPM vengono sintetizzate da questi autori in tre concetti: (1)

marketization/competion; (2) disaggregation; (3) incentivization.

7 “It has been argued that failures related to implementation and use of e-government can
be judged as results of decision makers’ simplistic assumption that using ICTs in
government structures automatically facilitate for improved effectiveness, better decision

making and service delivery” (Linnefell et al.,, 2014, p. 131

8 “The use of ICT and its impacts on efficiency is mainly related to improving internal
operating systems; examples here are the use of managerial tools such as financial
systems, data collection and transmission, payment processes, internal communications
and human resources management to generate savings.” (Bonina e Cordella, 2008).

10



maggiormente solo al dialogo tra pubbliche amministrazioni, con scarsa attenzione
e coinvolgimento sulla modalita di interrelazione con I'utenza tipicamente di front-
office (Bonina e Cordella, 2008%; Snellen e Thaen, 2008). L’'informatizzazione, nella
stragrande maggioranza deli casi sarebbe avvenuta semplicemente sostituendo gli
strumenti utilizzati senza pero andare a modificare i processi sottostanti (Zouridis
e Thaen, 2003; Beynon-Davies, 2007); il nuovo approccio dei processi avrebbe
incontrato difficolta di realizzazione per motivi noti da tempo anche con
riferimento al settore privato (Hammer, 1990)1°. Uno degli ostacoli principali
riscontrati deriverebbe dall'incoerenza tra il processo di disaggregazione delle
strutture organizzative innescato dalla filosofia del NPM e le opposte esigenze di
centralizzazione delle informazioni e delle procedure che il processo di e-
government richiede (Dunleavy et al., 2006)>>11. [l decentramento delle funzioni e
delle attivita punta su una maggiore capacita delle amministrazioni di studiare la
domanda dei cittadini, ma dall’altro lato vuole che siano loro ad integrare le
operazioni per l'accesso all’utilizzo dei servizi pubblici; I'e-government, al
contrario, non solo mira a semplificare i rapporti tra amministrazione e cittadini

ma punta a una reingegnerizzazione dei processi in modo tale da eliminare lunghi

9 What used to be done manually is now being carried out by computers. Through
technology, government services merely became more efficient, more modern and more
reliable.” (Zouridis e Thaen, 2003, p. 171). “ [...] the use of ICT is patched on to existing
government structures with the aim of making them more efficient. However, the efficacy
and effectiveness of government administrations is left largely unchallenged and
consequently unchanged.” (Beynon- Davies, 2007, p. 14).

10 “No one in an organization wants reengineering. It is confusing and disruptive and affects
everything people have grown accustomed to. [...] Considering the inertia of old processes and
structures, the strain of implementing a reengineering plan can hardly be overestimated.”
(Hammer, 1990).

11 “the key opportunities for exploiting digital-era technology opportunities lie in putting
back together many of the elements that NPM separated out into discrete corporate
hierarchies, offloading onto citizens and other civil society actors the burden of integrating
public services into usable packages. Reintegration approaches are not simple reruns of
the old centralization phases of centralization/decentralization cycles. [..] Rather, they
represent an antithetical (and partly synthesizing) response to the NPM thesis.” (Dunleavy
etal, 2006, p. 212).

11



ed inutili passaggi tra utenti e amministrazioni. Sono le PA che debbono avere
'onere della raccolta delle informazioni in possesso del settore pubblico riducendo
le duplicazioni di attivita e di controlli con un accentramento dei servizi di
supporto identici nelle varie amministrazioni (grazie alla gestione dei sistemi
informativi, ecc.). Al centro del processo vi e il criterio dell'interoperabilita, esso
riguarda sia le infrastrutture, sia i dati e le informazioni (Landsbergen e Wolken,
200112; Snellen e Thaen, 2008). “Questi vantaggi tuttavia sarebbero poco percepiti
da strutture organizzative frammentate che anzi hanno forti incentivi a
differenziare i propri servizi e processi (Dunleavy et al., 2006; Ebrahim e Irani,
2005)"13. L’esigenza di integrazione dei processi che é necessaria per la
realizzazione dell’e-government si & scontrata con la cultura dei silos verticali

prodotta dal NPM (Bhatta, 2003)14.

12 “Interoperability [..] is more than ‘plumbing’—that is, making sure the information
pipes fit together through compatible hardware and software. [..] despite the current
popular focus on hardware and software compatibility, fundamentally, interoperability is
really ‘the sharing of information.’ [...] the technical plumbing issues, while not trivial, are
receding in importance relative to the information-management issues. In other words,
because the technology is allowing some degree of interoperability to occur, a host of
information-management issues are now appearing”. (Landsbergen e Wolken, 2001, p.
480).

13 “Under previous public management regimes, agencies often had perverse incentives to
differentiate their services and processes. Despite moving the administrative furniture
around a great deal, NPM reformers were actually very reluctant to undertake more
fundamental questioning of administrative processes because of the focus on short-term
managerialist savings. [..] An end-to-end approach ensures that project teams focus
through the whole process without artificially demarcating their analysis at existing
agency boundaries.” (Dunleavy et al, 2006, p. 484 e p. 485); “[..] some government
officials perceive e-government as a potential threat to their power and viability because it

might reduce their authority in government.” (Ebrahim e Irani, 2005, p. 605).

14 “[..] NPM reforms - through agencyfication - also caused silos to develop (due to the
policy-operations split and the consequent lack of coordination among institutions in

many cases). Hence the role of the centre has become important here.” (Bhatta, 2003, p. 8).

12



Diversi autori (Andersen, 2006; Bhatta, 2003; Soete e Weehuizen, 2003) hanno
analizzato le diverse cause dello scarso successo delle iniziative di e-government
ponendo attenzione alla debolezza dell’assunto alla base dell’approccio NPM, in
quanto sottende che molti meccanismi tipici del privato possono effettivamente
funzionare anche per il settore pubblico. “Le differenze sono che Innanzitutto il
settore pubblico, a differenza del privato, non sarebbe sottoposto a una disciplina
di mercato, ma piuttosto a vincoli interni posti dalle decisioni politiche di
allocazione delle risorse (Kraemer e King, 2003)> e il management risponderebbe
a incentivi interni di tipo diverso (Soute e Weehuizen, 2003);bisogna perseguire
I'efficienza tenendo conto del trade-off con gli obiettivi di equita (Fountain, 2001)”;
la visione del consumatore che ¢ il cittadino, infine, sarebbe alquanto riduttiva
(Fountain, 2001).”IL settore pubblico nell’interfacciarsi con I'ICT ha un duplice
ruolo; il primo e di oggetto, in quanto puo coglierne i vantaggi nell’utilizzo il
secondo e di soggetto cioe regola il settore delle telecomunicazioni e puo influire

sui comportamenti dei cittadini (Gasco, 2003)16”.

Le differenze tra privato e pubblico sono molto enfatizzate dall’approccio teorico
del new institutionalism, dove le istituzioni assumono un ruolo chiave. Alcuni
studiosi affermano che questo filone teorico si adatterebbe meglio all’analisi dell’e-
government poiché, supera la visione di organizzazione troppo schematica e
semplice del NPM e consente di focalizzarsi sul vero tema ovvero la difficolta del

settore pubblico a porre in essere i necessari cambiamenti istituzionali (Fountain,

15 “Business organizations are driven mainly by market forces, which encourage radical
innovation and can be characterized by Schumpeter’s ‘gales of creative destruction.’
Government organizations, in contrast, are driven by political/institutional forces that are
not and cannot be subjected to destructive changes without severe consequences for their

constituents.” (Kraemer e King, 2003, p.13).

16 “As subjects, the governments’ role is key to influence the design of a
telecommunications regulatory framework that promotes competition and facilitates
citizen access, the formulation of measures that increase confidence in electronic
transactions, and the establishment of minimum services to satisfy the demands of less
favored groups. As objects, governments and public administrations share the new
opportunities offered by ICTs.” (Gasco, 2003, p.8)

13



2001c, 2014). Le amministrazioni pubbliche sono strutture altamente complesse
che comunque reagiscono alle domande di cambiamento poste dal contesto
esterno (nonostante non sono sottoposte a leggi di mercato, come invece lo sono le
imprese private) “piu per ottenere una legittimazione che per una genuina
convinzione della necessitd dei cambiamenti (Akkeson et al., 2008)”17. L’e-
government di questa visione rappresenta una reazione alla spinta proveniente
dalle diffusione di nuove ICT a cui le organizzazioni pubbliche devono adeguarsi
per confrontarsi con i cittadini e le imprese pubbliche. (Kraemer e King, 2003)18.
Sulle osservazioni delle elaborazioni teoriche e dello studio empirica dei processi
di e-government, in letteratura sono stati elaborati diversi modelli. Una categoria
diffusa e quella dei maturity models, essi considerano 'e-government come “un
fenomeno evolutivo strutturato in diverse fasi (Lee, 2010; Fath-Allah et al,
2014)19”. Per monitorare i progressi conseguiti nei processi di e-government, gli
organismi internazionali utilizzano degli indicatori in grado di elaborare la
digitalizzazione del settore pubblico e da questi stilano i ranking dei paesi. Il piu
noto e citato modello proposto dalla letteratura € quello proposto da Layne e Lee
(2001), II modello prevede quattro stadi di sviluppo,” caratterizzati da gradi
crescenti, da un lato di complessita tecnologica e/o organizzativa e, dall’altro, di
integrazione all'interno del settore pubblico; i 4 stadi sono: (1) catalogue; (2)
transaction; (3) vertical integration; (4) horizontal integration (Fig. 1a). Andersen

e Henriksen (2006)"20. i due autori ritengono il modello riduttivo perché guarda

17 According to this view, an organisation gives the impression of having adapted to its
environment, while simultaneously carrying out its activities as it did before - thus
avoiding the conflicting demands imposed upon it by the environment.” (Akkeson et al.,
2008, p. 88).

18 “Decisions about IT use are made by top managers [..] They use IT to enhance the
information available to them; to increase their control over resources; to rationalize
decisions to superiors, subordinates and clients; to provide ‘visible deliverables’ with the
aid of the technology; and to symbolize professionalism and rationality in their

management practices.” (Kraemer e King, 2003, p. 6).

19 https://www.bancaditalia.it/pubblicazioni/qef/2016-0309/QEF_309_16.pdf

20 Developing fully functional E-government: A four stage model (Karen Layne, Jungwoo

14



solo ai progressi nella tecnologia della raccolta, della conservazione e
dell'integrazione dei dati , allora propongono un modello basato su due variabili
valutative: I'ICT che guarda le esigenze del cittadino e consumatore e come
seconda variabile la capacita della PA di estendere la digitalizzazione alle varie
funzioni interne. Anche questo modello prevede quattro fasi; le prime 3 sono: 1-
cultivation, 2-extension, 3-maturity che riprendono esattamente gli stadi del
modello base di Layne e Lee (2001), da qui cambia il quarto 4-revolution che si
volge verso un’evoluzione delle informazioni tramite una perfetta mobilita con
conseguenti applicazioni all'interno e all’esterno delle organizzazioni pubbliche.
Questo lo fa attraverso un trasferimento della proprieta dei dati agli utilizzatori
finali dei servizi. Vi e largo consenso nella letteratura empirica sul fatto che la gran

parte dei governi € collocata nelle prime fasi di sviluppo dell’e-government

15



Fig. 1 - Principali modelli di sviluppo dell’e-Government
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Secondo alcuni studiosi, tuttavia, questi modelli non sarebbero soddisfacenti
perché non spiegano come si evolvono i passaggi da una fase all’altra nel percorso
evolutivo tracciato, e non forniscono elementi su come i policy makers debbano
impostare i progetti di e-government tale da superare ostacoli che si frappongono
ai processi innovativi attesi dall'introduzione dell'ICT (Coursey e Norris, 2008). In
realta non sarebbero veri e propri modelli bensi strumenti di benchmarking per
classificare le posizioni relative di un paese ,nel tempo oppure confrontandolo con
altri paesi, sulla base di indicatori che approssimano le caratteristiche delle diversi
fasi evolutive. Occorrerebbe cioe distinguere tra misurazione e valutazione,
limitando il ruolo dei maturity models alla prima finalita; “la differenza con la
valutazione sta nell'incapacita di attribuire il risultato di una politica attuata
(outcome) a una determinata combinazione di input utilizzati/output offerti, in

modo da poter effettuare un confronto significativo (Savoldelli et al., 2013)”21.

Sulla base di queste considerazioni sono sottoposti a pesanti critiche anche questi
approcci di  benchmarking  utilizzati in letteratura dai vari organismi
internazionali. Questi modelli guardano esclusivamente al livello effettivo
dell’erogazione dei servizi pubblici on-line e al loro grado di sofisticazione, il
risultato e il break even point tra lI'incontro dell’offerta di e-government dei
governi e della domanda dei cittadini e dalle imprese. Per distinguere il peso delle
varie variabilii, gli esercizi di benchmarking possono comprendere indicatori che

forniscano informazioni indirette sulle caratteristiche della domanda e dell’offerta

come per esempio la disponibilita dell’accesso alle infrastrutture il grado di digital

21 “In much of the literature addressing e-Government the two terms ‘evaluation’ and
‘measurement’ are often used ambiguously and inconsistently, with the impression that
the two may be synonyms. Both evaluation and measurement consider input, output,
outcomes, and impacts, but only evaluation in strict scientific sense must also look at
covariates/confounders. Strictly defined impact evaluation, in fact, aims at demonstrating
that the realisation of an outcome Y can be causally attributed to the combination of
input/output X (the policy treatment) and not to any other cause. On the contrary,
measurement is the process by which the attributes or dimensions of a phenomenon (in

this case
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skills22, la propensione all'utilizzo di ICT per confrontarsi con la pubblica
amministrazione. peso su quest'ultima di vincoli normativi, culturali, finanziari,
ecc.), senza tuttavia tracciare le interrelazioni che spiegano i risultati del processo
di e-government osservati in un dato momento. Basti pensare al fatto che il settore
pubblico é obbligato comunque a garantire la fornitura dei servizi, anche a costo di
mantenere canali di colloquio tradizionali paralleli a quelli on-line (Fountain,
2001) che si sono nel frattempo sviluppati; cio puo avvenire perché vi sono utenti
privi di competenze digitali o di accessi a canali informatici (digital divide) o
semplicemente perché gli utenti mantengono preferenze orientate all’utilizzo di

canali non digitali per alcuni servizi o fasi dell’accesso (Snellen e Thaen, 2008)23.

22 1] concetto di digital skills puo essere definito in vari modi. Secondo la Recommendation
on key competences for lifelong learning del Parlamento e del Consiglio Europeo del 2006,
ad esempio: “Digital competence involves the confident and critical use of information
Society technology (IST) for work, leisure, learning and communication. It is underpinned
by basic skills in ICT: the use of computers to retrieve, access, store, produce, present and
exchange information, and to communicate and participate in collaborative networks via
the Internet". Gli indicatori elaborati da European Commission (2014) per misurare i
livelli di skills sono riferiti a cinque aree di competenza (information, communication,
content creation, safety, problem solving); per le prime due aree, che influiscono sulla
domanda di e- Government, la Commissione guarda, tra gli altri, alla percentuale di
individui che ha fatto ricorso ad internet negli ultimi tre mesi per: trovare informazioni su
beni e servizi; leggere o scaricare on-line notizie o giornali; ottenere informazioni o servizi
da siti di enti pubblici; ricevere o inviare email; telefonare o effettuare chiamate video
attraverso internet; partecipare a social networks o siti chat; effettuare I'invio (upload) di

files su siti condivisi.

23 “Often government pretends to know what citizens and businesses want instead of
asking them. [...] this leads to misconceptions. [..] the assumption that Internet is (or will
be) an accessible channel is actually wrong. Not all the citizens can use this channel at this
moment, but more important, there is a group of citizens that do not want to use the
Internet or that only want to use the Internet for specific activities.” (Snellen e Thaen,
2008, p.9).
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Open governament guarda verso i cittadini per accogliere le loro esigenze, fornire
risultati tangibili e ricostruire un raporto di fiducia con I'amministrazione
Per realizzare I'e governament, e quindi attuare la digitalizzazione delle PA e
necessario diffondere, i principi dell’'open governament.?4

e Trasparenza e accesso aperto alle informazioni

e Partecipazioni alle scelte, alle decisioni e al disegno collaborativo dei servizi

e Rendicontabilita dinamica della spesa, delle performance e dei risultati

24 http://egov.formez.it/sites/all/files/e-government.pdf
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CAPITOLO 2- QUADRO GENERALE DI RIFERIMENTO: EUROPA E ITALIA.

2.1-Quadro generale europeo

L’economia digitale sta crescendo sette volte piu velocemente rispetto al resto
dell’economia, ma il suo potenziale e attualmente ostacolato da un quadro
strategico non omogeneo tra i vari paesi europei. Vi e ancora molta inefficienza
null’'uso di reti digitali rapide per i vari servizi al cittadino, alle imprese e per il
miglioramento della vita privata. Un esempio e quando devono comunicare
cittadini di diversi stati Europei, le difficolta che si incontrano possono essere le
tariffe variabili, sistemi incompatibili e prestazioni irregolari in termini di
connettivita. Questa situazione rende difficili tutti i procedimenti al fine
dell'innovazione europea.

Nel maggio del 2010 viene lanciato un progetto europeo, DAE ovvero I'agenda
digitale per I'Europa nel quale si propone di aiutare i cittadini e le imprese europee
ad ottenere il massimo dalle tecnologie digitali. E una delle 7 iniziative pilota del
programma Europa 202025.

Di seguito vengono elencate le 7 macro aree che il programma Europa 2020 vuole

sviluppare.

1. Creare un nuovo e stabile quadro normativo per quanto riguarda la banda

larga

2. Nuove infrastrutture per i servizi pubblici digitali attraverso prestiti per

collegare I'Europa

3. Avviare una grande coalizione per le competenze digitali e per

I'occupazione
4. Proporre una strategia per la sicurezza digitale dell'UE
5. Aggiornare il framework normativo dell'UE sul copyright

6. Accelerare il cloud computing attraverso il potere d'acquisto del settore

pubblico

25 http://www.agid.gov.it/agenda-digitale/agenda-digitale-europea
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7. Lancio di una nuova strategia industriale sull'elettronica

Questo, nel lungo periodo porterebbe ad un aumento del PIL Europeo del 5% che
significherebbe un aumento di 261500 euro a persona nei successivi 8 anni.
Insieme all’aumento del PIL si aprirebbero anche 3,8 milioni di nuovi posti di
lavoro in questo settore nel lungo periodo. Menzione recente viene data al
progetto sorto nel maggio 2015 il DSM il digital single market?” dove il suo scopo e
quello di aprire a nuove opportunita digitali le persone, le imprese e anche i vari
istituti pubblici.

Sono 250 milioni di persone che, in Europa, navigano e utilizzano internet ma vi
sono ancora milioni di persone che non hanno mai navigato online. Molte persone
con disabilita hanno particolari difficolta a beneficiare dei vantaggi offerti dai
nuovi contenuti e servizi elettronici e, volendo sempre piu una digitalizzazione e
una standardizzazione queste persone si troverebbero escluse dalla societa. Serve
sempre di piut una consapevolezza di rafforzamento delle proprie competenze
digitale per partecipare appieno alla societa.?8

L’agenda digitale inoltre, contiene 13 obiettivi che incapsulano la trasformazione
digitale prefissata, i progressi verso tali obiettivi sono misurati nel Digital Agenda
Scorboard dove include i dati dalla Digital Economy and society index (DESI) e
I’European Digital Progress report (EDPR)2°. Questi dati mostrano come I'Unione
Europea abbia gia raggiunto alcuni target fissati per il 2017-2018 e come appaia in
linea con il raggiungimento di quasi tutti gli altri. In particolare, sono gia stati
raggiunti i target degli indicatori relativi a:

* Soggetti di categorie svantaggiate che usano internet, che va al 60,5% (il target
peril 2017 e fissato al 60%);

* Popolazione che usa servizi di e-Government e trasmette moduli, che va al
26,1% (il target per il 2017 e al 25%);

* Popolazione che acquista online, che va al 50,2% (il target per il 2017 e al 50%).

Sono in linea con i target e quindi e abbastanza probabile che siano raggiunti gli

26 http://www.agid.gov.it/agenda-digitale/agenda-digitale-europea
27 https://ec.europa.eu/digital-single-market/digital-agenda-europe
28 digital_agenda_it.pdf

29 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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indicatori relativi a:

- Popolazione che non ha mai usato internet, in calo al 18,1% (il target peril 2017

e al 15%);

- Popolazione che usa internet regolarmente, che va al 74,6% (il target per il 2017

e al 75%);

- Popolazione che usa servizi di e-Government che va al 46,7% (il target per il 2017
e al 50%).

Sono invece troppo lontani dai target gli indicatori relativi a:

- PMI che vendono online, che va al 14,5% (il target per il 2017 ¢ al 33%));

- Popolazione che acquista online all’estero, che va al 14,6%, solo il 2% in piu che
nel 2013 (il target per il 2017 e al 20%).

Lo scenario € solo apparentemente positivo, poiché e il risultato di sintesi di
situazioni differenti tra i singoli paesi. Emerge la forbice che intercorre tra i paesi
virtuosi e quelli ritardatari che disegna un’Europa a velocita differenti: tra i vari
indicatori descritti quello che riporta la voce “popolazione che usa servizi di e-
governament e trasmette moduli” mostra, ad esempio, un valore medio del 26%
ottenuto grazie a paesi come la Danimarca (66%) , Svezia Finlandia e i paesi bassi
(con percentuali maggiori del 50%) in grado di compensare i ritardi di paesi come
[talia, Repubblica Ceca, Bulgaria e Romania (tutte con percentuali inferiori al 12%).
In generale i dati confermano i trend gia in atto con i paesi Scandinavi, i Paesi
Bassi, e il Regno Unito nella top di serie, primeggiando in quasi tutti gli indicatori,
mentre paesi come Bulgaria, Romania, Italia, Grecia che si alternano nelle ultime
posizioni.

Una fotografia della situazione italiana attuale € fornita dall’edizione 2015 del
DESI, I'Indice dell’Economia e della Societa Digitale definito dalla Commissione
Europea con l'intento di tracciare lo stato delle politiche digitali dei Paesi secondo
una prospettiva piu ampia di quella consentita dalla Digital Agenda Scoreboard. Il
DESI cerca di comprendere le diverse “aree” di intervento delle politiche del
digitale e consente uno sguardo organico e bilanciato. In particolare, le cinque aree
di indagine sono:

* Connettivita, che include indicatori di copertura e utilizzo della banda larga sia

fissa che mobile;
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* Capitale Umano, che include soprattutto indicatori sulla presenza di competenze
digitali nella popolazione;

* Uso di Internet, che é relativa agli indicatori che misurano l'uso di Internet da
parte della popolazione per scopi non legati ai servizi pubblici;

* Integrazione delle tecnologie digitali, area relativa agli indicatori che misurano
I'uso del digitale e di Internet da parte delle imprese e la diffusione del business
digitale (e che per lo piu non sono parte della Digital Agenda Scoreboard);

* Servizi Pubblici Digitali, area che include indicatori sulla disponibilita e 'utilizzo
dei servizi pubblici online.

L’analisi DESI consente una valutazione sulle differenze nelle prestazioni nel
gruppo dei Paesi Europei, e qui si nota come il divario tra i Paesi piu avanzati e
quelli piu arretrati si sia ridotto di poco negli ultimi anni, rimanendo rilevante. In
alcune aree, come quella dei servizi pubblici digitali, il divario e anche aumentato
(il punteggio della prima, la Danimarca, supera quello dell’'ultima, la Bulgaria, di
oltre la meta della scala del DESI, e le percentuali sulla popolazione che utilizza
servizi di e-government compilando anche moduli va dal 69% della Danimarca al
6% della Romania). Un quadro che evidenzia con chiarezza la carenza di risultati
delle politiche europee, oggi indirizzate alla costruzione del Mercato Unico
Digitale, ma non ancora in grado di sostenere, con adeguata forza, incisivita e

continuita, lo sviluppo del digitale su tutti i Paesi.

1 Connectivity ™2 Human Capita 3Us=ofIntemst W 4 Intsgration of Digital Technology ™5 Digtal PublicServices
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(foto 1, fonte: https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi)
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piu della meta della popolazione che ha bisogno di pubblici servizi utilizza i canali
online, sia anziani che nuovi utenti

tra i cittadini difatti, coloro che utilizzano il servizio di presentazione dei moduli
alle pubbliche amministrazioni nel 2016, sono 1'87%, i restanti 13% sono cloro che
non utilizzano proprio internet. Di questo 87% il 52% sceglie il canale online per
interfacciarsi con le pubbliche amministrazioni, il 35% , invece, preferisce una
interazione vecchia maniera.

Con questi dati vediamo un notevole incremento rapportato ai dati del 2011 dove
solo il 39% della popolazione usava le piattaforme online per completare le
istanze, e la percentuale dei non navigatori della rete era di 21%. Tutto cio € stato
permesso tramite il miglioramento sostanziale dell’ E-government e la notevole
riduzione di chi era escluso dal digital significa che, anche le persone che prima
non utilizzavano il pc ora si sono affacciati ad argomenti piu complessi come i
servizi E-government. In totale in 5 anni piu di 28 milioni di cittadini europei
hanno abbandonato la forma cartacea per passare a quella digitale.

Tra le persone giovani si nota un progressivo aumento nell’'uso dell’E-government
in tutti i livelli di educazione, dimostrando come i giovani non utilizzino solamente
i social media ma sono improntati verso l'utilizzo di sistemi piu complessi. Anche
nelle persone piu anziane c’e stato un progressivo miglioramento (dal 48% al 65%
della popolazione, tenendo in considerazione gli effetti demografici) il progresso e
significativo, dimostrando come i servizi di E-government siano stati accessibili
anche ai piu anziani. Dall’altro lato della medaglia pero la popolazione
appartenente alla fascia tra i 55-74 anni con un livello basso di istruzione hanno il
piu basso uso del tasso di digitalizzazione (39%) nonostante si siano registrati
progressi tra il 2011 e il 2016. Sfortunatamente questa categoria & quella che ha
piu necessita di usufruire dei pubblici servizi come per esempio servizi di

disoccupazione, pubblici sussidi ecc. 3°

30 file: EuropesDigitalProgressReportDigitalPublicServicesChapter.pdf
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Individuals who submitted completed forms to public authorities over the internet by age groups and education
levels (as % of internet users who need to submit official forms), EU27, 2011 and 2016
16-24 years 16-24 years 16-24 years 25-54 years 25-54years 25-54 years 55-74 years 55-74 years 55-74 years
low medium high low medium high low medium high
education education education education education education education education education

Age-education
classes

2011 32.6% 44.5% 61.9% 37.3% 43.3% 64.9% 32.9% 40.1% 57.6%
2016 46.6% 64.5% 73.5% 39.3% 53.7% 74.6% 37.9% 48.3% 68.7%
pop growth of
respective class -7% 1% 18% 6% 1% 20% 42% 38% 39%

Source: European Commission calculations based on Eurostat - Community survey on the ICT usage in households and by individuals. EU27: EU28 excl. IT

(foto 2, Fonte: EuropesDigitalProgressReportDigitalPublicServicesChapter.pdf)

2.1.2-La situazione italiana e I'AgID

Il rapporto DESI 3lvede I'Italia al venticinquesimo posto collocandosi nel gruppo
dei paesi come Slovenia, Ungheria, Slovacchia, Cipro, Polonia (questi paesi
precedono I'Italia) e Grecia, Bulgaria e Romania che, invece, possiedono
performance di digitalizzazione peggiori.

Di seguito verranno considerati i cinque indici del DES], in particolare si registra:
sul fronte della connettivita, I'Italia € in complessivo ritardo (secondo il DESI
precede la sola Croazia), poiché solo il 21% delle famiglie ha la possibilita di
accedere a una connessione internet veloce (il livello di copertura piu basso
dell'UE), solo il

51% delle famiglie ha un abbonamento a banda larga fissa (la percentuale piu
bassa dell'UE) e gli abbonamenti a banda larga superiore a 30 Mbps sono pari

solo al 2,2% (la media UE e del 22%);

- molto critica € anche la situazione della domanda, soprattutto sulle aree

del Capitale Umano e dell’'Uso di Internet. Lo sviluppo dell'economia digitale
sembra essere frenato dal livello basso di competenze digitali: solo il 59% degli

utenti utilizza frequentemente internet, una delle percentuali piu basse dell'UE,

31 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/documenti_indirizzo/crescita_digitale_nov_2
014.pdf
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mentre il 31% della popolazione italiana non lo ha mai utilizzato. Ancora bassa

la fiducia nei confronti dei servizi online (solo il 42% degli utenti di internet
utilizza servizi bancari online e il 35% fa acquisti online);

- le PMI italiane mostrano ancora un basso approccio all’ innovazione

tramite il digitale: solo il 5,1% delle PMI utilizza 1'e-commerce, dove

e appena il 4,8% del fatturato complessivo delle imprese italiane,

mentre il livello digitale dei processi produttivi e gestionali delle imprese di
dimensione maggiore rientra nella media europea;

- I servizi pubblici digitali (dove I'ltalia é al quindicesimo

posto, in lieve discesa), I'Italia si avvicina complessivamente alla media

europea; i livelli di effettivo utilizzo dell'e-Government sono pero ancora molto
bassi, richiamando problematiche legate sia alla diffusione dei servizi online sia
alle competenze digitali.

Da uno studio fatto dalla Banca d’Italia i principali fattori che spingono
all'introduzione delle tecnologie informatiche sono:

Miglioramento dei servizi offerti all'utenza esterna (92%);

* Riduzione dei costi di funzionamento (77%);

* Supporto all'evoluzione organizzativa (68%);

* Spinta normativa (CAD, etc.) (59%);

* Ausilio alla gestione contabile e alla programmazione finanziaria (54%);

* Necessita di misurare i risultati di gestione (32%);

* Disponibilita di finanziamenti (20%);

* Sostegno all'economia del territorio (18%).

Nonostante il piano triennale di cui si trattera successivamente i risultati non sono
ancora in linea con gli obiettivi dell’Agenda digitale Italiana ed Europea.

[ principali limiti si riscontrano nella capacita di elaborare soluzioni informatiche
sofisticate tali da poter migliorare i flussi transnazionali.

E’ emerso che i servizi erogati dai comuni solo il 27% (del totale) e bidirezionale
quindi in grado di fornire all’'utente la possibilita di effettuare pagamenti o

realizzare documenti e pratiche amministrative online.
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L’'implementazione di servizi di amministrazione interna si riscontra un minor
grado di sviluppo delle applicazioni di supporto al controllo di gestione e le
integrazioni con le altre applicazioni che gestiscono i cicli amministrativi, in
particolare al sud Italia.

Il livello di connessione tra gli enti della PA garantisce una parziale interoperabilita
tra gli enti, condizione essenziale per raggiungere efficienza operativa di tutta la
PA e nel rapporto della pubblica amministrazione verso cittadini e imprese.

La strategia italiana e stata elaborata con il contributo della conferenza delle
regioni e delle provincie autonome3?, enfatizzando la complementarieta tra il
livello nazionale e quello regionale, nonché l'integrazione tra le stesse iniziative
regionali.

L’Agenda per I'Italia Digitale (AgID) ha il compito di garantire la realizzazione degli
obiettivi dell’Agenda digitale Italiana seguendo le istruzioni dell’Agenda digitale
Europea.

“Nell’ambito dell’accordo di Partenariato 2014-2020 la presidenza del Consiglio
insieme al Ministero dello Sviluppo Economico, all’agenzia per l'italia Digitale e
all’Agenzia per la Coesione ha predisposto i piani nazionali “piano nazionale banda
ultra larga” e “ crescita digitale” per il perseguimento degli obiettivi dell’Agenda
Digitale.

L’Agid € stata istituita il primo marzo 2012 in seguito alla sottoscrizione degli stati
membri dell’Agenda Digitale Europea, presentata dalla commissione UE nel 2010.
L’Agenda Digitale e un’occasione di trasformazione essenziale per perseguire i
grandi obiettivi della crescita, dell’occupazione e della qualita della vita, se
mettiamo al centro del progetto i cittadini e le imprese, I'innovazione digitale
diventa un investimento pubblico che coincide immediatamente con una riforma
strutturale del paese.”33

Il processo di digitalizzazione € trasversale proprio per definizione, pertanto anche

la presente strategia dovra integrare in maniera sussidiaria quanto realizzato o in

32 http://www.agid.gov.it/agenda-digitale/agenda-digitale-italiana
33 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/documenti_indirizzo/crescita_digitale_nov_2
014.pdf
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fase di realizzazione sia nel settore pubblico sia nel settore privato. Alcuni esempi

sono i seguenti:

La strategia per la smart specialization per la ricerca, I'innovazione e

la competitivita del sistema produttivo;

= [1 «Patto per la Salute» e le relative iniziative di e-Health del

Ministero delle Salute;

= [l piano della Giustizia Digitale in ambito civile e penale;

programma di riforma “La Buona Scuola” del MIUR;

= La strategia per la digitalizzazione delle imprese all'interno del

PON competitivita per le 8 regioni del SUD

* Le iniziative previste nel PON Governance; capacita istituzionale

* Le azioni relative al PON Metro per le Smart Cities and

Communities

In quest’ottica, c’e bisogno di una piena sinergia con altre strategie pubbliche,

riguardo I'ambito del governo nazionale sia di competenza regionale, affinché si

possa mettere a sistema obiettivi, processi e risultati .

\

Il punto cruciale che viene evidenziato € questo nuova metodologia di

digitalizzazione come strumento per rendere piu moderna la triplice relazione

cittadino-amministrazioni pubbliche-imprese. La presente strategia si focalizza su:

il coordinamento di tutti gli interventi di trasformazione digitale e
'avvio di un percorso di centralizzazione della programmazione e
della spesa pubblica in materia

il principio di Digital First, con lo switch-off della tipologia
tradizionale di fruizione dei servizi al cittadino

la diffusione di cultura digitale e lo sviluppo di competenze digitali
in imprese e cittadini

la modernizzazione della pubblica amministrazione partendo dai
processi, superando la logica delle regole tecniche e delle linee
guida e puntando alla centralita dell’esperienza e bisogno
dell’'utenza

un approccio architetturale basato su logiche aperte e standard,

che garantiscano accessibilita e massima interoperabilita di dati e servizi.
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Questa strategia ha la caratteristica di essere strategia € dinamica, cioe significa

che e facilmente adattabile ai progressivi scenari nel lasso di tempo 2014-

202034

2.2-Data e Analytics Famework

Il DAF35 (Data and Analytics Framework) fa parte delle attivita atte a

valorizzare il patrimonio informativo pubblico nazionale. Questo programma

ha l'obiettivo di sviluppare e semplificare I'interoperabilita dei dati pubblici tra

le PA, standardizzare e promuovere gli open data, ottimizzare i processi di

analisi dati e generazione di conoscenza. L'idea e quella di aprire al mondo

della pubblica amministrazione ai benefici offerti dalle moderne piattaforme

per la gestione e I'analisi dei big data, agendo lungo quattro direttrici principali:

amplificare sensibilmente il valore del patrimonio informativo della PA con
l'utilizzo delle tecnologie big data che consentono di creare conoscenza per
i decision maker e ridurre drasticamente i tempi di analisi. La scalabilita
orizzontale di queste tecnologie permette, infatti, di estrarre informazioni
dall'incrocio di molteplici basi di dati e di processare dati real-time
consentendo di avere piu prospettive di analisi su un dato fenomeno, in
maniera tempestiva;

favorire e ottimizzare lo scambio dei dati tra PA, minimizzandone i costi
transattivi per I'accesso e I'utilizzo. Sara infatti possibile superare lo schema
delle convenzioni uno a uno, che portano a molteplici copie degli stessi dati
e consentire un accesso standardizzato ad un dato sempre aggiornato;
incentivare la diffusione degli open data e renderne piu efficace l'utilizzo. Il
DAF, infatti, consente di centralizzare e redistribuire i dati pubblici
attraverso API, garantendo standardizzazione di formati e modalita di
riutilizzo su dati sempre aggiornati;

favorire l'analisi esplorativa dei dati da parte di team di data scientist, sia in

seno alle singole PA che a livello centrale, al fine di migliorare la conoscenza

34 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/documenti_indirizzo/crescita_digitale_nov_2
014.pdf
35 https://pianotriennale-ict.italia.it/assets/pdf/cap_9-Data_&_Analytics_Framework.pdf
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dei fenomeni sociali. Le tecniche di analisi utilizzate consentiranno anche lo
sviluppo di applicazioni "intelligenti" che sfruttino le regolarita nei dati per
offrire servizi a cittadini, imprese e Pubbliche amministrazioni; ¢ infine, il
framework consentira la promozione di iniziative di ricerca scientifica su
tematiche di interesse specifico per la PA, favorendo la collaborazione con
universita ed enti di ricerca.

Il DAF3¢si basa su una piattaforma big data composta da: data lake—>dove
vengono memorizzati, nel rispetto delle normative in materia di protezione di
dati personali, dati di potenziale interesse quali ad esempio

1. basi di dati che le PA generano per svolgere il proprio mandato
istituzionale
2. dati generati dai sistemi informatici delle pubbliche amministrazioni e
dati di utilizzo che non rientrano nella definizione precedente
3. dati autorizzati provenienti dal web r dai social network di potenziale
interesse della Pubblica amministrazione.
Big data Engines—>dati utili ad armonizzare ed elaborare dati grezzi
memorizzati nel Data lake e a implementare modelli di machine learning.
Infine gli strumenti per la comunicazione dei dati sono utili a favorire la
fruizione dei dati elaborati da parte dei soggetti interessati, anche
attraverso API che espongono dati e funzionalita ad applicazioni terze.
Ad oggi non esiste, nella pubblica amministrazione, un framework di analisi di
standardizzazione e interscambio dei dati che favorisca la definizione e il
monitoraggio dei dati. Gia a partire da giugno 2013 I'AGID ha verificato la
possibilita di utilizzare diverse tipologie di strumenti nello specifico dominio della
Pubblica Amministrazione con numerose iniziative sperimentali condotte in
collaborazione con enti di ricerca nazionali e con diverse universita Italiane,
nell’ambito del progetto Italia.gov.it, il motore dell'amministrazione digitale.
Per quanto riguarda l'interscambio di dati tra le PA, la situazione attuale vede
ancora diffusa la pratica di stipule di convenzioni o di accordi diretti tra le PA per

regolare lo scambio di dati necessari per lo svolgimento di attivita istituzionali.

36 https://pianotriennale-ict.italia.it/assets/pdf/cap_9-Data_&_Analytics_Framework.pdf
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Tale pratica non risulta scalabile e pone limiti alla condivisione dell'informazione

del settore pubblico.

obiettivi strategici posti:

Valorizzare il patrimonio di informazioni della Pubblica amministrazione
facilitando l'accesso ai

dati da parte delle PA e favorendo la costituzione di team agili di analisi sia
centrali che federati.

Puntare su qualita e standardizzazione dei dati. I DAF, infatti, € lo
strumento operativo che consente di implementare in maniera coordinata
gli sforzi descritti nel paragrafo 4.1 “Dati della PA”, ponendo attenzione sui
processi di generazione, gestione, aggiornamento e diffusione dei dati.
Agevolare lo sviluppo e la diffusione degli open data e della API economy,
attraverso i quali la societa civile puo riutilizzare, nel rispetto della legge, il
patrimonio di informazioni pubbliche e creare nuove opportunita di
business. A tal fine, il DAF permettera di sviluppare API standardizzate su
basi di dati sempre aggiornate, per favorire la costruzione di applicazioni e
servizi al cittadino.

Incentivare le collaborazioni con universita ed enti di ricerca. Si dara loro
accesso a sandbox contenenti campioni significativi dei dati
opportunamente anonimizzati, per dare stimolo alla ricerca e creare
conoscenza utile per la collettivita.

Favorire lo scambio di dati tra Pubbliche amministrazioni superando le
limitazioni dell'attuale pratica di modalita di accesso ai dati basata su
convenzioni tra singole amministrazioni.

Importante e razionalizzare le risorse impegnate nello scambio di dati e in
iniziative di analytics, includendo data warehouse e business intelligence.
Tali iniziative sono caratterizzate da alti costi di licenze e hardware
dedicato e hanno un'elevata tendenza alla ridondanza dei dati.

Offrire strumenti che misurino in maniera puntuale e tempestiva gli stati di
avanzamento dell’attuazione del Piano e che permettano di individuare

azioni integrative o correttive sulla base di logiche data-driven.
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2.2.1-Linee di azione intraprese dal daf
BDT-PA €& un team composto da data scientist, architect, engineer istituito
all'interno del Team digitale e ha il compito di gestire attivamente la fase di
sviluppo concettuale e implementativo dell’infrastruttura ed inoltre, sviluppera
partnership tecnologiche e di progetto tra le PA coinvolte. Il BDT-PA progetta e
definisce le modalita realizzative e di uso della piattaforma big Data delle PA
attraverso37:

I'individuazione del modello di governance che preveda un ruolo di guida e

controllo da parte del Team digitale, in collaborazione con AgID e sentito il Garante

della privacy;

e la pianificazione degli eventuali adeguamenti normativi che favoriscano la

realizzazione del progetto;

e la definizione delle sorgenti di dati del data lake e le relative modalita di

popolamento. Queste saranno inserite nelle linee guida prodotte nell’'ambito del

Modello di interoperabilita; e la definizione dell’architettura logica della

piattaforma e l'individuazione delle tecnologie implementative; ¢ I'identificazione

delle esigenze informative utili alla definizione di data driven policy e alla

realizzazione dei relativi strumenti analitici;

* 'uso di cloud pubblico e privato per storage e computing;

¢ il coinvolgimento della comunita scientifica per la promozione di iniziative atte a

favorire la conduzione di attivita ricerca su tematiche di interesse per la PA;

e le direttive di utilizzo e consultazione.38

2.3- Azioni per una crescita digitale: focus sulle amministrazioni pubbliche:

azioni infrastrutturali trasversali: il primo tema che si evince & quella della
banda larga che ambisce a massimizzare 'offerta del servizio di connettivita
fino a 100mbps. Non basta pero garantire la copertura di rete, nel caso di edifici

pubblici come scuole e ospedali, dove é indispensabile fornire connettivita a

37 https://pianotriennale-ict.italia.it/assets/pdf/cap_9-Data_&_Analytics_Framework.pdf
38 https://pianotriennale-ict.italia.it/assets/pdf/cap_9-Data_&_Analytics_Framework.pdf
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banda ultra larga all’'utenza, I'amministrazione ha bisogno di sfruttare le
economie di scala per potersi avvalere di banda ultra veloce. L’accesso alla
banda ultra larga di tutti gli edifici e uffici pubblici non é solo a beneficio dei
servizi erogati e delle performance del pubblico impiego bensi e anche a
sostegno della diffusione di internet fra cittadini che fanno parte dell’'utenza.

Il sistema pubblico di connettivita a banda Ultra larga deve quindi anche
prevedere numerosi e diffusi hot spot wifi, soprattutto nei luoghi pubblici di
maggiore frequentazione partendo dalle scuole ma anche nei luoghi turistici
maggiormente di interesse. Un’adeguata infrastruttura di accesso e il requisito
base per la crescita digitale. Prima di arrivare a questo occorre definire e
aggiornare l'insieme di regole tecniche e di principi del sistema pubblico di
connettivita (SPC) quale “framework” nazionale di integrazione e sicurezza,
che definisce le modalita preferenziali che i sistemi informativi delle pubbliche
amministrazioni devono adottare per essere sicuri e operare tra di loro.

Un elemento straordinario e la portata innovativa del cloud computing che ha
radicalmente modificato la modalita di approccio alle architetture IT, rendendo
inevitabile, anche per le Pubbliche Amministrazioni, tramutandosi in un
percorso delle proprie infrastrutture di razionalizzazione e programmazione
della spesa.

E necessario, inoltre, realizzare alcune infrastrutture critiche di base, come
quella per l'identita digitale in modo da poter ristrutturare e classificare i
servizi pubblici online in un’ottica user-centred, capace di incontrare l'offerta

dei cittadini.

CAPITOLO 3: ISTANZE DIGITALE E PROCEDIMENTI

3.1 Procedimento tradizionale ed istanza online:

La pubblica amministrazione persegue gli interessi pubblici stabiliti dalla legge.

Questo avviene attraverso moduli autoritativi, ossia attraverso poteri che

differiscono da quelli previsti dal diritto comune, I'amministrazione deve esplicare

la propria attivita mediante precise modalita e scansioni predefinite dalla legge. Il

procedimento consiste in una serie di atti e di attivita funzionalizzati all’adozione

del provvedimento amministrativo che rappresenta 'atto finale della sequenza,
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quest’'ultimo e l'atto amministrativo. La formalizzazione dell’attivita
amministrativa rappresenta quindi un contrappeso all’efficacia autoritativa e
unilaterale del potere amministrativo. La regola del procedimento viene posta a
tutela del privato sia nel caso di poteri restrittivi, in quanto il privato ha interesse
a limitare il danno procurato, sia nel caso di poteri ampliativi, nei quali ha
interesse a ottenere il beneficio. 11 procedimento amministrativo, inoltre,
rappresenta la sede per la comparazione dei diversi interessi, pubblici e privati,
coinvolti dall’azione amministrativa. Infatti, 'esercizio dei poteri che coinvolgono
una pluralita di interessi e regolato dalla legge in forma procedimentalizzata. In
Italia, fino al 1990, vi erano soltanto diverse leggi di settore che disciplinavano
alcuni specifici procedimenti. Solo nel 1990, con 'adozione della legge 7 agosto
199039, n. 241, si e provveduto ad introdurre una legge generale sul procedimento
amministrativo che, per un verso, ha generalizzato alcuni dei principi elaborati
dalla giurisprudenza e, per I'altro, ha introdotto regole nuove.

La legge n. 241/1990 e formata dai capi (principi; responsabile del procedimento;
partecipazione; semplificazione dell'azione amministrativa; efficacia ed invalidita
del provvedimento amministrativo. Revoca e recesso; accesso ai documenti;
disposizioni finali). La legge 241 ha previsto per la pubblica amministrazione
obblighi specifici , per esempio quello di concludere il procedimento mediante
I'adozione di un provvedimento espresso entro un termine prefissato e anche di
motivare le proprie determinazioni (chiamato motivazione dell’atto
amministrativo) e grazie a queste disposizioni ha introdotto nuovi importanti
istituti nell'organizzazione e nell'attivita amministrativa.

Molto importante é stata la previsione espressa, all’art. 1, dei principi generali che
ispirano tutta l'attivita amministrativa: il principio di legalita, economicita,
efficacia, il principio di imparzialita ,pubblicita e trasparenza amministrativa. Oltre
a quest’elenco si precisa che 'attivita amministrativa si avvale anche dai “principi

dell’ordinamento comunitario”.

39 https://archivio.unict.it/sites/default/files /Legge%207%20agosto%201990%2C%?20n.
%20241.pdf
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Con la legge n. 15/2005 e stato inserito, all’art.1, il comma 1-bis, secondo cui “La
pubblica amministrazione, nell'adozione di atti di natura non autoritativa, agisce
secondo le norme di diritto privato salvo che la legge disponga diversamente”49.
Inoltre si e previsto al comma 1-terche anche “i soggetti privati preposti
all’esercizio di attivita amministrative assicurano il rispetto dei criteri e dei
principi di cui al comma 1”41: in definitiva con tale previsione i principi generali
dell’azione amministrativi divengono principi comuni a soggetti pubblici e soggetti
privati nell’esercizio delle pubbliche funzioni.

Verranno, di seguito descritte le varie funzioni del procedimento amministrativo*?.
Tradizionalmente, il procedimento amministrativo e stato suddiviso in tre fasi;
fase di iniziativa, fase istruttoria e la fase decisoria. Tale suddivisione, peraltro, ha
esclusivamente portata meramente esemplificativa di un percorso decisionale
unitario e che verra formalizzato nel provvedimento. Il procedimento
amministrativo si apre con l'atto di iniziativa. L’'avvio del procedimento puo
avvenire ad istanza di parte, quando l'amministrazione viene sollecitata a
procedere da un privato o da un’altra amministrazione, ovvero d’ufficio, quando
I'impulso proviene dalla medesima amministrazione competente a svolgere il
procedimento e ad emanare il provvedimento finale.

L’articolazione del procedimento prosegue con la fase dell'istruttoria che e
costituita da tutte quelle attivita necessarie per il chiarimento di questioni rilevanti
per la decisione finale. In questa fase, un ruolo di primaria importanza € svolto dal
responsabile del procedimento, i cui compiti sono previsti dagli artt. 4 e 5 della
legge n. 24143. Dopo aver presidiato l'istruttoria, il responsabile del procedimento
adotta il provvedimento finale, nei casi in cui non ne abbia la competenza, egli
trasmette gli atti del procedimento all’ organo competente. Quest'ultimo, se
diverso dal responsabile del procedimento, non puo discostarsi dalle risultanze

dell’istruttoria se non indicandone i motivi nel provvedimento finale. Nell’ambito

della fase istruttoria possono essere coinvolte anche altre amministrazioni

40 http://www.camera.it/parlam/leggi/05015Lhtm
41 http://www.camera.it/parlam/leggi/05015L.htm
42 http://www.treccani.it/enciclopedia/procedimento-amministrativo/
43 http://www.camera.it/parlam/leggi/05015Lhtm
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pubbliche, ad esempio, quando la legge prevede che I'ente procedente debba
acquisire valutazioni provenienti da altri apparati pubblici4*. Generalmente,
I'ultima forma di partecipazione si risolve nell’attivita consultiva dove gli atti
assumono le vesti di pareri . Con I'introduzione della legge n. 241, si € modificato il
rapporto tra la pubblica amministrazione e i soggetti portatori di interessi
coinvolti, la legge garantisce a questi ultimi, in via generale, la partecipazione al
procedimento stesso. Le garanzie di partecipazione al procedimento sono state
previste per una migliore cura dell’interesse pubblico e per tutelare il privato di
fronte all’'esercizio del potere amministrativo. Nell’ambito delle garanzie
partecipative, € stato previsto che, a meno che non sussistano ragioni di
impedimento derivanti da particolari esigenze di celerita, 'amministrazione debba
comunicare l'avvio del procedimento ai soggetti nei confronti dei quali il
provvedimento finale e destinato a produrre effetti diretti e a quelli che per legge
devono intervenirvi. La legittimazione a partecipare al procedimento €& garantita
sia ai soggetti cui, ai sensi dell’art. 7, comma 1, l. n. 241, deve essere comunicato
I'avvio del procedimento, ma anche a qualunque altro soggetto, portatore di
interessi pubblici o privati, nonché ai portatori di interessi diffusi, che possono
essere  associazioni o comitati, cui possa derivare un pregiudizio dal
provvedimento. Il diritto di visione degli atti del procedimento costituisce una
forma particolare del piu generale diritto di accesso ai documenti amministrativi
previsto dagli artt. 22 ss.

Gli istituti di semplificazione amministrativa. - Il capo quarto della legge n. 24145
disciplina gli istituti volti a semplificare 'azione amministrativa.

Al fine di accelerare e snellire l'azione amministrativa, si conferisce carattere
generale all conferenza dei servizi, essa puo essere indetta qualora sia opportuno
effettuare un esame contestuale di vari interessi pubblici coinvolti in un
procedimento oppure, quando l'amministrazione procedente debba acquisire
intese, documenti, nulla osta o assensi comunque denominati di altre

amministrazioni pubbliche. In tal caso le determinazioni concordate nella

44 http://egov.formez.it/sites/all /files/6_istanze_pa_16_07_2013.pdf

45 http://www.camera.it/parlam/leggi/05015Lhtm
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conferenza tra tutte le amministrazioni intervenute tengono luogo degli atti
predetti (art. 14).

Gli ulteriori istituti di semplificazione, ossia la segnalazione certificata di inizio
attivito (SCIA) e il silenzio della pubblica amministrazione ), sono talvolta indicati
da dottrina e giurisprudenza anche come espressione della c.d. liberalizzazione
amministrativa e cioé forme di eliminazione o, quantomeno, riduzione degli
ostacoli di ordine amministrativo che si interpongono allo svolgimento di attivita
private. Attraverso la Segnalazione Certificata di Inizio Attivita, il privato puo
immediatamente iniziare l'attivita alla data di presentazione della segnalazione
all'amministrazione competente. In caso di mancati requisiti necessari ed entro il
termine di 60 giorni dal ricevimento della SCIA, I'amministrazione competente
adotta provvedimenti motivati con cui dispone il divieto di proseguire l'attivita e
la rimozione degli eventuali effetti dannosi. La legge stabilisce che il procedimento
amministrativo sia concluso entro un termine prefissato (solitamente 30gg).
Poiché l'inerzia dell’amministrazione costituisce una delle piu gravi e frequenti
inefficienze dell’attivita amministrativa, la legge ha cercato di trovare dei rimedi,
quello dell'istituto del silenzio-assenso per cui il provvedimento richiesto dal
privato si considera tacitamente rilasciato a meno che non siano in gioco interessi
che richiedono una determinazione espressa. L’art. 20 della legge n. 24146
stabilisce che nei procedimenti ad istanza di parte per il rilascio di provvedimenti
amministrativi, il silenzio dell'amministrazione competente equivale a
provvedimento di accoglimento della domanda. Anche nel caso del silenzio-
assenso, la delicatezza di alcune materie esclude l'applicabilita dell’istituto di
semplificazione.

L’accesso ai documenti amministrativi. - Allo scopo di assicurare la trasparenza
dell'attivita amministrativa e di favorirne lo svolgimento imparziale, a chiunque vi
abbia interesse € riconosciuto, il diritto di accesso ai documenti amministrativi,
sempre seguendo le disposizioni date dalla legge, e cioé di ottenerne copia e
prenderne visione. Il diritto di accesso € escluso per i documenti coperti dal

segreto di stato o coloro nel caso siano in possesso di divieto di divulgazione

46 http://www.camera.it/parlam/leggi/05015Lhtm
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previsto altresi dall’ordinamento. 47
Il passaggio al sistema di procedimento tradizionale a quello esclusivamente
digitale e regolamentato e disciplinato dal CAD “48(codice dell’amministrazione
digitale) , esso infatti delinea e definisce in modo compiuto il valore legale della
trasmissione telematica dei documenti informatici e le condizioni di validita per
I'invio digitale di istanze e dichiarazioni. Una volta realizzato un sistema che
conferisse alla comunicazione digitale le stesse garanzie di certezza ed affidabilita
di quello tradizionale il CAD ha assegnato ai privati un vero e proprio diritto ad
usarlo nei rapporti con le PA. 1 diritti digitali di cittadini e imprese con il
consolidamento dei canali telematici di comunicazione nei rapporti tra la Pubblica
Amministrazione, i cittadini, i professionisti e le imprese private rappresenta uno
dei focus strategici del processo di informatizzazione della PA. E proprio in
quest’ottica che il Codice di Amministrazione Digitale ha rafforzato il diritto degli
utenti all’utilizzo delle nuove tecnologie in tutti i rapporti con le Amministrazioni,
con le societa a totale o prevalente partecipazione pubblica e con gestori di
pubblico servizio, attraverso specifiche previsioni relative a:

diritto all’'uso delle nuove tecnologie (art. 3);

- diritto alla partecipazione al procedimento amministrativo informatico (art. 4);

- diritto all’utilizzo della posta elettronica certificata (e conseguente diritto
all'utilizzo dei canali telematici) (art. 6).

Con questa regolamentazione si cerca di eliminare la presentazione di documenti
cartacei e la sottoscrizione delle istanze come vuole l'approccio tradizionale
(aiutandosi anche con il processo di compilazione classico) e bisogna prevedere
uno strumento di tutela dei diritti telematici ai cittadini. .In altri termini, le
disposizioni del CAD pongono a carico delle Amministrazioni pubbliche I'onere di
dare vita ad una reingegnerizzazione dei processi interni e ad assicurare una
effettivita dei diritti digitali dei loro interlocutori privati. L'effettivita di questi
diritti e garantita dal potere che la norma attribuisce a cittadini, professionisti e
imprenditori di presentarsi dinnanzi al Giudice Amministrativo per sanzionare il

comportamento delle amministrazioni che non mettano a disposizione del

47 http://www.treccani.it/enciclopedia/procedimento-amministrativo/
48 http://egov.formez.it/sites/all /files/6_istanze_pa_16_07_2013.pdf
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pubblico un canale digitale sicuro, certificato e perfettamente valido dal punto di
vista giuridico. La tutela giurisdizionale dei diritti legati al dialogo con le
Amministrazioni e alla partecipazione ai procedimenti con l'ausilio delle nuove
tecnologie trova ora un ulteriore strumento di tutela rappresentato dal ricorso
collettivo per lefficienza delle amministrazioni e dei concessionari di servizi
pubblici (la c.d. class action pubblica di cui al D. Lgs. n. 198/2009).

I1 CAD prevede*?:

a) che ogni atto e documento puo essere trasmesso alle Pubbliche
Amministrazioni con l'uso delle tecnologie dell'informazione e della
comunicazione (art. 4, comma 2);

b) che l'invio di documenti ad una Pubblica Amministrazione attraverso qualsiasi
mezzo telematico o informatico che permetta di accertare la fonte di provenienza
soddisfa il requisito della forma scritta e non e, quindi, necessario che l'invio sia
seguito dalla produzione del documento originale (art. 45, comma 1).

L’istanza in forma telematica & un momento cruciale nel rapporto tra soggetti
privati e Amministrazione pubblica, e I'atto di impulso procedimentale attraverso
la quale il proponente richiede all’Amministrazione 'avvio di un procedimento o
I'adozione di un provvedimento . La disciplina dell’istituto delle istanze trasmesse
per via telematica e contenuta all’art. 38 DPR n. 445/2000 e all’art. 65 D. Lgs. n.
82/2005. 11 testo dell’art. 38 del DPR 445/2000, dopo aver stabilito che tutte le
istanze e le dichiarazioni rivolte alla PA o ai gestori o esercenti di pubblici servizi
possono essere inviate anche per fax e in forme telematiche come PEC o
piattaforme online. La legge precisa che le istanze e le dichiarazioni inviate per via
telematica - comprese le domande per la partecipazione a selezioni e concorsi per
I'assunzione, a qualsiasi titolo, in tutte le pubbliche amministrazioni , o per
l'iscrizione in albi, registri ed elenchi tenuti presso le pubbliche amministrazioni -
sono valide se effettuate secondo quanto previsto dall’articolo 65 del decreto
legislativo 7 marzo 2005, n. 82. Questa disposizione definisce, con regole ben
precise, i parametri per la validita delle istanze e delle dichiarazioni presentate in

via telematica alle Pubbliche Amministrazioni. Tali richieste sono equivalenti alle

49 http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2009/12/31/009G0207 /sg
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istanze e alle dichiarazioni sottoscritte con firma autografa dal richiedente, in
presenza della figura indicata ad adempiere il procedimento, se ricorre almeno
uno dei seguenti presupposti:

alla richiesta € apposta una firma digitale o la firma elettronica qualificata, il cui
certificato sia stato rilasciato da un certificatore accreditato;

I'autore e identificato dal sistema informatico con l'uso della carta d’identita
elettronica (CIE) o della carta nazionale dei servizi (CNS) L’art. 61 comma 2 del
Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 22 febbraio 2013%% ha precisato
che T'utilizzo della CIE e della CNS sostituisce la firma elettronica avanzata per
I'invio di istanze e dichiarazioni alle amministrazioni pubbliche;

'autore e identificato dal sistema informatico grazie agli strumenti diversi (dalla
CIE e dalla CNS) predisposti dalle amministrazioni per lindividuazione del
soggetto che richiede il servizio (ai sensi dell’art. 64, comma 2, CAD);
la richiesta e trasmessa dall’autore mediante la propria casella di posta elettronica
certificata, purché le relative credenziali di accesso siano state rilasciate previa
identificazione del titolare e cio0 sia attestato dal gestore del sistema nel messaggio
0o in un suo allegato. In tal caso, la trasmissione costituisce dichiarazione di

elezione di domicilio vincolante per il mittente (ai sensi dell’art. 6 CAD).

3.2-Agid e standardizzazione dei servizi

Uno dei problemi piu frequenti quando si consulta un sito e la ricerca esatta
dell'informazione necessaria all’utilizzo dell’'utente. Agid con questo progetto, ha
cercato di semplificare e rendere facilmente consultabili la ricerca di un certo tipo
di informazioni. Se si ricerca uno specifico tipo di servizio all'interno dei siti
comunali si

(foto 3, fonte: elaborazione personale)

nota immediatamente come sia difficile trovare cio che si cerca poiché, per ogni
singolo servizio esiste una nomenclatura totalmente differente. Ecco che Agid,
grazie alla standardizzazione, ha cercato di equilibrare le diverse nomenclature
sintetizzandole con un preciso servizio con una sua precisa descrizione. In totale

sono 323 i servizi completi di descrizione che I’Agid ha individuato, essi

50 http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2013/05/21/13A04284 /sg
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SERVIZIO
DI AGID

Servizio Servizio Servizio
comune 1 comune 2 comune 3

dovrebbero standardizzare ed essere eguali in tutti i comuni della provincia tale
per cui se un cittadino dovesse entrare da un sito comunale differente dal proprio
dovrebbe facilmente reperire quel determinato servizio grazie a un sistema
standardizzato di nomenclature. Il sistema dovrebbe

essere gerarchico, ovvero dalla disposizione di Agid i comuni dovrebbero adottare
quell’unico servizio.

La realta perd € molto lontana da questo modello gerarchico. Ogni comune
possiede determinate esigenze relative ai vari servizi che offre: questi servizi
possono comprendere eventi di vario genere e talvolta differenti permessi che
fanno parte della burocrazia comunale e regionale.

Un approccio di standardizzazione

Alcuni comuni, 17 in totale, hanno tentato di adottare uno schema comune

provando un primo approccio alla standardizzazione.

la schematizzazione effettuata si compone come segue;
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Si ha lo stesso format di piattaforma

Sono 17 i comuni su 287 che provano a utilizzare questa forma di
standardizzazione

[ servizi sono 471 e sono inseriti in maniera identica in ognuno dei 17
comuni

La seguente tabella si avvale di 4 fattispecie per suddividere i vari servizi:

IMPRESA/CITTADINO, EVENTO,SOTTOEVENTO, SERVIZIO

IMPRESA/CITTADINO | EVENTO SOTTOEVENTO SERVIZIO
Consultazione
elettorale
descrizione
Essere cittadino
straniero

CITTADINO | Essere cittadino

Identita personale

Leva e servizio

civile

Partecipa alla vita

pubblica

CITTADINO Avere un figlio Avere un figlio

Adozione

Matrimonio

Perdere un
CITTADINO Avere una famiglia
proprio caro

Separazione e

divorzio
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Assistenza medica
Vivere in salute

Assistenza sociale

Acquisire casa

Affittare casa

CITTADINO Abitare Cambiare casa

Costruire/ristrutturare

Gestire casa

CITTADINO studiare Studiare

Cercare lavoro

Essere disoccupati

Essere lavoratori
CITTADINO lavorare

dipendenti

Formazione

professionale

Andare in pensione

Essere pensionati
Percepire la

CITTADINO Pagare i contributi
pensione

Imposte dirette(sul

reddito)

Biblioteche e archivi

di stato
Vivere il tempo

CITTADINO Corsi culturali
libero

Eventi culturali

Musei e siti
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archeologici

Altre attivita
sportive
CITTADINO Fare sport
Utilizzare attivita
sportive
Andare Viaggiare
CITTADINO
all’estero Trasferirsi
Altro
CITTADINO Vivere ambiente
Avere un animale
IMPRESA Aprire N \una Apro.r? una nuoa
nuova attivita attivita
IMPRESA Fare e S}Jblre Fare e sublre una
una denuncia denuncia
Finanziare un | Finanziare
IMPRESA attivita un’attivita
Assunzione
Contenzioso del
. . 1
IMPRESA Gestire il | lavoro .
personale Formazione del
personale
Previdenza e
assistenza
Importare/esportare | Importare/esportare
IMPRESA Modificare
un’attivita
IMPRESA Pagare le tasse Imposte dlrt?tte
Imposte varie
Acquisto immobili
IMPRESA .Possedfel.‘e C.ostruzmm/ .
immobili ristrutturazioni

Gestione immobile
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IMPRESA Reglstrar.e marchi Reglstrar.e marchi
e brevetti e brevetti
IMPRESA S}alvaguardare S}alvaguardare
I’ambiente I’ambiente
Autorizzazioni per
la gestione
Certificare la
qualita
Sviluppare un
IMPRESA attivita Gare e appalti
pubblici
Informazioni
economiche
Termina un’attivita

(Tabella 1, fonte: elaborazione personale)

Questi 471 servizi, suddivisi in quattro fattispecie principali e molte
diversificazioni e l'esempio che piu si avvicina a cid che AgID vuole
realizzare, in questi 17 comuni la suddivisione delle quattro fattispecie in
macro categorie descritte in tabella e, a loro volta, ulteriormente suddivise
in aree, € l'embrione di un progetto che porta a un processo di
standardizzazione.

Nonostante questo primo tentativo rimangono molte perplessita e molte
criticita da affrontare. La prima criticita e, che, nonostante questi 17 comuni
utilizzino la suddetta piattaforma per I'inserimento dei servizi spesso, fanno
uso anche di una seconda piattaforma al fine di inserire altri servizi di cui la
tabella non dispone perché e di carattere generale quando, molti servizi
hanno bisogno di una collocazione specifica in relazione alla loro natura.
Questa ridondanza di informazioni impatta sicuramente in maniera
negativa creando confusione e dispersione dei servizi all'interno del sito e
nella scelta del privato.

In sintesi, la prova dei 17 comuni per quanto concerne la standardizzazione

dei servizi non e andata a buon fine poiché molti di essi non hanno
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mantenuto lo stesso format ma si sono distaccati inserendo in altre sezioni

servizi distaccandosi dal modello proposto della piattaforma.
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CAPITOLO 4: METODOLOGIA E SVOLGIMENTO

Svolgimento della ricerca

nel seguente capitolo verra descritto il processo che si e svolto per

I'individuazione del tema come oggetto di analisi, verra spiegato in maniera

dettagliata come é stato svolto il lavoro di ricerca dei vari servizi e come

essi siano stati selezionati e inseriti all'interno della cartella di lavoro Excel,

e anche come siano stati messi in relazione con la cartella fornitoci

dall’AgID.>1

I5 step

Gli step utilizzati sono i seguenti:

1.

‘i & W N

Ricerca all'interno del sito

Individuazione dei servizi online offerti dal comune
Copiatura dei servizi selezionati

Immissione dei servizi nel foglio Excel
Compilazione delle 4 macro aree proposte:

Utilizzo piattaforma My Portal

Servizi online download modulo

[stanza completa online

Chiuso/aperto (in riferimento all’accessibilita del comune)

1-11 primo stadio e la ricerca all'interno del sito, ogni comune possiede un sito

differente (eccetto, come vedremo chi utilizza la piattaforma my portal) per cui per

ogni sito bisognava individuare dove ricercare i vari servizi, alcuni erano

facilmente reperibili nella specifica sezione relativa ai servizi, altri invece

bisognava interrogare la barra di ricerca o, molto spesso, si trovavano sottto la

voce “Modulistica”.

Molto intuitivo era chi faceva utilizzo della piattaforma My Portal, ricordiamo che,

a differenza del tentativo dei 17 comuni di cercare una standardizzazione comune

51 foglio Excel “Denominazione AgID servizi comunali”
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sui servizi, i possessori del My Portal utilizzavano quest'ultimo esclusivamente
come interfaccia per poi alcune volte rimandare al sito del comune altre volte per
riporre i servizi comunali all'interno.

Il My Portal indi, viene utilizzato come una sorta di bacino dove vengono inserite

le attivita e la modulistica. I comuni che utilizzano il sistema My Portal sono:

ADRIA

AGORDO

ALANO DI PIAVE

ALLEGHE

ALPAGO

ARCADE

ARIANO NEL POLESINE

ARSIE

ARZERGRANDE
.ARZIGNANO
.ASIAGO
. BADIA CALAVERNA

13. BELLUNO
14.BOLZANO VICENTINO
15. BORCA DI CADORE

16. BRESSANVIDO

17. CALTRANO

18. CAMOLONGO SUL BRENTA
19. CANALE D’AGORDO
20.CANDA
21. CARBONERA
22.CEREGNANO
23.CERRO VERONESE
24.CASTELGUGLIELMO
25.CAZZANO DI TRAMIGIA
26. CEREA

© 0 N o 1ok W

N
N =k O
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27.CHIAMPO

28. CHIES D’ALPAGO
29.CISMON DEL GRAPPA
30. COLLE SANTA LUCIA
31.COLOGNA VENETA
32.CONCORDIA SAGGITTARIA
33.CORBOLA

34.COSTA DI ROVIGO
35.ERBEZZ0O
36.FALCADE

37.FARA VICENTINO
38.FICAROLO

39.FIESSO UMBERTIANO
40.FONZASO

41. FOSSALTA DI PORTOGRUARO
42.FOZA

43. GAIARINE

44, GALLIO

45. GAMBELLARA

46. GARDA

47.GAVELLIO

48. GRUARO

49.ISOLA VICENTINA

50. LA VALLE AGORDINA
51. LASTEBASSE
52.LAVAGNO

53.LOZZO DI CADORE
54. MARCON

55. MAROSTICA

56. MEL
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Sono in tutto 56 i comuni su 287 una percentuale di 19,5% che
usufruisce della piattaforma My Portal come interfaccia per il proprio
sito comunale.

17 comuni utilizzano la standardizzazione di 471 servizi, 56 utilizzano
my portal per un totale di 73 comuni su 287, i restanti 214 hanno un
proprio sito comunale.

2- individuazione dei servizi online offerti dal comune: una volta
che si e ricercato all'interno del comune dove sono ubicati i vari servizi
si selezionano quelli che verranno inseriti all'interno del foglio Excel, il
servizio, per essere inserito nel foglio deve avvalersi della caratteristica
di apertura e chiusura dell’istanza, sia che essa possa essere compilata
interamente online sia che possa essere scaricato unn modulo per poi
essere consegnato al fine di accettazione all’ufficio competente. Vengono
quindi scartati tutte le news, o le informazioni che vengono date sia che
riguardano le iniziative comunali ma anche quelle relative agli specifici
servizi.

In riferimento a quest’ultimo punto, alcuni servizi oltre ad essere in
possesso del modulo da scaricare, puo capitare che vi sia anche un altro
file che contenga disposizioni e informazioni relative al suddetto
servizio. Questa parte non é stata inserita all'interno del foglio Excel in
quanto non ritenuta idonea allo svolgimento della ricerca.

3-nello step successivo, ovvero la copiatura dei servizi e stato
utilizzato il classico “copia e incolla” mantenendo cosi il formato
originale del font del servizio, lasciando cosi anche i vari formati
scaricabili (docx, pdf ed in alcuni casi anche .zip).

Non e stato modificato neppure il maiuscolo o minuscolo perché non ha
inciso nella successiva comparazione tra i servizi forniti dall’Agid e
quelli ricercati. 4- Infine i dati sono stati riportati nel foglio Excel sotto il
proprio comune di riferimento.

5- Una volta che tutti i vari servizi sono stati immessi nel foglio Excel si e

proceduta alla compilazione delle 4 fattispecie rivolte all’analisi.
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Per esempio se nel comune veniva utilizzato I'interfaccia My Portal e il
servizio in questione ne faceva parte, esso veniva contrassegnato con il
termine “si”. Oppure, se un servizio poteva avere solo 'opzione del
download del modulo  piuttosto che poter essere compilato
interamente online. Se ci0 fosse avvenuto si sarebbe compilata la
colonna nominata “istanza completa online” con la stringa di testo “si”.
L’ultima colonna che veniva compilata era relativa all’accessibilita o
meno del servizio in quanto in alcuni casi il servizio era accessibile ma
non lo si poteva inviare poiché il comune richiedeva un’autenticazione.
In questo caso il servizio, anche se scaricabile, veniva contrassegnato
dalla stringa di testo “chiuso”. Sebbene i servizi con la dicitura chiuso
possono venire scaricati dal cittadino e altresi vero che, essendo I'unica
forma di avanzamento dell’istanza la consegna fisica, il concetto va in
contrasto con la definizione che abbiamo precedentemente dato del
“servizio online”, per questo, anche i servizi scaricabili vengono
etichettati come “chiusi”.
Presentazione dei risultati:

La parte della ricerca si & conclusa con una serie di dati che sono stati elaborati dal

foglio Excel:

L’obiettivo della ricerca era quello di comparare la nomenclatura dei servizi che

offrivano i 287 comuni con i nomi dei 323 servizi di Agid. Il risultato e stato quello

riportato nella tabella sottostante.

Conteggio di SERVIZIO
Etichette di riga Totale

Abano Terme

Comunicazione sospensione attivita
Adria

Invio di agibilita per permesso di costruire

Richiesta di intervento servizio acque
Albettone

Comunicazione sospensione attivita
Anguillara veneta

Accesso agli atti
battaglia terme

Trasporto Scolastico
belfiore

=R R R R R R R R NP R
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Comunicazione sospensione attivita
belluno

Accesso agli atti
breda di piave

Pagamento Sanzioni Amministrative

Trasporto Scolastico
brenzole sul garda

Accesso agli atti
camisano vicentino

Comunicazione sospensione attivita
canaro

Comunicazione sospensione attivita
cappella maggiore

Richiesta certificati
castelcucco

Comunicazione sospensione attivita
castello di godego

Comunicazione sospensione attivita
cavallino treporti

Richiesta Carta di Identita
cavaso del tomba

Comunicazione sospensione attivita
ceggia

Comunicazione sospensione attivita
cencenighe agordino

Accesso agli atti
Cinto Caomaggiore

Comunicazione sospensione attivita
cladiero

Comunicazione sospensione attivita
corso del grappa

Comunicazione sospensione attivita
crespino

Accesso agli atti

Comunicazione subentro
crocetta del montello

Trasporto Scolastico
enego

Accesso agli atti
Farra di Soligo

Trasporto Scolastico
Fontaniva

Comunicazione sospensione attivita
Fossalta di Piave

Comunicazione sospensione attivita
Gambugliano
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Comunicazione sospensione attivita
Grezzana

Accesso agli atti
grizigliano terme

Comunicazione sospensione attivita
illasi

Comunicazione sospensione attivita
lozzo atesino

Comunicazione sospensione attivita
lugo di vicenza

Trasporto Scolastico
luisana

Comunicazione sospensione attivita
marostica

Accesso agli atti
Maser

Accesso agli atti
masera di padova

Accesso agli atti
massanzago

Richiesta di voto assistito

P R NP R RP R R RBRRRRRRP RR RBR RREP R @R

Richiesta di voto domiciliare
Importo totale

H
N

(tabella 2, fonte: elaborazione personale foglio excel)

In totale sono 42 i servizi che combaciano con i servizi dati da Agid. Dalla ricerca e
emerso che la standardizzazione del nome dei servizi e ancora distante rispetto
alle direttive dettate dall’agenda digitale. Questo per far intendere come ci sia
ancora una grossa asimmetria informativa tra I'organismo centrale, in questo caso
I’Agid e i comuni della regione Veneto.

Il processo di standardizzazione dovrebbe gia essere in fase di sviluppo, secondo il
piano triennale stilato dal ministero degli interni, pero ancora non si vedono le
prime direttive a parte piccoli casi di comuni (spesso di grande dimensione) che
hanno preso qualche piccola iniziativa interna cercando di implementare il
concetto di servizio online (vedi Jesolo, chioggia) la restante parte non sta

seguendo la direttiva definita dall’Agenda Digitale Italiana.

Nella tabella sottostante si evidenziano quei comuni che utilizzano la
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piattaforma My Portal 2.0 (dove a breve verra rimpiazzata dalla gia
operativa piattaforma My Portal 3.0)

Conteggio di si/no

Etichette di riga
Adria

Agordo

Alano di Piave
Alleghe

Alpago

Arcade

Arsie

Arzergrande
Arzignano

Asiago

badia calavena
belluno

bonavigo

borca di cadore
bressanvido
caltrano
campolongo sul brenta
canale d'agordo
canda

carbonera
castelguglielmo
cazzano di tramigia
cerea

ceregnano

cerro veronese
chiampo

chies d'alpago
Cismon del Grappa
colle santa lucia
cologna veneta
concordia saggittaria
corbola

costa di rovigo
erbezzo

falcade

Fara Vicentino
Feltre

Fiesso Umbertiano
Fonzaso

Fossalta di Portogruaro

Etichette di colonna

UTILIZZO
UTILIZZO PIATTAFORMA PIATTAFORM
MY PORTAL A MY PORTAL
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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foza 1
Gaiarine 1
Gallio

gambellara 1
Garda

Gavello

[y

Gruaro

Isola Vicentina

La Valle Agordina

lastebasse

lavagno

lozzo di cadore

Marcon

marostica

Mel

Importo totale 11
(Tabella 3, fonte: elaborazione dati EXCEL)

R R R R R R RRRRRRRERR
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[ comuni che utilizzano questo servizio sono 55, i restanti come gia fatto notare in
precedenza si avvalgono di siti propri, con questa formula si crea una discrepanza
e disallineamento sulla reperibilita delle informazioni, il cittadino si trova in una
situazione di dispersione delle informazioni molto accentuata in quanto vi & non
conformita di servizi offerti e una difficile reperibilita di questi.

Questa tabella invece definisce i Servizi online che sono disponibili.

Conteggio di SI
Etichette di riga Totale
» Tombole, Lotterie, Pesche di Beneficenza

Accesso on line banca dati anagrafica

accesso_atti.pdf

ACCORDO DI SEPARAZIONE comunicazione dati

Acquisizione di forniture e servizi in economia

Addizionale Irpef

Affidamento ed esecuzione di lavori pubblici

Agenda web

AGGIORNAMENTO E IMPLEMENTAZIONE SITO INTERNET - MO
Albo pretorio on line

Albo Pretorio On-line

Amministrazione Trasparente

Archivio cartografico

Area riservata

R R R NNRRRRRRRRER

Autocertificazione data di nascita 1

[Ey

Atto notorio - dichiarazione sostitutiva
autocertificazione 1
Autocertificazione assistita 1
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Autorizzazione a vendere alloggi in zona Peep

Autorizzazione alla occupazione di suolo pubblico

Autorizzazioni per eventi e manifestazioni
Avvisi

Avviso modulistica unificata

Bandi di concorso

Bandi di gara

Bandi di gara e contratti

biblioteca

Biblioteca. Catalogo on-line

Biblioteche in Polo (catalogo biblioteca)
BOLLETTAZIONE IUC - IMU/TASI
brochure_nido_baone.pdf

brugine

CALCOLA I.C.I

Calcolatore Imu

Calcolatore Tasi

Calcolo dell' IMU - TASI

Calcolo I.M.U.

Calcolo Ici 2007 On Line

Calcolo IMU

Calcolo IMU / TASI Online

calcolo imu e tasi

Calcolo IMU online

calcolo imu/tasi

calcolo iuc

Calcolo on line

calcolo on line imu-tasi

CALCOLO ONERI: D.M. 801/1977 e L.R. 4/2015
calcolo online imu

Calcolo ravvedimento Operoso

Calcolo TA.S.I.

Calcolo TASI

calcolo tasi online

Calcolo tassa rifiuti - utenze domestiche
Calcolo tassa rifiuti - utenze non domestiche
cambio di residenza

carta d'identita

carta d'identita online

Cartografica SIT

Cataloghi biblioteche

Catalogo della Biblioteca

Certificato di Nascita

Certificato di Nascita

Certificato di Nucleo Familiare
Certificato di Residenza

Cessione di Fabbricato
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Commercio - Suap

Concessione di loculi cimiteriali per anni 99
Concessioni demaniali

Concorsi

Consiglio comunale on-line (Streaming audio e vide
Contributi per eventi eccezionali

DCCn. 5 del 08.03.2017- Imposta unica comunale -
DCCn. 6 del 08.03.2017 - Approvazione Piano Fina
delibera_diritti_di_segreteria.pdf

Deliberazioni degli organi di governo e Determinaz
Delibere

Denuncia di Attivazione/Variazione/Cessazione uten
Determinazioni

DGC n. 9 del 25.01.2017 - Determinazione valore ar
Documenti in pubblicazione

Domanda attivazione servizio pasti a domicilio
Domanda di autorizzazione per scarico acque reflue
Domanda SAD

Elenco servizi

Esiti di appalti

Estratto conto fornitori

falcade

FAQ

Fatturazione elettronica

Fatturazione Fornitori

Fornitori

Gestione documenti

Gestione Pratiche Edilizie - GPE WEB

GESTIONE PRATICHE SUAP (SPORTELLO UNICO ATTIVITA'

GPE- gestione pratiche edilizie online
GPEWEB - Pratiche edilizie

GPEWEB - Pratiche edilizie on line

ici online
immagine-dich-certificazione.jpg
Imposta di soggiorno online

IMU

IMU - TASI - on line

IMU e TASI calcolo on line

IMU on line

imu online

imu-tasi

Informativa ICI 2011

Invia ad un amico

iscrizione anagrafica
iscrizione_nido_2015-16.doc

Licenza di pesca - domanda di rilascio
Link esterni
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Mel

Mensa online

Mensa Scolastica - Area Genitori

Mercati

Mod Tarsu 01_ D_ 01.2008.pdf

Mod Tarsu 02_ND_01.2008.pdf

Mod Tarsu 03_compostaggio_01.2008.pdf
modello_comunicazione_cess. fabb.pdf
modulistica varia

Modulo per la richiesta di accesso civico generali
Modulo_richiesta_sala_consiliare.pdf
Multe

my pa

my pago pa

my pay

mypay

MyPay - Pagamenti Telematici

Newsletter
nuova_normativa_cessione_fabbricato.pdf
Oggetti smarriti

OPAC - Catalogo Biblioteca

Ordinanze

pagamenti

Pagamenti elettronici

Pagamenti Elettronici - PagoPA

Pagamenti online

Pagamenti vari

Pagamento violazioni Codice della Strada
pago pa

Pago PA - Pagamenti Online

PagoPA - Mypay

pago pa

Pannelli solari - comunicazione preventiva
Parcheggi e sosta

PEC

piani di bonifica

Polizia cimiteriale

Portale tributi online

Pratiche Edilizie on line

pratiche suap

Procedimento espropriativo

Procedure per la programmazione dei lavori pubblic
Procura per invio documentazione tramite pec od on
Pronto intervento

Protezione Civile

Protezione civle - volontari

Pubblicazioni di Matrimoni
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Ravvedimento Operoso IMU

Ravvedimento Operoso TASI

Reclami, suggerimenti, segnalazioni e apprezzament
refezione scolastica

Refezione scolastica on-line

Richiesta codici accesso servizi on-line

richiesta di iscrizione all'albo di scrutatori e p
Richiesta riduzione abitazione con nucleo di due p
Richiesta riduzione abitazione con nucleo di una p
richiesta_occupazione_suolo_pubblico.pdf
Riduzione Accise per Combustibili

Riduzione per compostaggio domestico

rilascio passaporto

Risparmio energetico

Ristorazione scolastica

ROGAZIONE SERVIZIO DI PRESTITO INTERBIBLIOTECARIO
s.i.t.

S.U.A.P.

Sanzioni Autovelox

sanzioni on line

School card - servizi scolastici
seggio-elettorale.jpg

Servizi ad accesso con credenziali di autenticazione
servizio biblioteca

servizio mensa

Servizio per il calcolo del ravvedimento operoso |
Servizio per il Calcolo IMU

Servizio per il calcolo Tasi

servizio unico attivita produttive

settore socioculturale

Sezione Tributi

Sistema Informativo Territoriale - Web GIS

SIT

sportello del contribuente

sportello imu

sportello online veritas

sportello tasi

Sportello Unico Attivita Produttive SUAP

Stato pratiche Commercio

suap

SUAP - Attivita Produttive

SUAP - Impresa in un giorno

SUAP - Sportello attivita produttive

SUAP - Sportello Unico per le Attivita Produttive
SUAP (sportello unico attivita produttive)
SUAP-SUE

SUE
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SUE - Edilizia Privata

Svincolo Convenzioni Peep

TARI — Tassa Rlfiuti

TASI

TASI — Tassa Servizi Indivisibili

TASSA RIFIUTI - RICHIESTA INVIO FATTURA VIA E-MAIL

Titoli edilizi e certificati urbanistici

Trasparenza, Valutazione e Merito

TRIBUTI

Utilizzo sale pubbliche

Veneto Free Wi Fi Mira

veneto free wifi

Viabilita e toponomastica

Videoriprese Consiglio Comunale

ZTL

(vuote)

Importo totale 292
(Tabella 4, fonte: elaborazione dati EXCEL)

R R R R R R RRRRRRRERBR

Alcuni sono stati elencati nel capitolo 3-Istanze e servizi online molti altri invece
sono ritenuti servizi online in quanto il comune permetteva tramite, 1‘utilizzo della
PEC, il completamento dell’intera istanza, dalla compilazione, quindi, I'apertura
dell'istanza fine all'invio del modulo, la chiusura di essa. Sono ben 292 i servizi
identificati su oltre 10.000 che possono essere definiti istanze complete online.
Una percentuale molto bassa rispetto ai servizi che sono effettivamente offerti in
tutta la regione.

[ servizi online maggiormente utilizzati come si evince dalla tabella sono i tre
principali servizi online, sebbene anch’essi dovrebbero essere standardizzati i tre
servizi hanno una nomenclatura differente, si veda i vari S.U.A.P. che dovrebbe
essere standard visto che rimandano alla stessa pagina web. La stessa cosa avviene
per il servizio PagoPa dove spesso viene cambiato con nomi differenti nonostante,

anch’esso si riferisca allo stesso servizio.

CHIUSO-APERTO (Tutto)

Conteggio di CHIUSO

Etichette di riga Totale
ADRIA

AFFI
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AGUAGLIARO
ALANO DI PIAVE
ALBAREDO D'AGIDE
ALBIGNASEGO
ALLEGHE

ALONTE

ALPAGO

ALTAVILLA VICENTINA
ALTISSIMO
ALTIVOLE

ANGIARI
ANGUILLARA VENETA
ARCOLE
ARCUGNANO
ARIANO NEL POLESINE
ARQUA PETRARCA
ARQUA' POLESINE
ARRE

ARSIE

ARSIERO
ARZERGRANDE
ARZIGNANO
ASIAGO

AURONZO DI CADORE
badia calavena
badia polesine
bagnoli di po
bagnoli di sopra
baone

barbarano vicentino
barbona

bardolino

bassano del grappa
battaglia terme
belfiore

belluno

bevilaqua

boara pisani
bolzano vicentino
bonavigo

borca di cadore
borgoricco

borso del grappa
bosco chiesanuova
bovolenta

bovolone

breda di piave
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breganze

brendola

brentino belluno
brenzole sul garda
bressanvido
brugine

Bussolengo
Buttapietra
cadoneghe
caerano di san marco
calalzo di cadore
caldogno

calto

caltrano

calvene

camisano vicentino
campagna lupia
campiglia dei berici
campo san martino
campodarsego
campodoro
campolongo maggiore
campolongo sul brenta
camponogara
camposanpiero
canale d'agordo
canaro

canda

caorle

cappella maggiore
caprino veronese
carceri

carmigiano sul brenta
carré

cartigliano

cartura

casale di scodosia
casale sul sile
casaleone
casalserugo

casier

cassola

castagnaro
castelbaldo
castelcucco
castelfranco veneto
castelgomberto
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castelguglielmo
castello di godego
castelmassa
castelnovo bariano
castelnovo di garda
cavaion veronese
cavallino treporti
cavarzere

cavaso del tomba
cazzano di tramigia
cencenighe agordino
ceneselli

cerea

ceregnano

cerro veronese
cervarese santa croce
cesiomaggiore
cessalto

chiampo

chiarano

chies d'alpago
chioggia

chiubana di cadore
chiuppano

chiuso

cimadolmo

Cinto Caomaggiore
cinto euganeo
Cismon del Grappa
cison di valmarino
cittadella

cladiero

codevigo

codogne

cogollo del cengio
colle santa lucia
colle umberto
cologna veneta
colognola ai colli
comelico superiore
cona

concamarise
conco

concordia saggittaria
conegliano
conselve

corbola



Cordignano 1

cornuda 1
Corredo Vicentino 1
correzzola

corso del grappa
cortina d'ampezzo
costa di rovigo
Costabissara
costermano sul garda
creazzo 1
crespadoro

crespano del grappa 1
crespino

crocetta del montello
curtarolo

cvarbonera 1
danta di cadore

dolo

domegge di cadore
due carrare

dueville

enego

eraclea

erbé

erbezzo

este

falcade

Fara Vicentino

Farra di Soligo
ficarolo

fiesso d'artico

Fiesso Umbertiano
follina

Fontaniva

fonte

Fonzaso

Fossalta di Piave
Fossalta di Portogruaro
foza

Frassinelle Polesine
fregona

fumane

Gaiarine

gaiba

Galliera Veneta
Gallio

gambellara
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Gambugliano

Garda

Gavello

Gazzo

Gazzo Veronese

Giavera del montello

Godega di Sant'Urbano

Gorgo al monticano 1
Gosaldo

Grantorto

Granze

Grezzana

grisignano di zocco

grizigliano terme

Gruaro

Grumolo delle Abbadesse
guarda veneto

Isola della Scala

isola rizza 1
Isola Vicentina

istrana

jesolo 1
laghi

Lamon

lastebasse

lavagno

lazise

legnago 1
legnaro 1
lendinara

Lentiai

Limana

Limena

Livinallongo del Col di Lana
longare

longarone

Lonigo

loreggia

Lorenzago di Cadore

Loreo

Loria

lozzo atesino

lozzo di cadore

lugo di vicenza

luisana

Lusia

Lusiana
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Malesine
Malo
Mansue
Marcon 1
Mareno di Piave 1
marostica
martellago
Maser 1
masera di padova
Maserada sul Piave 1
Masi
Mason Vicentino
massanzago 1
Megliadino San Fidenzio
Megliadino San Vitale
Mel
Melara 1
Meolo 1
Merlara
Mestrino
Mezzane di sotto
Miane
Minerbe
Mira
(vuote)
Importo totale 46

(Tabella 5, fonte: elaborazione dati EXCEL)

R

La tabella soprastante indica i comuni chiusi.
[ comuni che vengono identificati come “chiusi” sono quelli che per accedervi
hanno bisogno di un’identificazione, essa puo essere tramite SPID, oppure

attraverso l'accesso tramite login e password (inserimento delle credenziali).
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CAPITOLO 5: PRINCIPALI SERVIZI ONLINE, CRITICITA’ E DUE CASI A
CONFRONTO

5.1-SERVIZI ONLINE

il tema che andiamo ad analizzare  riguarda, come sopracitato la
standardizzazione e analisi dei servizi che attualmente offrono le pubbliche
amministrazioni; 1'obiettivo e quello di capire, in concreto, quali servizi sono
effettivamente offerti online coprendo tutta la regione Veneto.

Definizione di servizio online: il servizio in questione riguarda quelle istanze

che possono essere compilate e svolte direttamente online eliminando la
necessita del recarsi nei vari uffici o stampare diversi moduli. Le istanze in
questione devono essere aperte e chiuse direttamente da remoto, con la
risposta affermativa da parte delle amministrazioni pubbliche, eliminando la
mediazione dei pubblici uffici e della stampa dei moduli.

svolgimento: nel file excel che e stato sviluppato la lista dei servizi fornitoci da
AgID é stato il punto di partenza per capire come ci si doveva muovere. i
servizi, denominati nella pagina “catalogazione servizi AgID” sono 323 e
raccolgono le informazioni riguardo la nomenclatura generale che i siti
comunali dovrebbero esserne in possesso.

Di fianco alle varie nomenclature vi e la descrizione del servizio stesso, ovvero

quello che il servizio dovrebbe offrire al cittadino

SERVIZIO (AgID) DESCRIZIONE (AgID)

Richiesta di autorizzazioni sanitarie per gli animali per accedere a
Richiesta autorizzazioni comunali in materia di animali |determinati servizi {es. canili, allevamenti, toelettatura, mostre,
2 esposizioni, fiere,..)

( foto 4, fonte: foglio lavoro dati excel)

una volta visionati i 323 servizi si sono presi 287 comuni Regionali campione.
Partendo dalla lettera A fino alla lettera M.

il primo passo é stato quello di monitorare i primi 25 comuni in maniera tale da
trovare delle congruenze tra gli stessi, mettendo in evidenza i punti in comune.
Affinché la ricerca potesse proseguire in maniera piu chiara possibile si sono

suddivise 4 macro classificazioni elencate in seguito:
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1. Utilizzo piattaforma myportal: questa piattaforma é presente in molti
comuni( si veda il paragrafo relativo alla statistica descrittiva). La maggior parte
delle volte e usata per il sito comunale, standardizzato in alcuni punti presenti nel
lato sinistro della pagina.

2. Servizio online download modulo: in questa dicitura si esplicita come sia
presente la modulistica scaricabile relativa ai servizi, molti comuni usano la
modulistica in varie maniere, sia a titolo informativo sia veri e propri servizi online
che possono, in alcuni casi, essere inviati tramite PEC (posta elettronica certificata)
3. [stanza completa online: in questa sezione troviamo il fulcro centrale della
ricerca, quali effettivamente sono i servizi che possono essere utilizzati
effettivamente online, senza bisogno dell'intermediazione fisica del pubblico
ufficio

4. Chiuso/aperto: alcuni comuni hanno una propria area riservata del
cittadino, questo puo utilizzare, come vedremo, alcuni servizi pubblici

esclusivamente registrandosi nel sito del comune inserendo le proprie credenziali.

Seguentemente andremo ad analizzare punto per punto, anche graficamente, cosi

da rendere chiari perché sono state scelte queste 4 classi cui porre attenzione.

1-utilizzo piattaforma myportal

la piattaforma si presenta con un aspetto standard.

[ comuni che utilizzano questo servizio sono 57 su 287

E quindi il 19,8% che utilizza questo servizio, una piccola parte rispetto alla
stragrande maggioranza che si avvale principalmente di siti propri.

Il sito come si puo notare divide 4 sezioni; amministrazione, servizi (fisici) e uffici,
vivere, servizi online.

Nel riquadro a sinistra vengono raggruppate tutte le possibili azioni da consultare

70



all'interno del sito.
B oot
Sy
. \ . .
Citta di Adria
Provincia di Rovigo - Regione del Veneto.

Registrazione | Login

Posizione: Home » Pagina iniziale

Amministrazione Servizi e Uffici Vivere Servizi On Line
Organi politici e governo della Informazioni sugli uffici comunali =~ Associazioni, eventi, iniziative e Modulistica, delibere, concorsi,
citta e sui servizi erogati storia del paese appalti e ordinanze
@ Home 7 Primo piano @) Gestione sale
Comunali
= Amministrazione Trasparente Avviso varianti verdi
= Organigramma u J v A partire da oggi gli aventi titolo, che abbiano interesse, possono
o - presentare richiesta di riclassificazione delle aree edificabili.
= Ufficio Relazioni con il Pubblico e

Ult.agg. 15/01/2018
= Procedimenti amministrativi

. . - i ia!
© Posta Elettronica Certificata 4 Ci metto la faccia!
a3 IL TERMINE PER INVIARE LE IMMAGINI £ IL 31 GENNAIO 2018.
\

= Bandi di gara -

(foto 5, fonte: http://www.comune.adria.ro.it/web/adria)

cliccando nell’apposita casella servizi online appariranno in elenco una serie di
azione date dal comune che loro intendono come “servizi online” quando in realta,
nella definizione di servizi online citata precedentemente, sono ben poche le
istanze che noi possiamo completare interamente online.

come si puo notare dall'immagine sottostante, e previsto un menu a tendina dove,
per ogni dicitura si possono trovare le varie azioni che si possono compiere. Molte
volte possono trovarsi i vari servizi online che possono essere effettuati
interamente da remoto, altre volte invece sono inseriti come sottogruppi ad altri

servizi.
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Autocertificazione
Pagamenti sanzioni on-line
Albo Pretorio

Appalti

Bandi di gara e Avvisi
Bandi di Concorso
Delibere di Consiglio
Delibere di Giunta

MyPay - Pagamenti elettronici
Determine

Ordinanze

Albo beneficiari
Regolamenti

Modulistica

Carte dei Servizi

2-servizio online download modulo.

nella maggior parte dei casi (283 su 287, i comuni
che non hanno moduli scaricabili sono o troppo
piccoli per offrire servizi, o inacessibili. Menzione a
parte va fatta per il comune di jesolo e il suo grande
lavoro di standardizzazione e risoluzione di
pratiche online che vedremo successivamente) il
98.% dei comune utilizza moduli scaricabili online.
parte di questi moduli puo essere compilata online
ma deve comunque recarsi la persona fisica
nell’ufficio di competenza per completare il
processo di accettazione dell’istanza. [ moduli
vengono, come vedremo, inseriti nella modulistica

del comune e possono essere in vari formati: .doc;

(foto 6 fonte:
http://www.comune.adria.ro.it/web/adri

a)

Xxls, .pdf e addirittura . zip

I moduli una volta scaricati, devono essere consegnati all’'ufficio competente scritto
nel sito comunale, con annessa documentazione ed eventuale marca da bollo.
Successivamente i moduli vengono consegnati ai funzionari comunali che li
sottoscrivono e mandano avanti la procedura completando l'istanza richiesta. La
tempistica varia da modulo a modulo, anche senza indicazione con una breve
ricerca si puo venire a conoscenza delle tempistiche relative ai tipi di istanza che si
cerca, generalmente si ha dai 45 ai 180 giorni affinché la pratica vada a buon fine.

Nell’elaborato excel, poiché i servizi online per i comuni vengono intesi come
modulistica, il 97.5% dei servizi che sono stati raccolti provengono dalla
modulistica. Infine ogni comune puo produrre la modulistica che ritiene necessaria
al fine di migliorare I'operato tra amministrazione pubblica e cittadino. Un punto
critico per la tematica che siamo andati a trattare, la standardizzazione. qui sotto
un esempio di modulo del comune di Meolo riguardante l'iscrizione ad internet per

adulti in biblioteca.
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Alla Biblioteca Comunale di Meolo

Modulo di iscrizione al Servizio Internet

PESIAETIE Be.ovcveeeesiereeenesssesssnsresssssnsesasnsansansse T VIuuorissessesmssnsrssssessssssosessasssnsssassssasssnssesasss

€ dOmICTIALOVE Ao cees e seneaeee s e ETL WVEBeetaeeecseer sass s sanarssesessasssmss asns sas s s ssaasssasessnses

telefono......een...

T T UV TT———
QOCUMENLD G IAEIIILA T, .ooeoseeceierieeessaeresaesessessarssesessassssssssasss sasssessssssss sases sesssnsss asessasssansssasssssssassssnns

CHIEDO DI AVERE ACCESSO AL SERVIZIO INTERNET.

Dichiaro, presa visione delle “Norme per 'utilizzo del servizio Internet della Biblioteca
Comunale di Meolo”, di accettarne e rispettarne le regole e, in particolare, mi impegno a:
1. compilare ¢ firmare, ad ogni sessione, l'apposito registro della Biblioteca che documenta il
giomo, l'ora e la postazione di utilizzo;

2. non alterare i dati presenti in Internet ¢ non alterare, rimuovere o danneggiare le
configurazioni software ¢ hardware dei computer della Biblioteca;

3. osservare le leggl vigenti relative al copyright, alla frode e alla privacy ¢ ogni altra
disposizione di Legge;

4. utilizzare la posta elettronica secondo guanto disposto dall'art. 5) delle norme del servizio
Internet ¢ ad assumere la completa responsabilitd per il contenuto dei messagg immessi;

5. sollevare 'Ente comunale ¢, per essi, il funzionario incaricato, da qualsiasi responsabilita per
qualsiasi evento subito in proprio o arrecato a terzi durante o a seguito dell'utilizzazione del
collegamento a Internet a mezzo postazione della Biblioteca.

Inoltre, acquisite le informazioni di cui all'art. 13 della Legge n. 196/03, ai sensi dell'art. 23 della
stessa, conferisco il consenso al trattamento dei dati personali forniti esclusivamente per finalita
legate al servizio.

ALLEGO COPIA FOTOSTATICA DEL DOCUMENTO DI IDENTITA'
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(foto 7, fonte: http://www.comune.meolo.ve.it/hh/index.php)

3-Istanza completa online:

con questa parte si va ad analizzare il vero fulcro di questa ricerca, sono
pochissime le istanze che sono riconosciute come complete. le principali che sono
state identificate sono 3

My pago P.A. presente nel 78% dei casi

S.U.A.P (che rimanda al sito impresainungiorno.gov.it) presente nel 91.4% dei casi

Calcolo IMU-TASI online presente nel 63.3% dei casi

5.1.1-PAGOPA:
approfondiamo 'aspetto dei pagamenti elettronici, questo sistema nasce per dare
la possibilita ai cittadini e imprese di effettuare qualsiasi pagamento in modalita
elettronica verso le pubbliche amministrazioni e i gestori di servizi di pubblica
utilita, con la stessa user-experience praticata attraverso i siti di e-commerce.
il sistema si basa su un’infrastruttura tecnologica a governance pubblica (il nodo
dei pagamenti-SPC) che standardizza il colloquio tra pubbliche amministrazioni e
prestatori di servizi di pagamento. il sistema permette a cittadini e alle imprese di
eseguire pagamenti in modalita elettronica scegliendo liberamente tra diverse
opzioni quali:
1. il prestatore di servizi di pagamento( es banca, istituto di pagamento/di
moneta elettronica)
2. scegliere tra piu servizi di pagamento come l'addebito in conto corrente,
carta di credito, bollettino postale elettronico
3. possibilita di scelta riguardo il canale tecnologico di pagamento preferito
tale da effettuare I'operazione, es: on-line banking, ATM, mobile, etc..
ogni singolo pagamento in questo frangente ha un codice riscontrabile online, si
opera in un contesto di assoluta sicurezza.
L’'utente del servizio, € preventivamente a conoscenza dei costi massimi
dell’'operazione da effettuare e ha nel contempo garanzia della correttezza

dell'importo da pagare: puo cosi disporre il pagamento ottenendo
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immediatamente una ricevuta con valore liberatorio dall'amministrazione
beneficiaria.

questo sistema permette alle pubbliche amministrazioni di velocizzare la
riscossione degli incassi, ottenendo 'esito in tempo reale ed effettuando la relativa
riconciliazione in modo certo e automatico.

Riescono poi a ridurre i costi e ottimizzare i tempi di sviluppo delle nuove
applicazioni online grazie anche all’utilizzo di soluzioni ed esperienze riutilizzabili.
Si riesce poi, cosi operando, ad eliminare la necessita di stipulare specifici accordi
coi prestatori di servizi di riscossione.

Il sistema & operativo ed e utilizzato, i casi d’'uso in esercizio sono il pagamento
delle spese di giustizia nell’ambito del processo civile telematico e il pagamento di
tributi e servizi dovuti alle amministrazioni locali delle regioni Veneto e Emilia

Romagna.

Fabbisogni Normativi: € necessario introdurre l'obbligo del pagamento alle

pubbliche amministrazioni esclusivamente tramite I'on-line eliminando cosi 'uso
del contante, in tal maniera si possono evitare situazioni come corruzione e non
rintracciabilita dei soldi.

Per evitare cio0 si possono imporre sanzioni per le amministrazioni inadempienti.>2

Fabbisogni Infrastrutturali: € necessario in questo caso potenziare l'infrastruttura

collaborando con gli stakeholders esterni come i cittadini e le imprese ed interni,
amministrazioni pubbliche, regione, banche.

Il monitoraggio e fatto da Agid in collaborazione con vari enti come MEF e Banca
d’'Italia per quanto riguarda i ministeri e le PA centrali.
CISIS per le regioni e gli enti a queste afferenti (ASL,Agenzie regionali, cooperative)

Anci per gli altri enti locali>?

i benefici che si ottengono da questo nuovo sistema di pagamento sono molteplici,

come abbiamo precedentemente detto, si otterrebbero numerosi vantaggi da

52 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/osservatorio_competenze_digitali_2017.pdf
53 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/osservatorio_competenze_digitali_2017.pdf
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questo tipo di strumento elettronico. Primo fra tutti troviamo la riduzione dei costi
per l'intero ciclo di vita del pagamento nelle 4 operazioni di effettuazione
,Jricezione, riconciliazione, archiviazione. la riduzione viene stimata come quasi
11,90 euro a pagamento, che significherebbe piu di 100 milioni sui 245 milioni di
attuali pagamenti verso le PA, si potrebbe arrivare ad un risparmio complessivo di

circa 1 miliardo di euro.

5.1.2-S.U.A.P.:

Il secondo servizio online che andremo a trattare sara il D.P.R. 160/2010 relativo
allo sportello unico per le attivita produttive (SUAP) in vigore dal primo ottobre
2011. il sistema camerale ha predisposto uno sportello telematico per l'invio e la
gestione delle pratiche connesse alle Segnalazioni Certificate di Inizio Attivita, un
procedimento che avrebbe dovuto essere automatizzato o con SCIA, e destinato
anche alle richieste di autorizzazione(il processo ordinario).

Lo sportello si compone di un front-office, dedicato alle imprese, per la
compilazione e 'invio della SCIA o della richiesta di autorizzazione. Oltre al front
office tale sportello € in possesso anche di una scrivania virtuale per la gestione
delle pratiche da parte del comune e dei referenti camerali competenti.

il sito http://www.impresainungiorno.gov.it/ e il sito web contenitore di servizi
per i SUAP, le imprese e le Agenzie per le Imprese. Rappresenta,

a livello nazionale, il Punto Singolo di Contatto (PSC).

I1 PSC ¢ il sito ( ai sensi della Direttiva Europea per il mercato interno 54) dove le
imprese possono ottenere informazioni e compiere gli adempimenti previsti per
svolgere attivita senza doversi relazionare con le singole autorita coinvolte.

il D.lgs. 59/2010 >3 individua il PSC a livello nazionale, e nel SUAP il PSC a livello
territoriale.

Il responsabile del procedimento € il funzionario del comune che prende parte al

SUAP camerale in quanto “delegante”.

54 http://eurlex.europa.eu/summary/chapter/internal_market.html?locale=it&root_defaul
t=SUM_1_CODED%3D24
55 http://www.camera.it/parlam/leggi/deleghe/10059dl.htm
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La definizione di Sportello Unico per le Attivita Produttive € il punto di accesso per
il richiedente in relazione a tutte le vicende amministrative riguardanti la sua
attivita produttiva. Fornisce una risposta unica e tempestiva in luogo di tutte le
Pubbliche Amministrazioni coinvolte nel procedimento.

L’organizzazione e stata recentemente riformata con 'art.38 della L. 133/2008 e
con il DPR 160/2010.

SUAP per I'impresa: consente all'impresa o ai singoli intermediari, di autenticarsi,
di individuare I'intervento di interesse fornire al sistema informazioni necessarie
alla compilazione della pratica, firmarla e, infine, inviarla.

[ contenuti, presenti nel front-office sono normative, procedimenti, moduli,
Autorita competenti, recapiti ecc e costituiscono quello che viene definito come
“database della conoscenza” (in sigla kdb), sono gestiti da un gruppo di lavoro
dedicato. L’aggiornamento del kdb dovra essere garantito tra comune e camera di
commercio grazie ad una collaborazione tra questi. in questa prima fase del
processo, che vede le imprese come fattispecie o i loro intermediari, prevede una

serie di macro attivita da svolgere

e accesso al portale del SUAP
e Individuazione dell'intervento
e compilazione modello di pratica SUAP

e firma e invio della pratica SUAP

Brevemente analizzeremo nel successivo paragrafo le modalita operative per lo
svolgimento di tali macro attivita da parte dell’'utente .

1-accesso al portale del SUAP

L’articolo 3 del Regolamento, al punto e) recita:

“Il portale [...] costituisce punto di contatto a livello nazionale per le attivita di cui
al decreto legislativo 26 marzo 2010, n. 59, e assicura il collegamento con le
autorita competenti

ai sensi dell’articolo 8, comma 1, lettera i), del medesimo decreto legislativo”.
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Questa disposizione € stata attuata attraverso la realizzazione dell’Elenco
Nazionale dei SUAP, un contenitore di tutti i recapiti (fisici e telematici) degli
Sportelli Unici per le Attivita Produttivi consultabili sul portale

www.impresainungiorno.gov.it dove & possibile anche consultare le sezioni

informative di ciascun SUAP. Tali sezioni offrono contenuti diversi, orientati alla
Pubblica Amministrazione e alle imprese, con particolare riguardo all’attuazione
della Direttiva Servizi, e sono oggetto di revisione e aggiornamento costanti.

Sono disponibili diverse modalita di autenticazione: il sistema principale di
autenticazione e quella di registrare le proprie credenziali attraverso il portale,
tuttavia sono disponibili anche modalita alternative come il CNS o certificato
digitale (chiamata autenticazione forte) e tramite login e password (chiamata
autenticazione debole), infine é possibile effettuare tramite credenziali Telemaco.
Quest'ultime credenziali possono sono utilizzate per registrarsi al portale in
maniera individuale (Telemacopay).

una volta autenticato, 'utente avra accesso al portale di front-office del SUAP
camerale selezionato. I'autenticazione cosiddetta debole (login e password) da
accesso a un numero limitato di funzionalita. per linvio della pratica e il
completamento della procedura, 'utente deve disporre di un certificato digitale
CNS come previsto dal codice del’'amministrazione digitale.

Anche se non si disponga del certificato digitale si pud comunque accedere al
front-office del Suap camerale con autenticazione debole, ma solo a titolo
consultivo della documentazioni o per il download della modulistica. Operazioni di
firma e di invio potranno essere effettuate solo una volta acquisito il certificato,

oppure tramite credenziali Telemaco.

2-individuazione dell'intervento: una volta registrato nel portale sara
indispensabile individuare 'argomento da trattare con l'individuazione delle varie

criticita e adattarsi con il processo informatico della pratica in questione

3-compilazione modello di pratica SUAP: tecnicamente bisogna tenere presenti

varie informazioni per compilare la pratica
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e limite massimo delle dimensioni che la pratica deve avere ¢, in totale, di 50
megabyte
e nel corso della compilazione é richiesta I'indicazione di una casella di posta
elettronica che verra considerata come il domicilio elettronico da parte del
SUAP. Su questa sara inviata la ricevuta della pratica a seguito dellinvio
telematico e le altre comunicazioni relative alla pratica
e la posta e preferibile che sia una casella di posta certificata PEC, questo per
un motivo di assoluta sicurezza affinché vi sia un buon esito della procedura
e non e possibile utilizzare come domicilio elettronico caselle PEC con il
dominio postacertificata.gov.it
° SUAP e Registro Imprese si scambiano automaticamente le informazioni di
cui sono in possesso in tal maniera da semplificare l'istruttoria sulle rispettive
pratiche. Non & necessario, pertanto che le imprese si preoccupino di far pervenire
alla Camera di Commercio la ricevuta delle pratiche che hanno ricevuto dopo

I'incontro al SUAP.

4-firma e invio della pratica: una volta che si & acceduti alla compilazione della
pratica si dovra riempire i campi obbligatori identificati con (*). Una volta fatto cio
che é stato descritto precedentemente verra segnato con un segno verde nel
relativo semaforo, una volta compilati tutti i semafori appare una schermata dove
si devono allegare vari documenti, sia facoltativi che obbligatori.
Se 'operazione é svolta da un soggetto dotato di procura speciale (in questo caso
nella pagina della sezione anagrafica e stata richiesta la compilazione di una
specifica scheda) e obbligatorio allegare il documento di procura speciale.
Tale documento e fornito direttamente dal sistema nella pagina degli allegati sopra
riportata. Esso va scaricato, firmato da parte dei soggetti che danno la procura,
scansionato e allegato alla pratica.
Importante: insieme alla procura e necessario allegare anche un documento di
identita valido per ciascuno dei firmatari.

Conclusa la documentazione si puo procedere con la firma e l'invio.

[ SUAP non dispongono attualmente dell'autorizzazione che consente il pagamento

dell'imposta di bollo in modo virtuale; pertanto, secondo quanto previsto dall'art.
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3 del Decreto interministeriale 10 novembre 2011 pubblicato sulla GU del 16
novembre 2011, il soggetto che presenta una pratica telematica al SUAP “provvede
ad inserire nella domanda i numeri identificativi delle marche da bollo utilizzate,
nonché ad annullare le stesse, conservandone gli originali.

Il sistema messo a disposizione dal sistema Camerale per i SUAP in delega
consente, sulla pagina in cui € possibile indicare se sono dovuti degli oneri, di
inserire gli estremi di uno o pit bolli.

Disponendo di certificato digitale CNS 'utente puo procedere alla firma e quindi
all'invio della pratica e dei documenti allegati. Anche senza invio ma
esclusivamente con la firma la pratica restera disponibile, potra essere firmata e

inviata in un secondo momento.>¢

5.1.3-Calcolo IMU-TASI online:

premessa:

La Iuc (Imposta Unica Comunale) é stata istituita con la Legge 27 dicembre 2013,
n.147 (Legge di Stabilita 2014). Secondo l'art. 1 comma 639:"Essa si basa su due
presupposti impositivi, uno costituito dal possesso di immobili e collegato alla loro
natura e valore e l'altro collegato all'erogazione e alla fruizione di servizi comunali.
La 1UC si compone dell'imposta municipale propria (IMU), di natura patrimoniale,
dovuta dal possessore di immobili, escluse le abitazioni principali, e di una
componente riferita ai servizi, che si articola nel tributo per i servizi indivisibili
(TASI), a carico sia del possessore che dell'utilizzatore dell'immobile, e nella tassa sui
rifiuti (TARI), destinata a finanziare i costi del servizio di raccolta e smaltimento dei

rifiuti, a carico dell'utilizzatore.">’

Questo servizio, presente nell’ 63.3% dei casi, permette il calcolo della tassa IMU e
TASI direttamente dal portale online. la statistica indica come piu della meta dei
comuni inserisce questo servizio nel proprio sito. vediamo un esempio nel comune

di Fregona, dove € disponibile questo servizio.

56 manuale utente portale SUAP.
57 http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2013/12/27/13G00191/sg
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SRRV ET BONA TR, SE3 . 0 - 1|
IMU - TASI

AN ;

:iCalcolo| |V +

Tutte le informazioni per il
calcolo delle imposte IMU - TASI
del Comune di Fregona

(foto 8, fonte: www.comune.meolo.ve.it/hh/index.php)

cliccandoci sopra si apre un link al servizio, prima pero si viene informati per
quanto segue. Con la legge di Bilancio 2017 non sono state introdotte novita in
materia IMU-TASI. L’art. 1, c. 42, L. 232/2016°%8 ha infatti solamente confermato la
sospensione dell’efficacia delle deliberazioni comunali di incremento dei tributi
anche per 'anno d’imposta in corso e la maggiorazione della TASI prevista dai
Comuni nel 2016, previa deliberazione del consiglio comunale.

Resta in vigore tutto quanto precedentemente stabilito dalla Legge 28 dicembre

2015, n. 208.

vediamo ora un altro comune che adotta un sistema differente ma che porta lo
stesso risultato ed e il comune di Malcesine. Con la dicitura calcolo IMU online ci
rimanda a un tipo di link differente dal precedente, in un sistema che é previsto

internamente dal comune.

58 http://www.gazzettaufficiale.it/eli/id/2016/12/21/16G00242 /sg
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CALCOLO IMU TASI ON-LINE 'Vai al calcolo IMU TASI 2016
Calcolo IMU TASI On-Line Anno 2017

Nell'ambito del riordino delle imposte locali (IUC Imposta Unica Comunale clicca qui per approfondire), oltre alle gia esistenti TARI (imposta
sui rifiuti) e IMU (imposta municipale unica), & stata istituita anche la TASI (imposta sui servizi indivisibili).

Avendo queste ultime la medesima base imponibile, da questa funzione & possibile procedere con il calcolo e la stampe del modello F24 per
il pagamento di IMU e TASI con le aliquote stabilite dal comune.

Maggiori informazioni, scadenze, documentazione, contatti e link utili nella sezione > Informazioni e documentazione

Riepilogo immobili

o Categoria Tipo Aliquota Rendita Inizio Fine Imposta Detrazione Totale annuo
Totale: 0 0 0

Attenzione: cliccando sui seguenti pulsanti verranno aperte delle finestre popup.

Aggiungi immobile Riepilogo Stampa F24 Nuovo calcolo

(foto 9, fonte: www.comune.meolo.ve.it/hh/index.php)

In questo formato possiamo notare le varie opzioni che vengono proposte
all'interno del servizio comunale: l'informazione e documentazione, anche
scaricabile, reperibile per quanto riguarda le scadenze, i contatti e il re
indirizzamento a link pertinenti alla materia. Ragguardevole € la voce che riguarda
il calcolo IMU TASI del 2016 cosi si ha una panoramica completa potendo
confrontare la tassa anche con I'anno precedente, un’opzione che non tutti i
comuni utilizzatori del servizio di calcolo online, posseggono.

Nonostante sia interamente possibile attuare il calcolo online, bisogna comunque
scaricare la relativa documentazione (aggiungi immobile, riepilogo stampa F24)
compilabile a mano per poi immetterlo nel sito tramite scannerizzazione di
quest’ultimo.

metodologia effettuata:

il lavoro e stato effettuato ricercando nei 287 comuni i servizi online che questi
offrono.

principalmente si e trattato di andare a scovare in ogni comuni quali servizi al
cittadino sono disponibili.

come e stato detto precedentemente i servizi effettuati interamente online (quindi

con apertura e chiusura completa dell'istanza) sono pressoché limitati 24 per
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comune e sono stati descritti nel capitolo precedente. Di seguito vediamo passo per
passo come il lavoro é stato svolto indicando criticita e punti di forza.
1- ricerca dei servizi: prendiamo un comune campione per descrivere lo

svolgimento del processo.

K = . Comuned
N MARENO DI PIAVE

Ampliamento Scuola Nuova Scuola Primaria
Secondaria di 1° gradO Nuova Scuola Primaria

Ampliamento Scuola

Calendario Eventi

Per Info clicca sul titolo

(SEe:oP:\:daiZ? di'1¢ grado Oggi n u giovedi, 25 gennaio ¥ -
Per info clicca sul titolo venerdi, 26 gennaio
MOSTRA TERRE DI CONFINE - LORETC
Notizie ed Awvisi sabato, 27 gennaio
MOSTRA TERRE DI CONFINE - LORETC
18 gennaio 2018 10:00AM MOSTRA SCRIVI PASSA LIB

Informativa Carta identita elettronica

(foto 10, fonte http://www.marenodipiave.gov.it/it/home.html)

nel comune di Mareno di Piave con popolazione di 9606 estesa su una superficie di
27,77 Kmq con una densita di 347,88 ab/Kmq .Quali servizi offre un comune di
medie dimensioni.

Una volta che si clicca sopra la dicitura “uffici e servizi” si aprira un menu a discesa
con varie possibilita di scelta, € solo uno degli esempi esemplificativi per far vedere
come il lavoro e stato svolto e che tipo di metodologia € stata usata,
successivamente andremo a trattare anche un comune di dimensioni medie e uno
di dimensioni grandi in termini di estensione e di popolazione.

Una volta selezionata la voce “Uffici e servizi” si accede a tutta una serie di servizi

offerti dal comune, elencati nella figura sottostante.
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[ servizi che loro intendono come Online non vengono svolti direttamente dal
comune bensi la pagina indirizza verso un altra dove quest'ultima indirizza

nuovamente verso vari siti.

Uffici e Servizi

Questa sezione & dedicata agli Uffici comunali con indicazione delle attivita, orari, contatti, etc.

Sono indicati inoltre i principali servizi sia a carattere informativo che consultivo, offerti dalla struttura comunale, anche online sia ad
accesso libero che riservato.

E' possibile accedere alle pagine dedicate dall'elenco sottoindicato o dal menu a sinistra.

U
Servizi on line
RO M unaly
= Trasparenza Valut. e Merito

o

I servizi online come li intendono

- Iscrizione Newsletter - Sms loro significa quei link che

= Segnalazioni . s e . .

= Tribut] Inposts & Tassa vengono indirizzati verso pagine
= Modulistica come

= Autocertificazione . . . .

= Dati fiscali e Conti correnti WWW.lmpresalnunglorn@.gov. It

= P.E.C.

= Bandi - Gare - Concorsi

= Urbanistica e Edilizia Privata

= Riqualificazione Energetica

= S.I.T. Sistema Informativo Territoriale
= Stradario

= Ecocentro - Ecosportello

= Servizi Cimiteriali

= Progetto P3 Veneti

= Videosorveglianza

= Statistica dichiaraz. redditi - Dpcm 10.07.2012
= Servizi di futura attivazione

(foto 11, fonte http://www.marenodipiave.gov.it/it/home.html)

una volta selezionato la pagina riporta 3 soluzioni distinte, la prima si riferisce ai
servizi ad accesso libero, ove tra questi si puo trovare anche la sezione relativa al
calcolo IMU-TASI online, e vi € anche la modulistica, mentre nella seconda
soluzione troviamo i servizi ad accesso riservato, sono tutti quei servizi che hanno
bisogno di un’autenticazione con credenziali per potervi accedere. i servizi sono i

seguenti

Cittadini

e Pratiche Edilizie

e Sportello IMU
e Sportello TASI
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e Autocertificazione Precompilata

e Consultazioni anagrafiche per Enti esterni

Professionisti

e Pratiche Edilizie

anche in questo caso e presente la documentazione relativa all'IMU e la TASI, con la
differenza che il sistema ha bisogno di un riconoscimento preciso del cittadino,
tramite autenticazione login e pw e richiedendo anche una copia di formato
elettronico della carta di identita, o tramite autentificazione SPID.

La terza soluzione invece si riferisce al sito, o portale “comune web” dove in realta, il
sito rimanda ad una pagina dedicata dove si possono svolgere tre principali

tipologie d’azione: registrarsi ai servizi, sportello imu, sito istituzionale.

L4 .
) Comune di
(8 MARENO DI PIAVE
e

Home AlboPretorio Atti Amm. Trasparente Autocertificazione SportelloIMU Sportello TASI Anagrafe myBox

Registrati ai servizi Sportello IMU Sito istituzionale

\\n\\.u‘nln “H//l///‘/,’///////////‘
24/7 o/ Z

474
Mg

Dopo la registrazione potrai accedere a Uno strumento per calcolare facilmente Vieni a trovarci per avere tutte le
vari servizi : Autocertificazione, I'lMU sui tuoi immobili. informazioni sui servizi on line per i
Sportello IMU / TASI, myBox. cittadini.

(foto 12, fonte http://www.marenodipiave.gov.it/it/home.html)
quello che e particolarmente strano e come le informazioni appaiono ridondanti.
Nonostante vi sia I'indirizzamento a questo sito, sia diversa la nomenclatura e il font,

le informazioni che si offrono al cittadino sono esattamente le stesse fornite nel
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sito iniziale, la registrazione ai servizi, lo sportello IMU, ad accesso libero e
riservato e se ci si addentra nel sito istituzionale si viene indirizzati nuovamente
verso il sito principale del comune di Mareno di Piave.

Il comune scelto € un comune campione ma che ha subito evidenziato grossi limiti in
termini di ridondanza delle informazioni, come vedremo sara spesso un problema
per 'amministrazione pubblica, in quanto crea confusione e dispersione delle
informazioni. Analizzeremo poi un comune campione di piccole dimensioni
affinché si possa fare un confronto se i comuni con una maggior estensione e
popolazione siano piu o meno sviluppati in termini di servizi e risorse rispetto a un
comune di piccole dimensioni.

Il comune Campione scelto si tratta di Frassinelle Polesine in provincia di Rovigo, un
comune con una estensione di 21,98 kmq per una popolazione di 1423 abitanti, la
densita demografica e di 65,61 ab/kmq

Il comune offre, nell’elenco sulla sinistra dello schermo tutte le azioni che si possono
effettuare e le informazioni consultabili. Il menu non contiene quello che a noi
interessa, ovvero la voce “servizi online”. Infatti come questo troviamo molti altri
comuni con la stessa problematica (evidenziata nel foglio Excel).

In questi casi tutti i servizi sono incorporati nella sezione “modulistica” ove vi sono
ben 50 moduli scaricabili. Dopo aver scaricato la modulistica varia si deve
compilare i vari documenti e portarli direttamente allo sportello dedicato.

L’unica istanza che si puo svolgere online e il calcolo online IMU-TASI di cui abbiamo
precedentemente analizzato. Solo uno dei tre principali servizi che sono stati
sviluppati dal governo, molti piccoli comuni non contengono neanche un servizio
online.

Interessante € I'utilizzo della PEC (posta elettronica certificata)
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comune b FRASSINELLE POLESINE

IL. PORTALE UFFICIALE DFL. COMUNE DI FRASSINELLE POLESINE

Home Page . GRZsgsaty
I 5 accessibilita
questosito &
conforme alla
legge 4/2004

IVado in Comune

IAmministrazione

IStatuto e Regolamenti ——
ooz R ULSS
ITrasparenza, valutazione e merito

Eventi e comunicati in evidenza
IAmministrazione Trasparente ‘AIULO SQNg IN CASA

Sabato 27 gennaio il CUR - Consorzio Universita Rovigo
ropone |'annuale appuntamento con |'University Da
Previsto il collegamento in teleconferenza con Angela Bononi ricercatrice
polesana che oggi lavora all'University ....continua

data: mer 27 dic

IAlbo Pretorio

INews ed Eventi

IBandi e Concorsi

IModulistica

ITariffe e Aliquote

Dortiente Raccolta plastica e lattine - ATTENZIONE
IContatto con il cittadino N UNA BUONA RACCOLTA DIFFERENZIATA PARTE DA CASA NOSTRA:

=] © impariamo a dividere correttamente gli imballaggi in plastica e le

IBiblioteca 3 ) - ...continua
{ data: lun 18 dic
INumeri Utili 3 \

IPosta Certificata

IPerdersi d'animo mai

o) \ 2rna
weceem @i Aiuto sono in casa G2 \,,!ﬁvo\;‘\y’ {JC‘
» i Campagna di prevenzione degli incidenti domestici. Anche il nostro ] e e 9
Comune sostiene il Programma di prevenzione degli incidenti

«..continua Frassinelle Polesine

data: ven 10 nov < @ situato nella
Regione Veneto

in Provincia

‘ O di Rovigo

-~

(foto 13, fonte: http://www.comune.frassinelle-polesine.ro.it/)

5.1.4 Posta Elettronica Certificata(P.E.C.)5°

La Posta Elettronica Certificata o denominata PEC e un metodo di invio della posta
elettronica con valore legale ed e equiparata ad una raccomandata con ricevuta di
ritorno, come stabilisce la normativa DPR dell’ 11 febbraio 2005 n 680

La differenza con l'usuale e-mail, il servizio PEC e in possesso di altre
caratteristiche che aggiungono agli utenti la certezza a valore legale dell'invio e
ricezione, anche se vengono mancate delle mail al soggetto destinato.

Le Caratteristiche in possesso della PEC sono le seguenti:

e stesso valore legale della raccomandata con ricevuta di ritorno con

attestazione dell'orario esatto di spedizione;

59 https://www.pec.it/posta-elettronica-certificata.aspx
60 http://www.agid.gov.it/sites/default/files/leggi_decreti_direttive /dpr_11-feb-
2005_n.68.pdf
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e grazie ai protocolli cifrati e una grande sicurezza, € in grado di garantire la
certezza del contenuto impedendo modifiche al messaggio e neppure agli

eventuali allegati.

La Posta Elettronica Certificata garantisce, in caso di contenzioso, I'opponibilita a

terzi del messaggio.

Con Il termine "Certificata" si riferisce al fatto che il gestore del servizio rilascia al
mittente una ricevuta , che € una chiave cifrata che costituisce prova legale
dell’avvenuta spedizione del messaggio ed eventuali allegati. Allo stesso modo, il
gestore della casella PEC del destinatario invia al mittente con la chiave pubblica la
ricevuta di avvenuta consegna.

Infine si decifra con le proprie chiavi il messaggio.

in ogni messaggio e presente anche un riferimento temporale che certifica data ed
ora di ognuna delle operazioni descritte. in caso di errore in una qualsiasi delle fasi
del processo (accettazione, invio, consegna) vengono spediti avvisi al destinatario
o al ricevente in modo che non possano esserci dubbi sullo stato della spedizione

di un messaggio.

I Vantaggi della PEC

la tabella soprastante®! mette in relazione i vari strumenti che sono utilizzati per la

POSTA RACCOMANDATA  RACCOMANDATA CORRIERE Sl

FAX EMAIL CASELLAPEC
PRIORITARIA SEMPLICE AR ESPRESSO v
Invio da casa/ufficio x x x v v v
Valore legale x v v v x x
Consegna immediata x X x v X v
Certlﬁcam?r.\e di *® v v v v x
avvenuta spedizione
Ricevuta avvenuta x * v v v x v
consegna
. ) A caricodel A caricodel A carico = r.neS| ‘a
Conservazione ricevuta x . . x . x carico di
cliente cliente del cliente
Aruba
Inalterabilita del v v v v v x v
contenuto
- . - v v
Utilizzabile da qualsiasi
q x x x x x (tramite (tramite
luogo . .
webmail) webmail)



(foto 14, fonte: https://www.pec.it/vantaggi-pec.aspx)
consegna dei documenti e i vari vantaggi che essi possono dare, oltre a questi
vantaggi si puo benissimo confrontare il costo unitario dell’utilizzo dei vari servizi:
® posta prioritaria: 0,60 euro per messaggio
e raccomandata semplice: da 3,30 euro per messaggio
e raccomandata A/R: da 3,90 euro per messaggio
e fax: a discrezione del piano telefonico
e corriere espresso: secondo il corriere
e casella e-mail semplice: nessun costo ma facilita di essere hackerata con
conseguente perdita di dati

e PEC: 5-6 euro I'anno ma protezione certa dei dati.

il 48% dei comuni hanno adottato l'utilizzo della posta elettronica certificati per
I'invio di alcuni documenti.

Pervane ancora molta confusione su quali e come documenti bisogna inviare,
alcuni comuni chiedono sia la PEC che il cartaceo, un’altra criticita da analizzare

nel capitolo relativo alle criticita.

Il comune campione di grandi dimensioni che andremo ad analizzare e il comune
di Chioggia in provincia di Venezia.

L’estensione € di 187,91 kmq con una popolazione residente di 49650 per una
densita di 264,51 ab/kmq

un comune molto esteso € molto interessante vedere come viene organizzato e
gestito avendo, teoricamente, piu risorse da investire nell’organizzazione. Il primo
passo e quello di visualizzare dove i servizi online sono identificati nel sito, quali e
come vengono proposti al cittadino.

Nella sezione servizi, appare questa schermata.
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e — |:‘
Servizi on line

o S——
AlDT

Autocertificazioni
Centro Antiviolenza
Elezioni

Informazioni IUC (IMU-
TASI-TARI)

ICI
News Urbanistica
Registro Ambientale

Richieste di certificazioni
allo Stato Civile

SOS Scuole

Intranet aziendale

Area Riservata ai
dipendenti

Area Riservata
Amministrazione

Area Riservata Utenti
Area riservata Sport

Ambiente - Dati

SUAP ’

Scuola
Asili Nido
SMS Chioggia Informa

SErvizi

Segnalazioni Pubblica Illuminazione

-

Segnalazioni Pubblica Illuminazione
Impianti di Pubblica Illuminazione in gestione a SST
Numero Verde: 800 060 266

Link

Imposta di soggiorno

Imposta di soggiorno

SUAP - SUEP

Modulistica

Sportello Unico Attivita Produttive
Sportello Unico Edilizia

Lo Sportello On-Line & un servizio diretto a fornire a
coloro che vi hanno interesse | accesso, anche in via
telematica, a tutte le informazioni concernenti gli
adempimenti necessari per accedere alle procedure
autorizzatorie previste dal regolamento attuativo,

all’ elenco delle domande di autorizzazione presentate,
allo stato del loro iter procedimentale, nonché a tutte le
informazioni utili.

Portale dei Pagamenti

o

mypay

Piani Attuativi

(foto 15, fonte http://www.chioggia.org/welcome_page.php)

In primo piano nella pagina centrale della schermata vi sono due dei tre servizi

principali di cui abbiamo parlato nel capitolo precedente.

Nella colonna di sinistra il comune distingue in tre principali sezioni la pagina;

servizi online, intranet aziendale e altri servizi. Questa suddivisione dovrebbe

identificare bene le fattispecie di attivita e servizi, sono cosi suddivise: servizi on-

line, intranet aziendale, altri servizi.

Analizziamo ora le varie opzioni.

servizi on-line: oltre alla gia vista possibilita di accedere al calcolo dell'ICI online

vi e anche la possibilita di compilare online le varie autocertificazioni, con questa

soluzione si risparmia tempo per il download e la compilazione del modulo.

Dichiarazioni sostitutive di certificazioni anagrafiche

Residenza
Nascita
Cittadinanza italiana

Godimento dei diritti politici

VAI AL MODULO
VAI AL MODULO
VAI AL MODULO
VAI AL MODULO
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Stato civile [VAI AL MODULO]

Esistenza in vita [VAI AL MODULO]
Nascita del figlio [VAI AL MODULO]
Morte di un congiunto [VAI AL MODULO]
Stato di famiglia [VAI AL MODULO]
Iscrizione in albi, registri o elenchi [VAI AL MODULO]
Appartenenza ad ordini professionali [VAI AL MODULO]
Titolo di studio [VAI AL MODULO]
Esami sostenuti [VAI AL MODULO]
Qualifica professionale [VAI AL MODULO]
Titolo di specializzazione [VAI AL MODULO]
Titolo di specializzazionel [VAI AL MODULO]
Titolo di abilitazione [VAI AL MODULO]
Titolo di formazione [VAI AL MODULO]
Titolo di aggiornamento [VAI AL MODULO]
Situazione reddituale [VAI AL MODULO]
Assolvimento di specifici obblighi contributivi [VAI AL MODULO]
Codice Fiscale [VAI AL MODULO]
Partita IVA [VAI AL MODULO]
Stato di disoccupazione [VAI AL MODULO]
Qualita di pensionato e categoria di pensione [VAI AL MODULO]
Qualita di studente [VAI AL MODULO]
Qualita di tutore [VAI AL MODULO]
Qualita di curatore [VAI AL MODULO]
Iscrizione presso associazioni [VAI AL MODULO]
Posizione degli obblighi militari [VAI AL MODULO]
Non aver riportato condanne penali [VAI AL MODULO]
Non essere sottoposto a procedimenti penali [VAI AL MODULO]
Qualita di vivenza a carico [VAI AL MODULO]
Dati contenuti nei registri di stato civile [VAI AL MODULO]
Non essere in stato di liquidazione o di fallimento [VAI AL MODULO]
Dichiarazione sostitutiva di atto notorio da produrre a privati [VAI AL MODULO]
Legale rappresentante di persona fisica [VAI AL MODULO]
Legale rappresentante di persona giuridica [VAI AL MODULO]

Altre dichiarazioni sostitutive di certificazioni anagrafiche

Dichiarazioni resa dal genitore o dal tutore [SCARICA PDF]
Dichiarazioni resa nell'interesse di chi si trovi in una situazione di

impedimento temporaneo [SCARICA PDF]
Dichiarazioni resa da chi non sa o non pud firmare [SCARICA PDF]

Dichiarazioni sostitutive di atti notori
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Atto di notorieta da produrre agli organi della Pubblica Amministrazione o

ai gestori di pubblici servizi [VAI AL MODULO]
Atto di notorieta da produrre agli organi della Pubblica Amministrazione
per la riscossione da parte di terzi di benefici economici [VAI AL MODULO]
Atto di notorieta di conformita resa dal genitore o dal tutore da produrre
agli organi della Pubblica Amministrazione o ai gestori di pubblici servizi [VAI AL MODULO]
Atto di notorieta di conformita resa dal genitore o dal tutore da produrre a
privati [VAI AL MODULO]
Atto di notorieta di conformita resa da chi non sa o non puo firmare [VAI AL MODULO]

Atto di notorieta di conformita resa nell'interesse di chi si trova in una
situazione di impedimento temporaneo [VAI AL MODULO]

Atto di notorieta di conformita all'originale di copia da produrre agli organi
della Pubblica Amministrazione [VAI AL MODULO]

Atto di notorieta di conformita all'originale di copia da produrre a privati

(foto 16, fonte http://www.chioggia.org/welcome_page.php)

i
¢ ‘3?‘% Clttad di C ﬁz’o(ggz’a

ol

AUTOCERTIFICAZIONE

Dichiarazione sostitutiva di certificazione di residenza
Cognome

Nome

Sesso MO F

Comune di nascita

Provincia di nascita

Data di nascita

Residenza

Comune

Indirizzo

Provincia

Telefono

Data odierna

Invia Reimposta
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(foto 17, fonte http://www.chioggia.org/welcome_page.php)

L’istanza di autocertificazione, in questo caso per la domanda di residenza, e
completamente compilabile online inserendo le proprie credenziali. Una volta
svolta la compilazione la si conferma e cosi viene automaticamente svolto il
processo, successivamente, a modulo ottenuto, le possibilita di invio sono le
seguenti; la prima e la consegna fisica presso l'ufficio di competenza reperibile
facilmente sul sito, la seconda metodologia invece, consiste nell’utilizzare la PEC
come chiusura completa dell’istanza.

In tal maniera si abbreviano notevolmente i tempi, come per questo servizio ve ne
sono altri, tutti nel medesimo format che permettono la risoluzione di istanze
completamente online. Un grande passo avanti quello di rendere disponibile cosi
tanti servizi ad una risoluzione interamente disponibile on-line a confronto con gli
altri comuni che danno la possibilita di download del modulo senza invio tramite
Pec ma solo tramite processo fisico (stampa e consegna all’ufficio comunale).
L’intranet aziendale : consente la comunicazione tra dipendenti comunali,
amministrazione e anche una sezione dedicate interamente al cittadino che, grazie
a una registrazione online, pud accedere alla sua area riservata tramite login e
password che consente di visualizzare una serie di iniziative e servizi dedicati.
Interessante e notare come nella parte denominata “altri servizi” si trovi tutta la
modulistica inerente ai servizi offerti dal comune, scaricando, come di consueto i
moduli standard.

Accedendo alla parte della modulistica si accede ad un menu suddiviso in diverse
aree tematiche da cui ognuna contiene la propria documentazione dedicata. Le
aree tematiche sono le seguenti: ambiente, commercio, servizi sociali, servizi
scolastici, polizia municipale, patrimonio, imu, archivio storico, pari opportunita,
anagrafe, tributi, urbanistica, settore territorio- SUAP attivita produttive e edilizia,
amministrazione e atti, sport iniziative e patrocinio, stato civile e infine aree non
metanizzate: agevolazioni per l'acquisto di gasolio e gpl. Tutte le categorie
sopracitate sono, in forme diverse, riportate in molti comuni molte con
nomenclature differenti. Questo comune ha deciso di inserire nella parte di “Altri

Servizi” il servizio online SUAP gia trattato precedentemente
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5.2 Criticita Riscontrate

Durante il percorso di svolgimento della ricerca sono emerse diverse difficolta
nell’elaborazione dei dati, alcune si sono viste piu volte altre invece sono state
trovate in particolari scenari o situazioni.

Alcune criticita sono state gia accennate o trattate all'interno del documento senza
pero una descrizione dettagliatamente sufficiente, altre criticita verranno descritte
in seguito anche con una spiegazione visiva.

I primo grande scoglio che si e affrontato riguarda l'individuazione della
modulistica. Essa infatti, come spiegata nel precedente capitolo, e stata riportata
nel file Excel in quanto fonte di dati.

Uno dei piu grandi problemi in capo alla modulistica € sicuramente la confusione
difatti in molti casi, soprattutto nei comuni di minori dimensioni i moduli
scaricabili per la compilazione online e gli avvisi sono spesso mischiati tra loro
rendendo difficile la reperibilita immediata. Molti comuni utilizzano i filtri ma
anche in questo caso sussiste il problema del “cosa” cercare in quanto, come
oggetti di analisi e proprio la diversa nomenclatura dei servizi nei comuni.

Un secondo problema, anch’esso molto diffuso riguarda la troppa documentazione
per comune, un comune di medie piccole dimensioni detiene talvolta una mole di
moduli equiparabili a comuni con estensione territoriale e popolazione molto piu
grande. Nei piccoli comuni spesso vi sono molti pit moduli per attivazione di
servizi per quanto, in realta, necessari.

Altro problema da non sottovalutare € la generalita dei moduli, in varie situazione
compare la voce “moduli vari” che incorpora al suo interno diversi tipi di moduli di
aree e settori di competenza differenti, oltre ad essere difficili da reperire diventa
anche molto complicato scegliere il modulo specifico di cui noi abbiamo bisogno. In
tal caso, se noi avessimo bisogno di un servizio dedicato dovremmo scaricare una
quantita molto elevata di moduli, anche colore non di nostro interesse. Come
seconda ipotesi potremmo telefonare all’ufficio di competenza per un chiarimento
delle informazioni ma spesso e difficilmente identificabile anche l'ufficio di

competenza di quello specifico servizio.
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La confusione, la troppa quantita di moduli reperibili e la generalita delle
informazioni sono state le tre piu grandi criticita affrontate nella ricerca della
nostra tesi.

I comuni per cercare di marginare queste tre problematiche hanno cercato di
suddividere in diverse aree i vari moduli, il problema si sposta in questo caso da
una confusione di molti moduli accatastati ad una suddivisione senza un
organizzazione precisa, per esempio moduli che in alcuni comuni possiamo trovare
alla voce “polizia locale”, in altri comuni (che magari possiedono la stessa
piattaforma o lo stesso format) li possiamo trovare nella sezione “servizi sociali”.
Addirittura alcune pagine dove dovrebbero contenere i vari moduli per i servizi
sono vuote o non esistono proprio, il cittadino alla scelta di determinate pagine

viene reindirizzato alla pagina “errore” non potendovi cosi accedere.

5.2.1 Due Comuni a confronto: Cazzano di Tramigna e Comune di Jesolo
Alcuni casi particolari che ho voluto segnalare che mostrano diversi tipi di
problematiche.

Il comune di Cazzano di Tramigna e stato uno dei comuni piu difficili per quanto
concerne la reperibilita della modulistica poiché per trovarla é stato necessario per
prima cosa individuarla in un percorso contorto.

il comune utilizza il format della piattaforma My portal ma, a differenza delle altre

non compare la sezione modulistica nella maschera a sinistra (foto 18)
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Amministrazione Servizi e Uffici Vivere

Organi politici, governo della citta Uffici comunali, trasparenza, Turismo, sport, cultura, iniziative
e statuto comunale... ecocentro, modulistica... e appuntamenti...
O - . . .
_' ServiziOnLine ﬁ Primo piano % Altre News
© Autocertificazione PagoPA Comune di Cazzano di Tramigna gl et

Tramigna
= Albo Pretorio m Da oggi & attivo My Pay, il portale per pagamenti comunali. Da oggi & attivo My Pay, il portale per
pagamenti comunali.

= Pubblicazioni di matrimonio SERVIZIO SEGNALAZIONI

vDa ‘
= BURVET - Regione Veneto I Y F Y GUASTI

Ult.agg. 18/05/2016 Servizio di segnalazione guasti Comune
di Cazzano di Tramigna

= Servizi Anagrafici Online

m , SERVIZIO SEGNALAZIONI GUASTI

S NP J
LR el ‘/, Y Servizio di segnalazione guasti Comune di Cazzano di Tramigna ‘.
N ) /i V % Le piti consultate
& Servizi alle imprese Online [ [l
a— Pagina Associazioni
= Delibere di Consiglio Data news 20/10/2016 . .
Ult.agg. 29/05/2017 Pagina Uffici
= Delibere di Giunta Giunta
= Determine Ricerca Eventi
= Ricerca dei defunti
E] I piti recenti
= Ordinanze p
"CAZZANO INFORMA" n° 31
= Regolamenti Dicembre 2017

(foto 18, fonte:
http://www.comune.cazzanoditramigna.vr.it/web/cazzanotramigna)

bensi la sezione modulistica si trova all'interno della sezione “Amministrazione”
ma per lindividuazione si e dovuti passare attraverso il filtro

ricerca>modulistica>modulistica on-line (foto 19)

Servizi e Uffici Vivere Servizi On Line
Uffici comunali, trasparenza, Turismo, sport, cultura, iniziative Albo pretorio, delibere,
ecocentro, modulistica... e appuntamenti... ordinanze, regolamenti...
o] o o . P .
9 Amministrazione Modulistica On-line
= Sindaco
—N\  Modulistica
= Giunta —=  ONLINE
= Consiglio Modaulistica On-line
c di € di Tr
& Statntn

(foto 19, fonte:
http://www.comune.cazzanoditramigna.vr.it/web/cazzanotramigna)

una volta che si e cliccato nel tasto modulistica online si viene indirizzati verso una
seconda pagina, sempre del comune in questione ce si entra nella pagina

modulistica. In questa pagina si trovano i classici moduli stampabili e compilabili
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(foto 20). Andando a visitare la pagina pero ci si accorge di una nuova sezione se si
seleziona la voce “il comune informa” che e la sezione dei servizi dell’e-
government , presente, come abbiamo gia fatto notare nei 17 comuni che

presentavano un primo approccio alla standardizzazione (foto 21)

Seleziona lingua | ¥

Comune di Cazzano di Tramigna

Piazza Giacomo Matteotti, 1 - 37030 Cazzano di Tramigna (VR) C.F. e P.Iva 00659190235
emalil: segreteria@comune.cazzanoditramigna.vr.it
PEC: comune.cazzanoditramigna.vr@pecveneto.it

Homepage 1l Comune informa v Cittadino Imprese Extranet Intranet
Modulistica Modulistica
Ufficlo Anagrafe Ufficio Anagrafe
Ufficio Segreteria
Ufficio Ragioneria DESCRIZIONE
Ufficio Tributi
Servizi Cimiterial Modello di Dichiarazione di residenza Allegato 1 @
Ufficio Tecnico o . . . .
Modello di Dichiarazione di trasferimento residenza all'estero Allegato 2 B
Servizi Scolastici
Ufficio Servizi Sodiall Dichiarazione di residenza Allegato A @
Ufficio Commercio Dichiarazione di residenza Allegato B B
Modello di dichiarazione sostitutiva di certificazione art. 46 DPR 445/2000 @
5 elementi =)

(foto 20, fonte:

http://www.comune.cazzanoditramigna.vr.it/web/cazzanotramigna)

Comune di Cazzano di Tramigna

Piazza Giacomo Matteotti, 1 - 37030 Cazzano di Tramigna (VR) C.F. e P.Iva 00659190235

email: segreteria@comune.cazzanoditramigna.vr.it
PEC: comune.cazzanoditramigna.vr@pecveneto.it

Homepage Il Comune informa v Cittadino Imprese Extranet

«ccesso agli atti Amministrazione trasparente Il comune informa
servizio consente la In questa sezione sono pubblicati, » Servizi e-Government » Ufficio tecnico

onsultazione degli atti raggruppati secondo le indicazioni » Bilancio » Stradario
mministrativi in Corso di di legge, documenti, informazioni » Segnalazione guasti » Ricerca defunti
ubblicazione all'Albo Pretorio on- e dati concernenti I'organizzazione » Risultati elettorali » Modulistica
ne, nonché degli atti la cui dell' amministrazione, le attivita' e
ubblicazione & scaduta. le sue modalita’ di realizzazione.

(foto 21, fonte:

http://www.comune.cazzanoditramigna.vr.it/web/cazzanotramigna)
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Infine si viene indirizzati verso i 471 servizi che abbiamo gia trattato nel

precedente capitolo dimostrando come la sovrapposizione dei servizi e i diversi

indirizzamenti abbiano certamente reso difficile I'individuazione della ricercata

modulistica (foto 22)

Servizi e-Government

CITTADINO/IMPRESA EVENTO

Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino
Cittadino

Cittadino

(foto 22, fonte:

Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino
Essere cittadino

Essere cittadino

SOTTOEVENTO

Consultazioni Elettorali
Consultazioni Elettorali
Consultazioni Elettorali
Consultazioni Elettorali

Consultazioni Elettorali

Essere Cittadino Straniero...

Essere Cittadino Straniero...

Essere Cittadino Straniero...

Essere Cittadino Straniero...

IdentitA Personale
IdentitA Personale
IdentitA Personale
IdentitA Personale
IdentitA Personale
IdentitA Personale
IdentitA Personale

IdentitA Personale

SERVIZIO

iscrizione albo presidenti di seggio

iscrizione albo scrutatori di seggio

certificato elettorale

voto elettronico a distanza

certificato godimento diritti politici

denuncia di residenza con provenienza dall'estero
rilascio permesso soggiorno per extracomunitari
ricongiungimento nucleo familiare

informazioni turistiche stranieri

stato di famiglia

richiesta cambio cognome

rilascio carta identitA

stato libero

copia integrale di registro stato civile

stato civile

certificato esistenza in vita

dichiarazione sostitutiva atti notori (espress.con

http://www.comune.cazzanoditramigna.vr.it/web/cazzanotramigna)

Menzione speciale comune di Jesolo:

In tutti i 287 comuni quello che si e distinto rispetto agli altri per aver la maggior
possibilita di completare delle istanze online € il comune di Jesolo. Oltre i tre

servizi standard (SUAP, Calcolo IMU-TASI online, PagoPa) il comune di Jesolo

rispetto agli altri comuni offre altri servizi compilabili interamente online.

Ho identificato questo comune poiché é visibile come alcuni comuni possano
migliorare e facilitare I'utilizzo di istanze ai propri cittadini, piuttosto che usare
unicamente la metodologia modulistica, venendo meno a sprechi come quello

della carta o del tempo perso per la risoluzione della pratica abbattendo cosi i

lunghi costi di attesa.
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ALBO PRETORIO ON-LINE

AUTOCERTIFICAZIONE
ASSISTITA

CALCOLO IMU

CALCOLO TASI

CATALOGO DELLA BIBLIOTECA

CODICE DELLA STRADA - ENG /
DE

CONSIGLIO COMUNALE ON-
LINE

ESTRATTO CONTO FORNITORI

MENSA ONLINE

MODULI

PAGAMENTI

STATO PRATICHE

SPORTELLO UNICO ATTIVITA
PRODUTTIVE

(foto 23, fonte: http://www.comune.jesolo.ve.it/servizi-online)

come si puo notare dalla foto 23 il menu dei servizi online contiene molti piu
servizi di quelli offerti da qualsiasi altro comune. Analizziamo i servizi uno ad uno:
1-albo pretorio on-line: Dall'l gennaio 2011 1'Albo Pretorio on line sostituisce
quello cartaceo.

Questo vuol dire che gli obblighi di pubblicazione di atti e provvedimenti
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amministrativi con valore di pubblicita legale si devono assolvere attraverso il sito
dell'Ente; sara questa quindi la procedura da seguire per dare certezza giuridica ai
documenti amministrativi.

Sono consultabili i seguenti atti del comune di Jesolo

Deliberazioni del Consiglio e della Giunta

Concorsi e le selezioni

Bandi di gara e avvisi in generale

Ordinanze

Pubblicazioni di matrimonio

Chi non ha la possibilita di accede ad internet potra usufruire del servizio
accedendo gratuitamente dalla postazione pubblica presso la Biblioteca Civica di
Jesolo

2-autocertificazione assistita: 1 servizio on-line di autocertificazione assistita
permette di stampare alcuni moduli ministeriali precompilati con i propri dati
anagrafici o quelli di un componente della propria famiglia

Dopo la fase di autenticazione il sistema visualizza lo stato di famiglia permettendo
di scegliere la persona per la quale si desidera stampare un modulo di
autocertificazione.

Dopo aver scelto la persona vengono visualizzati alcuni dati anagrafici ripresi dalla
banca dati dell’Anagrafe del Comune.

A questo punto, cliccando sul link Autocertificazioni, e possibile scegliere il modulo
ministeriale di autocertificazione di proprio interesse, che verra proposto dal
sistema gia precompilato con i dati anagrafici della persona scelta; sara sufficiente
stamparlo e firmarlo per poterlo poi utilizzare in base alle proprie necessita.

3- calcolo IMU-TASI: questo servizio e gia stato trattato nel capitolo 3- ISTANZE E
SERVIZI ONLINE®2

4-catalogo della biblioteca: Un computer e a disposizione degli utenti per la ricerca
autonoma che, grazie alla catalogazione, risulta sicura e veloce.

Anche le procedure di prestito sono informatizzate, con una riduzione dei tempi di

62 http://www.comune.jesolo.ve.it/servizi-online
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attesa al bancone. La procedura informatizzata di prestito permette, inoltre, di
rispondere prontamente alle richieste degli utenti: sapere velocemente se un libro
e in prestito o no, quando torna, prenotarlo.

Le procedure di sollecito sono piu precise, e soprattutto la Biblioteca ha cosi a
disposizione lo strumento delle statistiche, indispensabili per comprendere,
soddisfare, allargare il bacino di utenti della Biblioteca Comunale e migliorare in
modo mirato la qualita del servizio.

5-codice della strada eng/de: In quest'area del sito e possibile accedere ai servizi di
visione dei dati e degli atti e al pagamento delle contravvenzioni relative al Codice
della Strada.

6-consiglio comunale on-line: con questo servizio & possibile visionare in
streaming i vari consigli comunali, lo ritengo un servizio all’avanguardia perché e
possibile tenersi aggiornati sulle vicende comunali da remoto, visionando se il
comune sta lavorando in maniera trasparente ed onesta.

7-estratto conto fornitori : Il servizio on-line di estratto conto fornitori permette di
visualizzare la situazione dei pagamenti effettuati dall'ente ai fornitori.

Per accedere al servizio € essere necessario autenticarsi, introducendo il codice
utente e la password e cliccare poi sul servizio del desiderato.

8-mensa online: con questo servizio e possibile controllare I'estratto conto ed il
saldo aggiornato

9-moduli: questa sezione fa riferimento alla categoria modulistica presente in tutti
i comuni della regione, questa parte ti rimanda ad un ulteriore sito dove e possibile
trovare tutti i moduli necessari, divisi in aree tematiche, per la compilazione.
10-pagamenti: da questa pagina € possibile accedere a tutti i servizi di pagamento
forniti dal comune di Jesolo, Dopo aver scelto cosa si desidera pagare viene
proposto, in forma schematica, un bollettino di pagamento da compilare con i dati
anagrafici e il numero di bollettino rilevabile dal documento rilasciato

dall'Ufficio competentee l'importo.

Successivamente il sistema propone un riepilogo dei dati registrati, con la
possibilita di inserire anche un indirizzo di posta elettronica che sara usato dalla

banca per inviare una notifica del pagamento.
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Dopo aver confermato i dati verra visualizzata una pagina del sistema bancario che
permettera di effettuare il pagamento in modalita sicura.

11-stato pratiche: Il servizio on-line di consultazione stato pratiche permette di
visualizzare lo stato di avanzamento delle proprie pratiche presentate al Comune
di Jesolo.

Per accedere al servizio puo essere necessario autenticarsi cliccando sull’icona
opportuna, introdurre il codice utente e la password e cliccare poi sul servizio del
desiderato. Dopo la fase di autenticazione é possibile scegliere quali pratiche
visualizzare indicando 'ufficio al quale sono state indirizzate (attualmente si sta
sperimentando il servizio con l'ufficio Attivita Produttive), le date di riferimento e
lo stato delle pratiche (in corso o concluse); successivamente viene proposto un
riepilogo delle pratiche individuate con i criteri di ricerca precedentemente
indicati.

A questo punto e possibile visualizzare lo stato di avanzamento di ciascuna pratica
e le date di inizio e di fine di ciascuna delle fasi previste nell’istruttoria.
12-sportello unico attivita produttive: il servizio ci rimanda al noto sito

www.impresainungiorno.gov.it
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CAPITOLO 6 : CONCLUSIONI E CONSIDERAZIONI FINALI

Nel seguente capitolo verranno esplicati i dati elaborati durante la ricerca, in forma
di veste grafica commentata, il risultato ottenuto e derivato dal foglio lavoro dati

denominato “comuni Veneto elaboro”

Il primo grafico fa riferimento alla tabella 2 (capitolo 4) dove sono stati conteggiati
46 comuni in possesso di almeno un servizio di nomenclatura AgiD, su un totale di
287 comuni analizzati. Un 13% sul totale, evidenziando come solo una
piccolissima percentuale di comuni detiene un servizio che e in linea con le

disposizioni date dall’Agenda digitale Italiana.

DISTRIBUZIONE DEI SERVIZI ONLINE DEI COMUNI CON LA STESSA
NOMENCLATURA DI AGID

RISULTATO DELLA RICERCA

COMUNI CHE NON E' PRESENTE NOMENCLATURA AGID
& COMUNI CON NOMENCLATURA AGID

13%

87%
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Grafico 2 fonte. Elaborazione dati foglio Excel
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Nel grafico 2 € mostrata la distribuzione dei servizi di quei 13% di comuni con la

stessa nomenclatura data da AgID.

In tutti i comuni ,come si vede nella distribuzione , sono presenti 1/2 o al massimo

3 servizi che corrispondono con l'interrogazione dell’Agenda Digitale. Sono 323 i

servizi delineati dall’Agenda digitale Italiana che dovrebbero corrispondere ai

nomi dei servizi comunali. Un obiettivo molto lontano considerando che su 287

comuni solo 46 hanno qualche corrispondenza, talvolta non su tutti i servizi bensi

solo su 1 o 2 sul totale.
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Nel grafico 3 vediamo quali sono i comuni che usufruiscono della piattaforma My
Portal: 55 comuni su 287 che utilizzano questa maschera per offrire ai cittadini i

propri servizi.

UTILIZZO
PIATTAFORMA
/ MY PORTAL,
55

COMUNI CHE

NON

UTILIZZANO

PIATTAFORMA

MY PORTAL,
287

grafico 3, fonte: elaborazione dati foglio Excel

UTILIZZO PIATTAFORMA MY
PORTAL

W UTILIZZO PIATTAFORMA MY PORTAL
“ COMUNI CHE NON UTILIZZANO PIATTAFORMA MY PORTAL

Grafico 4, fonte: elaborazione dati foglio Excel

In percentuale sono il 14% dei comuni totali un primo approccio alla
standardizzazione anche se abbiamo precedentemente analizzato come questa sia
solo un’interfaccia e non effettivamente una applicazione alla standardizzazione

dei procedimenti e delle istanze interamente completabili online.
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Il grafico 5 ci indica invece la percentuale della presenza nei 287 comuni dei tre

principali servizi online S.U.A.P, Pago Pa e calcolo IMU-TASI

% dei servizi online

Grafico 5, fonte: Elaborazione dati foglio Excel

Al primo posto vediamo come il 40% dei comuni utilizza il servizio online SUAP,
seguito dal calcolo IMU-TASI online (31%) che si avvale di diverse piattaforme per
il calcolo (alcune proprie dei comuni altre volte attinge da siti esterni) ,mentre il
Pago Pa, (la metodologia di pagamento interamente online a discapito del
pagamento tradizionale) e presente nel 29% dei comuni.

Riferendosi alla tabella B del capitolo 4 i servizi online completamente
completabili online sono 292.

interessante e vedere la distribuzione dei tre principali sui 292 servizi disponibili

online

60

52

50 ——

37

40 A

30 A

S.UAP IMU-TASI online Pago PA




Grafico 6, fonte: elaborazione dati foglio Excel

Sono 52 quelli relativi al SUAP, 40 che possiedono IMU-TASI online e 37 presenze
di Pago Pa.

129 servizi su 292 sono relativi ai tre principali servizi online, i 163 rimanenti
sono tutti quei servizi che, anche se possono essere compilati online, sono
completabili esclusivamente tramite PEC

Durante la ricerca si sono trovati comuni non accessibili che hanno comportato la
non reperibilita delle informazioni, nonostante cid sono una piccola parte rispetto

alla totalita dei 287 comuni visitati.

ACCESSIBILITA' COMUNI

CHIUSO
16%

APERTO
84%

Grafico 7, fonte: elaborazione dati foglio Excel

[ comuni non accessibili rappresentano una percentuale del 16%.
L’accessibilita puo essere raggiunta attraverso l'autenticazione SPID oppure
tramite credenziali come login e password, il grafico 8 ci dimostra le percentuali
relative al 16% dei comuni non accessibili.

* 117,2 % utilizza la metodologia SPID

* Il restante 93,8% invece usa la metodologia cosi detta diretta ad

inserimento di credenziali.
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MODALITA' ACCESSO COMUNI
CHIUSI

SPID, 7,2%

4

LOGIN E
PASSWORD,

Grafico 8, fonte: elaborazione dati foglio Excel

In conclusione abbiamo verificato come i comuni del Veneto siano ancora molto
distanti dallo standard Europeo , i siti non seguono le linee guida date da Agid
bensi sembrano essere indipendenti 'uno dall’altro nell’erogazione dei servizi. In
questa maniera all'interno della Pubblica Amministrazione Italiana e, in
particolare, dei comuni analizzati, regna una gran confusione e una grossa
dispersione delle informazioni. La troppa generalita dei moduli, la troppa
burocrazia che pervade le varie sezioni di modulistica, la mancata
standardizzazione dei servizi, rende molto difficile 'interlocuzione tra i comuni e i
portatori di interessi esterni quali le imprese private e i cittadini.

Una seconda conclusione e che l'innovazione dei comuni non dipende dalla loro
grandezza in quanto molti comuni di grandi dimensioni non sono evoluti dal lato
ICT tanto quanto alcuni comuni di medie-piccole dimensioni.

Un dato poco rassicurante rapportandolo con le gia presenti amministrazioni
pubbliche di alcuni dei paesi europei soprattutto quelli nordici. Pur essendo ancora
in fase di sviluppo, I'E-Government e una realta innovativa in grado di portare
ingenti benefici al paese, I'ltalia dovrebbe mettersi al passo il piu velocemente

possibile al fine di raggiungere una produttivita maggiore a minori costi.
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