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E-government  

 

 
Cosa intendiamo per e -goverment  

 
Lôe-government consiste nellôutilizzo delle tecnologie digitali e della rete per ottimizzare i 

processi interni e le interazioni dellôamministrazione pubblica,  verso: 

¶ i cittadini e la società civile (G2C - Government to Citizen); 

¶ le imprese (G2B - Government to Business); 

¶ altre amministrazioni (G2G - Government to Government). 

Obiettivo dellôe-government è migliorare lôefficienza della macchina amministrativa 

attraverso la digitalizzazione dei processi, con una maggiore semplificazione  (meno 

passaggi e documenti per chi lavora e per i cittadini), economicità  (riducendo i costi e 

lôimpegno delle risorse umane) e tempestività  (riducendo i tempi di elaborazione ed 

erogazione dei servizi). 

 

E-government e open government  
 

Per realizzare lôe-government e quindi attuare la digitalizzazione della PA, è auspicabile 

diffondere, allo stesso tempo, i principi dellôopen government, ovvero: 

¶ la trasparenza e lôaccesso aperto alle informazioni,  

¶ la partecipazione alle scelte, alle decisioni e al disegno collaborativo dei servizi,  

¶ la rendicontabilità dinamica della spesa, delle performance e dei risultati.  

E-government e open government devono essere pensati e disegnati in forte raccordo in 

quanto sono entrambi alla base dellôazione pubblica: 

¶ lôe-government è prevalentemente centrato sui processi interni di erogazione di 

servizi, dematerializzazione, procurement e interoperabilità, per fornire output utili ai 

cittadini; 

¶ lôOpen government guarda verso i cittadini per accogliere le loro esigenze, fornire 

risultati tangibili e ricostruire un rapporto di fiducia con lôamministrazione. 
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Lôe-government ¯ prevalentemente centrato sulla efficienza e lôopen government permette di 

raggiungere una maggiore efficacia dellôazione pubblica. 

 

Sviluppare le competenze digitali nella PA  
 
Lôobiettivo di una pubblica amministrazione pi½ efficiente ed efficace al servizio del cittadino 

può essere raggiunto solo se si realizza una maggiore: 

¶ propensione al cambiamento  per innovare la PA; 

¶ capacità di gestire il cambiamento ; 

¶ qualit¨ nellôerogazione dei servizi digitali; 

¶ disponibilità di opportunit¨ e risorse a supporto dellôapprendimento permanente. 

Per accrescere la propensione complessiva al cambiamento e allôinnovazione della PA è 

essenziale sviluppare in modo estensivo le competenze digitali di tutti i dipendenti pubblici. 

Oltre a una diffusa presenza di competenze digitali di base, si deve diffondere una visione 

comune sui temi della cittadinanza digitale, dellôeGovernment e dellôOpen government, che 

costituiscono gli elementi fondamentali della ñmissionò della nuova pubblica 

amministrazione.  

 

Realizzare lôe-government  
 
Per far s³ che lôe-government pervada la PA, è necessario agire attraverso più linee di 

intervento:  

¶ interoperabilità dei sistemi e dematerializzazione dei dati e dei documenti 
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¶ infrastrutture e servizi (per la sicurezza, sistema pubblico di identità digitale, 

datacenter) 

¶ piattaforme abilitanti (come lôanagrafe unica della popolazione residente, la 

fatturazione e i pagamenti elettronici) 

¶ digitalizzazione integrata dei principali settori (scuola, sanità, turismo, giustizia, 

ambiente...). 

Lôevoluzione dellôe-government in termini di centralit¨ dellôutente e costruzione di servizi 

personalizzati conduce alla riorganizzazione dei processi interni delle amministrazioni. 

Eô fondamentale pertanto non digitalizzare direttamente le attivit¨ esistenti, le vecchie prassi, 

ma effettuare unôapprofondita analisi dei processi prima di portarli sul digitale, partendo: 

¶ dallôobiettivo che si vuole raggiungere;  

¶ dai problemi correnti;  

¶ dalle risorse disponibili; 

per poi procedere verso una riorganizzazione dei processi stessi, in termini di attività, flussi, 

attori coinvolti, strumenti, interazioni con altri processi.  

 

Interoperabilità e dematerializzazione  

La digitalizzazione dei processi delle amministrazioni è legata alla dematerializzazione  e 

alla loro efficiente integrazione . 

¶ Con dematerializzazione  intendiamo il fatto che tutti i flussi di lavoro interni sono 

realizzati su tecnologie digitali, e che anche i prodotti del lavoro, dati e documenti, 

sono nativamente digitali. Solo successivamente e solo in alcuni specifici casi, 

possono materializzarsi in formato cartaceo. Questo significa che:  

o si opera principalmente su dati  

o i documenti digitali, una volta prodotti, devono essere riconosciuti come 

copia originale, e quindi firmati, validati, conservati; 

o la gestione dei flussi documentali diventa di primaria importanza, insieme ai 

ruoli, le funzioni, gli ambiti e i poteri di ogni attore preposto a creare, gestire 

e validare i documenti all'interno di un flusso di lavoro. 

¶ L'integrazione  dei servizi delle pubbliche amministrazioni si può ottenere operando 

su tre livelli di interoperabilità, che in Italia è il focus principale del cosiddetto 

ñSistema Pubblico di Connettivit¨ò:  
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o interoperabilità tecnica , che consente ai sistemi informativi delle diverse 

pubbliche amministrazioni di scambiarsi o condividere dati e servizi, 

attraverso interfacce, formati e protocolli standard; 

o interoperabilità semantica , che consente di attribuire il medesimo 

significato alle informazioni scambiate automaticamente fra i sistemi 

informativi cooperanti (e rispetto ai dati con utilizzo dei metadati); 

o interoperabilità organizzativa , che consente di attribuire in modo coerente 

ruoli, doveri e responsabilità precise ad ogni organizzazione coinvolta in 

processi condivisi. 

 

Infrastrutture e servizi  

I servizi della pubblica amministrazione si sono evoluti nel tempo, permettendo interazioni 

sempre più articolate e complesse da parte dei cittadini. 

Per questo motivo  è stata indispensabile da parte delle pubbliche amministrazioni 

la  progettazione di sistemi di autenticazione sicuri per identificare i cittadini o le imprese che 

usufruiscono dei servizi. 

Il risultato che vediamo oggi è: 

¶ migliaia di siti web delle pubbliche amministrazioni con oltre centomila servizi online; 

¶ decine di username, pin e password per ciascun cittadino, da ricordare e aggiornare 

periodicamente. 

Lôindirizzo che viene dato oggi ¯ invece quello di: 

¶ puntare a un raccordo tra i servizi; 

¶ fornire ai cittadini credenziali digitali uniche per tutti i servizi, tramite il Sistema 

Pubblico di Identità Digitale  (SPID) 

¶ realizzare  un punto unico di accesso ai servizi  per ciascun cittadino; 

¶ progettare servizi  di semplice utilizzo che siano: 

¶ adattivi , ovvero fruibili  da qualsiasi dispositivo (smartphone, tablet, computer); 

¶ accessibili , attrattivi e  semplici  da usare, anche da disabili;  

¶ interoperabili , ovvero utilizzabili da più  applicazioni; 
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¶ razionalizzare e migliorare la gestione dellôerogazione dei servizi, tramite una 

presenza di pochi ma ben attrezzati data center e di strutturati servizi di sicurezza 

informatica. 

 

Piattaforme abilitanti  

Oltre i servizi infrastrutturali, per la diffusione dellôe-government è necessaria la 

realizzazione di piattaforme di supporto che possono essere definite abilitanti in quanto 

consentono la realizzazione dei servizi digitali. Ad esempio: 

¶ lôanagrafe unica  della popolazione residente contiene dati necessari per la gran 

parte dei servizi delle PA; 

¶ la fatturazione elettronica  consente di portare la digitalizzazione nei rapporti 

economici verso le amministrazioni; 

¶ i pagamenti elettronici , che si attuano tramite i nodi PagoPA, consentono di 

virtualizzare i pagamenti di tutti i servizi forniti dalle amministrazioni. 

La fatturazione elettronica ¯ un esempio di servizio che non definisce soltanto lôinterazione 

tra amministrazioni e, in questo caso, le imprese e i professionisti, ma induce delle 

trasformazioni nei processi interni di tutti gli attori coinvolti: 

¶ dellôamministrazione, per gestire il trattamento delle informazioni relative alla 

fatturazione e per la gestione della ciclo passivo; 

¶ delle imprese e dei professionisti, per innestare nella gestione del proprio ciclo attivo 

unôinterazione basata su dati e non più su documenti. 

 

Digitalizzazione di settore  

Lôe-government riguarda infine lôuso delle tecnologie digitali nei singoli settori della PA, 

secondo le diverse specificità. Ad esempio: 

¶ nella scuola, ¯ lôuso del digitale nella didattica, oltre che nella gestione del rapporto 

del Miur con studenti e docenti (la Carta dello Studente e la Carta del Docente) e 

nella gestione dei processi amministrativi (il Registro elettronico, le Iscrizioni 

online); 

¶ nella sanità, ¯ lôuso del digitale nellôintervento medico (la Telemedicina), oltre che 

nel rapporto tra operatori sanitari e cittadini (con le ricette digitali) o nella gestione 

dei dati di ciascun paziente (Fascicolo Sanitario Elettronico); 
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¶ nel turismo , è lôuso del digitale nel miglioramento dei servizi ai turisti (lôidentit¨ 

digitale e il profilo per i turisti, le informazioni sui siti turistici e culturali) oltre che 

nella loro gestione (utilizzo dei dati aperti, e dei big data); 

¶ nella giustizia , ¯ lôuso del digitale nel processo penale e civilistico, per ottimizzare i 

tempi e le risorse eliminando vincoli e inefficienze legati alla gestione cartacea. 

 

Tipologie di servizi  

Per parlare dei servizi forniti dalle amministrazioni pubbliche, è utile unôaggregazione per sei 

tipologie principali. 

Tre sono essenzialmente a una via, dallôamministrazione ai cittadini: 

¶ servizi di visualizzazione  di dati e informazioni; 

¶ servizi di accesso  a documentazioni di pubblica utilità, come modulistica, bandi, 

avvisi; 

¶ servizi di elaborazione, simulazione o calcolo , che utilizzano dati presenti sui 

sistemi informativi dellôamministrazione o anche provenienti dallôesterno. 

¶ Tre tipologie prevedono invece unôinterazione tra amministrazione e cittadino o 

imprese : 

¶ servizi di  segnalazione , richieste, istanze, domande o dichiarazioni; lôeffetto del 

servizio ¯ quello di modificare lo stato delle registrazioni presso lôamministrazione;  

¶ servizi di prenotazione , in cui cittadino richiede lôattribuzione di una risorsa 

particolare, la cui gestione spetta alla pubblica amministrazione; 

¶ servizi di pagamento , che permettono al cittadino di pagare una somma 

corrispondente ad un determinato debito nei confronti della pubblica 

amministrazione. 

 

I cinque livelli di interazione dei servizi  

Per erogare i servizi online, le pubbliche amministrazioni possono scegliere tra distinti livelli 

dôinterazione con cui modulare lôofferta. 

Il livello di interazione da utilizzare per la realizzazione di un servizio dipende prima di tutto 

dallo scopo che si vuole perseguire, e quindi dipende da scelte di indirizzo, che guidano il 

processo di sviluppo tecnico, e che hanno un forte impatto sui processi dellôamministrazione. 



Pag. 8 di 10 

 
 

 

Sono previsti cinque livelli di interazione dei servizi online: 

Livello 

1 

Informazione  Sono fornite allôutente informazioni sul procedimento 

amministrativo (ad es. finalità, termini di richiesta, ecc.) ed 

eventualmente sulle modalità di espletamento (ad es. sedi, 

orari di sportello). 

Livello 

2 

Interazione a una 

via 

Oltre alle informazioni, sono resi disponibili allôutente i moduli 

per la richiesta dellôatto/procedimento amministrativo di 

interesse che dovrà poi essere inoltrata attraverso canali 

tradizionali (ad es. modulo di variazione residenza o moduli 

di autocertificazione). 

Livello 

3 

Interazione a due 

vie 

Lôutente pu¸ avviare lôatto/procedimento amministrativo di 

interesse (ad es. il modulo può essere compilato e inviato 

online) e viene garantita online solo la presa in carico dei dati 

immessi dallôutente e non la loro contestuale elaborazione. 

Livello 

4 

Transazione Lôutente pu¸ avviare lôatto/procedimento amministrativo di 

interesse fornendo i dati necessari ed eseguire la transazione 

corrispondente interamente online, incluso l'eventuale 

pagamento dei costi previsti. 

Livello 

5 

Personalizzazione L'utente, oltre ad eseguire online l'intero ciclo del 

procedimento amministrativo di interesse riceve informazioni 

(sono ricordate le scadenze, ¯ restituito lôesito del 

procedimento, ecc.), che gli sono inviate preventivamente, 

sulla base del profilo collegato (sistema di notifiche e allerta). 
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I servizi attuali e le prospettive  

La prospettiva in Italia dellôe-government è quella di poter transitare tutto il sistema PA al 

livello 5 (personalizzazione), offrendo ai cittadini delle credenziali uniche (PIN unico) e un 

unico punto di accesso online ai servizi della pubblica amministrazione, con sistemi di 

notifiche e allerta sugli adempimenti e le opportunità che li riguardano.  

In questo percorso di digitalizzazione si possono citare alcuni esempi: 

¶ in molti comuni è già attiva la possibilità di richiedere e ricevere online i principali 

documenti anagrafici, e il pagamento elettronico delle tasse comunali e delle 

multe ; 

¶ In alcuni comuni è anche possibile visionare le foto autovelox allegate alla 

contravvenzione e le tasse sono pagabili anche presso alcuni esercizi commerciali; 

¶ in alcune ASL regionali è possibile visionare on line i referti delle analisi sanitarie , 

in quasi tutti i formati; 

¶ la fatturazione elettronica  è attiva in modo obbligatorio verso tutta la pubblica 

amministrazione; 

¶ i pagamenti elettronici  sono attivi già in diverse centinaia di amministrazioni, tramite 

la piattaforma PagoPA; 

¶ la dichiarazione dei redditi è già in gran parte precompilata per diverse categorie di 

contribuenti e lôinterazione del fisco con professionisti e imprese ¯ ormai del tutto 

telematica. 
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Il percorso dellôe-government in Italia  

In Italia lôe-government non ha una storia breve: parte nel 2000, con il Primo piano di e -

government  e arriva fino alla riforma della PA del 2015. 

Ecco i passaggi principali di questo percorso: 

¶ nellôestate del 2000, a supporto del primo Piano nazionale di e-government, vengono 

stanziati pi½ di 1.300 miliardi di lire per lôinnovazione della PA. Lôobiettivo, dichiarato nel 

piano, è di avere un sistema di amministrazione pubblica in cui:  

o tutte le informazioni pubbliche possono essere reperibili online,  

o tutti i servizi quando possibile sono erogabili attraverso la rete; 

o ai cittadini non devono essere più richiesti certificati, poiché tutte le 

amministrazioni in rete si scambiano i dati necessari in tempo reale; 

o il cittadino può interagire con la PA con più dispositivi; 

o al cittadino non viene chiesto di conoscere quale sia l'amministrazione 

competente. 

¶ nel 2005 nasce il Codice dellôAmministrazione Digitale (CAD), dove per la prima volta 

viene sancito da una legge: 

o il diritto dei cittadini di relazionarsi con le amministrazioni pubbliche attraverso le 

tecnologie telematiche  

o lôobbligo per le amministrazioni di attrezzarsi di conseguenza in modo da rendere 

effettivamente esigibili i nuovi diritti. Diritti rafforzati con la revisione del CAD 

effettuata nel 2010; 

¶ a marzo 2015 viene formalizzato il documento di Strategia per la Crescita Digitale, 

dove sono riportati i principali progetti di e-government, dandone così la possibilità di una 

lettura organica. 


