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1. PREMESSA 

L’articolo 24, comma 3‐bis del D.L. 24 giugno 2014, n. 90, convertito in L. 11 agosto 2014, n. 114, 
prevede  che,  entro  180  giorni  dall’entrata  in  vigore  della  legge  di  conversione,  le  Pubbliche 
Amministrazioni  devono  approvare  un  piano  di  informatizzazione  delle  procedure  per  la 
presentazione di  istanze, dichiarazioni  e  segnalazioni,  che permetta  la  compilazione  on  line dei 
moduli con autenticazione realizzata con  il sistema pubblico per  la gestione dell’identità digitale 
(SPID) di cittadini ed imprese, la cui fase di avvio è fissata ad aprile 2015.  
 
 
2. DEFINIZIONI 
 
Ai fini del presente piano si intende per: 
a) CARTA  D’IDENTITA’  ELETTRONICA,  il  documento  d'identità  munito  di  elementi  per 

l'identificazione  fisica  del  titolare  rilasciato  su  supporto  informatico  dalle  amministrazioni 
comunali con la prevalente finalità di dimostrare l'identità anagrafica del suo titolare; 

b) CARTA  NAZIONALE  DEI  SERVIZI,  il  documento  rilasciato  su  supporto  informatico  per 
consentire l'accesso per via telematica ai servizi erogati dalle pubbliche amministrazioni; 

c) DICHIARAZIONE, l’atto giuridico con il quale un privato attesta alle pubbliche amministrazioni 
determinati  stati,  fatti  o  qualità  che  assumono  rilevanza  nell’ambito  di  procedimento 
amministrativo; 

d) DOCUMENTO AMMINISTRATIVO, ogni rappresentazione, comunque formata, del contenuto di 
atti, anche  interni, delle pubbliche amministrazioni o, comunque, utilizzati ai  fini dell'attività 
amministrativa; 

e) DOCUMENTO  INFORMATICO,  la  rappresentazione  informatica  di  atti,  fatti  o  dati 
giuridicamente rilevanti; 

f) DOCUMENTO  ANALOGICO:  la  rappresentazione  non  informatica  di  atti,  fatti  o  dati 
giuridicamente rilevanti; 

g) ENTE,  la  pubblica  amministrazione  che  redige  ed  approva  il  presente  piano  di 
informatizzazione; 

h) GESTIONE INFORMATIVA DEI DOCUMENTI, l'insieme delle attività finalizzate alla registrazione 
e  segnatura  di  protocollo,  nonché  alla  classificazione,  organizzazione,  assegnazione, 
reperimento  e  conservazione  dei  documenti  amministrativi  formati  o  acquisiti  dalle 
amministrazioni,  nell'ambito  del  sistema  di  classificazione  d'archivio  adottato,  effettuate 
mediante sistemi informatici; 

i) ISTANZA,  l’atto  giuridico  con  il  quale  un  privato  chiede  alla  pubblica  amministrazione  di 
avviare un procedimento amministrativo; 

j) PIANO,  il  piano  di  completa  informatizzazione  delle  istanze,  dichiarazioni  e  richieste  che 
possono essere  inoltrate all'ENTE  in base a quanto previsto dal comma 3‐bis dell'articolo 24 
del D.L. 24 giugno 2014 n. 90, convertito, con modifiche, in L. 11 agosto 2014 n. 114; 

k) POSTA ELETTRONICA CERTIFICATA,  il sistema di comunicazione  in grado di attestare  l’invio e 
l’avvenuta  consegna di un messaggio di posta elettronica e di  fornire  ricevute opponibili ai 
terzi; 

l) PROCEDIMENTO  AMMINISTRATIVO,  una  sequenza  di  atti  e  attività  posta  in  essere  da  una 
Pubblica Amministrazione e finalizzata all’emanazione di un provvedimento amministrativo; 

m) SEGNALAZIONE, un atto giuridico con  il quale un privato porta a conoscenza delle pubbliche 
amministrazioni  determinate  situazioni  che  possono  avviare  o  comunque  avere  rilevanza 
nell’ambito di un procedimento amministrativo; 



n) SPID,  il  sistema  pubblico  per  la  gestione  dell’identità  digitale  dei  cittadini  e  delle  imprese, 
mediante il quale le pubbliche amministrazioni potranno consentire l’accesso in rete ai propri 
servizi; 

 
 
3. ORGANIZZAZIONE DELL’ENTE 
 
Il Comune di Nurachi è organizzato su tre aree di servizi, cui fanno capo tre Responsabili di Servizio 
titolari di P.O.:  L’Area Amministrativa;  l’Area  Tecnica;  l’Area  Finanziaria. Da  ciascuna delle  aree 
dipendono vari servizi, ed in particolare 
dall’Area Amministrativa dipendono: i Servizi Demografici e Protocollo; il Servizio Affari Generali e 
Segreteria;  i Servizi Sociali;  il Servizio Tributi;  il Servizio SUAP, Commercio, Cultura, Spettacolo e 
Sport; il Servizio Istruzione, Biblioteca e Archivio; 
dall’Area Tecnica dipendono: il Servizio Lavori Pubblici; il Servizio R.S.U.; il Servizio Edilizia Privata; 
il Servizio Manutenzioni; il Servizio Pianificazione Urbanistica; il Servizio Vigilanza; 
dall’Area Finanziaria dipendono:  il Servizio Bilancio e Rendiconto;  il Servizio Mandati/reversali;  il 
Servizio Paghe; il Servizio Economato; il Servizio Patrimonio; il Servizio Adempimenti Fiscali; 
 
Il  personale  complessivo  del  Comune  ammonta  attualmente  a  tredici  unità,  più  il  Segretario 
Comunale,  così  distribuite:  6  unità  nell’Area  Amministrativa;  5  unità  nell’Area  Tecnica;  2  unità 
nell’Area Finanziaria. 
 
 
4. OBIETTIVI DEL PIANO 
 
Il Comune di Nurachi, oltre a rendere disponibili sul proprio sito internet i modelli e formulari per 
la presentazione di  istanze, dichiarazioni e segnalazioni, dovrà anche programmare e progettare 
una  completa  informatizzazione  delle  procedure  in  modo  da  consentire  la  compilazione,  la 
presentazione, la gestione ed il monitoraggio delle singole fasi direttamente on line. 
 
Già  l’articolo  1  della  L.  6  novembre  2012,  n.  190  recante  “Disposizioni  per  la  prevenzione  e  la 
repressione della corruzione e dell'illegalità nella pubblica amministrazione”, ha previsto, ai commi 
29 e 30, rispettivamente l’obbligo per ogni Pubblica Amministrazione di rendere noto, attraverso il 
proprio  sito  web,  istituzione  l’indirizzo  di  posta  elettronica  certificata  cui  il  cittadino  possa 
rivolgersi per  trasmettere  istanze e  ricevere  informazioni circa  i provvedimenti e  i procedimenti 
che lo riguardano, nonché l’obbligo di rendere accessibili in ogni momento agli interessati, tramite 
strumenti di identificazione informatica, le informazioni relative ai procedimenti che li riguardano, 
ivi  comprese  quelle  relative  allo  stato  della  procedura,  ai  relativi  tempi  e  allo  specifico  ufficio 
competente in ogni singola fase. 
 
Successivamente,  l’articolo 35 del D.Lgs. 14 marzo 2013, n. 33  recante “riordino della disciplina 
riguardante  gli  obblighi  di  pubblicità,  trasparenza  e  diffusione  di  informazioni  da  parte  delle 
pubbliche amministrazioni” ha previsto  l’obbligo per  le pubbliche amministrazioni di pubblicare  i 
dati relativi alle tipologie di procedimento di propria competenza, con tutti i riferimenti utili per il 
cittadino  e  l’impresa  per  poter  conoscere  il  responsabile  del  procedimento,  i  termini  di 
conclusione e ogni altra informazione utile a tutelare la posizione giuridica soggettiva del privato.  
 



Il  presente  piano  si  pone  l’obiettivo  di  affiancare  alla  gestione  tradizionale  dei  procedimenti 
amministrativi  su  istanza  di  parte,  anche  una  gestione  completamente  informatizzata.  Le 
procedure  dovranno  essere  adeguate  in modo  da  consentire  pertanto  il  completamento  della 
procedura,  il  tracciamento dell’istanza  con  individuazione del  responsabile del procedimento e, 
ove  applicabile,  l’indicazione  dei  termini  entro  i  quali  il  richiedente  ha  diritto  ad  ottenere  una 
risposta.  Con  il  D.P.C.M.  24  ottobre  2014  è  stato  attuato  l'articolo  64  del  Codice 
dell’amministrazione  digitale,  individuando  le  regole  di  riferimento  dello  SPID,  il  quale,  in 
alternativa all'utilizzo della carta di identità elettronica e della carta nazionale dei servizi, permette 
agli utenti di accedere ai servizi in rete messi a disposizione dalla pubblica amministrazione. 
 
Gli obiettivi si posso così sintetizzare:  
• razionalizzazione e semplificare dei procedimenti amministrativi 
• digitalizzazione del procedimenti amministrativi 
• standardizzazione della modulistica 
• dematerializzazione dei documenti 
• integrazione tra sistema gestionale, documentale e sistema front‐end del Comune 
• riorganizzazione dell’Ente in relazione ai procedimenti digitalizzati attraverso lo sviluppo del 

sistema informativo esistente per:  
• la presentazione delle istanze, dichiarazioni e segnalazioni da parte di cittadini e imprese 
direttamente on‐line, mediante procedure guidate;  

• l’informatizzazione di procedimenti di gestione delle istanze e segnalazioni dei cittadini ed 
imprese, in cui si possano raccogliere le informazioni relativa al singolo procedimento in un 
unico fascicolo informativo, inter‐operante fra i vari settori dell’Ente;  

• l’accesso telematico a dati, documenti e procedimenti dei dati e documenti per la fruizione 
e riutilizzazione da parte delle altre pubbliche amministrazioni e dei privati;  

• la digitalizzazione dei documenti dei procedimenti  
• attivazione della conservazione documentale a norma delle regole tecniche vigenti  
• la formazione del personale coinvolto nella reingegnerizzazione dei procedimenti  

 
 
5. RICOGNIZIONE DELLO STATO ATTUALE DEL SISTEMA INFORMATIVO DELL’ENTE 
 
L’Ente deve effettuare una  ricognizione del  sistema  informativo per  verificare ed  individuare  le 
azioni da mettere  in atto  in modo da poter  consentire  la gestione  informatica delle procedure, 
mediante  l’utilizzo  di  un  sistema  di  accesso  con  credenziali  che  garantisca  l’identificazione 
dell’utente,  in attesa della fase di avvio del sistema pubblico per  la gestione dell’identità digitale 
(SPID). L’Ente deve altresì mettere in atto tutte le azioni necessarie affinché il sistema di accesso si 
possa successivamente integrare con lo SPID. 
 
 
6. INTERVENTI DA REALIZZARE SUL SISTEMA INFORMATIVO DELL’ENTE 
 
In  relazione  alla  ricognizione  di  cui  al  punto  5  verranno  rilevate  le  esigenze  di  intervento  che 
consentano  di  implementare  il  sistema  informativo  dell’ente  in  relazione  alla  gestione 
informatizzata delle procedure. 
 
 
 



7. VERIFICA DELLE MODALITÀ DI GESTIONE DELLE SINGOLE TIPOLOGIE DI PROCEDIMENTI 
 
L’Ente deve inoltre effettuare una ricognizione dello stato di gestione dei diversi procedimenti, per 
individuare le azioni da mettere in atto in modo da consentire:  

a)  l’acquisizione  informatica dell’istanza, dichiarazione e segnalazione da parte dei cittadini e 
delle imprese;  
b) la possibilità di completare l’intera procedura in via telematica. 

 
Ogni  Unità  Organizzativa  procederà  ad  attuare  quanto  previsto  dal  presente  piano  per  i 
procedimenti di propria  competenza, di  concerto  con  il  responsabile della  trasparenza e  con  la 
collaborazione dei servizi informativi del Comune. 
 
In  particolare  verranno  individuati  i  procedimenti,  suddivisi  per  ciascuna  unità  organizzativa 
competente,  la  cui  gestione  dovrà  essere  rivista  per  l’adeguamento  agli  obiettivi  del  presente 
piano. Per ciascun procedimento saranno evidenziate:  
1) lo stato di gestione attuale;  
2) le azioni necessarie per raggiungere l’obiettivo delle completa digitalizzazione della procedura;  
3) le tempistiche previste per l’adeguamento. 
 
Dovrà essere prevista la Reingegnerizzazione dei procedimenti per la gestione di istanze e richieste 
on line del cittadino attraverso la stesura di specifici workflow che prevedano la gestione dei passi 
e delle attività da eseguirsi  in modo digitale a partire dall’istanza on  line, con  la protocollatura e 
l’istruttoria  fino  alla  conclusione  del  procedimento  con  l’emissione  di  un  provvedimento  o  di 
qualsiasi altro atto previsto.  
 
 
8. SOGGETTI COINVOLTI NELL’ATTUAZIONE DEL PIANO  
 
All’applicazione del Piano  sono  interessate  tutte  le aree e  servizi dell’Ente,  ciascuno  secondo  le 
proprie  competenze  compresi  gli  organi  di  indirizzo  politico  (Giunta  Comunale  e  Consiglio 
Comunale). 
 
Per la corretta attuazione del Piano è necessaria una sinergia tra lo sviluppo e il dispiegamento di 
nuovi sistemi informativi e la necessaria competenza dei servizi per attuare, quanto più possibile, 
una semplificazione dei singoli procedimenti. 
 
Per l’attuazione del piano saranno coinvolti soggetti: 

a) Interni all’Ente  
L’attuazione del piano è demandata, ciascuno per la propria competenza a:  
 ‐ Il Segretario comunale  
 ‐ le Posizioni organizzative  
 ‐ I Responsabili di procedimento  
 ‐ gli operatori di procedura  

 
e, sulla base degli indirizzi approvati dalla Giunta Comunale,  

b) Enti o soggetti terzi  
Nell’attuazione del Piano potrebbero essere coinvolti Enti terzi che maggiormente partecipano 
ai  procedimenti,  per  la  ricerca  di  una  soluzione  informatica  inter  operante  o  la  stipula  di 



accordi/convenzioni  per  la  trasmissione  informatica  della  documentazione  e  delle 
comunicazioni per il conseguimento della migliore interoperabilità. 

 
 
9.  FASE DI ATTUAZIONE DEL PIANO  
 
L’attuazione del Piano avviene attraverso lo svolgimento di cinque fasi, che interagiscono fra loro 
nelle seguenti modalità: 
Analisi dei procedimenti 
La fase iniziale prevede: 

•  analisi in chiave di semplificazione del procedimento 
•  standardizzazione della metodologia di lavoro 
•  automazione completa del processo 

 
Individuazione dei fabbisogni 
L'analisi  di  cui  sopra  consente  di  addivenire  all'individuazione  delle  risorse  necessarie  alla 
completa automazione del processo che possono essere così sintetizzate: 

• adeguamento dell'architettura informatica dell'Ente o delle singole postazioni di lavoro 
• acquisizione  di  software  gestionali  che  rispondano  alle  esigenze  individuate  con  l'analisi 

procedente  sia  mediante  implementazione  e  modifica  dell'esistente  che  mediante 
acquisizione di nuove applicazioni gestionali  

• adeguamento delle risorse digitali in rete e del sistema di connettività al fine di consentire 
la reale fruizione dei processi resi interamente digitali  

• svolgimento di attività di informazione per i soggetti coinvolti nell'azione del piano  
• attività di comunicazione al fine di informare i destinatari delle azioni previste nel piano in 

merito alla esistenza e fruibilità delle stesse  
 
Acquisizione delle risorse 
Le  risorse  come  sopra  specificate  vengono  acquisite  con  le  modalità  previste  dal  codice  dei 
contratti  e  rese disponibili  ai  soggetti  coinvolti nell'attuazione del piano. Nell'acquisizione delle 
risorse  si  tiene  conto delle priorità  individuate dal piano  e delle necessità nascenti dalla  realtà 
dell’Ente. 
 
Realizzazione e controllo 
La  realizzazione  e  il  controllo  del  Piano  si  compone  di  periodiche  attività  di  sviluppo, 
programmazione teorica e operativa, accompagnata da monitoraggi e revisioni delle informazioni 
per mantenere costantemente aggiornate le informazioni di front office e in back office. 
Queste  attività  che  coinvolgono  i  soggetti  di  cui  al  precedente  capitolo,  sono  per  lo  più  svolte 
attraverso incontri mirati alla raccolta periodica delle informazioni per la necessaria progettazione 
e successiva verifica dello stato di avanzamento degli interventi, le tempistiche di completamento 
delle varie attività previste, la risoluzione di eventuali problematiche insorte. 
 
Verifica e Chiusura 
Le attività verranno dichiarate concluse a seguito di collaudo delle procedure da parte dei servizi 
competenti,  che  dovranno  validare  la  completa  informatizzazione  dei  singoli  procedimenti  di 
competenza. 
 
 



10. ISTANZE ON LINE 
 
Caratteristiche del portale  
Il portale dovrà rispettare i princìpi di accessibilità che rendano i suoi contenuti fruibili a chiunque, 
completezza  di  informazione,  chiarezza  di  linguaggio,  affidabilità,  semplicità  dì  consultazione, 
qualità,  omogeneità  ed  interoperabilità  ai  sensi  di  quanto  previsto  dall’art.  54  del  Codice 
dell’Amministrazione  digitale  e  dovranno  essere  realizzati  con  una  tecnologia  che  ne  permetta 
l'upgrading o integrazione con gestionali o dati esterni. 
 
Sistema di autenticazione 
Per previsioni di norma,  il sistema di autenticazione dovrà avvenire mediante  il Sistema pubblico 
per  la  gestione  dell’identità  digitale  di  cittadini  e  imprese  (SPID)  e  sino  al  suo  avvio, mediante 
credenziali informatiche. 
 
Metodologia di compilazione on‐line 
Alla compilazione on‐line delle  istanze dovrà seguire  la formazione di un documento  informatico 
da acquisire all’interno dei gestionali aventi  le caratteristiche di  immodificabilità e  integrità di cui 
all’art. 3 del Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 13 novembre 2014. 
 
Protocollo informatico 
Per  i  procedimenti  che  perverranno  direttamente  dal  web  tramite  procedura  guidata,  la 
protocollazione dell’istanza, classificazione e inserimento all’interno di un fascicolo digitale. 
 
Conservazione dei documenti informatici 
La conservazione dei documenti  informatici avverrà tramite  le regole tecniche di cui agli artt. 7 e 
11 del Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 13 novembre 2014. 
 
Sicurezza dei dati e del sistema 
La  soluzione  che  verrà  adottata  dovrà  garantire  l'esattezza,  la  disponibilità,  l'accessibilità, 
l'integrità e la riservatezza dei dati, la stabilità del sistema e delle infrastrutture. 
Dovranno  essere  previste  procedure  per  la  continuità  operativa  e messe  in  campo  iniziative  di 
prevenzione per evitare, per quanto possibile, il verificarsi di incidenti informatici. 
I documenti informatici dovranno essere custoditi con modalità tali da ridurre al minimo i rischi di 
distruzione,  perdita,  accesso  non  autorizzato  o  non  consentito  e  riversati  nel  sistema  di 
conservazione. 
 
 
11. INTEGRAZIONE TRA SISTEMA GESTIONALE E PORTALE 
 
Integrazione tra sistemi 
Al  fine  della  completa  informatizzazione  del  procedimento  sarà  indispensabile  adottare  una 
completa  integrazione  tra  i  vari  sistemi  informatici  utilizzati  in modo  che  vi  sia  uno  scambio 
interattivo  della  documentazione  e  delle  informazioni  per  evitare  duplicazioni  dei  documenti 
informatici e la ripetizione delle informazioni. 
 
Registrazione di protocollo, classificazione e fascicolazione 
Per  i  procedimenti  che  perverranno  direttamente  dal  web  tramite  procedura  guidata,  la 
protocollazione dell’istanza, classificazione e inserimento all’interno di un fascicolo digitale. 



 
Dematerializzazione 
Nel caso in cui, per alcuni procedimenti, non fosse possibile la presentazione dell’istanza, denuncia 
o  segnalazione  via web mediante  procedura  guidata  o  pervenisse  documentazione  in  formato 
cartaceo, la stessa dovrà essere dematerializzata. 
Per  consentire  la  gestione  delle  pratiche  e  degli  atti  di  competenza  degli  organi  di  indirizzo 
politico‐amministrativo e dei Responsabili dei Servizi, dovranno essere dematerializzati gli atti con 
l’acquisizione di originali in formato cartaceo e trasformazione su supporto elettronico. 
 
 
12. CUSTOMER SATISFACTION E VALUTAZIONE 
 
Approccio metodologico 
Il livello di soddisfazione degli utenti verrà rilevato mediante un sistema per valutare i vari servizi 
offerti, che implica una procedura semplice ed immediata sul portale web dell’Ente. 
Questi dati dovranno essere  raccolti dal sistema  in modo anonimo e aggregati,  in modo  tale da 
poter  ottenere  una  lista  completa  delle  procedure  in  cui  è  stato  espresso  un  parere  positivo, 
sufficientemente soddisfacente o negativo. 
 
Stato di attuazione e percorso previsto 
I dati raccolti di soddisfazione verranno utilizzati per  identificare  i vari servizi che necessitano di 
maggior  intervento, al  fine di alzare  l’indice di gradimento degli utenti e offrire un  sempre una 
migliore semplificazione dei servizi. 
L’esito delle indagini di customer satisfaction dovranno essere resi noti sul sito web dell’Ente. 
 
 
13. MODULISTICA STANDARD 
 
Nelle  procedure  guidate  on‐line,  verranno  utilizzati moduli  unificati  e  standardizzati  o  format 
approvati  in  sede di Conferenza unificata  fra Governo,  regioni ed Enti  locali,  in attuazione degli 
accordi o  intese effettuati ai sensi dell'articolo 9 del Decreto  legislativo 28 agosto 1997, n. 281 e 
dell'articolo 8 della  Legge 5  giugno 2003, n. 131,  in  applicazione dell’art. 24  comma 3‐bis della 
Legge 11 agosto 2014 n. 114. 
Nelle altre procedure guidate on‐line verranno, in quanto applicabili, utilizzati  i moduli unificati e 
standardizzati che verranno adottati via via dai Ministeri competenti ai sensi dell’art. 24 comma 2 
della Legge 11 agosto 2014 n. 114. 
 
Nelle  procedure  guidate  on‐line  per  cui  non  è  prevista  l’adozione  di  moduli  unificati  e 
standardizzati  di  cui  al  paragrafo  precedente,  verranno  adottati moduli  semplificati,  unificati  e 
standardizzati realizzati direttamente dal Comune. 
 
14. FORMAZIONE 
 
Piano di formazione del personale 
La  formazione  del  personale  dovrà  contenere degli  obiettivi  in  linea  con  il  presente  Piano  e  le 
risorse finanziare necessarie a renderlo attuativo. 
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