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1. La metafora di 
"Accesso unico"
ai servizi pubblici





 
il Piano triennale

per l'ICT nella PA (di AgID),
il profilo CPSV-AP_IT (di AgID)

e le nuove Linee guida del Modello 
di Interoperabilità "ModI"

(ora in consultazione)
mettono al centro il concetto di 

"servizio pubblico"

definizione dal profilo CPSV-AP_IT:

● un insieme di atti (obbligatori o 
discrezionali) espletati da una Pubblica 
Amministrazione (o espletati per conto di 
una Pubblica Amministrazione) a vantaggio 
di cittadini, professionisti e imprese

altra definizione da CIViT n.88/2010: 

● l'attività con cui, mediante l'esercizio di un 
potere autoritativo o l'erogazione di una 
prestazione, un'amministrazione pubblica 
rende un servizio al pubblico, e soddisfa un 
interesse giuridicamente rilevante, 
direttamente riferibile ad un singolo 
soggetto ed omogeneo rispetto ad una 
collettività differenziata di utenti

Servizio 
pubblico

https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/lg-modellointeroperabilita-docs/
https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/lg-modellointeroperabilita-docs/


Terminologie e "scatole" sul tema Accesso unico (one-stop shop)

Sportello
unico

SUAP
SUE

SUAPE
SUEAP

URP

Punto unico di 
contatto

Accesso 
unitario

Sportello 
associato

Modello unico

MUDE
MUTA

Fascicolo 
unico

Servizi 
online

Sportello 
servizi



22.000 PA... 27.000 siti web

fonte: slide del Team digitale PdCM a #ServDes2018





Amministrazione
Trasparente

d.lgs. 33/2013

Pubblicità legale
(albo online) L.69/2009

Siti web delle PA

Servizi in rete o on line
d.lgs. 82/2005

Informazione e 
Comunicazione istituzionale

L.150/2000
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URP Ufficio per le relazioni con il pubblico (art.8 L.150/2000)
 

 

"Le  pubbliche  amministrazioni,
entro  sei  mesi (..) provvedono (..):

a) garantire l'esercizio dei diritti di informazione,
accesso e partecipazione di cui alla L. 241/1990;

b) agevolare l'utilizzazione dei servizi
offerti ai cittadini, anche  attraverso l'illustrazione
delle disposizioni normative e amm.ve,
e l'informazione sulle strutture e sui compiti
delle amm.ni medesime;

c) promuovere  l'adozione di sistemi di
interconnessione telematica e coordinare le reti civiche;

d) attuare, mediante l'ascolto dei cittadini e la comunicazione interna, i processi di
verifica della qualità dei servizi e di gradimento degli stessi da parte degli utenti;

e) garantire la reciproca informazione fra l'URP e le altre strutture operanti nell'amm.ne, 
nonché fra gli URP delle varie amministrazioni."



fonte: bitmat.it/blog/news/48631/ominicanale-verso-multicanale-qual-e-la-differenza

Perchè non è un "ufficio"?...  Multicanalità vs Omnicanalità



CAD art.17 comma 1 = All'Ufficio
per la transizione al digitale è affidata
"la transizione alla modalità operativa digitale 
e i conseguenti processi di riorganizzazione 
finalizzati alla realizzazione di 
un'amministrazione digitale e aperta,
di servizi facilmente utilizzabili e di qualità, 
attraverso una maggiore efficienza
ed economicità"

UTD/RTD e accesso ai servizi



CAD art.17 comma 1 = All'Ufficio per la transizione al digitale è affidata 
"la transizione alla modalità operativa digitale e i conseguenti processi di 
riorganizzazione finalizzati alla realizzazione di un'amministrazione 
digitale e aperta, di servizi facilmente utilizzabili e di qualità, 
attraverso una maggiore efficienza ed economicità"

UTD/RTD e accesso ai servizi

La prima missione dell'UTD è rendere possibile 
l'accesso a servizi ridisegnati, facili e di qualità, 
riorganizzando l'amm.ne in chiave digitale ed aperta.

Cambiare l'accesso ai servizi passa da tre leve attuative: 
1) organizzazione e semplificazione amm.va;
2) comunicazione istituzionale; 3) sistemi informativi



2. Principi Piano triennale ICT, 
Linee guida sul nuovo modello di 
interoperabilità basato su API,
Architettura europea EIF/EIRA



Piano triennale per l'informatica nella PA 
2019-2021

https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/pianotriennale-ict-doc/ 
https://forum.italia.it/ 

https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/pianotriennale-ict-doc/
https://forum.italia.it/


Mappa del modello
evolutivo del sistema 
informativo della PA
(nel Piano 2019-2021)

Accesso ai
servizi pubblici
ed ecosistemi 

settoriali

Infrastrutture
digitali

e cybersicurezza

Linee 
Guida



fonte: pixabay

Mobile first



fonte: pixabay

API first



fonte: Piano triennale ICT, docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict

Principio API first 

“Strategia di sviluppo e realizzazione di servizi e applicazioni 
che prevede lo sviluppo di un’API

prima di realizzare un’applicazione o una pagina web
o un’applicazione mobile.

  

In altri termini, la definizione dei canali di erogazione
del servizio è logicamente e cronologicamente
successiva allo sviluppo dell’interfaccia API.” 



Interoperabilità nel Piano triennale ICT (AgID)

● Nel Piano Triennale 2019-2021, al capitolo 4, è affermato che il nuovo
"Modello di interoperabilità rappresenta un asse portante necessario 
all’attuazione del Piano Triennale, rendendo possibile la collaborazione tra 
pubbliche amministrazioni e tra queste e soggetti terzi (cittadini e imprese)

● Il Modello ha come obiettivo la creazione di un “Sistema informativo della PA” 
che assicuri l’interazione e lo scambio di informazioni senza vincoli sulle 
implementazioni, evitando integrazioni ad hoc

● Il Modello è progettato in coerenza con i principi declinati nello European 
Interoperability Framework (EIF) versione 2.0, pubblicato nel 2017 nell’ambito 
del programma Interoperability solutions for public administrations, businesses 
and citizens (ISA, dal 2016 ISA²).Il Modello favorisce l’attuazione del principio 
once only secondo il quale le PA devono evitare di chiedere ai cittadini e 
imprese informazioni già fornite."



EIF/EIRA (EU): Integrated Public Service Provisioning - Archimate 

fonte: joinup.ec.europa.eu/release/eira/v210

European Interoperability Reference Architecture



Single Digital Gateway (SDG): Sportello unico digitale europeo

● Con il recente Regolamento UE 2018/1724 ha preso il via 
l’iniziativa sul “Single Digital Gateway” (SDG tradotto nella versione 
italiana con “Sportello unico digitale europeo” termine che può essere 
fuorviante perché non una sorta di SUAP europeo).

● Si punta ad uniformare a livello europeo l’accesso ai servizi 
attraverso informazioni di qualità e canali di assistenza 
effettiva per tutti i cittadini dell’Unione (quindi anche in via 
transfrontaliera).

● In particolare, si punta su 21 servizi individuati nella direttiva le 
cui procedure dovranno poter essere completate interamente in 
linea in tutti i paese UE entro 4 anni. Una grossa occasione anche 
per ridisegnare e semplificare tali servizi coinvolgendo gli RTD su 
un set di servizi molto concreti.

https://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/HTML/?uri=CELEX:32018R1724&qid=1548826948555&from=EN%208


IO app 

fonte: Team Digitale PdCM

art.64-bis CAD



Design kit / UI kit

fonte: Team Digitale PdCM



GitHub / Forum / Docs Italia

fonte: Regione Umbria / Team Digitale PdCM



3. Processi attuativi
dell'Accesso unico
in Regione Umbria



Accesso unico ai servizi pubblici
DGR n.36/2018

www.regione.umbria.it/agenda-digitale/accesso-unico 
(video accesso unico: https://youtu.be/Yicxt-h13mQ ) 

http://www.regione.umbria.it/agenda-digitale/accesso-unico
https://youtu.be/Yicxt-h13mQ


La visione del Programma di intervento in Umbria (DGR n.36/2018) /1

Dare a cittadini, imprese e professionisti un accesso unico digitale
ai servizi delle PA dell’Umbria,
● a partire dai procedimenti del SUAPE (edilizia ed attività produttive),
● mettendo al centro le esigenze dell’utente anche nella fase orientativa

(prima della presentazione dell’istanza)
● e ridisegnando i servizi delle PA coinvolte per ridurre la complessità odierna che affronta 

l’utente per relazionarsi con i vari enti coinvolti
● nonchè aumentare l’interoperabilità tra enti,
● fornendo a tutti informazioni certificate
● ed abilitando nuovi servizi da parte di professionisti/intermediari

in un’ottica sussidiaria.

L.R. n.8/2011 (capo III e 41-42)  +  L.R. n.1/2015 (SUAP+SUE=SUAPE)
+  L.R. n.9/2014 (CN)  +  d.lgs n.82/2005 art.14, comma 2-bis



La visione del Programma di intervento (DGR n.36/2018) /2

accesso
unico

Presidio
Interoperabilità

    Portale



"Accesso unico ai servizi delle PA dell'Umbria" di Regione Umbria

https://beta.accessounico.regione.umbria.it/ 

https://beta.accessounico.regione.umbria.it/


Iceberg dei moduli... la parte visibile e quella invisibile

fonte: medium.com/@jgee/what-i-learned-in-two-years-of-moving-government-forms-online-1edc4c2aa089



io app, social, 
telefono, posta...

aa

a

Accesso unico, rapporto con i sistemi di front office e back office 

a

Portale di 
Accesso 

unico
art.41 l.r. 8/2011

interoperabilità
via xml e servizi 

esposti via 
API/app

Sistemi di
front office

presentazione istanze, 
pagamenti, ecc

Sistemi di
back office

istruttoria, conferenza 
di servizi, ecc

"BRIC"
banca dati

di integrazione
e coordinamento

art.42 l.r. 8/2011

Siti web e Sistemi informativi delle 
varie PA coinvolte in un servizio

sportello

protocollo
e gestione 

documentale



fonte: docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict

“Front office - Rappresenta l'insieme delle strutture 
di un'org.ne che gestiscono l'interazione con l’utente finale. 

Nel caso della PA, il front office è rappresentato dai
diversi canali di erogazione di un servizio

(dagli sportelli tradizionali ai servizi digitali), dai desk 
informativi e dagli uffici di relazione con il pubblico.

 

Front end - Indica le interfacce che hanno come 
destinatario un utente. Un'applicazione di front è un 

programma col quale l’utente ha un’interazione diretta.”



fonte: docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict

“Back office - Quella parte di un'organizzazione che 
comprende tutte le attività proprie che contribuiscono alla sua 

gestione operativa: dagli aspetti tecnici legati alla produzione e 
all'esercizio delle funzioni tipiche, alle attività di gestione 

dell'organizzazione e dei procedimenti amministrativi. In pratica, 
il back office è tutto ciò che l'utente non vede ma che consente 

la realizzazione dei servizi a lui destinati.”
 

Back end - Indica le interfacce che hanno come 
destinatario un programma. Una applicazione di back end è un 

programma con il quale l'utente interagisce indirettamente, 
solitamente attraverso un'applicazione di front end.



"BRIC" - Banca dati Regionale di Integrazione e Coordinamento

● L'art.42 della l.r. n.8/2011 (come novellato dalla l.r. n.14/2018)
prevede l'istituzione della BRIC come segue: "Nel rispetto di quanto disposto dal D.Lgs. 
82/2005, e in armonia con quanto previsto dall’articolo 16, al fine di rendere trasparenti le informazioni 
e uniformare i procedimenti la Regione, in connessione al Portale di cui all’articolo 41, istituisce la banca 
dati regionale di integrazione e coordinamento dei servizi, delle informazioni di cui al comma 3 e delle 
banche dati individuate ai sensi dello stesso articolo 16."

● La l.r. prevede quindi che la BRIC provveda all'integrazione/coordinamento:
1. dei servizi pubblici delle PA umbre (in connessione al Portale di cui all'art.41);
2. delle informazioni di cui al comma 3 dello stesso art.42

(catalogo servizi, cruscotto pratiche, raccolta unificata dati sull'uso);
3. delle "banche dati di interesse regionale" di cui all'art.16 della l.r. n.8/2011.

● La BRIC è quindi vista come elemento abilitante, a livello di aggregazione territoriale 
delle PA umbre, rispetto a tutti gli "ecosistemi digitali". Gli ecosistemi possono essere 
"settoriali" (come quelli previsti dal Piano triennale AgID su temi come sanità, finanza 
pubblica, scuola, ecc) oppure essere legati a delle comunità territoriali (es. E015).



apistore.regione.umbria.it

BRIC/Ecosistema digitale regionale (WSO2)

http://apistore.regione.umbria.it


apistore.regione.umbria.it/store/apis/info?name=ElencoImprese&version=1.1.0&provider=admin

Esempio di interfaccia API /1 (descrizione)

http://apistore.regione.umbria.it/store/apis/info?name=ElencoImprese&version=1.1.0&provider=admin


Esempio di interfaccia API /2 (esempio parametri)



Esempio di interfaccia API /3 (esempio risposta)



fonte: pixabay e © aventi diritto



Avviso Pubblico #OpenUmbria
DD n. 9642 del 24/9/2018

http://www.regione.umbria.it/agenda-digitale/openumbria  

 

AVVISO PUBBLICO

in regime di concessione ex art. 12 L. 241/90 

#OpenUmbria
Azione di animazione e sviluppo per

la partecipazione civica, la collaborazione

ed il dialogo concittadini/stakeholder, nell’ambito 

dell’Agenda digitale dell’Umbria

Finanziato dal POR FSE Umbria 2014-2020

http://www.regione.umbria.it/agenda-digitale/openumbria


4. Iniziative interessanti
per l'accesso ai servizi
nei territori - lavori in corso



"Accesso unico ai servizi delle PA dell'Umbria" di Regione Umbria

https://beta.accessounico.regione.umbria.it/ 

https://beta.accessounico.regione.umbria.it/


"Accesso unitario per i servizi" di Regione ER

https://au.lepida.it 

https://au.lepida.it


"SUS - Sportello Unico Servizi" di Regione Sardegna

https://sus.regione.sardegna.it/sus 

https://sus.regione.sardegna.it/sus


"Civis - Rete civica" della Provincia autonoma di Bolzano

https://civis.bz.it  

https://civis.bz.it


"Fascicolo digitale del cittadino" del Comune di Milano

http://www.comune.milano.it/wps/portal/ist/it/servizi/fascicolocittadino 

http://www.comune.milano.it/wps/portal/ist/it/servizi/fascicolocittadino


"Dime - Accesso unico ai servizi & CzRM" del Comune di Venezia

https://dime.comune.venezia.it/ 

https://dime.comune.venezia.it/


"Stanza del cittadino" del Comune di Rovereto / Sito del Comune di Ala

https://stanzadelcittadino.it/comune-di-rovereto/ 
https://www.comune.ala.tn.it/Servizi

https://stanzadelcittadino.it/comune-di-rovereto/
https://www.comune.ala.tn.it/Servizi


5. La digitalizzazione nella
programmazione 2014-2020
e nel 2021-2027



Roadmap
AdUmbria
DGR n.1371/2018



Roadmap/1



Roadmap/2



Verso la 
programmazione 
2021-2027

...
“Un’Europa più 

intelligente”



Digital Europe

fonte: Commissione europea



Digital Europe / post ISA2

fonte: Commissione europea



Obiettivo 1: un'Europa più intelligente - trasformazione industriale intelligente e innovativa

La spesa per la ricerca e l'innovazione in Italia è significativamente al di sotto della media dell'UE e il paese è considerato 
un innovatore moderato. L'Italia dispone di un margine per promuovere la crescita della produttività rafforzando le 
capacità di ricerca e innovazione e la diffusione di tecnologie avanzate, in linea con le strategie nazionali e regionali di 
specializzazione intelligente (..)

Data la mancanza di integrazione delle tecnologie digitali nell'economia ed il basso livello di 
competenze digitali, sono necessari investimenti intesi a promuovere la digitalizzazione di cittadini, 
imprese ed amministrazioni pubbliche, in particolare per:

● aumentare le competenze digitali nelle piccole e medie imprese e l'adozione nelle stesse di soluzioni 
tecnologiche digitali, compresi il commercio elettronico, i pagamenti elettronici, i servizi di cloud 
computing, e anche l'Internet delle cose (IoT), la cybersicurezza e l'intelligenza artificiale;

● migliorare la diffusione dei servizi pubblici digitali sia per i cittadini che per le imprese, così come gli 
appalti elettronici, al fine di sostenere l'efficienza e la trasparenza delle pubbliche amm.ni.

fonte: Allegato D al Country report - Orientamenti per l'Italia





Grazie per l’attenzione!

58@giovannigentili

Giovanni Gentili
se volete contattarmi su twitter…

@giovannigentili

                questa presentazione è rilasciata sotto licenza    

 trae spunto da varie risorse aperte pubblicate online
e riporta brevi citazioni da lavori sotto copyright
nel rispetto del “fair use” e delle norme vigenti

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.it

