
Servizi a misura di cittadino: 
le nuove risorse pratiche per i Comuni

PNRR 1.4.1 ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI

Matteo Vabanesi
Product Owner 
Misura 1.4.1 

Marco Maria Pedrazzo
Head of design
Product Owner Designers Italia

Roma, 16 giugno 2022



e-Government 
Amministrazione 
digitale a misura 
di cittadino



il coinvolgimento e 
la partecipazione

favorire la attraverso

(dei cittadini e dei 
funzionari della PA)

Pubblica 
Amministrazione

Digitale
Ogni PA richiede ai cittadini di adempiere ai propri doveri 

sulla propria piattaforma proprietaria, sulla quale si devono 
registrare, autenticare e devono imparare ad usarla.

E-GOVERNMENT
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from: Digital Economy and Society Index (DESI) 2020 5

completezza 
dei servizi 
online

utenti 
e-government

92 punti su 100 32 %
utenti che 
concludono una 
transazione 
esclusivamente 
online

Offerta Domanda

EU

EU

90 punti media EU 67% EU

E-GOVERNMENT

https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi


Oggi in Italia l’offerta di 
servizi pubblici digitali è 
ancora disomogenea e 
frammentata, risultando 
così poco equa e 
debolmente inclusiva, 
carente in termini di 
accessibilità e usabilità.
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E-GOVERNMENT



il coinvolgimento e 
la partecipazione

favorire la attraverso

(dei cittadini e dei 
funzionari della PA)

Deve essere a 
misura di 
cittadino

Ogni PA offre al cittadino servizi sul canale che gli è più 
congeniale, cui si accede tramite un unico sistema di identità 

digitale.

E-GOVERNMENT

7



E-GOVERNMENT
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La qualità complessiva 
del servizio digitale 
dipende da tutta la 
rete di attori coinvolti 
nella sua realizzazione 
ed erogazione ai 
cittadini nei diversi 
ambiti della vita civica.
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E-GOVERNMENT

CITTADINO

SERVIZI DIGITALI

OPERATORI PUBBLICI

ENTI PUBBLICI

FORNITORI E IN-HOUSE

TOUCHPOINT CULTURASANITÀ

SERVIZI 
COMUNALI

ISTRUZIONE



Solo uno sforzo corale può 
portarci, finalmente, a servizi 
per il cittadino coerenti, 
semplici ed inclusivi.
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E-GOVERNMENT



Avviso per i 
Comuni 
Esperienza del 
cittadino nei 
servizi pubblici



Nel settore pubblico una migliore 
esperienza utente può aiutare a 

migliorare la relazione tra 
istituzioni e cittadini.
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AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI

MISURA 1.4.1 ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI
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TEMPISTICHE

● Scelta modalità di fornitura:
6-9 mesi dal decreto di 
finanziamento

● Conclusione lavori:
9-12 mesi dalla comunicazione 
riguardante la modalità di fornitura

SPESE AMMISSIBILI

Attività da avviare o avviate a decorrere 
dal 1° febbraio 2020.

CONFIGURAZIONE DELLA CANDIDATURA

Ogni amministrazione potrà migliorare 
l'esperienza online dei cittadini aderendo 
all’avviso scegliendo tra due pacchetti:

● Cittadino informato
servizi informativi > modello di sito comunale

● Cittadino attivo
servizi transazionali > flussi di servizio

L’avviso e i pacchetti

13

*il pacchetto “cittadino attivo” può essere scelto solo in combinazione 
con il “pacchetto cittadino informato”

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI



I finanziamenti

Grandezza del comune per 
numero di abitanti

Importi del finanziamento per il 
rifacimento del sito web

Importi del finanziamento per
ogni singolo servizio

< 5000 € 28.902 € 12.755 (max 4 servizi)

5.001 - 20.000 € 51.654 € 25.895 (max 4 servizi)

20.001 - 50.000 € 87.682 € 38.650 (max 5 servizi)

50.000 - 100.000 € 96.260 € 38.650 (max 6 servizi)

100.000 - 250.000 € 162.545 € 58.963 (max 6 servizi)

> 250.000 € 500.243 € 77.684          (max 10 servizi)

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI
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Cittadino informato

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI



SEGNALAZIONE 
DISSERVIZIO

PRENOTAZIONE 
APPUNTAMENTI

RICHIESTA 
ASSISTENZA

VALUTAZIONE 
ESPERIENZA 

D’USO

SITO 
INFORMATIVO

Un sito pubblico ben 
strutturato, versatile e 
adeguato agli standard di 
qualità europei rispetto alla 
‘user-centricity’.
(ref.: indicatori e-Government benchmark)

Valore per la PA

Valore per il 
cittadino

+

+

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI
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Pacchetto cittadino informato

https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/egovernment-benchmark-2021#:~:text=deliver%20their%20services.-,The%20eGovernment%20Benchmark%20compares%20how%20governments%20deliver%20digital%20public%20services,events%20based%20on%20specific%20indicators.
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ATTIVITÀ  

● Attivazione sito e area riservata

● Assessment e migrazione contenuti 

● Formazione

● Bug fixing

CONTENUTO OFFERTA

Modelli pronti all’uso e strumenti a 
supporto dell’implementazione:

● Architettura dell’informazione del sito

● Template html delle pagine del sito

● Istruzioni per l’implementazione
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AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI

Pacchetto cittadino informato



Cittadino attivo

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI



Digitalizzare le categorie di 
servizio più diffuse sul 
territorio e più 
frequentemente utilizzate dai 
cittadini.
(ref.: categorizzazione report Webgenesys)

Diffusione

Frequenza d’uso

+

+

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI
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Pacchetto cittadino attivo

POLIZIA
MUNICIPALE

URBANISTICA ED 
EDILIZIA

ISTRUZIONE, 
FORMAZIONE E 

SPORT

SERVIZI 
SOCIO-ASSISTEN
ZIALI E SANITARI

DEMOGRAFICI 
ELETTORALI E 

STATISTICI
GARE E APPALTI

CERTIFICATI E 
DOCUMENTI

TRIBUTI E 
PAGAMENTI
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ATTIVITÀ  

● Mappatura procedure e processi 

● Attivazione dei servizio

● Configurazione del back-end

● Integrazione con sito istituzionale

● Attività di formazione

CONTENUTO OFFERTA

Moduli componibili per adattarsi ad una 
varietà di servizi al cittadino:

● Diagrammi di flusso

● Libreria di varianti per ciascun servizio

● Template html dei diversi passaggi del flusso

● Istruzioni per l’implementazione
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AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI

Pacchetto cittadino attivo



Come richiedere 
gli incentivi?
La piattaforma 
PA digitale 2026



Fase 2: si candida Fase 3: gestisce il progettoFase 1: attiva il profilo 

Il Comune…

01. Accede tramite identità digitale

02. Inserisce email istituzionale e seleziona nome o 

codice IPA dell’amministrazione

03. Verifica i dati caricati in automatico e seleziona 

l’indirizzo PEC

04. Conferma l’attivazione del profilo dell’ente
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COME RICHIEDERE GLI INCENTIVI? | LA PIATTAFORMA PA DIGITALE 2026



Fase 3: gestisce il progettoFase 1: attiva il profilo Fase 2: si candida

Il Comune…

01. Identifica gli avvisi di interesse

02. Configura il pacchetto in base alle esigenze

03. Completa la candidatura firmando digitalmente 
la domanda di partecipazione

04. Riceve notifiche sull’avanzamento della pratica

05. Inserisce il codice CUP

06. Riceve l’assegnazione formale del 
finanziamento
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COME RICHIEDERE GLI INCENTIVI? | LA PIATTAFORMA PA DIGITALE 2026



Fase 3: gestisce il progettoFase 1: attiva il profilo Fase 2: si candida

Il Comune…

01. Sceglie i fornitori

02. Conclude i lavori entro il periodo di tempo 
definito dall’avviso

03. Certifica il raggiungimento degli obiettivi previsti 
dalla candidatura

04. Riceve gli incentivi
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COME RICHIEDERE GLI INCENTIVI? | LA PIATTAFORMA PA DIGITALE 2026



+40%
Totale Comuni che ha inviato la 
propria  candidatura

I numeri dell’Avviso

64% 
Dei Comuni ha scelto di realizzare il servizio 
”Richiedere l'accesso agli atti”

Nel dettaglio Candidature inviate

 46 min
Tempo medio per compilare e inviare la 

candidatura (alcuni in pochi minuti)

+60%
Percentuale dei Comuni sotto i 5.000 
abitanti che ha aderito all’Avviso

43% 
Dei Comuni ha scelto di realizzare il servizio 

“Richiedere una pubblicazione di matrimonio”

37% 
Dei Comuni ha scelto di realizzare il servizio “Richiedere 
permesso di occupazione suolo pubblico” 

COME RICHIEDERE GLI INCENTIVI? | LA PIATTAFORMA PA DIGITALE 2026

*Dati aggiornati al 10 giugno 2022 25



Criteri di conformità

COME RICHIEDERE GLI INCENTIVI? | LA PIATTAFORMA PADIGITALE2026



Gli obiettivi di qualità dei pacchetti

CRITERI DI CONFORMITA’

Sono i criteri che al termine dei lavori ogni 
amministrazione dovrà dichiarare di aver 
raggiunto per poter accedere ai fondi.
Sono differenti per il “Pacchetto Cittadino 
Attivo” e “Pacchetto Cittadino Informato”.
RACCOMANDAZIONI

Sono inoltre presenti una serie di indicazioni che non 
sono oggetto di verifica, ma rimangono valide secondo le 
indicazioni di legge, le linee guida e le buone pratiche.

AVVISO PER I COMUNI | ESPERIENZA DEL CITTADINO NEI SERVIZI PUBBLICI
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CATEGORIE (Pacchetto Cittadino Informato e Attivo)

● Esperienza utente:
17 criteri, 1 raccomandazione

● Funzionalità:
8 criteri, 4 raccomandazioni

● Performance: 2 criteri

● Normativa:
7 criteri, 5 raccomandazioni

● Sicurezza: 4 criteri



Le risorse: 
modello di sito e 
servizi flussi di 
servizio



LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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cittadini

fornitori

pubblica 
amministrazione

la community
per il coinvolgimento di tutti gli attori 

coinvolti nella trasformazione

L’anello di congiunzione

gli strumenti
per la progettazione e realizzazione di 

servizi pubblici digitali

L’aiutante

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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Specifico

Generale

Pragmatico Divulgativo

Strumenti 
metodologici

31

AM
BI

TO
SCOPO

Strumenti 
tecnologici

Modelli di 
sito e servizi Norme e 

linee guida

Manuali 
operativi

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO



MODELLO DI SITO E SERVIZI

Per i comuni…
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…strumenti e componenti modulari 
pronti all’uso, a supporto di tutte le fasi 
di realizzazione, con il modello di sito 
informativo e le cinque tipologie di 
flussi di servizio al cittadino.

ADERENZA NORMATIVA 
Rispettare i principi standard 
per siti e servizi web della PA

RISPARMIO 
Ottimizzare tempi, costi 
e il lavoro dei tecnici

SEMPLICITÀ
Soddisfare le esigenze di 
cittadini e stakeholder

*Le nuove risorse operative saranno progressivamente rese 
disponibili entro luglio 2022 e successivamente aggiornate nel 
tempo.

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO



Modello di sito

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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FUNZIONALITÁ TRASVERSALI

● Ricerca globale

● Servizi in evidenza

● Prenotazione appuntamento

● Form per assistenza

● Valutazione esperienza d’uso

● Segnalazione disservizio

SEZIONI SITO PUBBLICO

Organizzare le informazioni secondo sezioni 
ed etichette capaci di diminuire il carico 
cognitivo dell’utente:

● Amministrazione

● Novità

● Servizi

● Vivere il Comune

● Area personale

34

Modello di sito

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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LE RISORSE OPERATIVE

● Manuale di istruzioni per l’uso

● Checklist di processo

● Guida per la migrazione dei contenuti

● Strumento di analisi dei contenuti

● Architettura dell’informazione

● Tassonomie, ontologie per content type

● Template html delle diverse sezioni

● Prototipi hi-fi sito web

●  Prototipi hi-fi funzionalità trasversali
35

Modello di sito

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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CON IL MODELLO DI SITO

● Conoscere gli eventi in programma

● Scoprire di più sul territorio comunale

● Effettuare ricerche avanzate tramite filtri

● Chiedere assistenza direttamente online

● Consultare le schede servizio per tutte le 
informazioni utili alla fruizione

● Poter presentare richieste di ammissione, 
certificati, bonus, servizi ed effettuare pagamenti 
direttamente online.
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Il cittadino può…

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO



Flussi di servizio

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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TIPOLOGIE DI FLUSSI

● Richiedere permessi e documenti

● Effettuare pagamenti dovuti

● Domandare vantaggi economici

● Presentare iscrizione a graduatoria

● Iscriversi a servizi a pagamento

SERVIZI ONLINE AL CITTADINO

I moduli utili a digitalizzare 26 servizi, 
relativi alle 6 categorie di eventi della vita:

● Avere una famiglia

● Possedere e guidare un auto

● Lavoro e carriera

● Attività produttive

● Trasferirsi

● Procedure giuridiche
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Flussi di servizio

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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LE RISORSE OPERATIVE

● Manuale di istruzioni per l’uso

● Checklist di processo;

● Diagrammi di flusso

● Scenari di utilizzo

● Wireframe

● Libreria dei componenti grafici

● Template html de diversi moduli;

● Prototipi hi-fi di cinque esempi di servizi.

39

Flussi di servizio

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO
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Flussi di servizio

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO

PERMESSI E DOCUMENTI

● Parcheggio per residenti
● Accesso ad area ZTL
● Parcheggio invalidi
● Passo carrabile
● Pubblicazioni di matrimonio
● Accesso agli atti
● Occupazione suolo pubblico

PAGAMENTI DOVUTI

● Canone CIMP
● Pagare Canone COSAP
● Canone idrico
● Contravvenzioni
● Canone lampade votive

DOMANDE CON GRADUATORIA

● Assegnazione alloggio
● Iscrizione scuola dell’infanzia
● Asilo nido
● Concorso pubblico

SERVIZI A PAGAMENTO

● Trasporto scolastico
● Mensa scolastica
● Corsi di Formazione
● Sepoltura di un defunto

VANTAGGI ECONOMICI

● Agevolazioni scolastiche
● Assegno di maternità
● Bonus
● Contributi economici
● Agevolazioni tributarie
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● Presentare richieste di ammissione, certificati, 
bonus e  servizi in digitale

● Effettuare pagamenti direttamente online.

● Salvare le proprie pratiche per modificarle in un 
secondo momento

● Confermare la correttezza dei dati già in 
possesso della PA

● Salvare dati e preferenze del proprio profilo

● Ricevere notifiche e aggiornamenti 

● Consultare lo storico dei servizi richiesti

41

Il cittadino può…

LE RISORSE | MODELLO DI SITO E SERVIZI FLUSSI DI SERVIZIO



42

➔ Miglioramento di accessibilità e usabilità

➔ La sezione ‘Vivere il Comune’ dedicata appositamente ai luoghi del territorio

➔ Nuove funzionalità di prenotazione e segnalazione disservizio

➔ Modulo online per richiesta di assistenza

➔ Moduli per erogare fino a 26 servizi digitali

LE RISORSE DI DESIGNERS ITALIA

Modello di sito e servizi

LE NOVITÀ



Come adottare il 
modello?



Fase 2: scopre i materiali a supporto Fase 3: svolge i lavoriFase 1: scopre le opportunità

Il fornitore…

01. Se iscritto a “Ricevi aggiornamenti” di PA digitale 
2026, riceve una mail che informa di nuovi avvisi 
rilevanti

02. Se è accreditato su MePA e lo desidera, sono 
presenti cataloghi che permettono di presentare 
offerte dedicate, funzionali al raggiungimento degli 
obiettivi previsti dal PNRR.

03. Può comunque presentare direttamente la propria 
offerta ad una PA, con lo scopo di raggiungere gli 
obiettivi previsti dall’avviso entro i termini stabiliti.

COME ADOTTARE IL MODELLO?
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Fase 3: svolge i lavoriFase 2: scopre i materiali a supportoFase 1: scopre le opportunità

Il fornitore…

01. Esplora i materiali utili che aiutano a formulare l’offerta 
corretta alle PA, tra cui:gli avvisi e i criteri di conformità

02. le linee guida di riferimento

03. i modelli per i siti e i flussi di servizio

04. i template e i prototipi delle interfacce

05. lo strumento di AI

06. il catalogo del riuso

07. le librerie di elementi di interfaccia

45

COME ADOTTARE IL MODELLO?



Fase 3: svolge i lavoriFase 2: scopre i materiali a supportoFase 1: scopre le opportunità

Il fornitore…

01. Riceve l’incarico dalla PA

02. Svolge i lavori utilizzando gli strumenti messi a 
disposizione

03. Si assicura che il lavoro svolto permetta alla PA 
di soddisfare i requisiti dell’avviso (anche 
utilizzando l’App di valutazione dell’adesione ai 
modelli)

46

COME ADOTTARE IL MODELLO?



Catalogo del riuso

COME ADOTTARE IL MODELLO? | LE RISORSE DI DEVELOPERS ITALIA



CATALOGO DEL RIUSO

Permette ai developers di 
trovare software open source 
ed a riuso adatti al PNRR

48

Il Catalogo del Riuso avrà presto una nuova 
funzionalità: permetterà di filtrare tutti i 
software presenti in base a quali sono 
rilevanti per le misure del PNRR, 
permettendo di ricercare per singole misure 
e beneficiari.

COME ADOTTARE IL MODELLO? | LE RISORSE DI DEVELOPERS ITALIA



App di valutazione 
dell’adesione ai modelli

COME ADOTTARE IL MODELLO? | AUTOVALUTAZIONE



App di valutazione 
dell’adesione ai modelli

È un applicativo desktop a supporto degli 
sviluppatori che aiuta a valutare la qualità, 
le caratteristiche e la corrispondenza ai 
criteri di conformità del sito durante lo 
sviluppo e dopo.
● Permette la verifica del sito in locale e online

● Basato su tecnologia Lighthouse

● Aiuta a valutare circa 20 dei criteri di conformità 

● Fornisce le informazioni per interpretare i risultati e 

apportare migliorie.

COME ADOTTARE IL MODELLO? | AUTOVALUTAZIONE



Grazie, vi aspettiamo
➔ Partecipa alla community >>    come-partecipo.italia.it

➔ Esplora il sito >>    designers.italia.it

➔ Comunica con i colleghi sul tema >>    slack.developers.italia.it

➔ Parla con noi via mail >>    contatti@designers.italia.it

➔ Sostieni il progetto su Twitter >>    @DesignersITA 

➔ Leggi i contenuti del blog >>    medium.com/designers-italia

➔ Scopri le opportunità del PNRR >>    padigitale2026.gov.it

SERVIZI A MISURA DI CITTADINO | le nuove risorse pratiche per i Comuni

https://designers.italia.it
mailto:contatti@developers.italia.it
https://twitter.com/DesignersITA

