

    
      
          
            
  
Il sito web e i servizi digitali dei Comuni italiani


Documentazione tecnica e operativa per il modello di sito istituzionale dei Comuni e i flussi di servizi digitali per il cittadino, basati sul design system di Designers Italia.
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1. Introduzione al modello comuni

Il modello di sito istituzionale per i Comuni italiani è il risultato di un processo di ricerca, progettazione e sviluppo iniziato nel 2018 dal team di Designers Italia [http://designers.italia.it/], nell’ambito della collaborazione tra il Dipartimento per  la trasformazione digitale (DTD) [https://innovazione.gov.it/dipartimento/] e l’Agenzia per l’italia Digitale (AgID) [https://www.agid.gov.it/]. Nel corso degli ultimi anni, il modello è stato aggiornato e ampliato in continuità con l’evoluzione normativa e gli obiettivi del Decennio digitale europeo [https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_it].

La progettazione, ispirata ai principi dell”user centred design, ha da subito tenuto strettamente conto dei bisogni degli utenti: i cittadini nella loro accezione più ampia. Il modello è oggi a disposizione di tutte le Amministrazioni comunali che intendono migliorare l’esperienza dei servizi pubblici digitali per il cittadino.

Il modello permette a tutti i Comuni di soddisfare i requisiti previsti dall’Investimento 1.4.1 Esperienza del cittadino nei servizi pubblici digitali per l’erogazione delle risorse del Piano nazionale di ripresa e resilienza (PNRR), disponibili sulla piattaforma PA digitale 2026.


1.1. Ricerca, aggiornamento ed evoluzione del modello

Grazie ad analisi euristiche, test di usabilità, interviste e momenti di confronto con i protagonisti della trasformazione digitale sul territorio (Comuni, Consorzi, in-house e fornitori), il modello di sito istituzionale per i Comuni italiani è stato aggiornato in termini di accessibilità, usabilità e conformità alle normative vigenti in materia di design e sviluppo di siti e servizi della Pubblica Amministrazione.

In particolare, gli ultimi interventi hanno riguardato:


	l’architettura dell’informazione, con l’aggiornamento delle tipologie di contenuti e delle tassonomie;


	la composizione delle interfacce, con l’aggiornamento all’versione 2.0 di Boostrap Italia;


	l’introduzione di nuove funzionalità, come la prenotazione di appuntamenti;


	l’ampliamento dell’area personale a disposizione del cittadino;


	la creazione di 5 tipologie di flusso di interfaccia per la realizzazione di servizi digitali per il cittadino.




Consulta il report completo della ricerca [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-report-ricerca-comuni-docs/] alla base della progettazione del modello e della sua evoluzione




1.2. Principi di progettazione

Oltre alle metodologie di progettazione dell”user centred design, l’aggiornamento del modello ha preso in considerazione le indicazioni dell’eGovernment Benchmark method paper 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1], ovvero lo standard europeo di comparazione della qualità dei servizi digitali erogati dalla pubbliche amministrazioni.

In particolare, gli indicatori principali (top-level benchmarks) di riferimento sono stati:


	User-centricity (Centralità dell’utente), per rendere i servizi mobile-friendly e fruibili, anche in termini di assistenza online e possibilità di lasciare feedback;


	Transparency (Trasparenza), in modo da fornire agli utenti indicazioni chiare sulle responsabilità delle amministrazioni, i processi di erogazione dei servizi e il trattamento dei dati personali.










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2. Il modello di sito comunale

Il modello permette di creare siti web comunali che rispondono ai bisogni degli utenti, con interfacce e strutture informative semplici da usare e navigare. Lo scopo è di fornire ai cittadini un chiaro punto di riferimento per trovare con facilità tutte le informazioni di cui hanno bisogno.

L’adozione del modello di sito permette di aderire più facilmente alle migliori pratiche di progettazione, fornendo allo stesso tempo ai cittadini un’esperienza coerente tra le varie amministrazioni.

Il modello comprende l’architettura dell’informazione, i template HTML e i temi CMS, corredati da una serie di risorse e guide pratiche a supporto.
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2.1. Architettura dell’informazione

L’architettura dell’informazione definisce la struttura di un sito, il modo in cui le informazioni sono organizzate, i metodi di navigazione e la terminologia usata entro il sistema, al fine di facilitare l’accesso intuitivo ai contenuti e il completamento di compiti da parte degli utenti. L’architettura rappresenta la guida per la realizzazione delle strutture di front-end e di back-end del sito stesso.

Il documento di architettura dell’informazione [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit?usp=sharing&ouid=109069620194773449819&rtpof=true&sd=true] presenta:


	le tipologie di contenuto e le loro proprietà, che servono a creare le varie pagine del sito;


	le tassonomie e i vocabolari controllati, utili a classificare i vari contenuti del sito per renderli fruibili tramite motore di ricerca interno e a definire la struttura di secondo e terzo livello del sito;


	la coreografia del sito, ovvero la struttura (alberatura), il sistema di navigazione e i tipi di pagina.




L’architettura del sito di un Comune è organizzata in alcune sezioni principali, corrispondenti al primo livello di navigazione:


	Amministrazione, contiene tutti i contenuti riguardanti la struttura politica e amministrativa del comune, inclusi i documenti pubblici;


	Novità, raggruppa notizie e comunicati stampa;


	Servizi, presenta tutti i servizi che eroga il comune, sia quelli digitali, sia quelli fisici;


	Vivere il comune, presenta i luoghi d’interesse del territorio comunale e gli eventi;


	Area personale, dove gli utenti possono trovare i documenti personali, lo stato d’avanzamento delle loro richieste e i messaggi o notifiche inviati dall’amministrazione comunale.




Gli ulteriori livelli di navigazione sono specificati nella sezione Navigazione e alberatura.


2.1.1. Ontologia e tipologie di contenuti

L’ontologia del sito di un Comune quindi definisce gli oggetti (concreti o astratti), gli agenti (persone e ruoli), i contesti (i luoghi) ed gli eventi (esperienze, attività, servizi) utili alla rappresentazione del Comune su un sito web e attraverso cui gli utenti (i cittadini) interagiscono con il Comune stesso. Tutti questi elementi sono suddivisi in Tipologie di contenuto che presentano vari attributi (proprietà), che possono essere combinati per creare le pagine del sito.

La definizione di un’ontologia è utile non solo per capire l’ordine e la disposizione dei contenuti sulle varie pagine, ma anche per promuovere l’interoperabilità dei dati e il loro riuso all’interno dello stesso dominio informativo (il sito comunale, in questo caso) o in domini informativi diversi.

Le tipologie di contenuto del sito di un Comune sono:


	Punto di contatto;


	Unità organizzativa;


	Persona pubblica;


	Incarico;


	Luogo;


	Notizia;


	Evento;


	Servizio;


	Documento pubblico;


	Dataset;


	Pratica;


	Pagamento;


	Documento privato;


	Messaggio;


	Appuntamento.




La lista delle Tipologie di contenuto è riportata anche nel foglio Ontologia, Tassonomie e Coreografia [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=2066775910] del documento di architettura, con i link alle rispettive schede di dettaglio. La matrice «Corrispondenza Tipologie di contenuto/Tipologie di contenuto» mostra come queste sono combinabili tra di loro per formare le pagine del sito del Comune.

Le schede di dettaglio delle tipologie di contenuto presentano la lista di attributi che vanno a formare l’effettivo contenuto. Gli attributi sono pezzi di informazione, rappresentabili principalmente valori testuali, booleani (vero o falso), numerici, temporali (data e ora) o categoriali, ma anche allegati digitali (file di documenti, immagini, video, audio).


Importante

Il documento di architettura dell’informazione indica, per ogni tipologia di contenuto, gli attributi obbligatori da includere a livello informativo e il loro ordine di presentazione.



Sulle relative schede sono anche presenti indicazioni sulle tassonomie di riferimento, le relazioni con altre tipologie di contenuti e la cardinalità, ovvero il possibile numero di occorrenze di un determinato attributo.




2.1.2. Tassonomie

Le tassonomie sono classificazioni gerarchiche di concetti, ovvero delle liste di nomenclature con cui si possono categorizzare i contenuti del sito. L’uso di tassonomie fornisce contesto ai contenuti e facilita la ricerca di contenuti correlati.

Le tassonomie del sito di un Comune sono:


	la lista degli argomenti di un Comune;


	Eventi della vita delle persone;


	Eventi della vita delle imprese;


	Tipi di unità organizzativa;


	Tipi di incarico;


	Tipi di notizia;


	Tipi di luogo;


	Tipi di evento;


	Categorie di servizi;


	Tipi di documento;


	Tipi punto di contatto;


	Documenti albo pretorio;


	Temi di un dataset;


	Frequenza di aggiornamento;


	Stati di una pratica;


	Licenze.




La lista delle tassonomie è riportata anche nel foglio Ontologia, Tassonomie e Coreografia [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=2066775910] del documento di architettura, con i link alle rispettive schede di dettaglio. La matrice Tipologie/Tassonomie indica le relazioni tra le Tipologie di contenuto e le tassonomie.

Come si può vedere sulla schede dettaglio nel documento di architettura, le tassonomie presentano vari livelli di gerarchia e granularità. Nel classificare i contenuti (luoghi, eventi, notizie, etc.) bisogna usare il maggior livello di dettaglio possibile. Ad esempio, la pagina informativa di un convegno userà la tassonomia «Tipi di evento», e in particolare la voce di terzo livello «Convegno» («Evento culturale» > «Conferenza e summit» > «Convegno»).

Nelle pagine indice della categoria superiore è possibile, anzi consigliato, creare una sezione «In evidenza» dove riportare le voci delle categorie o delle sottocategorie che si ritengono più importanti, o le più recenti. Questa soluzione è utile sia nelle circostanze in cui nella categoria vi siano molte voci, per mettere in primo piano quelle considerate appunto più importanti, sia quando vi siano numerose sottocategorie con poche voci, in modo da permettere alle persone di trovarle senza dover cercare categoria per categoria.

Il content management system dovrebbe nascondere le categorie (temporaneamente) vuote.




2.1.3. Navigazione e alberatura

La navigazione del sito del Comune è  definita nel foglio Coreografia: sistema di navigazione [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=1853196915]. È organizzata in forma gerarchica ed è chiamata alberatura, in quanto formata da una radice (l’homepage) da cui si diramano le varie sezioni, organizzate in pagine lista e pagine di dettaglio. L’alberatura è visualizzabile sotto forma di grafico dell’alberatura (PDF 745KB) [https://drive.google.com/file/d/1lSX0Rs0IYFd14x_N7C8B--zcO4VZD9dW/view?usp=sharing].

La struttura di primo livello del sito è presentata agli utenti sotto forma di menu di navigazione principale.

La navigazione principale è formata dalle 4 sezioni in cui è organizzato il sito del comune: «Amministrazione», «Servizi», «Novità», «Vivere il comune», più «Area personale».

Le varie sezioni presentano, a loro volta, una struttura interna di secondo, terzo e, in alcuni casi, quarto livello. Per facilitare la navigazione degli utenti, si suggerisce di non andare oltre al terzo livello a meno che non sia strettamente necessario.

La navigazione di secondo livello della sezione Amministrazione è suddivisa in:


	«Organi di governo» (la cui sottostruttura è definita dalle voci di secondo livello della tassonomia «Tipi di unità organizzativa, struttura politica»), «Aree amministrative», «Uffici» ed «Enti e fondazioni»;


	«Politici» e «Personale amministrativo», sulla base della tassonomia «Tipi di incarico»;


	«Documenti e dati», la cui sottostuttura è definita dalla tassonomia «Tipi di documento».




La navigazione di secondo livello della sezione Novità è suddivisa in: «Notizie», «Comunicati» e «Avvisi», sulla base dlla tassonomia «Tipi di notizia»;

La navigazione di secondo livello della sezione Servizi è suddivisa in una serie di pagine categoria e la struttura è informata dalla tassonomia «Categorie di servizi». Sotto ogni categoria, sono presenti le singole schede servizio, che vanno a formare il terzo livello.

La navigazione di secondo livello della sezione Vivere il comune è suddivisa in:


	«Luoghi», la cui sottostruttura è informata dalla tassonomia «Tipi di luogo».


	«Eventi», la cui sottostruttura è informata dalla tassonomia «Tipi di evento».




L’etichetta di navigazione può essere, a scelta dei Comuni, o «Vivere il comune» o «Vivere <nomecomune>». Per i Comuni con nomi lunghi, è necessario usare la forma abbreviata (es. per il Comune di San Valentino in Abruzzo Citeriore, l’etichetta di navigazione sarà «Vivere San Valentino»).

La navigazione di secondo livello dell”Area personale è suddivisa in: «Le mie pratiche», «Pagamenti», «Documenti», «Messaggi», «Scadenze» e «Profilo».


Attenzione

Le tassonomie presenti nel documento di architettura hanno vari livelli, utili alla classificazione più o meno granulare dei contenuti e pensate per dare un ampio ventaglio di scelta. È possibile che un Comune non abbia contenuti che ricadano in tutte le voci delle tassonomie. In questi casi, soprattutto quando le tassonomie vengono usate per strutturare l’alberatura e la navigazione, bisogna eliminare le voci delle categorie che non presentano contenuti, in modo da non creare voci di navigazione e pagine vuote.






2.1.4. Tipi di pagine

Nel modello possiamo identificare i seguenti tipi di pagine:


	pagine miste, tra cui l’homepage e le pagine di primo livello della navigazione, che hanno lo scopo di indirizzare gli utenti ai vari contenuti del sito o della sezione specifica;


	pagine lista, che presentano una lista di contenuti simili o interrelati, come le pagine argomenti, novità e documenti.


	pagine di dettaglio o pagine foglia, ovvero le pagine che presentano contenuti specifici (persone, luoghi, servizi e così via).




Nell’area riservata, l’area del sito a cui si può accedere attraverso l’autenticazione, sono previste:


	l’homepage dell’area riservata;


	le pagine lista dei messaggi, delle pratiche e dei pagamenti.







2.1.5. L’homepage

La homepage del sito di un Comune è composta da:


	una notizia o evento in evidenza, in formato card grande, preferibilmente con immagine;


	può avere una sezione di 3 notizie in evidenza, con il link «mostra tutte» che porta alla sezione del sito «Novità»;


	può avere una sezione amministrazione, con un massimo di 3 card (ad esempio il sindaco, la giunta comunale, il consiglio comunale);


	un calendario con un massimo di 4 eventi in evidenza, con il link «mostra tutti» che porta alla sezione del sito «Vivere il comune» > «Eventi»;


	una sezione con 3 argomenti in evidenza (tratti dalla tassonomia argomenti) con il link «Mostra tutti» che porta alla sezione del sito «Argomenti»;


	può avere una sezione «Gallerie», con un massimo di 3 eventi passati che abbiano una galleria di immagini o video;


	può avere una sezione «Luoghi», con un massimo di 3 luoghi, con il link «mostra tutti» che porta alla sezione del sito «Vivere il comune» > «Luoghi»;


	può avere una sezione con dei link a siti tematici esterni al sito del comune.




La homepage deve presentare anche dei link in chiaro alle domande frequenti, alla richiesta di assistenza, alla prenotazione appuntamento e alla segnalazione disservizio.




2.1.6. Pagine lista di primo livello

Le pagine relative alle sezioni di primo livello (Amministrazione, Novità, Servizi, Vivere il comune).

Servizi

La pagina lista «Servizi» è composta da:


	motore di ricerca contestuale;


	elenco dei servizi in evidenza;


	elenco dei primi 5 servizi, in ordine alfabetico;


	l’elenco delle categorie di servizi;




In caso di uso del motore di ricerca, i primi 5 servizi verranno sostituiti con i primi risultati del motore di ricerca, filtrati con un meccanismo di live search.

Amministrazione

Amministrazione è una sezione che contiene elementi di 3 tipologie di contenuto:


	persone;


	unità organizzative;


	documenti e dati.




Ogni tipologia deve avere una propria sezione nella pagina. Ogni sezione potrà avere fino a 3 contenuti in evidenza (persone in evidenza, unità organizzative in evidenza, documenti e dati in evidenza) e l’elenco delle categorie non vuote della specifica tassonomia:


	per le persone, la tassonomia «Tipi di incarico»: politici, amministrativi, altri incarichi;


	per le unità organizzative la tassonomia «Tipi di unità organizzativa»: organi di governo, aree amministrative, uffici, enti e fondazioni;


	per documenti e dati: Documenti albo pretorio, Modulistica, Documenti funzionamento interno, Normative, Accordi tra enti, Documenti attività politica, Rapporti tecnici, Istanze, Documenti di programmazione e rendicontazione, Dataset.




Vivere il comune

«Vivere il comune» è un ramo che contiene 2 tipologie di contenuto:


	eventi;


	luoghi.




Ogni tipologia deve avere una propria sezione nella pagina. Poiché questa pagina ha, principalmente, una funzione «vetrina». Ogni sezione (Eventi, Luoghi) deve avere 6 elementi in evidenza e un link che porta alle corrispondenti pagine di secondo livello (lista Eventi e lista Luoghi).

Novità

«Novità» è una sezione che contiene la tipologia di contenuto «Notizia». Queste possono essere notizie, avvisi e comunicati.

La pagina deve contenere una sezione «Notizie in evidenza» e una sezione con l’elenco delle notizie ordinate per data, con paginazione.




2.1.7. Pagine lista di secondo livello

Le pagine lista di secondo livello possono contenere categorie (ovvero link a pagine lista di livello successivo) o risorse (pagine foglia di una specifica tipologia di contenuto). Come raccomandazione, i rami dell’alberatura dovrebbero preferibilmente contenere o solo categorie di livello inferiore (rami inferiori) o solo contenuti (foglie).

Le pagine lista che contengono solo categorie sono strutturate con una sezione «{tipologia di contenuto} in evidenza» (ad esempio «Luoghi in evidenza») con fino ad un massimo di 3 elementi in evidenza e una sezione «Tutte le categorie» con l’elenco delle categorie, di norma in ordine alfabetico.

Le pagine lista che contengono solo risorse (foglie) sono strutturate con una sezione «{tipologia di contenuto} in evidenza» (ad esempio «Luoghi in evidenza») con fino ad un massimo di 3 elementi in evidenza e una sezione «Tutte i {tipologia di contenuto}» (ad esempio «Tutti i luoghi») con l’elenco paginato delle risorse, di norma in ordine alfabetico.

Le pagine lista che contengono sia categorie (rami inferiori) che risorse (foglie) possono avere una sezione «{tipologia di contenuto} in evidenza» (ad esempio «Luoghi in evidenza») con fino ad un massimo di 3 elementi in evidenza, una sezione «Tutti i {tipologia di contenuto}» (ad esempio «Tutti i luoghi») con l’elenco paginato delle risorse, di norma in ordine alfabetico, e una sezione «Tutte le categorie» con l’elenco delle categorie, di norma in ordine alfabetico.




2.1.8. Le pagine argomento

La struttura flessibile basata sulla lista degli argomenti di un Comune permette di superare la
necessità di sviluppare e mantenere la maggior parte dei siti tematici
che spesso proliferano a fianco del sito istituzionale creando
problematiche di gestione, sviluppo e aggiornamento.

I contenuti già presenti nell’architettura del sito, infatti, possono
essere taggati con un argomento in modo da generare una pagina tematica
che li presenta. Ad esempio, se utilizziamo l’argomento “raccolta
differenziata” avremo una pagina che presenta agli utenti tutti i
contenuti relativi: servizi, documenti, notizie, uffici di riferimento.
Per arricchire la pagina di ulteriori contenuti sarà sufficiente
pubblicare nuovi contenuti usando le tipologie di contenuto già disponibili sul
sito (ad esempio una notizia, un documento, un servizio).

La pagina può essere ulteriormente personalizzata anche nell’aspetto
grafico con un’immagine di sfondo, un eventuale marchio e, se
necessario, una serie di pagine in evidenza. Ciascuna delle pagine
relative a un argomento è associata a un ufficio-area
dell’Amministrazione comunale, punto di riferimento per la qualità e la
correttezza delle informazioni offerte.

Un altro caso d’uso per un sito tematico è quello di dare voce agli
uffici che compongono l’amministrazione. Gli argomenti offrono agli
uffici la possibilità di gestire i propri contenuti e condividere le
proprie iniziative.




2.1.9. Struttura delle pagine

Sebbene i componenti e i contenuti delle pagine siano diversi, la struttura principale è in buona parte comune. Tutte le pagine, infatti, sono formate da una intestazione (header), un’area principale (main) e da un’area piè di pagina (footer).

L”intestazione (header) è formata da tre componenti:


	l’intestazione iniziale (slim header) che deve contenere a sinistra l’ente di appartenenza (per i comuni, la regione o provincia autonoma di appartenenza) e a destra il link di accesso all’area personale, con l’etichetta «Accedi all’area personale». Una volta fatto l’accesso, verrà presentato l’avatar e il nome e cognome della persona autenticata, con la possibilità di accedere al profilo.


	l “intestazione principale (header centrale) deve contenere il nome dell’istituzione (nel caso dei comuni, «Comune di nomecomune») eventualmente preceduta dal logo/stemma, può contenere le icone con il collegamento ai social network dell’ente, e deve contenere il link al motore di ricerca;


	l’intestazione di navigazione (header nav) deve contenere le voci di primo livello della navigazione e può contenere 4 ulteriori collegamenti (ad esempio, a pagine argomento). Il tema «Bootstrap Italia 2.0» definisce la visualizzazione e il comportamento dell’intestazione di navigazione sia in modalità desktop che mobile.




L”area principale (main) è composta da:


	una intestazione di pagina (ad eccezione dell’homepage, che ne è priva) che presenta le breadcrumb di navigazione, il titolo della pagina e un eventuale sottotitolo o descrizione breve, e gli argomenti con cui è stato taggato il contenuto. Può inoltre contenere la funzione di condivisione della pagina ed un menu che abilita altre azioni (ad esempo «Scarica», «Stampa», «Invia»).


	la sezione con i contenuti principali, navigabili da un indice di pagina posto sulla sinistra.




Il piè di pagina (footer) deve contenere obbligatoriamente i contenuti e i collegamenti previsti dalla normativa [https://www.normattiva.it/atto/caricaDettaglioAtto?atto.dataPubblicazioneGazzetta=2013-04-05&atto.codiceRedazionale=13G00076]:


	indirizzo, codice fiscale/partita IVA, contatti (compresa la posta elettronica certificata);


	riferimenti all”`amministrazione trasparente;


	l’informativa al trattamento dei dati personali;


	eventuali note legali;


	la dichiarazione di accessibilità [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/accessibilita/dichiarazione-accessibilita];


	la domande frequenti;


	la prenotazione appuntamento;


	la richiesta di assistenza;


	la segnalazione disservizio.




Inoltre, per i Comuni che accedono ai finanziamenti previsti nell’ambito della misura 1.4.1 per l’aggiornamento del sito, nel caso di performance negativa del sito secondo quanto calcolato e verificato dalla piattaforma PAdigitale2026 tramite le librerie Lighthouse [https://web.dev/performance-scoring/], il footer dovrà contenere:


	un piano di miglioramento del sito che mostri, per ciascuna voce che impatta negativamente la performance, le azioni future di miglioramento della performance stessa e le relative tempistiche di realizzazione attese.










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.2. Scheda informativa di servizio al cittadino

La scheda servizio è il punto d’accesso dei cittadini a tutti i servizi comunali, digitali e non digitali.

La scheda servizio è stata progettata sulla base degli indicatori dell”eGovernment Benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1], in modo da:


	rendere fruibile la navigazione su dispositivi mobili;


	presentare con chiarezza le informazioni relative ai servizi offerti, le responsabilità di chi deve garantire i servizi, e le modalità in cui vengono trattati i dati personali degli utenti (criterio della trasparenza);


	garantire l’utilizzo di tecnologie abilitanti, come le identità digitali.




La scheda informativa di servizio vuole garantire buoni standard qualitativi soprattutto in merito al criterio della trasparenza, presentando in maniera chiara e comprensibile tutte le informazioni necessarie per poter portare a termine una richiesta da parte del cittadino.

Gli attributi delle schede informative di servizio sono presentati nel foglio Tipologia di contenuto: Servizio [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=335720294] del documento di architettura dell’informazione. La struttura della scheda è finalizata a comunicare:



	una breve descrizione del servizio;


	a chi è rivolto, ovvero i destinatari;


	come si fa, ovvero le istruzioni per accedere al servizio e portare a termine il processo;


	cosa serve, ovvero i documenti e i requisiti necessari;


	cosa si ottiene, in base al vocabolario controllato output dei servizi;


	fasi e scadenze, ovvero quando il servizio è attivo, eventuali scadenze e le tempistiche;


	i canali di accesso digitali (tramite autenticazione) e fisici (con la possibilità di prenotare un appuntamento) dove poter portare a termine il processo, inclusa l’eventuale possibilità di inviare domande e documentazione via posta ordinaria, posta elettronica, o posta elettronica certificata;


	le unità organizzative responsabili del servizio;


	descrizione di casi particolari e ulteriori informazioni utili.


	gli allegati in formato elettronico, ovvero gli atti che normano il servizio e tutti i documenti di supporto.


	le condizioni di servizio, come i termini entro cui si può modificare o disdire la richiesta.








Importante

La scheda Tipologia di contenuto: Servizio del documento di architettura dell’informazione indica gli attributi obbligatori da presentare sulla scheda informativa di servizio al cittadino.



Le tassonomie di riferimento per la scheda servizio sono:


	la tassonomia «Categorie di servizio», che serve a classificare il servizio e a guidare nel posizionamento della pagina nella struttura del sito;


	le tassonomie «Eventi della vita delle persone» ed «Eventi della vita delle imprese», le cui voci servono da tag (metadati) sulle le varie schede per influenzare i contenuti presentati nella sezione «Servizi correlati».


	la lista degli «Argomenti di un comune», i cui tag appariranno nella parte superiore della scheda servizio per permettere la navigazione trasversale del sito e l’accesso a contenuti correlati.




Ogni scheda servizio dovrà, inoltre, presentare la funzionalità di valutazione della chiarezza informativa.


2.2.1. Dati strutturati e interoperabilità

Per migliorare ulteriormente l’esperienza digitale dei cittadini, è disponibile una lista di tag semantici con cui taggare i contenuti delle schede servizio. La risorsa di riferimento è Schema.org, un vocabolario di dati strutturati che consente ai motori di ricerca di comprendere i significati alla base dei contenuti di una pagina.

L’utilizzo dei tag di Schema.org per i contenuti delle schede servizio permette di facilitare il cittadino nla ricerca dei contenuti del sito comunale sui motori di ricerca, come Google. Grazie ai tag, infatti, i motori di ricerca saranno in grado di fornire suggerimenti più precisi e rilevanti alle ricerche dei cittadini.

Nel codice html della «Scheda informativa di servizio al cittadino» si richiede di includere, nella sezione html head, il tag <script type=»application/ld+json»> con la rappresentazione JSON-LD della tipologia GovernmentService [https://schema.org/GovernmentService].

Nella rappresentazione andranno riportati alcuni degli attributi della tipologia servizio e delle tipologie collegate unità organizzativa e luogo. Più in particolare andranno specificati:


	il titolo del servizio nell’attributo json name;


	il l’attributo materie del servizio nell’attributo json serviceType;


	il nome del comune nell’attributo json serviceOperator>name;


	l’attributo copertura geografica nell’attributo json areaServed>name;


	il testo a chi è rivolto nell’attributo json audience>audienceType;


	il link canale digitale nell’attributo json availableChannel>serviceUrl;


	l’attributo titolo dell’unità organizzativa (es ufficio o area) responsabile del servizio (attributo Struttura responsabile del servizio) nell’attributo json availableChannel>serviceLocation>name;


	l’attributo indirizzo dell’oggetto luogo associato al’attributo canale fisico del servizio nell’attributo json availableChannel>serviceLocation>address>streetAdress;


	l’attributo CAP dell’oggetto luogo associato al’attributo canale fisico del servizio nell’attributo json availableChannel>serviceLocation>address>postalCode;


	il nome del comune nell’attributo json availableChannel>serviceLocation>address>addressLocality.




Template del codice

Si riporta il template del codice, con gli attributi in formato «<nomeattributo>»:

L’attributo availableChannel>serviceUrl deve essere presente in quei servizi erogati anche in modalità digitale e deve indicare l’url di accesso al servizio digitale.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.3. Funzionalità

L’introduzione di funzionalità sul sito di un Comune migliora l’usabilità del sito stesso e permette di aderire alle indicazioni europee dell”eGovernment Benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1].

Le funzionalità, infatti, rispondono al top-level benchmark dell”User-centricity (Centralità dell’utente), permettendo all’utente di completare alcune operazioni interamente online: la prenotazione di un appuntamento presso gli uffici comunali, la richiesta di assistenza, la segnalazione di un disservizio e la possibilità di lasciare feedback sulla chiarezza informativa del sito.


2.3.1. Prenotazione appuntamento

Il sito del Comune deve permettere ai cittadini di prenotare online un appuntamento presso uno degli uffici preposti.

Il processo deve offrire la possibilità al cittadino di:


	selezionare l’ufficio;


	scegliere fra le date e gli orari disponibili;


	scegliere l’argomento e spiegare il motivo della richiesta;


	lasciare il proprio nominativo e i propri contatti




La funzionalità deve essere messa a disposizione sia come servizio a sé nell’elenco dei servizi che come funzione trasversale agli altri servizi, all’interno delle schede servizio.

Se l’utente accede alla funzione a partire dalla scheda di un servizio, la scelta dell’ufficio verrà circoscritta a quegli uffici competenti per quel servizio, e il titolo del servizio di accesso costituirà l’argomento pre-selezionato.

Se l’utente si è autenticato al portale, nominativo e contatti saranno quelli del profilo autenticato. In caso contrario verrà data al cittadino la possibilità di autenticarsi, oppure di inserire i dati nell’apposita form.




2.3.2. Richiesta di assistenza

La funzionalità di richiesta di assistenza deve presentare:


	la possibilità, non obbligatoria, di poter accedere con identità digitale;


	i campi per l’inserimento delle informazioni del richiedente (nome, cognome, email);


	i campi per l’inserimento dei dettagli della richiesta:


	la categoria di servizio, selezionabile tramite una lista a tendina che presenta le voci della tassonomia Categorie dei Servizi più la voce «Relazioni con il pubblico» per tutte le richieste non afferenti a servizi specifici;


	il servizio per cui si vuole richiedere assistenza, selezionabile tramite una lista a tendina che presenta i servizi della categoria selezionata precedentemente;


	un campo di testo libero per fornire i dettagli della richiesta (max 600 caratteri);






	un checkbox per confermare di aver preso visione dell’informativa privacy.




Una volta inviata la richiesta, il sistema deve presentare una schermata di conferma del corretto invio e informare l’utente che riceverà un riepilogo della richiesta via email.

Gli utenti autenticati con identità digitale devono poter salvare una bozza della richiesta nella propria area personale.




2.3.3. Segnalazione disservizio

Il sito del Comune deve permettere ai cittadini di segnalare un disservizio.

La funzionalità deve offire la possibilità al cittadino di:


	assegnare una categoria alla segnalazione;


	indicare il luogo a cui la segnalazione si riferisce, attraverso l’immissione di un indirizzo o con la funzione di geotag su una mappa;


	indicare l’oggetto della segnalazione;


	aggiungere una breve descrizione;


	aggiungere delle immagini;


	allegare uno o più documenti.







2.3.4. Valutazione della chiarezza informativa delle pagine

Il sito del Comune deve permettere ai cittadini di valutare la chiarezza informative delle pagine.

Questo componente è stato progettato usando una scala che vuole misurare la chiarezza dell’interazione e, in base alla valutazione ricevuta dall’utente, offre domande chiuse e aperte in maniera standardizzata, in modo tale da poter raccogliere feedback utile al Comune per migliorare le pagine del sito.

La funzionalità si articola nei seguenti passaggi:


	viene posta la domanda «Le informazioni sulla pagina sono chiare?», a cui l’utente risponde con una scala likert 1-5 sotto forma di stelline;


	in base alla risposta dell’utente, il secondo passaggio presenta 2 varianti:





Se il punteggio dell’utente è inferiore a 4 (1-3), viene posta la domanda a risposta multipla «Dove hai incontrato le maggiori difficoltà?». Le possibili risposte sono:


	A volte le indicazioni non erano chiare


	A volte le indicazioni non erano complete


	A volte non capivo se stavo procedendo correttamente


	Ho avuto problemi tecnici


	Altro




Se il punteggio è pari o superiore a 4 (4-5) il testo della domanda sarà: «Quali sono stati gli aspetti che hai preferito?». Le possibili risposte:


	Le indicazioni erano chiare


	Le indicazioni erano complete


	Capivo sempre che stavo procedendo correttamente


	Non ho avuto problemi tecnici


	Altro








	viene presentato un campo di testo libero per dare la possibilità all’utente di inserire un breve commento.







2.3.5. Ricerca globale nel sito

L’interfaccia di ricerca globale fornisce una lista di risultati a partire da una ricerca (query) dell’utente. I risultati devono essere ordinati in modo predefinito in base alla pertinenza con la ricerca.

L’utente accede all’interfaccia di ricerca globale nel sito attraverso l’icona lente nella intestazione principale. L’interfaccia di ricerca globale nel sito permette di filtrare i risultati attraverso due tipi di filtri:


	tipologie di contenuto, raggruppati in base alle voci della navigazione (Unità organizzativa, Persona pubblica, Documenti, Servizi, Luogo, Evento);


	argomenti, ovvero i tag tematici con cui possono essere taggati tutti i contenuti del sito.







2.3.6. Ricerca contestuale

In alcune delle pagine indice di primo e secondo livello si suggerisce di presentare una navigazione a faccette ed un motore di ricerca contestuale, che presenti solo i risultati legati a quella sezione (e dunque alle relative tipologie di contenuti).

La ricerca contestuale fornisce una lista di risultati a partire da una ricerca (query) dell’utente. I risultati devono essere ordinati in modo predefinito in base alla pertinenza con la ricerca.

Ricerca contestuale per i servizi

L’utente può accedere alla all’interfaccia di ricerca contestuale per i servizi attraverso il campo di input nella sezione “Esplora tutti i servizi”. Nella versione attuale la ricerca contestuale filtra i risultati all’interno della tipologia di contenuto “Servizi”.

La ricerca contestuale è presente anche nelle pagine di Categorie di servizi. In questo caso la ricerca filtra i risultati per tipologia di contenuto (“Servizi”) e per categoria di servizio. Per esempio, nella categoria “Anagrafe e stato civile” la ricerca contestuale restituisce soltanto risultati di tipo “Servizio” che appartengono alla categoria “Anagrafe e stato civile”.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.4. Template HTML per il sito

Per facilitare l’adozione del modello di sito istituzionale dei Comuni, sono disponibili i template di pagine HTML aggiornati. I template sono già sviluppati e ottimizzati seguendo le migliore pratiche e le linee guida di riferimento, come le Linee guida sull’accessibilità degli strumenti informatici.

I template permettono di creare il sito web di un Comune utilizzando qualsiasi tipo di soluzione tecnologica. Usano ed estendono, inoltre, il design system del Paese e la libreria di componenti di sviluppo Bootstrap Italia.

Le librerie di elementi di interfaccia presenti su Bootstrap Italia facilitano una progettazione e uno sviluppo rapido ed efficace anche di eventuali parti e pagine non coperte dal modello, mettendo a disposizione librerie di componenti da assemblare già validati per accessibilità, facilità d’uso e coerenza.

Vai alle anteprime dei template HTML [https://italia.github.io/design-comuni-pagine-statiche]

Vai al codice sorgente su GitHub [https://github.com/italia/design-comuni-pagine-statiche]


2.4.1. I font del modello

I template HTML del sito istituzionale per i Comuni utilizzano i font dello UI Kit di Designers Italia [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-linee-guida-docs/it/stabile/doc/user-interface/il-disegno-di-un-interfaccia-e-lo-ui-kit.html#la-tipografia], ovvero Titillium Web, Roboto Mono e il Lora.

Tutti questi typeface sono rilasciati con licenza SIL Open Font License e sono scaricabili gratuitamente da Google Fonts [https://fonts.google.com/].







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.5. Wireframe ad alta definizione

Per facilitare l’adozione del modello di sito istituzionale dei Comuni, sono disponibili i wireframe ad alta definizione delle principali pagine del sito.

Homepage e pagine lista


	Homepage (mobile e desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A2121]


	Pagina lista (mobile e desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A7772]


	Pagina argomento (mobile e desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A5587]




Amministrazione


	Pagina Amministrazione (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=2003%3A300781]


	Pagina Amministrazione (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=4576%3A359425]


	Scheda ufficio (mobile e desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A9922]




Novità


	Scheda notizia (mobile e desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A10747]




Servizi


	Pagina Servizi (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=2008%3A287250]


	Pagina Servizi (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=4576%3A353691]


	Scheda servizio (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A8382]


	Scheda servizio (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=982%3A234461]




Vivere il Comune


	Vivere il Comune (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=887%3A137876]


	Vivere il Comune (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=4576%3A360083]




Funzionalità


	Ricerca (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A5327]


	Ricerca (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=2216%3A296171]


	Segnalazione disservizio (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=745%3A108216]


	Pagina “Tutte le segnalazioni” (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=2246%3A291884]


	Pagina “Tutte le segnalazioni” (desktop) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=2253%3A317670]


	Prenotazione appuntamento (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=1257%3A208298]


	Richiesta assistenza (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=5152%3A367364]


	Domande frequenti (FAQ) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=5230%3A380695]




Altro


	Menu di navigazione principale (mobile) [https://www.figma.com/file/Kfa8NiMX4BDgJmRZiXxjnY/Siti-Comuni---hi-fi-per-sviluppo?node-id=0%3A1072]








          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.6. Temi per WordPress e Drupal

Per facilitare l’adozione del modello di sito istituzionale dei Comuni, sono disponibili i temi per WordPress e Drupal. Si tratta di temi pronto all’uso, che permettono di passare rapidamente alla costruzione e alla gestione dei contenuti su una installazione di WordPress e Drupal sul proprio dominio.

Il temi WordPress e Drupal sono aggiornati alla versione 2.0 di Bootstrap Italia e rispondonderanno pienamente ai requisiti di accessibilità previsti dalla normativa. In particolare, i temi raggiungeranno il livello AA delle WCAG 2.1 come richiesto dalla Legge Stanca e dai suoi successivi aggiornamenti.

Vai al tema WordPress [https://github.com/italia/design-comuni-wordpress-theme]

Vai al tema Drupal [https://github.com/italia/design-comuni-drupal-theme]





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.7. Guida alla migrazione dei contenuti

La migrazione dei contenuti è uno dei processi fondamentali del redesign di un sito web. Consiste nella riorganizzazione e nello spostamento dei contenuti (testi, immagini, video) dal vecchio sito alla struttura del nuovo.

Il redesign di un sito, infatti, è un’ottima opportunità per riorganizzare, riscrivere e ristrutturare i contenuti al fine di renderli più efficienti e allineati ai bisogni degli utenti.


Attività di migrazione


	Usa il Modello di analisi dei contenuti [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1tmVB0unvsZ5wViYFtyaf95t69Pt4a5JAIFmGdjJjdwI/edit#gid=1126404963] e fai una lista di tutte le pagine del vecchio sito, indicando le struttura gerarchica e le URL.


	Passa in rassegna le pagine del vecchio sito, aiutandoti con strumenti per l’analisi dei dati come Web Analytics Italia [https://webanalytics.italia.it/] e segna sul Modello di analisi dei contenuti quali sono le pagine più visitate, i contenuti più efficaci per gli utenti ed eventuali problematiche come dati mancanti o incorretti. Questa operazione è chiamata “content audit” e ti aiuterà a decidere cosa migrare e cosa no.


	Consulta la struttura del nuovo sito [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=1853196915] e affiancala a quella del vecchio, cercando il più possibile di far corrispondere una ad una le pagine (corrispondenza biunivoca).


	A ogni pagina, assegna la corretta Tipologia di contenuto dal documento di architettura [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit#gid=1529184526].


	Controlla gli attributi obbligatori per ogni Tipologia di contenuto e riscrivi i tuoi contenuti. Consulta la Guida al linguaggio della Pubblica Amministrazione [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/writing-toolkit/it/bozza/index.html] per allineare il linguaggio in termini di tono di voce e vocabolario.


	Scegli i contenuti multimediali (immagini e video) da migrare o individuane di nuovi. Prediligi i contenuti di buona qualità e con una risoluzione ottimizzata per il web. Ricorda che se i contenuti ritraggono delle persone, devi per legge ottenere il loro consenso [https://docs.google.com/document/d/1HHyrk8L86XHuC0NOCAnSDY68Bjbjpp0vxvk5cL330vo/edit].


	Stabiliti i titoli delle pagine, prendi nota delle nuove URL e affiancale a quelle vecchie su un file CSV. Questo documento ti servirà per impostare i reindirizzamenti (redirects) una volta che il nuovo sito è online. Sul documento, specifica se si tratta di reindirizzamenti 301 (definitivi) o 302 (temporanei). Se un pagina del sito precedente non ha una corrispondenza con una del nuovo, è consigliato scegliere una pagina che tratti un argomento affine.






Per migliorare l’efficacia della migrazione, si suggerisce di effettuare una serie di attività di perfezionamento e verifiche di performance del nuovo sito.


Attività di perfezionamento


	Con l’aiuto di strumenti come Google Keyword Planner [https://ads.google.com/intl/it_it/home/tools/keyword-planner/] e Google Trends [https://trends.google.it/trends/?geo=IT], individua le keyword ad alto volume di traffico che portano i contenuti a comparire tra le prime pagine di risultati ricerca di Google. Usa le keyword individuate per migliorare i titoli delle pagine, le meta description e i contenuti nel corpo delle pagine.


	Attiva e verifica i reindirizzamenti 301 e 302, evitando possibili catene di redirect. I reindirizzamenti vengono generalmente caricati manualmente nel CMS, importando un file CSV.


	Chiedi a Google di effettuare una nuova indicizzazione del sito [https://developers.google.com/search/docs/advanced/crawling/ask-google-to-recrawl?hl=it], inviando le sitemap del vecchio e del nuovo sito per segnalare i reindirizzamenti e il nuovo dominio.


	Monitora frequentemente le metriche principali di engagement su software come Web Analytics Italia per comprendere l’andamento del redesign e intervenire prontamente in caso di problemi.







Suggerimento

Per indicazioni più approfondite, si suggerisce di consultare il kit Contenuti e linguaggio [https://designers.italia.it/kit/contenuti-linguaggio/] e il kit SEO [http://designers.italia.it/kit/SEO/] su Designers Italia.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
2.8. Conformità al modello di sito comunale

I criteri di conformità guidano alla corretta adozione del modello in termini di esperienza utente, sicurezza, performance e rispetto della normativa.

Per i Comuni che partecipano agli avvisi di finanziamento per l’aggiornamento del sito comunale, il DTD verifica a campione il rispetto dei requisiti di conformità tramite controlli automatizzati, parzialmente automatizzati e manuali.

Esperienza utente

1. Le schede servizio presentano tutte le informazioni obbligatorie e nell’ordine segnalato nel documento di architettura dell’informazione, con particolare attenzione ai tempi di risposta del Comune alla richiesta del cittadino


Casi di non conformità:


	anche solo una scheda servizio non presenta più di due delle informazioni obbligatorie;


	anche solo una scheda servizio presenta le informazioni obbligatorie in un ordine diverso.







2. I contenuti del sito comunale sono taggati con le voci della lista degli argomenti definita nel documento di architettura dell’informazione o appartenenti al vocabolario controllato EuroVOC [https://eur-lex.europa.eu/browse/eurovoc.html?locale=it]


Casi di non conformità:


	più del 50% degli argomenti utilizzati non corrisponde a quelli della lista del modello o non sono appartenenti al vocabolario controllato EuroVOC.







3. Il sito presenta tutte le voci di primo livello nell’ordine esatto descritto nel documento di architettura dell’informazione


Casi di non conformità:


	almeno una delle voci di menu di primo livello è assente o inesatta;


	le voci di menu di primo livello sono in ordine diverso da quanto descritto;


	sono presenti più di 7 voci di menu di primo livello.







4. Il sito presenta i titoli delle pagine di secondo livello come descritto nel documento di architettura dell’informazione, sotto la voce “Coreografia: alberatura”


Casi di non conformità:


	meno del 50% dei titoli delle pagine di secondo livello usati rispecchiano quelli presenti nel documento dell’architettura dell’informazione.







5. Il sito utilizza i font indicati nella documentazione del modello di sito comunale


Casi di non conformità:


	il sito usa prevalentemente o esclusivamente font non indicati nel modello.







6. Il sito usa gli elementi di interfaccia della libreria Bootstrap Italia [https://italia.github.io/bootstrap-italia/docs/componenti/introduzione/]


Casi di non conformità:


	la libreria Bootstrap Italia non è collegata nell’head del sito;


	la libreria Bootstrap Italia utilizzata è una versione precedente alla 2.0.







7. Nel caso in cui il sito utilizzi un tema messo a disposizione nella documentazione del modello di sito comunale, lo utilizza nella versione più recente disponibile alla data di inizio lavori


Casi di non conformità:


	il sito utilizza un tema del modello Comuni ma non utilizza la versione più recente disponibile alla data di inizio lavori.







Funzionalità

8. Il sito presenta una sezione per le domande frequenti (FAQ)


In linea con  l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	il sito non presenta il link alla sezione FAQ nel footer.







9. Il sito permette al cittadino di segnalare un disservizio, tramite email o servizio dedicato


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	il sito non presenta il link alla funzionalità di segnalazione disservizio nel footer.







10. Il sito consente al cittadino di fornire una valutazione della chiarezza informativa di ogni pagina di primo e secondo livello


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	almeno una delle pagine di primo e secondo livello non presenta la funzionalità di valutazione della chiarezza informativa.







11. Tutte le schede di servizi erogabili a sportello consentono di prenotare un appuntamento presso l’ufficio di competenza


Casi di non conformità:


	anche solo una scheda di servizio erogabile a sportello non presenta la funzionalità per prenotare un appuntamento.







12. Tutte le schede servizio presentano i contatti specifici per l’ufficio preposto all’erogazione del servizio


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	anche solo una scheda servizio non presenta la voce “Contatti”.







13. Nel caso in cui il servizio non sia erogato in digitale, il sito comunale permette la valutazione dell’utilità della scheda di servizio, come per il criterio “valutazione della chiarezza informativa”.


In conformità con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	nel caso di servizi non erogabili o richiedibili digitalmente, almeno una delle schede servizio non presenta la funzione di valutazione delle     informazioni e della chiarezza informativa.







Sicurezza

14. Il sito ha un certificato https valido e attivo


In linea con le Raccomandazioni AgID in merito allo standard Transport Layer Security (TLS) [https://cert-agid.gov.it/wp-content/uploads/2020/11/AgID-RACCSECTLS-01.pdf]

Casi di non conformità:


	il certificato https non è presente;


	il certificato https è scaduto;


	il certificato https è obsoleto.







15. Il sito utilizza un dominio istituzionale


In linea con il registro dei nomi a dominio riservati per i Comuni italiani [https://www.nic.it/sites/default/files/docs/comuni_list.html]

Casi di non conformità:


	il dominio non è in linea con il registro dei nomi a dominio riservati per i Comuni italiani.







Normativa

16. Il sito presenta cookie tecnici in conformità con le Linee guida cookie e altri strumenti di tracciamento - 10 giugno 2021 del Garante per la protezione dei dati personali [https://www.garanteprivacy.it/home/docweb/-/docweb-display/docweb/9677876]


Casi di non conformità:


	il sito presenta cookie che non rispettano le linee guida del Garante per la protezione dei dati personali.







17. Il sito presenta una dichiarazione di accessibilità secondo le norme AGID


In linea con le Linee guida AGID per la dichiarazione di accessibilità [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/accessibilita/dichiarazione-accessibilita], le Linee guida AgID sull’accessibilità degli strumenti informatici [https://docs.italia.it/AgID/documenti-in-consultazione/lg-accessibilita-docs/it/stabile/index.html], la Legge 9 gennaio 2004 n. 4 [https://www.normattiva.it/atto/caricaDettaglioAtto?atto.dataPubblicazioneGazzetta=2004-01-17&atto.codiceRedazionale=004G0015&atto.articolo.numero=0&atto.articolo.sottoArticolo=1&atto.articolo.sottoArticolo1=10&qId=cb6b9a05-f5c3-40ac-81b8-f89e73e5b4c7&tabID=0.029511124589268523&title=lbl.dettaglioAtto], le Web Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.1) [https://www.w3.org/Translations/WCAG21-it/#background-on-wcag-2] e la Direttiva Reg. UE n. 2102/2016 [https://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102].

Casi di non conformità:


	la dichiarazione di accessibilità non è valida secondo le norme AGID;


	il link alla dichiarazione di accessibilità non è presente nel footer del sito.







18. Il sito presenta l’informativa sul trattamento dei dati personali in conformità con la normativa GDPR (Artt. 13 e 14, Reg. UE n. 679/2016) [https://www.garanteprivacy.it/regolamentoue]


Casi di non conformità:


	l’informativa sul trattamento dei dati personali non è valida secondo la normativa GDPR;


	il link all’informativa sul trattamento dei dati personali non è presente nel footer.







19. Il Comune pubblica dati, documenti e informazioni sul sito con licenza aperta (es. CC-BY 4.0)


In linea con Linee guida AGID per l’acquisizione e il riuso software PA [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/riuso-open-source/linee-guida-acquisizione-riuso-software-pa], l”Art. 52 d.lgs. 82/2005 del CAD [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_I-articolo_52.html],  l”Art. 7, comma 1, D.Lgs. n. 33/2013 [https://www.normattiva.it/uri-res/N2Ls?urn:nir:stato:decreto.legislativo:2013-03-14;33] e il D.lgs. n. 36/2006 [https://www.normattiva.it/uri-res/N2Ls?urn:nir:stato:decreto.legislativo:2006-01-24;36!vig=]

Casi di non conformità:


	il Comune non segue le linee guida AGID sulla pubblicazione di dati, documenti o informazioni.







Performance

20. Il sito presenta livelli di performance idonei


Nota

Nel caso in cui il sito comunale presenti livelli di performance (media pesata di 6 metriche standard) inferiori a 50, secondo quanto calcolato e verificato tramite le librerie Lighthouse, il Comune pubblica sul sito comunale un «Piano di miglioramento del sito» che mostri, per ciascuna voce che impatta negativamente la performance, le azioni future di miglioramento della performance stessa e le relative tempistiche di realizzazione attese.

Casi di non conformità:


	il sito presenta un punteggio inferiore a 50 e non presenta il “Piano di miglioramento del sito” nel footer.







2.8.1. Raccomandazioni

Per migliorare ulteriormente l’esperienza degli utenti e garantire l’uso di tecnologie aggiornate, restano valide altre indicazioni di legge e buone pratiche.

1. Il Comune mette a disposizione il software nel catalogo del riuso [https://developers.italia.it/it/search?type=software_reuse&sort_by=release_date&page=0] sotto licenza aperta


In linea con le Linee Guida Riuso delle soluzioni e standard aperti [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/v2021-07-30/_rst/capo_VI-articolo_69.html?highlight=riuso] e Acquisizione e riuso di software per le pubbliche amministrazioni [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/riuso-open-source/linee-guida-acquisizione-riuso-software-pa]

Da evitare:


	i repository con i file sorgente del sito del Comune non sono inseriti sul catalogo del riuso.







2. Le voci delle schede servizio sono marcate secondo i vocabolari di dati strutturati di schema.org (metatag) per garantire l’interoperabilità dei dati


Da evitare:


	più del 50% dei metatag indicati non vengono utilizzati per marcare le voci della scheda servizio.







3. Il sito usa tecnologie e infrastrutture cloud


In linea con la Stategia Cloud Italia [https://cloud.italia.it/strategia-cloud-pa/]





Nota

L’uso di infrastrutture cloud consente un’erogazione più sicura, efficiente e scalabile del sito comunale. L’adozione di queste tecnologie può essere finanziata attraverso la categoria «servizi informativi e open data» all’interno della misura 1.2 Abilitazione e facilitazione migrazione al Cloud.









          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3. I flussi di servizio

Un servizio pubblico è un processo amministrativo, composto da una serie di passaggi sequenziali lungo un percorso (in gergo tecnico, un journey). Quando alcuni di questi passaggi possono essere effettuati online, nel caso dei Comuni, si parla di servizi digitali per il cittadino.

I nuovi modelli di flussi consentono di realizzare questi servizi digitali, offrendo così ai cittadini la possibilità di presentare richieste o completare adempimenti verso l’amministrazione comunale direttamente online.

Grazie a una serie di elementi modulari e una struttura unica di riferimento, le risorse consentono di comporre l’interfaccia utente per 5 diverse tipologie di flussi di servizio. Aderenti alle indicazioni europee per la qualità dei servizi, i modelli di flusso permettono la creazione di interazioni semplici, veloci ed accessibili tra cittadini e touchpoint digitale per la fruizione dei servizi comunali.

Le risorse includono:


	i diagrammi di flusso [https://drive.google.com/drive/folders/1PvlN6_3PtZAS8ij_xVa3uPcZJrdUcM4C], ovvero un riassunto schematico delle interazioni per capire in che ordine comporre insieme i vari componenti per tipologia di flusso;


	i modelli di servizio e i prototipi ad alta definizione di esempi applicati [https://www.figma.com/proto/xSkfRizm0SsSg8Wytg1MRM/Hub-Link?page-id=0%3A1&node-id=1%3A707&viewport=241%2C48%2C0.68&scaling=min-zoom], per comprendere il flusso di interazione;


	la libreria dei componenti [https://www.figma.com/file/WkVMh3JnkyUQGE3POb0TSI/Designers-Italia---Documentazione-Moduli-e-Sezioni?node-id=0%3A1] che compongono l’interfaccia grafica;


	i template HTML, che consentono l’implementazione veloce dei flussi (risorsa in lavorazione).
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3.1. Gli archetipi: le tipologie di flusso

Nonostante la varietà dei servizi comunali, i passaggi delle varie procedure sono spesso ricorrenti.

Grazie a una mappatura dei principali servizi digitali al cittadino erogati dai Comuni [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=117088467] e all’analisi dei passaggi necessari al completamento delle procedure, sono stati individuati 5 archetipi rappresentativi delle diverse tipologie di flussi di interazione tra il cittadino e il servizio digitale.

I cinque archetipi di flusso sono:


	Permessi e documenti: le richieste documenti, anche d’identità, o di certificati che attestano un permesso, come la richiesta di permesso ZTL;


	Pagamenti dovuti: l’interazione per adempiere al pagamento di oneri che il cittadino ha nei confronti dell’amministrazione, come il pagamento delle multe;


	Vantaggi economici: le richieste di fondi economici o detrazioni fiscali sulla base di determinati requisiti di idoneità, come l’assegno di maternità;


	Iscrizione a graduatoria: le richieste per i servizi riservati a un numero ristretto di persone e il cui accesso è regolato da una graduatoria redatta dalle amministrazioni comunali sulla base di criteri specifici, come l’iscrizione alla Scuola dell’infanzia;


	Servizi a pagamento: le richieste di fruizione di un servizio che prevede il pagamento da parte del cittadino, come il servizio di mensa scolastica.




Scopri i servizi che appartengono a ciascun archetipo [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963]

Gli archetipi di servizio identificati servono come riferimento per individuare i moduli da utilizzare e l’ordine in cui assemblarli per realizzare l’interfaccia grafica di un servizio, sia su desktop che su mobile.





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.2. I moduli (i passaggi)

Ogni archetipo di flusso presenta specifici moduli in sequenza, ovvero schermate di interfaccia, suddivise per pagine, che consentono ai cittadini di fruire dei servizi online.

Ciascun modulo rappresenta un passaggio specifico dell’interazione che il cittadino deve svolgere tramite il touchpoint.

I moduli che è possibile combinare per creare i flussi di servizio sono 12:


	Trovare informazioni: ovvero la “Scheda informativa di servizio al cittadino”, dove è possibile ottenere tutti i dettagli e accedere al servizio digitale che permette di effettuare parte del processo online;


	Accedere al servizio: per usufruire dei servizi online è necessario essere loggati nella propria area personale. Se non si è già autenticati, il sistema dovrà reindirizzare il cittadino all’autenticazione tramite identità digitale prima di iniziare il flusso di interazione con il servizio digitale;


	Acconsentire al trattamento dei dati: il sistema richiede i consensi e le autorizzazioni necessarie al recupero e al salvataggio dei dati personali che verranno inseriti per poter fruire del servizio. L’azione principale permette al cittadino di accettare tutto e proseguire;


	Inserire/controllare i dati: in questo passaggio vengono raccolti i dati del richiedente (la persona autenticata), di eventuali soggetti e/o oggetti terzi coinvolti nella richiesta e le preferenze di servizio, che cambiano in base al servizio che si sta richiedendo. In base al principio “una tantum”, si è tenuti a non richiedere le informazioni già in possesso della Pubblica Amministrazione, ad esempio sfruttando il recupero dei dati disponibili dalle anagrafi centrali e/o attraverso interoperabilità con altri sistemi;


	Confermare il riepilogo informazioni: questo passaggio permette al cittadino di verificare la correttezza delle informazioni inserite nella richiesta. È importante che il cittadino riceva indicazione del fatto che si sta procedendo con una dichiarazione e si è pertanto soggetti alle relative responsabilità. Attraverso l’azione principale “Conferma e invia”, viene inviata la richiesta;


	Effettuare un pagamento: questo passaggio permette ai cittadini di pagare eventuali importi dovuti direttamente online, tramite il servizio pagoPA o altre modalità di pagamento;


	Ricevere conferma dal sistema: il sistema notifica che il processo è andato a buon fine, fornendo un riepilogo con eventuali numeri di riferimento della pratica e allegati da scaricare. Vengono anche ricordati al cittadino eventuali prossimi passi e la possibilità di controllare in ogni momento, nell’area personale, lo stato della pratica. Nei flussi con procedure che prevedono controlli e autorizzazioni da parte del Comune, come le iscrizioni a graduatoria, questo modulo può ricorrere più di una volta;


	Visitare l’area personale: il cittadino viene invitato a visitare l’area personale per continuare l’operazione, ad esempio per verificare l’esito della richiesta, nel caso in cui si attendi un’ulteriore conferma da parte del Comune, o per scaricare un documento;


	Perfezionare la richiesta: il cittadino è invitato a fornire ulteriori informazioni per completare la procedura amministrativa. È ad esempio il caso delle iscrizioni a graduatoria, dove le richieste vengono perfezionate dopo la conferma di selezione da parte del Comune.




I moduli Trovare informazioni, Accedere al servizio e Acconsentire al trattamento dei dati sono presenti in tutti gli archetipi. Il modulo Inserire/controllare i dati personali è anche presente in tutti gli archetipi, ma i suoi contenuti specifici (chiamati “sezioni”) variano a seconda dei servizi.

Scopri quali moduli utilizzare per ciascun archetipo [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963]





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.3. Le sezioni dei moduli

Le sezioni sono gruppi di campi di informazioni e componenti inerenti all’azione che l’utente deve compiere. Le diverse sezioni vengono assemblate tra di loro per formare i moduli, e quindi le interazioni di alto livello, dei flussi di servizio.

Alcune sezioni presentano diverse varianti così da adattare i flussi di servizio alle diverse necessità date dai servizi specifici che si vogliono digitalizzare.

Le sezioni devono contenere soltanto i dati necessari per finalizzare la richiesta e mostrare di default solo le informazioni rilevanti (ad esempio, il nome e codice fiscale per una persona fisica oppure opzioni di pagamento per un pagamento dovuto).

Scopri le possibili sezioni per ogni modulo [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963] in base agli archetipi di appartenenza


3.3.1. Le varianti delle sezioni

Alcune sezioni sono state progettate con una serie di varianti, in modo da poterle assemblare in moduli adatti alle esigenze di interazione di un servizio specifico.

Sezioni “dati di un soggetto” (per il modulo “Inserire/controllare i dati”):


	dati di una seconda e una terza persona fisica (es. per la richiesta di iscrizione all’asilo nido);


	dati relativi a una persona giuridica (es. per la richiesta di agevolazioni per un’ azienda);


	dati dell’ISEE (es. per la richiesta di assegno di maternità);


	dati dei conti bancari (es. per la richiesta di assegno di maternità).




Sezioni “dati di un oggetto” (per il modulo “Inserire/controllare i dati”):


	dati di un veicolo (es. per la richiesta di permesso ZTL);


	dati degli immobili (es. per il calcolo IMU);


	dati dei luoghi (es. per la richiesta di prenotazione appuntamento).




Sezioni “Preferenze di servizio” (per il modulo “Inserire/controllare i dati”):


	Tre sezioni per alla raccolta di scelte esclusive, quando tra diverse opzioni se ne può selezionare al massimo una. Le sezioni si basano su tre criteri:






	radio button, quando le opzioni tra cui scegliere sono 5 o minori di 5;


	menù a tendina, quando le opzioni tra cui scegliere sono almeno 6 ma al massimo 10;


	autocompletamento, quando le opzioni tra cui scegliere sono più di 10.








	Una sezione per la scelta multipla, quando tra diverse opzioni se ne può selezionare una o più. Il numero minimo e massimo di scelte si può indicare nello spazio dedicato alla descrizione.


	Due sezioni per alla scelta di una data. Le sezioni si contraddistinguono tramite due criteri:






	scelta di un giorno;


	scelta di un periodo.








	Una sezione dedicata all’inserimento di un codice di avviso, dove sono previsti:






	un campo per l’inserimento del codice;


	uno spazio di visualizzazione dei dati legati all’avviso;


	uno campo dove poter inserire dati che possano modificare i dati dell’avviso, ad esempio la data di ricevuta dell’avviso nel pagamento di una multa che risulta discriminante per il calcolo dell’importo dovuto.







Sezione di riepilogo (per il modulo “Confermare il riepilogo informazioni”)

Un’unica sezione che si ripete per ogni modulo compilato per il servizio. La sezione presenta queste caratteristiche:


	spazio dedicato al messaggio “Le informazioni che hai fornito hanno valore di dichiarazione. Verifica che siano corrette.”;


	divisione dei moduli con al suo interno il riepilogo delle sezioni compilate;


	possibilità di modificare i dati cliccando su “modifica”;


	al clic su “modifica” si apre una finestra in sovrapposizione con il form;


	al clic su “conferma”, prima che la richiesta sia inviata, una finestra in sovrapposizione mostrerà i termini e le condizioni di servizio che l’utente confermerà cliccando su “Conferma e invia”.




Sezione preferenze di pagamento (per il modulo “effettuare un pagamento”):

da usare quando è necessario inserire dei parametri per calcolare il totale da pagare (es. quanta parte pagare nel calcolo IMU oppure un eventuale pagamento a rate per altri servizi).

Sezione di riepilogo dei dati del pagamento (per il modulo “effettuare un pagamento”):

da usare quando il pagamento non è contestuale alla richiesta.

Al suo interno abbiamo tutte le informazioni relative alla pratica e all’importo. Quando possibile, comprende il pulsante pagoPA o il quello per scaricare il documento per pagare con altre soluzioni (es. documento F24 generato dal calcolo dell’IMU).

Sezioni di conferma (per il modulo “Ricevere conferma dal sistema”)

La pagina di conferma è quella finale per ciascun flusso di servizio. Le sezioni disponibili non presentano varianti e mostrano queste informazioni:


	conferma di invio della richiesta o del pagamento;


	codice della pratica di riferimento;


	codice dell’eventuale pagamento;


	data della richiesta o del pagamento;


	importo dell’eventuale pagamento;


	email alla quale è stato inviato la ricevuta;


	possibilità di scaricare la ricevuta in pdf’;


	prossimi passi;


	servizi correlati;


	valutazione dell’esperienza d’uso.







3.3.2. Implementazione dei campi dati

In base al principio “una tantum”, per quanto possibile, si è tenuti a non richiedere le informazioni già in possesso della PA (ad esempio sfruttando il recupero dei dati disponibili dalle anagrafi centrali e/o attraverso l’interoperabilità con altri sistemi attraverso l’Anagrafe Nazionale della Popolazione Residente).

Nel compilare i campi dati, l’utente può espandere una sezione per vedere i dati, verificarne la correttezza ed eventualmente modificarli cliccando su “modifica”.

In caso di dati mancanti o non corretti:


	le sezioni con warning o errore si mostreranno aperte;


	all’inizio della pagina ci sarà un indice degli errori con ancore che porteranno l’utente allo specifico gruppo di dati da modificare;


	nella sezione contenente l’errore l’utente troverà indicato il singolo dato mancante o errato.


	l’invito all’azione “modifica” non si troverà più in alto a destra ma verrà spostato in basso al centro. Sarà affiancato dall’icona “modifica” e diventerà un pulsante secondario. Il testo resterà “modifica” se i dati mancano, “correggi” se i dati non sono corretti, o “completa” nel momento in cui saranno presenti sia dati mancanti che non corretti.




Per la modifica e il salvataggio dei dati nei campi si aprirà una finestra in sovrapposizione con all’interno le input per modificare i dati:


	i campi compilati tramite l’interoperabilità con servizi terzi (es. SPID) non potranno essere modificati e appariranno come campi disabilitati.


	per tutti gli altri campi, l’utente potrà scegliere se salvare le modifiche nella propria area personale e aggiornare i propri dati, oppure salvare i dati solamente per la richiesta in corso. L’utente si troverà davanti a questa scelta dopo aver cliccato su «Avanti», dove apparirà una finestra  in sovrapposizione subito prima di visualizzare il passo successivo;


	nel caso in cui non si abbia nessun dato rilevante salvato, la sezione apparirà vuota con un messaggio e un pulsante che apre  una finestra in sovrapposizione con al suo interno un form, dove l’utente potrà popolare i dati richiesti.










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.4. Come si costruisce un flusso di servizio

Oltre ai 26 servizi mappati, la struttura modulare dei modelli di servizio si adatta facilmente anche a un numero più ampio di servizi digitali per il cittadino.

I vari moduli e sezioni sono consultabili nell’apposita libreria di componenti UI [https://www.figma.com/file/WkVMh3JnkyUQGE3POb0TSI/Designers-Italia---Documentazione-Moduli-e-Sezioni?node-id=0%3A1] e possono essere combinati per far fronte a diverse esigenze. Ulteriori componenti sono anche disponibili nel Design System del Paese [https://italia.github.io/bootstrap-italia/].

L’uso di queste risorse permette di implementare efficacemente un servizio digitale che rispetti gli standard di accessibilità e usabilità.

Come costruire un flusso di servizio:


	analizza la procedura da digitalizzare e identifica l’archetipo a cui appartiene [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963];


	consulta il modello di servizio e l’esempio applicato per comprendere l’interazione tra le varie schermate (trovi il link nel file excel degli archetipi [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963]);


	consulta il relativo diagramma di flusso per capire quali moduli utilizzare e l’ordine di assemblaggio (trovi il link nel file excel degli archetipi [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963]).


	seleziona e organizza le sezioni usando la libreria di elementi [https://www.figma.com/file/WkVMh3JnkyUQGE3POb0TSI/Designers-Italia---Documentazione-Moduli-e-Sezioni?node-id=0%3A1], valutando quali varianti sono necessarie.




Usa lo strumento checklist [https://docs.google.com/document/d/1E76BHQ5BnyopPU8_7i6VLfeteGxT1CttHnnuM3g5xb8/edit?usp=sharing] per assicurarti di svolgere tutte le attività necessarie ad una corretta implementazione del modello.





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.5. Valutazione dell’esperienza d’uso del servizio

Una volta completato il processo, il sistema deve permettere ai cittadini di lasciare una valutazione dell’esperienza d’uso del servizio online, sia in forma descrittiva sia in forma grafica sintetica.

La sezione di valutazione d’esperienza d’uso è presente nel modulo ‘Ricevere conferma dal sistema’. Le valutazioni raccolte sono utili ai Comuni per migliorare i servizi offerti.

La funzionalità si articola nei seguenti passaggi:


	viene richiesto di valutare la semplicità e l’immediatezza del processo appena svolto, a cui il cittadino risponde con una scala likert 1-5 sotto forma di stelline;




in base alla risposta del cittadino, il secondo passaggio presenta 2 varianti:


	2a. Se il punteggio dell’utente è inferiore a 4 (1-3), viene posta la domanda a risposta multipla «Dove hai incontrato le maggiori difficoltà?». Le possibili risposte sono:

	
	A volte le indicazioni non erano chiare;


	A volte le indicazioni non erano complete;


	A volte non capivo se stavo procedendo correttamente;


	Ho avuto problemi tecnici;


	Altro.






	2b. Se il punteggio è pari o superiore a 4 (4-5) il testo della domanda sarà: «Quali sono stati gli aspetti che hai preferito?». Le possibili risposte sono:

	
	Le indicazioni erano chiare;


	Le indicazioni erano complete;


	Capivo sempre che stavo procedendo correttamente;


	Non ho avuto problemi tecnici;


	Altro.









	viene presentato un campo di testo libero per dare la possibilità all’utente di inserire un breve commento e fornire ulteriori dettagli.





3.5.1. La scala di valutazione

La scala adottata per la funzione di valutazione dell’esperienza d’uso è di tipo unipolare a 5 valori, espressi graficamente mediante stelline.

La scelta di questa scala è stata influenzata da un’attenta analisi di ricerche metodologiche sulle scale di valutazione [https://www.gesis.org/fileadmin/upload/SDMwiki/MenoldBogner_Design_of_Rating_Scales_in_Questionnaires.pdf]. La ricerca consiglia scale con un massimo di 7 valori, per facilitare la valutazione da parte degli utenti e garantire la ricezione di dati attendibili e validi. Un numero maggiore di valori, infatti, rende più difficile agli utenti comprendere le sfumature di significato delle varie opzioni della scala e, quindi, di effettuare una scelta ponderata.

Un numero dispari di valori, inoltre, permette all’utente di esprimere una posizione neutrale o moderata. Per quanto possa costituire una “scorciatoia cognitiva” per intervistati poco interessati o senza un’opinione, diversi studi [https://research.google/pubs/pub43811/] hanno dimostrato che l’inclusione di un’alternativa intermedia [https://journals.sagepub.com/doi/abs/10.1177/0049124112452527] aumenta l’affidabilità e la validità delle scale.

In ambiti specifici, come la valutazione di un servizio online, è comune l’uso del sistema di valutazione con le stelle, dove 1 stella indica la valutazione minima e 5 stelle quella massima.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.6. Conformità ai flussi di servizio

I criteri di conformità guidano alla corretta adozione dei flussi di servizio in termini di esperienza utente, sicurezza, performance e rispetto della normativa.

Per i Comuni che partecipano agli avvisi di finanziamento per l’aggiornamento del sito comunale, il DTD verifica a campione il rispetto dei requisiti di conformità tramite controlli automatizzati, parzialmente automatizzati e manuali.

Esperienza utente

1. L’utente può accedere al processo tramite identità digitale direttamente dalla scheda servizio


In linea con la direttiva CAD: Sezione III (Identità digitali, istanze e servizi on-line), art. 64 e ss. [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_III.html]

Casi di non conformità:


	l’utente non può accedere al processo tramite identità digitale;


	sulla scheda servizio non è presente l’opzione per effettuare l’accesso.







2. L’utente riceve una notifica di completamento al termine del processo di presentazione dell’istanza


La notifica deve essere possibilmente presentata in modalità multicanale sfruttando le piattaforme già a disposizione del cittadino (es.: notifica in area riservata, mail, SMS)

Casi di non conformità:


	l’utente non riceve la notifica di completamento del processo di presentazione dell’istanza.







3. L’utente può verificare tutte le informazioni inserite relative all’istanza in una schermata di riepilogo


Il riepilogo viene presentato immediatamente prima della richiesta di conferma per la finalizzazione della procedura, in linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	l’utente non visualizza tutte le informazioni relative all’istanza in una schermata unica;


	il riepilogo delle informazioni non viene mostrato immediatamente prima della richiesta di conferma.


	l’utente non riceve la notifica di completamento al termine del processo di presentazione dell’istanza







4. Il processo consente all’utente di utilizzare i dati personali e le preferenze già forniti al Comune, senza doverli inserire nuovamente


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1], l”Art. 41 del CAD [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_III-sezione_II-articolo_41.html] e le Linee guida AgID sull’interoperabilità tecnica delle Pubbliche Amministrazioni

Casi di non conformità:


	l’utente deve inserire dati o preferenze già in possesso del Comune.







5. L’utente può, in qualunque momento, salvare quanto già compilato e riprendere il processo in seguito. Il tempo di disponibilità minimo garantito della bozza deve essere un anno.


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	l’utente non ha la possibilità di salvare quanto compilato;


	l’utente non può continuare un’istanza usando una bozza precedentemente salvata;


	la bozza salvata è disponibile per un periodo inferiore a un anno.







6. L’utente può lasciare una valutazione sull’esperienza d’uso del servizio digitale al termine della processo


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	anche solo un flusso di servizio non permette all’utente di valutare l’esperienza d’uso al termine del processo.







7. L’avanzamento e gli step necessari al completamento del processo sono indicati chiaramente in ogni schermata, attraverso breadcrumbs navigabili che consentono di tornare indietro ed effettuare modifiche


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1/language-en], l”Art.3 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_I-sezione_II-articolo_3.html] e l”Art. 41 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_III-sezione_II-articolo_41.html] del CAD, e le Linee guida AgID sulla formazione, gestione e conservazione dei documenti informatici [https://trasparenza.agid.gov.it/archivio19_regolamenti_0_5385.html]

Casi di non conformità:


	anche solo uno step del processo di presentazione dell’istanza non mostra gli step necessari al suo completamento;


	i breadcrumbs mostrati non sono navigabili.







8. L’utente può visionare lo stato della propria istanza tramite area personale o un codice univoco di referenza, visualizzandone le principali tappe di avanzamento


In conformità con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	l’utente non ha la possibilità, tramite area personale o codice univoco, di visualizzare lo stato della sua istanza;


	le tappe dell’avanzamento dell’istanza non sono informative;


	lo stato di avanzamento dell’istanza non presenta le tappe aggiornate.







9. La data di presa in carico dell’istanza e la data ultima prevista per l’erogazione del servizio sono comunicate in chiaro all’utente, secondo i termini massimi descritti dalla scheda servizio


In linea con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1] e la Legge 241/1990, art. 2 [https://www.normattiva.it/uri-res/N2Ls?urn:nir:stato:legge:1990-08-07;241~art2!vig=]

Casi di non conformità:


	l’area servizi per il cittadino non esplicita la data di presa in carico dell’istanza;


	l’area servizi per il cittadino non esplicita la data ultima prevista per l’evasione dell’istanza;


	i tempi previsti per l’erogazione dell’istanza sono superiori ai termini massimi descritti nella relativa scheda servizio.







10. L’area servizi sito utilizza i font indicati nella documentazione del modello di sito comunale


Casi di non conformità:


	il sito usa prevalentemente o esclusivamente font non indicati nel modello.







Funzionalità

11. L’utente può effettuare eventuali pagamenti in forma completamente digitale


In linea con l”Art. 5 del CAD [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_I-sezione_II-articolo_5.html]

Casi di non conformità:


	anche solo un servizio che prevede un pagamento non permette all’utente di effettuarlo digitalmente;


	il processo di pagamento non è interamente digitale.







12. L’area servizi per il cittadino del sito comunale consente di prenotare un appuntamento presso l’ufficio di competenza


In conformità con l”eGovernment benchmark 2020-2023 [https://op.europa.eu/it/publication-detail/-/publication/333fe21f-4372-11ec-89db-01aa75ed71a1]

Casi di non conformità:


	l’area servizi non presenta la funzionalità per prenotare un appuntamento.







Sicurezza

13. L’area servizi per il cittadino del sito comunale utilizza un sottodominio istituzionale congruente al dominio istituzionale del sito


In linea con il registro dei nomi a dominio riservati per i Comuni italiani [https://www.nic.it/sites/default/files/docs/comuni_list.html]

Casi di non conformità:


	il sottodominio dell’area servizi utilizzato non è congruente al dominio del sito;


	il sottodominio non è in linea con il registro dei nomi a dominio riservati per i Comuni italiani.







14. L’area servizi presenta cookie tecnici in conformità con le Linee guida cookie e altri strumenti di tracciamento - 10 giugno 2021 del Garante per la protezione dei dati personali [https://www.garanteprivacy.it/home/docweb/-/docweb-display/docweb/9677876]


Casi di non conformità:


	l’area servizi presenta cookie che non rispettano le linee guida del Garante per la protezione dei dati personali.







15. L’area servizi presenta una dichiarazione di accessibilità secondo le norme AGID [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/accessibilita/dichiarazione-accessibilita]


E in linea con le Linee guida AGID sull’accessibilità degli strumenti informatici [https://docs.italia.it/AgID/documenti-in-consultazione/lg-accessibilita-docs/it/stabile/index.html], la Legge 9 gennaio 2004 n. 4 [https://www.normattiva.it/atto/caricaDettaglioAtto?atto.dataPubblicazioneGazzetta=2004-01-17&atto.codiceRedazionale=004G0015&atto.articolo.numero=0&atto.articolo.sottoArticolo=1&atto.articolo.sottoArticolo1=10&qId=cb6b9a05-f5c3-40ac-81b8-f89e73e5b4c7&tabID=0.029511124589268523&title=lbl.dettaglioAtto], le Web Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.1) [https://www.w3.org/Translations/WCAG21-it/#background-on-wcag-2] e la Direttiva Reg. UE n. 2102/2016 [https://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/?uri=CELEX%3A32016L2102].

Casi di non conformità:


	la dichiarazione di accessibilità non è valida secondo le norme AGID;


	il link alla dichiarazione di accessibilità non è presente nel footer dell’area servizi.







16. L’area servizi presenta l’informativa sul trattamento dei dati personali in conformità con la normativa GDPR (Artt. 13 e 14, Reg. UE n. 679/2016) [https://www.garanteprivacy.it/regolamentoue]


Casi di non conformità:


	l’informativa sul trattamento dei dati personali non è valida secondo la normativa GDPR;


	il link all’informativa sul trattamento dei dati personali non è presente nel footer.







Performance

17. I flussi di servizio presentano livelli di performance idonei


Nota

Nel caso in cui i flussi di servizio presentino livelli di performance (media pesata di 6 metriche standard) inferiori a 50 secondo quanto calcolato e verificato tramite le librerie Lighthouse, il Comune pubblica sul sito comunale un «Piano di miglioramento dei servizi» che mostri, per ciascuna voce che impatta negativamente la performance, le azioni future di miglioramento della performance stessa e le relative tempistiche di realizzazione attese.

Casi di non conformità:


	Anche solo un flusso di servizio presenta una performance con punteggio inferiore a 50 e non è presente il “Piano di miglioramento dell’area servizi” nel footer.







3.6.1. Raccomandazioni

Per migliorare ulteriormente l’esperienza degli utenti e garantire l’uso di tecnologie aggiornate, restano valide altre indicazioni di legge e buone pratiche.

1. Gli utenti possono effettuare l’accesso tramite identità digitale SPID o CIE


In linea con la direttiva CAD: Sezione III (Identità digitali, istanze e servizi on-line), art. 64 e ss. [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_III.html]

L’implementazione di questa funzionalità è finanziabile con l’adesione all’avviso 1.4.4 Adozione identità digitale.




2. L’utente riceve una notifica di completamento della presentazione della richiesta tramite App IO


In linea con la direttiva CAD: art. 64-bis e c.1-ter [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_III-articolo_64-bis.html], e le Linee guida AgID sul punto di accesso telematico ai servizi della Pubblica Amministrazione [https://www.agid.gov.it/sites/default/files/repository_files/lg_punto_accesso_telematico_servizi_pa_3112021.pdf].

L’implementazione di questa funzionalità è finanziabile con l’adesione all’avviso 1.4.3 Adozione PagoPA e app IO.




3. L’utente può effettuare un eventuale pagamento tramite PagoPA


In linea con gli Art. 5 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_I-sezione_II-articolo_5.html] e Art. 64 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_III-articolo_64.html] del CAD

Nel caso delle tipologie servizi a pagamento, pagamento dovuti, permessi e autorizzazioni è previsto uno step di pagamento. L’implementazione di questa funzionalità è finanziabile con l’adesione all’avviso 1.4.3 Adozione PagoPA e app IO.




4. L’area servizi usa tecnologie e infrastrutture cloud


In linea con la Stategia Cloud Italia [https://cloud.italia.it/strategia-cloud-pa/]





Nota

L’uso di infrastrutture cloud consente un’erogazione più sicura, efficiente e scalabile dell’area servizi del sito comunale. L’adozione di queste tecnologie può essere finanziata attraverso la categoria «servizi informativi e open data» all’interno della misura 1.2 Abilitazione e facilitazione migrazione al Cloud.



5. Il processo consente all’utente di utilizzare i dati già forniti alle Pubbliche Amministrazioni e presenti nelle banche dati digitali nazionali (es. ANPR), senza doverli inserire nuovamente


In linea con la direttiva CAD Art. 50 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_I-articolo_50.html], 50-ter [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_I-articolo_50-ter.html] e 60 [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/stabile/_rst/capo_V-sezione_II-articolo_60.html], e  Linee Guida sull’interoperabilità tecnica delle Pubbliche Amministrazioni.




6. Il Comune mette a disposizione il software nel catalogo del riuso [https://developers.italia.it/it/search?type=software_reuse&sort_by=release_date&page=0] sotto licenza aperta


In linea con le Linee Guida Riuso delle soluzioni e standard aperti [https://docs.italia.it/italia/piano-triennale-ict/codice-amministrazione-digitale-docs/it/v2018-09-28/_rst/capo6_art69.html] e Acquisizione e riuso di software per le pubbliche amministrazioni [https://www.agid.gov.it/it/design-servizi/riuso-open-source/linee-guida-acquisizione-riuso-software-pa].

Da evitare:


	i repository con i file sorgente del sito del Comune non sono inseriti sul catalogo del riuso.













          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
3.7. Template HTML per i servizi

Per facilitare la creazione di servizi digitali, sono disponibili i template di pagine HTML aggiornati. I template sono già sviluppati e ottimizzati seguendo le migliore pratiche e le linee guida di riferimento, come le Linee guida sull’accessibilità degli strumenti informatici.

I template permettono di creare flussi di servizio utilizzando qualsiasi tipo di soluzione tecnologica. Usano ed estendono, inoltre, il design system del Paese e la libreria di componenti di sviluppo Bootstrap Italia.

Le librerie di elementi di interfaccia presenti su Bootstrap Italia facilitano una progettazione e uno sviluppo rapido ed efficace anche di eventuali parti e pagine non coperte dal modello, mettendo a disposizione librerie di componenti da assemblare già validati per accessibilità, facilità d’uso e coerenza.

Vai alle anteprime dei template HTML [https://italia.github.io/design-comuni-pagine-statiche]

Vai al codice sorgente su GitHub [https://github.com/italia/design-comuni-pagine-statiche]


3.7.1. I font del modello

I template HTML del sito istituzionale per i Comuni utilizzano i font dello UI Kit di Designers Italia [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-linee-guida-docs/it/stabile/doc/user-interface/il-disegno-di-un-interfaccia-e-lo-ui-kit.html#la-tipografia], ovvero Titillium Web, Roboto Mono e il Lora.

Tutti questi typeface sono rilasciati con licenza SIL Open Font License e sono scaricabili gratuitamente da Google Fonts [https://fonts.google.com/].







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
4. Allegati tecnici

La seguente tabella raccoglie tutti i documenti tecnici relativi al progetto e le risorse per creare i siti web istituzionali dei Comuni e i servizi digitali per il cittadino.


Tabella 4.1 Gli allegati tecnici.






	Titolo

	Tipo file

	Collegamento





	Documento di Architettura dell’informazione

	Google Sheets

	Vai al documento [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1D4KbaA__xO9x_iBm08KvZASjrrFLYLKX/edit?usp=sharing&ouid=109069620194773449819&rtpof=true&sd=true]



	Grafico dell’alberatura

	PDF

	Vai al documento [https://drive.google.com/file/d/1lSX0Rs0IYFd14x_N7C8B--zcO4VZD9dW/view?usp=sharing]



	Anteprime dei Template HTML per il sito e i servizi digitali

	Antemprime HTML

	Vai alle anteprime [https://italia.github.io/design-comuni-pagine-statiche]



	Template HTML per il sito e i servizi digitali

	Repository GitHub

	Vai ai template HTML [https://github.com/italia/design-comuni-pagine-statiche]



	Tema WordPress per il sito

	Repository GitHub con plug in WordPress

	Vai al tema WordPress [https://github.com/italia/design-comuni-wordpress-theme]



	Tema Drupal per il sito

	Repository GitHub con installazione per Drupal

	Vai al tema Drupal [https://github.com/italia/design-comuni-drupal-theme]



	Libreria di componenti per i servizi

	Figma

	Vai alla libreria [https://www.figma.com/file/WkVMh3JnkyUQGE3POb0TSI/Designers-Italia---Documentazione-Moduli-e-Sezioni?node-id=0%3A1]



	Prototipi a media ed alta definizione per il sito e i servizi

	Figma

	Vai ai prototipi [https://www.figma.com/proto/xSkfRizm0SsSg8Wytg1MRM/Hub-Link?page-id=0%3A1&node-id=1%3A707&viewport=241%2C48%2C0.68&scaling=min-zoom]



	Corrispondenza tra tipologie di flusso di servizio (archetipi), moduli e sezioni per i flussi di servizio

	Google Sheets

	Vai al file [https://docs.google.com/spreadsheets/d/12RgHGrhrGKhAGOUf2kOThrgIEyFngknVOhoVIrAeOOk/edit#gid=1049423963]



	Diagrammi di flusso per le tipologie di servizio (archetipi)

	PDF

	Vai ai diagrammi [https://drive.google.com/drive/folders/1PvlN6_3PtZAS8ij_xVa3uPcZJrdUcM4C]










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
5. Progettato da

Il team di Designers Italia

Fabio Bonelli, Maria Cristina Caratozzolo, Mauro Filippi, Michela Gabrieli, Federico Maria Giaimo, Stefania Guerra, Francesco Improta, Daniela Iozzo, Daniele Nolè, Marco Maria Pedrazzo, Claudia Pollina, Ilaria Scarpellini, Andrea Stagi, Daniele Tabellini, Matteo Vabanesi.

Hanno collaborato

Daniela Battisti, Fabrizio Caccavello, Valentina Carollo, Claudio Celeghin, Paolo Coppola, Alberta Ciarla, Daniela De Blasis, Lorenzo Fabbri, Matteo Fortini, Giorgia Lodi, Giulio Lucci, Antonio Pascalis, Davide Porrovecchio, Saverio Pulizzi, Francesco Sogos, Roberta Tassi, Laura Toffetti, Alberto Torin, Matteo Troìa, Francesco Zaia, Fifth Beat, WEDOO.





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Allegati: documenti di progetto

Tutti i documenti elencati di seguito si trovano nel Google Drive
condiviso, a parte dove indicato diversamente.








	Titolo

	Tipo file

	Collegamento





	Design siti comuni:
sintesi del progetto

	Slides

	Vai al documento [https://docs.google.com/presentation/d/1skVbBDfBjIxygcG0Trcfoxizv8LflSASAFXsXmHP9yI/edit?usp=sharing]



	D1 _ Report ricerca

	Slides

	Vai al documento [https://docs.google.com/presentation/d/1PUoY6dVSNJpHVT1YiE1YW6aYFmyr80dDYTkOiqvYDTo/edit?usp=sharing]



	Architettura
informazione

	Spreadsheet

	Vai al documento [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit?usp=sharing]



	Scenari

	Spreadsheet

	Vai al documento [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1QErVMJk8uXn1EiepoJkknO9248UjifRtWsoBnvRhnMU/edit?usp=sharing]



	Prototipi media definizione

	Sketch

	Visualizza il prototipo su Invision [https://invis.io/KNL7CMVY67P]

Usa il prototipo: vai al repository GitHub [https://github.com/italia/design-comuni-prototipi]




	Prototipi hi-fi

	Sketch

	Visualizza il concept su Invision [https://invis.io/Q2OTF1RMNUB]

Visualizza il file di sviluppo su Invision [https://invis.io/9FL7CESJ8ZU]

Usa il prototipo: vai al repository GitHub [https://github.com/italia/design-comuni-prototipi]




	Kit comunicazione

	Slides

	In lavorazione










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Attività di ricerca

La fase di ricerca iniziale ha preso in considerazione l’analisi della
situazione esistente e dei bisogni degli utenti con diverse modalità
operative.


	Interviste e test di usabilità sul sito del Comune di Firenze,
per identificare i bisogni e le aspettative degli utenti e le
criticità della UX (user experience).


	Analisi desk (raccolta di informazioni e analisi dei siti web dei
Comuni italiani) per raccogliere dati quantitativi e qualitativi
sullo stato dell’arte dei siti dei Comuni italiani.


	Interviste agli stakeholder, per allineare la visione del
progetto e fare tesoro dell’esperienza dei funzionari della PA e
degli esperti.


	Attività di benchmarking per identificare le buone pratiche di
usabilità studiando i siti di altri comuni in Italia e all’estero.


	Analisi dei risultati della ricerca qualitativa svolta
nell’ambito del progetto MyPortal (comuni del Veneto, Engineering),
che poi ha deciso di supportare un processo di adeguamento alle linee
guida di design, partendo da attività di ricerca e service design.




Nessuna attività di ricerca può dirsi completa e definitiva. Tantomeno
quella relativa a un’esperienza tanto vasta e varia quale quella della
fruizione di servizi comunali da parte dei cittadini. L’attività di
ricerca deve continuare nel tempo e accompagnare l’evoluzione del
modello di sito web, offrendo informazioni per il suo miglioramento.








          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Che cos’è il progetto siti web dei comuni

Il progetto vuole definire un modello standard per i siti web dei
Comuni italiani. Questo modello viene messo a disposizione gratuitamente
sulla piattaforma di Designers
Italia [https://designers.italia.it/] sotto forma di prototipi
hi-fi e template che rappresentano l’esperienza di navigazione del sito
nelle versioni desktop e mobile, basati sulle linee guida e sui kit di
Designers Italia.

L’esito di questo progetto può essere sintetizzato nella creazione di
un kit per i Comuni italiani, comprensivo di architettura
dell’informazione e template html.

Vai al kit [https://designers.italia.it/kit/comuni/]

Tutti i comuni, o più in generale la comunità open source e le
software house che realizzano le soluzioni web per i comuni, possono
usare il kit per i Comuni per sviluppare la propria offerta digitale in
modo rapido e a basso costo. E’ utile inserire un riferimento a questo
documento, così come un riferimento alle linee guida di Designers
Italia [https://designers.italia.it/guide/] sul design dei
servizi, nei capitolati di gara per la fornitura di servizi della
pubblica amministrazione.

Il progetto nasce dall’analisi dell’esperienza di molti Comuni
italiani e in particolare dalla collaborazione con i Comuni di Firenze,
dove il progetto ha mosso i primi passi, e di Cagliari, che sarà il
primo comune italiano ad adottare questo modello. Inoltre si basa su un
utile scambio di esperienze con il progetto Myportal 3 e i servizi ai
comuni realizzati dalla Regione Veneto e sulla community e piattaforma
Comunweb che aggrega tutti i comuni del Trentino.

Analogamente al progetto per lo sviluppo di un modello di sito web
per le
scuole [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-scuole-docs/],
questo progetto si basa sul design system della Pubblica Amministrazione
italiana e a sua volta contribuisce ad alimentarlo, fornendo componenti
e pattern riutilizzabili e aperti ai contributi della comunità open
source. A loro volta, tutti i soggetti che lo utilizzeranno potranno
mettere a disposizione template Html e componenti open source basati su
questo modello, secondo quanto previsto dalle linee guida per il
software open
source [https://docs.italia.it/AgID/linee-guida-riuso-software/lg-acquisizione-e-riuso-software-per-pa-docs/it/bozza/index.html] della Pubblica Amministrazione.


Indice dei contenuti


	Obiettivi

	Fasi del progetto

	Progettato da









          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Il modello

Dopo aver terminato la fase di ricerca iniziale e aver identificato i
principi guida per il design, siamo passati alla progettazione di un
modello di sito interattivo, fondato su queste linee di azione.

Criteri di prototipazione


	Focus sulle priorità: costruire il prodotto partendo dai
bisogni concreti degli utenti. Questa idea ci ha indirizzato verso
un metodo di prototipazione basato sugli scenari d’uso e che desse
priorità al mobile (approccio mobile first).


	Organizzazione: le persone visitano il sito del comune per
raggiungere specifici obiettivi: la prototipazione segue una
logica “task based”.


	Visione organica: il prototipo tratteggia una visione di sito
web che integra una serie di servizi realizzati da applicativi
diversi attribuendo valore all’idea di creare dei pattern comuni.
Le modalità operative (ad esempio: armonizzazione dei front end o
approccio basato su api) sono lasciate a una seconda fase di
progetto.


	Piattaforme abilitanti: il prototipo tiene conto
dell’evoluzione delle piattaforme abilitanti, come SPID e pagoPA,
e dell’opportunità/necessità di utilizzarle in modo diffuso.


	Interfaccia unica di comunicazione: la necessità di costruire
un rapporto diretto con i cittadini si traduce nell’idea di un
centro messaggi che possa essere il punto di aggregazione di tutte
le interazioni con il comune (pagamenti, segnalazioni,
autorizzazioni, certificati e dichiarazioni).


	Trovabilità dei contenuti: il motore di ricerca ha una
struttura di filtri, un sistema di autocomplete e un sistema di
sorting dei risultati che aiutano l’utente a trovare ciò che
cerca.


	Personalizzazione: l’interfaccia del prototipo è pensata per
adattarsi all’identità di ogni comune attraverso poche semplici
regole. Definire una palette di colori coerente con l’identità del
comune, accessibile e personalizzabile.





Indice dei contenuti


	Architettura dell’informazione
	I content type che descrivono un Comune

	La scheda di un servizio

	User flow di un servizio

	Le pagine argomento, un’alternativa ai siti tematici

	L’area personale

	Interfaccia utente

	Tassonomie utilizzate

	Template HTML





	Scenari d’uso

	Prototipo interattivo a media definizione

	Prototipo hi-fi









          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Design dei siti web dei Comuni italiani


Documentazione del modello per i siti web dei Comuni italiani basato sul
design system di Designers Italia.
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L’adozione


Indice dei contenuti
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Principi guida: l’analisi dei risultati della ricerca

L’analisi dei dati, la ricerca qualitativa e la ricerca quantitativa
hanno permesso al team di lavoro di mettere a fuoco un set di temi
chiave che devono orientare lo sviluppo del digitale per i comuni
italiani.


Indice dei contenuti


	Utenti

	Priorità e bisogni
	Bisogni chiave
	Conoscere l’amministrazione e il suo operato

	Scoprire cose da fare in città o nel mio quartiere

	Accedere ai servizi seguendo le procedure definite dal comune

	Ricevere sostegno e usufruire delle opportunità offerte dal comune

	Lavorare con il comune e i funzionari dell’amministrazione

	Partecipare alla vita della comunità

	Risolvere un imprevisto o trovare la causa di un problema









	Il concept
	Mobile first

	Semplicità

	Flessibilità

	Centralità dei servizi

	Amministrazione trasparente













          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Fasi del progetto

Il progetto è stato organizzato nelle seguenti fasi:


	Analisi dell’esistente (analytics dei siti, valutazione euristica
dei siti dei comuni in Italia e benchmark di siti all’estero).


	Ricerca qualitativa per analizzare i bisogni e identificare gli
scenari d’uso dei siti dei comuni.


	Prototipazione di un modello dei siti dei comuni (prototipo
interattivo a media fedeltà + prototipo hi-fi).


	Realizzazione dei template html e dell’architettura
dell’informazione completa per realizzare il sito di un comune


	Supporto ai primi comuni che intendono adottare il modello. I primi
Comuni ad adottare il modello sono il Comune di Cagliari e i la
totalità dei comuni del Trentino. Altri comuni italiani hanno già
avviato i lavori per adottare il modello.




Il progetto utilizza i kit di Designers
Italia [https://designers.italia.it/kit/] e contribuisce a mettere
a disposizione di altre amministrazioni (quindi non solo i comuni)
componenti e soluzioni di design, arricchendo il design system della
Pubblica Amministrazione.

Per partecipare si possono
usare Slack [https://slack.developers.italia.it/] e
il forum per i servizi della Pubblica
Amministrazione [https://forum.italia.it/t/un-modello-per-i-siti-dei-comuni-basato-sul-design-system-di-designers-italia/4468].





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Obiettivi

Il progetto è gestito dal Team per la Trasformazione Digitale e ha lo
scopo di fornire ai Comuni italiani un punto di partenza per avviare un
approccio alla progettazione dei servizi centrato sui bisogni del
cittadino, senza che i comuni debbano reinventare ogni volta la ruota.
Il progetto da un lato fornisce un contributo concreto in termini di
prototipi, flussi di navigazione e componenti standard da usare per
progettare i siti web; dall’altro favorisce un approccio ai servizi che
mette al centro gli utenti come previsto dal Piano triennale per
l’informatica nella pubblica
amministrazione [https://docs.italia.it/italia/pianotriennale-ict/pianotriennale-ict-doc/it/bozza/doc/07_strumenti-per-la-generazione-e-la-diffusione-di-servizi-digitali.html]e
attraverso gli strumenti messi a disposizione da Designers
Italia [https://designers.italia.it/kit/] .

In particolare, questo progetto si propone di:


	Creare uno standard per tutti i comuni che vogliono rendere più
semplice ed efficace il proprio sito, sulla base degli effettivi
bisogni dei cittadini che ne fanno il loro punto di riferimento sul
territorio. L’idea di base è che il lavoro di progettazione possa
partire da componenti standard testate e verificate con gli utenti
(il design system di Designers Italia) in modo che in futuro ciascun
Comune possa concentrarsi sugli elementi di unicità del servizio e
della propria città, senza dover reinventare ogni volta la ruota.


	Definire flussi di navigazione standard per i principali bisogni
dei cittadini (pattern) basati tra l’altro sull’integrazione delle
piattaforme abilitanti.


	Avvicinare il mondo dei Comuni italiani agli strumenti e al metodo
di lavoro di Designers Italia, in particolare alla progettazione
centrata sui bisogni degli utenti e ai kit di design dei
servizi [https://designers.italia.it/kit/].


	Contribuire ad alimentare il design system della Pubblica
Amministrazione italiana creato da Designers Italia: molti dei
componenti realizzati per i siti dei comuni verranno resi disponibili
a tutte le amministrazioni italiane.








          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Progettato da







	Lorenzo Fabbri:

	Service / Content design



	Roberta Tassi:

	Design research



	Giulio Lucci:

	Design research, UX design



	Daniele Tabellini:

	UI design



	Laura Toffetti:

	UX/UI design



	Francesco Zaia:

	UX/UI development



	Matteo Troìa:

	Architettura dell’Informazione e documentazione tecnica



	Alberto Torin:

	Documentazione tecnica



	Antonio Pascalis:

	Project management Comune di Cagliari



	Francesco Sogos

	UI Comune di Cagliari










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Architettura dell’informazione

Il documento di architettura dell’informazione definisce e organizza le
informazioni contenute all’interno di un Comune e rappresenta la guida
per la realizzazione delle strutture di front-end e di backend. In
particolare, contiene indicazioni su content type, sistemi di
navigazione e tassonomie per tutte le aree del sito di un Comune:
descrizione dell’organizzazione, pubblicazione di documenti, notizie e
servizi, oltre naturalmente alla home page, al motore di ricerca e
all’area personale utente.

Il documento non contiene una descrizione dettagliata delle
caratteristiche dei singoli servizi digitali di un Comune, allo stato
attuale troppo variabile per essere modellata secondo standard. Il kit
definisce però una struttura standard di presentazione di un servizio
(scheda servizio), definisce il flusso standard di esperienza di un
servizio comunale e offre un esempio di realizzazione.

Vai al modello di fruizione di un
servizio [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=411429163]

Il documento è un esempio concreto di realizzazione delle linee guida
di architettura
dell’informazione [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-linee-guida-docs/it/stabile/doc/content-design/architettura-dell-informazione.html]
definite all’interno di Designers Italia

I contenuti del sito sono organizzati e resi accessibili a partire da
due attributi fondamentali:


	Tipo di contenuto (content type), ovvero definizione di modelli di
contenuto, ciascuno dei quali è caratterizzato da attributi e
tassonomie specifiche


	Argomenti (tag), ovvero gli argomenti rilevanti con le informazioni
contenute in una pagina. Connettono le informazioni in modo
trasversale rispetto ai content type


	



Le sezioni sono dei raggruppamenti logici di content type e servono a
favorire la navigazione, fornendo punti d’ingresso chiari come descritti
in tabella 5


[image: Le pagine Argomento raccolgono contenuti e servizi di uno o più uffici]
Gli argomenti raccolgono i contenuti e i servizi che
afferiscono ad uno o più uffici, facilitando dove necessario l’accesso
ai siti tematici (sinistra). Ogni ufficio è raccontato tramite una
scheda che ne evidenzia i servizi e i contenuti (destra).




I content type che descrivono un Comune

I content type (modelli di pagina) sono il punto di collegamento logico
tra l’organizzazione dei contenuti di front-end in pagine HTML e la loro
modellazione. Abbiamo deciso di raggruppare i content type del sito web
comunale sotto quattro grandi sezioni.


	La sezione Amministrazione descrive tutto ciò che riguarda la
struttura politica e amministrativa del comune. Pertanto abbiamo
costruito le schede:


	Organi politici per descrivere la giunta comunale, il consiglio
comunale, etc.


	Aree amministrative, Uffici e Enti e Fondazioni per descrivere le
aree, gli uffici e gli enti comunali.


	Politici e Personale amministrativo per descrivere le persone,
politiche o amministrative, che lavorano in comune






	La sezione Novità invece raggruppa notizie, comunicati stampa e
eventi.


	La sezione Servizi, contiene il content type servizi, che presenta
tutti i servizi che eroga il comune, sia quelli digitali, sia quelli
fisici.


	La sezione Documenti e Dati infine, è il contenitore per tutti i
documenti che il comune produce e possiede.




Grande attenzione è stata portata verso la strutturazione del dato. Gran
parte di questi content type sono collegati fra loro tramite appositi
campi, in modo da costruire una rete di contenuti logicamente collegati
su cui l’utente naviga. Ad esempio, una notizia potrebbe riguardare un
evento, che si tiene in un determinato luogo. Notizia, luogo ed evento,
in questo caso specifico, saranno collegati tra loro, e verranno
presentati in forma organica all’utente.




La scheda di un servizio

I servizi del comune permettono di esercitare dei diritti e facilitare i
cittadini nell’adempimento dei loro doveri.

Nella quasi totalità dei casi per usufruire di un servizio è necessario
completare una procedura in cui deve essere chiaro all’utente il
processo, gli attori coinvolti e il loro ruolo.

La descrizione delle procedure ha una struttura a piramide inversa, che
permette agli utenti di capire il contenuto anche con una lettura
superficiale, e li guida nella scoperta dei particolari rilevanti per
loro.

I servizi sono di tipologie diverse: in alcuni casi l’utente può fare
tutto online, in altri i servizi possono essere fruiti solo negli
uffici, quindi il sito web si limita a descriverli e a prevedere un link
al flusso di prenotazione di un appuntamento.


[image: Struttura di una scheda di servizio.]
Struttura di una scheda servizio.






User flow di un servizio


[image: Flusso di accesso e fruizione di un servizio]
Flusso di accesso e fruizione di un servizio.



Abbiamo lavorato sull’idea che la fruizione dei servizi debba seguire un
flusso standard, a partire dalla struttura delle informazioni fino
all’integrazione di componenti di autenticazione (Spid) e del sistema di
pagamento (pagoPA).




Le pagine argomento, un’alternativa ai siti tematici

La struttura flessibile basata sugli argomenti permette di superare la
necessità di sviluppare e mantenere la maggior parte dei siti tematici
che spesso proliferano a fianco del sito istituzionale creando
problematiche di gestione, sviluppo e aggiornamento

I contenuti già presenti nell’architettura del sito, infatti, possono
essere raccolti con un argomento in modo da generare una pagina tematica
che li presenta. Ad esempio, se utilizziamo l’argomento “raccolta
differenziata” avremo una pagina che presenta agli utenti tutti i
contenuti relativi: servizi, documenti, notizie, uffici di riferimento
Per arricchire la pagina di ulteriori contenuti sarà sufficiente
pubblicare nuovi contenuti usando i content type già disponibili sul
sito (ad esempio una notizia, un documento, un servizio)

La pagina può essere ulteriormente personalizzata anche nell’aspetto
grafico con un’immagine di sfondo, un eventuale marchio e, se
necessario, una serie di pagine in evidenza. Ciascuna delle pagine
relative a un argomento è associata a un ufficio-area
dell’Amministrazione comunale, punto di riferimento per la qualità e la
correttezza delle informazioni offerte.

Un altro caso d’uso per un sito tematico è quello di dare voce agli
uffici che compongono l’amministrazione. Gli argomenti offrono agli
uffici la possibilità di gestire i propri contenuti e condividere le
proprie iniziative.


[image: Pagina dedicata a un ufficio, con contatti e competenze generali]
La pagina dedicata a ogni ufficio mostra non solo i contatti
e le competenze generali, ma anche gli argomenti gestiti e i servizi
offerti (wireframe).




Architettura dell’informazione del sito dei comuni
 :name: tabella-ai





	Sezioni

	Descrizione





	Servizi

	Procedure per scambiare
informazioni con il
comune e usufruire dei
servizi offerti



	Documenti

	La versione digitale
di un atto ufficiale o
di un progetto
dell’amministrazione



	Amministrazione

	La struttura
dell’amministrazione
e le modalità di
accesso alle risorse



	Novità

	Contenuti effimeri,
validi per un periodo
di tempo circoscritto






Maggiori dettagli sull’architettura delle
informazioni [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit?usp=sharing].




L’area personale

La comunicazione con i cittadini che usufruiscono di un servizio è
gestita dall’area personale, che permette di visualizzare i messaggi, le
scadenze, lo stato delle procedure in corso, i documenti ricevuti e i
pagamenti fatti. L’obiettivo è di offrire un punto di riferimento per la
gestione del rapporto tra Amministrazione e cittadini di un Comune,
complementare al punto unico nazionale di accesso ai servizi
rappresentato dal progetto IO [https://io.italia.it/]. L’idea di
base è che tutte le comunicazioni e i servizi progettati e offerti
all’interno del sito del Comune possano essere progressivamente offerti
anche all’interno di IO, e questa operazione è favorita da una
modellazione dei dati coerente tra i due progetti.


[image: Pagina personale del sito.]
La pagina personale del sito pone l’accento sulle azioni più
urgenti e offre un accesso organizzato ai procedimenti in corso o già
archiviati.






Interfaccia utente

Un sistema di indice di pagina permette di vedere a colpo d’occhio i
contenuti di una pagina e scorrere velocemente tra i paragrafi: l’idea è
quella di semplificare la lettura dei contenuti e offrire un sistema di
navigazione flessibile (vedi Figura
6 [https://docs.italia.it/italia/designers-italia/design-comuni-docs/it/stabile/dalla-ricerca-al-prodotto-la-prototipazione/architettura-dellinformazione.html#pagina-descrizione-servizi]).


[image: Pagina di descrizione dei servizi con indice delle sezioni]
Pagina di descrizione dei servizi con un indice delle sezioni
per rendere più veloce la navigazione, nella versione desktop e mobile.






Tassonomie utilizzate

Per aiutare l’utente a navigare tra i contenuti del sito, abbiamo
costruito delle apposite tassonomie per suddividere i luoghi, i servizi,
gli eventi e i documenti. Queste tassonomie, specifiche per ciascuno dei
content type e visualizzabili nel frontend del sito, rappresentano degli
elenchi di primo livello, spesso ulteriormente suddivisi in livelli più
profondi. Di seguito riportiamo l’elenco delle tassonomie utilizzate.

Tassonomia dei
luoghi [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=984481016]

Tassonomia dei
eventi [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=2135056342]

Tassonomia degli
servizi [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=886074094]

Tassonomia dei
documenti [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=1851614011]

Anche la lista degli
argomenti [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1bE0Ns0LsU0VDvCBT1WXZ5_yIxJU5AbUYcu_F8yMfpHQ/edit#gid=722828537],
che permette di generare pagine tematiche, è una tassonomia.

Ulteriori tassonomie di supporto all’architettura dell’informazione del progetto sono in fase di costruzione.




Template HTML

Il progetto di design di un sito comunale è stato tradotto in una serie
di template HTML già pronti all’uso e validati in termini di
accessibilità e conformità alle linee guida, in quanto costruiti sulle
fondamenta fornite dallo UI Kit di Designers Italia e dalla libreria
Bootstrap Italia.

Per navigare i template e vedere il risultato finale vai al sito di
presentazione del modello di siti
comunali. [https://github.com/italia/design-comuni-prototipi] Per
scaricare e utilizzare i template vai al repo GitHub con i
template [https://github.com/italia/design-comuni-prototipi]

I template sono il risultato di un lavoro di evoluzione progressiva del
prototipo basato su scenari d’uso, prototipi low-fi e prototipi hi-fi
descritti in seguito







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Prototipo hi-fi


[image: Identità dei comuni attraverso componenti personalizzati]
L’identità dei comuni: esempi di componenti del sito
personalizzati con loghi e colori istituzionali dei comuni.



Il prototipo hi-fi è stato costruito usando lo UI kit di Designers
Italia [https://designers.italia.it/kit/ui-kit/]. A sua volta, il
progetto per i comuni ha contribuito ad arricchire lo UI kit della
Pubblica Amministrazione, secondo il modello collaborativo di Designers
Italia che permette a ciascun progetto di contribuire concretamente a un
sistema di design condiviso.


[image: Esempio di home page del sito di un comune]
Esempio di home page del sito di un comune, nella versione
desktop (sinistra) e mobile (destra).



La progettazione delle pagine è responsive, mobile-first e a moduli,
a cominciare dalla home page (vedi Figura %s)
che ricalca l’architettura delle informazioni del sito. I colori sono derivati dai
colori istituzionali del comune (vedi Figura %s).


[image: Palette dei colori del sito]
La palette di colori del sito è generata a partire dal colore
istituzionale del comune.




[image: Testata del sito come principale elemento di identità]
La testata è il principale elemento di identità.




[image: Testata positiva o negativa a seconda delle necessità]
La testata può essere positiva o negativa a seconda della
complessità visiva e del colore di fondo del simbolo del comune.



I layout delle pagine sono pensati per permettere una scansione veloce
dei contenuti. Nella pagina dei servizi, ad esempio, quelli più
utilizzati hanno maggiore evidenza mentre gli altri sono accessibili a
partire da poche semplici categorie.


[image: Quattro modalità di accesso: ricerca, servizi più frequenti, categorie e argomenti]
Sezioni della pagina principale dei servizi che evidenziano
quattro modalità d’accesso: ricerca, servizi più frequenti, categorie e
argomenti.



Esplora il prototipo hi-fi del sito dei
comuni [https://invis.io/Q2OTF1RMNUB].





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Prototipo interattivo a media definizione

I prototipi a media definizione degli scenari descritti nella sezione
precedente mostrano concretamente i flussi di operazioni che vengono
svolte per portare a termine i compiti desiderati. L’assenza di dettagli
grafici permette di concentrarsi sulle operazioni, invece che
sull’aspetto estetico del sito.

I prototipi realizzati finora sono elencati nella
Tabella %s.


Link ai prototipi lo-fi per i diversi scenari d’uso.
I file sorgente (sketch) dei prototipi sono disponibili nel
repository GitHub del
progetto [https://github.com/italia/design-comuni-prototipi].





	Codice

	Nome





	S01

	Approfondire un tema
importante per la
città [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/316444401_S01_-M-_Cover]



	S02

	Scoprire gli eventi
in programma e
l’orario di apertura
di uno spazio
espositivo [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/307828799_S02_-M-_Cover]



	S03

	Iscrivere un figlio
all’asilo
nido [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/306238809_S03_-M-_Cover]



	S04

	Individuare l’ufficio
competente su un
argomento e prenotare un
appuntamento [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/306606684_S04_-M-_Cover]



	S08

	Fare richiesta per la
pubblicazione di
matrimonio [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/315569949_S08_-M-_Cover]



	S09

	Trovare opportunità
per le
imprese [https://invis.io/KNL7CMVY67P#/310765037_S09_-M-_Cover]










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Scenari d’uso

Gli scenari d’uso che abbiamo individuato illustrano alcune delle
operazioni tipiche che vengono svolte con il sito di un comune. La
Tabella %s mostra i sei scenari fin qui sviluppati
e la descrizione delle operazioni collegate.

Obiettivo degli scenari d’uso è fornire una rappresentazione chiara di
come sviluppare diverse tipologie di interazione con l’utente. Per
questo motivo abbiamo creato dei prototipi a media definizione degli
scenari, in modo da renderli facili da capire e da riprodurre.

Non c’è nessun obiettivo (e neppure bisogno) di realizzare una
rappresentazione esaustiva delle decine di servizi che un comune offre
ai propri utenti. Partendo dagli scenari d’uso sviluppati e usando il
design system di Designers Italia, ogni comune potrà creare nuovi flussi
per coprire i bisogni.


Scenari d’uso.






	Codice

	Nome

	Temi scenario





	S01

	Approfondire un tema
importante per la
città

	Giorgio vede un
cartello informativo
vicino al cantiere
sotto casa sua, si
collega al sito del
comune tramite QR. Da
qui si informa sui
lavori in corso nella
sua via e invia una
segnalazione per
alcuni danni causati
dal cantiere.



	S02

	Scoprire gli eventi
in programma e
l’orario di apertura
di uno spazio
espositivo

	Alessandra si trova
in città per lavoro e
cerca qualcosa di
interessante da fare
nel fine settimana.
Dalla homepage del
sito trova tutte le
iniziative del
periodo estivo e
quelle organizzate
nel prossimo weekend.
Si interessa a una
mostra in particolare
e trova le
informazioni che le
servono per
visitarla.



	S03

	Iscrivere un figlio
all’asilo nido

	Giorgio vuole
iscrivere suo figlio
all’asilo nido e
cerca le informazioni
che gli servono sul
sito del comune.
Seguendo la procedura
indicata presenta la
domanda di
iscrizione. Giorni
dopo riceve notifica
della pubblicazione
delle graduatorie,
conferma la domanda e
procede al pagamento
della quota di
iscrizione.



	S04

	Individuare l’ufficio
competente su un
argomento e prenotare
un appuntamento

	Daniela fa
l’architetto e deve
verificare se è
necessario fare una
bonifica prima di una
ristrutturazione
particolarmente
complessa. Dal sito
del comune individua
l’ufficio competente
e procede nel
prenotare un
appuntamento con il
tecnico di area.



	S08

	Fare richiesta per la
pubblicazione di
matrimonio

	Giorgio e Martina
vogliono sposarsi.
Giorgio cerca come
fare nella sezione
servizi del sito e fa
richiesta di
pubblicazione
sull’albo pretorio.
Allo stesso momento
chiede la delega a
procedere a Martina
che l’autorizza dalla
sua area personale
tramite SPID. Giorgio
procede quindi al
pagamento della marca
da bollo necessaria.
A questo punto
Debora, che lavora
all’ufficio stato
civile procede con la
pubblicazione
sull’albo pretorio.



	S09

	Trovare opportunità
per le imprese

	Sergio vuole aprire
un’impresa artigiana
e ha bisogno di un
aiuto per realizzare
il suo progetto. Sul
sito del comune cerca
le informazioni per
aprire una nuova
attività e, in
particolare, gli
incentivi dedicati
alle nuove imprese.






Consulta maggiori dettagli sugli scenari
d’uso [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1QErVMJk8uXn1EiepoJkknO9248UjifRtWsoBnvRhnMU/edit?usp=sharing].





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Diffusione del modello

Il progetto e il kit che ne deriva sono funzionali a realizzare un sito web più efficace, con minori tempi e costi. Template e architettura dell’informazione possono essere usati per aggiornare il sito esistente di un comune, o essere l’occasione per la sostituzione della tecnologia che lo equipaggia, se necessario.
Per creare il sito di un Comune utilizza il documento di architettura dell’informazione come guida per la struttura dei contenuti, il sistema di navigazione e i flussi di interazione Con i template html potrai realizzare il front-end dell’intero sito.
Il kit è indipendente rispetto alle scelte tecnologiche di un comune (per esempio la scelta di un CMS), ma contemporaneamente pone delle sfide tecnologiche fondamentali per realizzare in modo efficace l’esperienza d’uso del servizio (ad esempio, funzionalità di ricerca tra i contenuti). Rappresentando uno standard, favorisce l’utilizzo di soluzioni tecnologiche condivise e la diffusione di best practice.
Attraverso gli strumenti di Designers Italia e Developers Italia è possibile interagire, confrontarsi, ricevere feedback sul progetto e partecipare alla sua evoluzione.

Vai al kit per i Comuni [https://designers.italia.it/kit/comuni/]





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Progetto pilota con il Comune di Cagliari

Il Comune di Cagliari, che segue l’evoluzione di Designers Italia
dalla nascita, ha deciso di diventare early adopter e utilizzare il
prototipo per la nuova versione del proprio sito web.


[image: Prototipo in alta definizione del nuovo sito del Comune di Cagliari]
Prototipo in alta definizione del nuovo sito istituzionale
del Comune di Cagliari (in fase di realizzazione).




Strategia digitale del Comune di Cagliari

L’amministrazione comunale ha da tempo intrapreso un percorso per un
radicale ripensamento della strategia di progettazione, gestione ed
erogazione dei servizi pubblici in rete. Trasparenza, comunicazione,
accountability, ascolto e confronto rappresentano condizioni abilitanti
per la creazione di valore pubblico. In questa strategia, le nuove
tecnologie dell’informazione e della comunicazione diventano uno
strumento fondamentale per modificare il rapporto tra la PA, i
cittadini, le imprese e tutti i portatori di interesse.




Strumenti e processo

Il gruppo di Designers Italia e il team del Comune di Cagliari hanno
lavorato insieme nelle fasi cruciali del design del nuovo sito. La
collaborazione tra i due gruppi di lavoro ha permesso di validare le
ipotesi di progetto, migliorare la documentazione dei kit e approfondire
le aree più complesse dell’implementazione. Il contributo al progetto è
stato attuato su diversi fronti: User experience, User interface,
architettura dell’informazione, sviluppo dei template, test di usabilità
e creazione del primo progetto pilota in Italia.




Collaborazione

Tutti i risultati del progetto, a partire dai template html, verranno
rilasciati in modalità open source a disposizione di tutti i Comuni
italiani. Per questo è stato creato il repository pubblico di GitHub
dove verranno condivisi tutti gli elementi di UI/UX e di sviluppo. Tutta
la documentazione relativa al progetto verrà posizionata all’interno di
una sezione dedicata di docs.italia.it [https://docs.italia.it].




Il progetto


	Sviluppo dei template grafici


	Prototipo navigabile online, test di usabilità e survey


	Workshop di co-design


	User stories e scenarios


	Riclassificazione e miglioramento dei contenuti


	Durante la fase alpha verranno scelti scenari e user stories ad hoc
per approfondire nei dettagli l’esperienza dell’utente.


	Durante la fase beta, che co-esisterà con il sito attuale, verranno
svolti numerosi test di usabilità per verificare le funzionalità del
maggior numero di sezioni del nuovo sito.










          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Il concept

Sulla base delle necessità e delle opportunità individuate durante
l’attività di ricerca, assieme alla valutazione del team di esperti che
ha lavorato al progetto, abbiamo identificato una serie di principi
guida che definiscono una visione per i siti dei comuni e quindi una
direzione per l’attività di prototipazione.


Mobile first

Il sito è progettato partendo dalla versione mobile e poi declinando
il progetto in una versione desktop. La home page, ad esempio, dà un
assaggio dei diversi tipi di contenuti e una visione rapida della
struttura del sito, funzionando di fatto come un menu allargato:
navigando la home, in pratica, ci si rende conto della struttura e
dell’organizzazione dell’ambiente in cui si opera.

Anche la ricerca evidenzia che:


	il mobile deve essere centrale nella gestione e nell’uso di ogni
servizio dedicato alla scuola;


	l’usabilità e l’esperienza d’uso da smartphone sono sicuramente il
punto debole più evidente.







Semplicità

Un’organizzazione in quattro semplici sezioni:


	le novità;


	i documenti;


	i servizi;


	l’amministrazione.




Al posto di tentare di predire le esigenze di un’utenza eterogenea,
chiamiamo le cose con il loro nome ricalcando i bisogni di alto livello
evidenziati nella fase di ricerca.




Flessibilità

Un sistema di classificazione dei contenuti per argomenti (circa 50
parole chiave che descrivono nel modo migliore la realtà e la vita di un
comune). Un sistema bottom-up che a partire dal contenuto permette di
organizzarlo secondo i bisogni degli utenti.




Centralità dei servizi

Presentazione, accesso e fruizione dei servizi: tutto ciò che serve è a
portata di mano. Una struttura di contenuto rigorosa, precisa ed
efficace (e comune a tutti i progetti della Pubblica Amministrazione)
pensata per rispondere alle domande delle persone prima ancora che a
descrivere le procedure della Pubblica Amministrazione. Un pattern di
interazione comune a tutti i servizi.




Amministrazione trasparente

L’approccio che abbiamo seguito per la sezione “Amministrazione trasparente” è
stato quello di evitare la ripetizione di contenuti solo per rispettare la
legge, ma di strutturare tutti i contenuti del sito affinché siano certamente
compatibili con i requisiti della normativa ma allo stesso tempo più
comprensibili e facili da trovare.

Maggiori dettagli sull’amministrazione
trasparente [https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A7AzDZ1CI-M2e8lMHjd29xXRCTUgCTYzBhl1LwTvDEE/edit#gid=2074748223]


deepening

DA FARE

Fare una lista di parole chiave su argomenti che interessano alla
gente e usarla per classificare i contenuti.

Dopo aver creato la lista, usare le parole chiave ogni volta che si
crea un contenuto, si tratti di un servizio, una notizia o un
documento. In questo modo i contenuti verranno aggregati
“magicamente” sulla base degli argomenti che le persone cercano
ogni giorno.


DA NON FARE

Creare un sito web per ogni iniziativa

Sono veramente pochi i casi in cui un Comune ha bisogno di più di
un sito internet. Questo può avvenire nel caso di servizi verticali
specifici, come le biblioteche, oppure nel caso di siti turistici
particolarmente complessi di città turistiche.
Da evitare l’abitudine di creare siti nuovi “per mettere in
evidenza” progetti o iniziative del Comune. Il modo migliore per
metterli in evidenza è usare il sito ufficiale del Comune.
Nel progetto abbiamo considerato la necessità di esigenze di
identificazione di progetti/iniziative particolari che possono essere
gestiti creando una pagina argomento che consente di inserire loghi
e brand specifici, e di collegare gli uffici che hanno fatto nascere
l’iniziativa.











          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Priorità e bisogni

Dalla ricerca qualitativa sono emerse delle priorità chiare che
cittadini e imprese attribuiscono ai servizi offerti da un comune. In
particolare, i cittadini si aspettano:


	una maggiore proattività da parte del comune nel proporre
informazioni puntuali e personalizzate, servizi correlati e notifiche
automatizzate;


	un maggior numero di pratiche gestibili online per garantire una
gestione migliore dei tempi allo sportello, trasformando lo sportello
in un servizio di assistenza e consulenza vera e propria;


	una semplificazione non solo delle procedure, ma anche del linguaggio
burocratico, che permetta di essere autonomi da intermediari e
consulenti nella gestione di pratiche al momento non completamente
accessibili;


	una comunicazione aggiornata e trasparente;


	integrazione e scambio di dati tra più enti, evitando di ripetere le
stesse procedure e di inserire informazioni già note.





deepening

La ricerca condotta per il progetto MyPortal di Regione Veneto ha prodotto
una mappa dei servizi prioritari offerti dai comuni.









	Servizi
prioritari

	Descrizione

	Criticità





	Prenotazione
appuntamenti

	Prendere appuntamento
online per pratiche
in cui è necessario o
preferibile recarsi
allo sportello

	Ora è un servizio
assente, o limitato,
incertezza sui
documenti da portare
e sui tempi



	Pagamenti diritti di
segreteria/marca da
bollo etc.

	Gestione digitale di
tutti i pagamenti,
dalle multe alle
spese di segreteria,
per comodità,
tracciabilità e
controllo

	Ora esiste almeno un
passaggio fisico che
risulta essere un
ostacolo alla
digitalizzazione dei
servizi



	Anagrafe

	Gestire in autonomia
invio e ricezione di
moduli e certificati
anagrafici

	Oggi è un servizio
con una forte
mancanza di
flessibilità rispetto
alle esigenze dei
cittadini



	Segnalazioni

	Un modo più semplice
e immediato per
contribuire alla vita
pubblica

	Ora è spesso un
servizio dalle
risposte assenti che
genera sfiducia nei
confronti delle
amministrazioni



	Educazione (mensa,
trasporto, asili
nido)

	Gestione unificata,
dalla fase di
iscrizione alla
scuola materna alla
gestione del
pagamento dei servizi
correlati

	Ora sono servizi
disomogenei, con
referenti diversi
all’interno dello
stesso contesto



	Trasporti e mobilità
(permessi, multe,
parcheggi)

	Gestire con rapidità
e immediatezza
servizi di
accessibilità e
usabilità, inclusivi
e convenienti per
tutti

	Ora sono servizi
percepiti più come
una forma di
controllo che di
supporto



	Servizi sociali

	Una fonte di
informazione nel
momento di bisogno
del cittadino

	Ora il passaparola
sopperisce a una
scarsa accessibilità
delle informazioni



	Agevolazioni e
contributi

	Orientare i
cittadini, gestire il
feedback e le
notifiche sui
procedimenti in corso

	Oggi le informazioni
sono poco
strutturate, il
linguaggio
burocratico difficile
e respingente



	Organizzazione eventi
/ proposta di
iniziative

	Ridurre la
complessità di
gestione di
richieste, requisiti
e permessi

	Oggi è un processo
poco chiaro sui tempi
di approvazione, i
permessi e i
requisiti



	Bandi

	Facilitare l’accesso
a chi non ha
dimestichezza con il
linguaggio
burocratico

	Oggi partecipare a un
bando è un processo
scarsamente
digitalizzato,
ostacolato da un
linguaggio troppo
tecnico



	Calcolo delle tasse e
pagamento dei tributi

	Offrire un sistema di
calcolo e pagamento
dei tributi locali
chiaro e
interconnesso con i
database di altri
enti

	Ora è un servizio
frammentato, con un
pagamento digitale
delegato ai cittadini



	Pratiche edilizie

	Definire un iter
semplice che guidi il
cittadino attraverso
la compilazione delle
pratiche fino al
pagamento online

	Ora i cittadini sono
costretti a
rivolgersi a
consulenti per
affrontarle,
ritrovandosi quindi a
pagare per adempiere
a un proprio dovere











Bisogni chiave

A un livello più alto, possiamo sintetizzare i bisogni che deve
soddisfare il sito di un comune in sette categorie.


	Conoscere l’amministrazione e il suo operato.


	Scoprire cose da fare in città o nel mio quartiere.


	Accedere ai servizi seguendo le procedure definite dal comune.


	Ricevere sostegno e usufruire delle opportunità offerte dal comune.


	Lavorare con il comune e i funzionari dell’amministrazione.


	Partecipare alla vita della comunità.


	Risolvere un imprevisto o trovare la causa di un problema.





Conoscere l’amministrazione e il suo operato

Il sito del comune dà visibilità alle persone e alle attività della
Pubblica Amministrazione, informando i cittadini sul programma della
giunta, i progetti svolti e i progetti in corso: è uno spazio per
l’amministrazione per raccontarsi e permettere ai cittadini di tenersi
aggiornati sul suo operato.

I contenuti che soddisfano questo bisogno sono ad esempio:


	Sindaco e giunta


	Programma


	Comunicati e avvisi


	Storia del comune


	Piani e progetti dell’amministrazione







Scoprire cose da fare in città o nel mio quartiere

Il sito del comune è visto come una porta d’accesso alle attività
ricreative e culturali che si svolgono ogni giorno sul territorio. Il
sito deve raccontare i punti di interesse e le iniziative in modo che
cittadini e visitatori possano conoscerle e capire come esplorare la
città.

A questo scopo, è necessario che il sito preveda dei moduli per:


	Esplorare gli eventi e gli avvenimenti in città, con funzioni
di filtro per data e luogo.


	Conoscere musei civici e altri luoghi d’interesse della città,
attraverso una descrizione, le modalità d’accesso e gli orari.


	Capire come spostarsi all’interno del comune, integrando la
mobilità e le informazioni delle società di trasporto pubblico.







Accedere ai servizi seguendo le procedure definite dal comune

Il sito del comune spiega ai cittadini e alle imprese come accedere ai
servizi e svolgere procedure, fornendo le istruzioni necessarie e
diverse modalità di azione. Il suo scopo è aiutare l’utente a eseguire
una serie di adempimenti e richieste, riducendo errori e perdite di
tempo.

I servizi pubblici possono essere resi accessibili online. Le
funzionalità tipiche di questo ambito sono, per esempio:


	Tributi / tasse


	Parcheggi e ZTL


	Iscrizioni / domande


	Permessi / autorizzazioni


	Accesso agli atti normativi







Ricevere sostegno e usufruire delle opportunità offerte dal comune

Il sito del comune permette a cittadini e imprese di individuare le
opportunità a disposizione rispetto alle loro esigenze specifiche,
diffondendo informazioni relative a tutto ciò che il comune mette a
disposizione per favorire la crescita della comunità e il benessere dei
cittadini.

Il sito dovrebbe permettere l’accesso alle opportunità di sostegno, in
particolare:


	Servizi alle famiglie


	Servizi di assistenza agli anziani


	Corsi di formazione


	Agevolazioni per gli studenti


	Impianti sportivi


	Biblioteche







Lavorare con il comune e i funzionari dell’amministrazione

Il sito del comune è il punto di partenza per costruire una relazione
diretta e di lavoro con l’amministrazione. Il suo scopo è facilitare la
relazione rendendo espliciti i requisiti d’accesso e suggerendo gli
interlocutori giusti.




Partecipare alla vita della comunità

Il sito del comune dovrebbe essere un canale bidirezionale per
interagire con le istituzioni e gli altri cittadini.

Il suo scopo è ascoltare la comunità e offrire opportunità a chi vuole
essere coinvolto attraverso:


	Iniziative di cittadinanza attiva


	Proposte e segnalazioni


	Volontariato







Risolvere un imprevisto o trovare la causa di un problema

Il sito del comune è un punto centralizzato per trovare informazioni
aggiornate su situazioni specifiche che creano disagio ai cittadini. Il
suo scopo è informare tempestivamente e rassicurare le persone
direttamente interessate dagli eventi.









          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Utenti

La fase di ricerca qualitativa ha permesso di definire 5 categorie di
utenti del sito (vedi Tabella %s).
Ogni categoria è rappresentativa di diversi tipi di
utenza.


Personas.






	Ruolo

	Esempio

	Uso prevalente





	Cittadini

	Privati, famiglie,
pendolari

	Accesso ai servizi



	Imprese

	Imprenditori,
esercenti,
professionisti

	Consultare la
normativa,
relazionarsi con gli
uffici, trovare
opportunità



	Visitatori

	Turisti, futuri
cittadini

	Ottenere informazioni
e procedure



	Istituzioni

	Associazioni,
investitori, sponsor,
stampa

	Restare al corrente
con le attività del
comune



	PA

	Dipendenti pubblici,
funzionari PA,
fornitori PA

	Come strumento di
lavoro quotidiano,
consultazione






Maggiori dettagli sugli
utenti [https://docs.google.com/presentation/d/1skVbBDfBjIxygcG0Trcfoxizv8LflSASAFXsXmHP9yI/edit#slide=id.g40aa93c8e2_0_539].





          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Prototipi interattivi a media e alta definizione

Testo da incollare
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