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Prefazione

Sono almeno tre le buone ragioni per le quali Telecom Italia crede nel progetto 
Telemouse e sostiene l’informatizzazione dei centri anziani di Roma.
La prima è promuovere la Rete e i nuovi servizi di comunicazione che 
viaggiano sulla Rete. La Rete ha un potenziale enorme che sfruttiamo ancora 
troppo poco. Le infrastrutture e la banda di trasmissione necessaria per 
quei servizi ci sono; ma non tutti hanno quelle conoscenze di base – tutto 
sommato poche, ma indispensabili – che permettono di entrare nel gran 
mondo di Internet.

E’ una questione di natura culturale o, per meglio dire, di “alfabetizzazione 
digitale” che l’Italia si trascina dietro da decenni. Il risultato è che la nostra 
società; assai più di quella di altri Paesi, si trova divisa tra una generazione 
giovane, quella dei cosiddetti “nativi digitali” cioè dei ragazzi nati dagli anni 
Novanta in poi che hanno con le nuove tecnologie di comunicazione un 
rapporto di facile istintiva familiarità, e le generazioni più mature, che non 
hanno quella familiarità, talvolta si sentono come intimorite dagli strumenti 
informatici, molto spesso li vivono come strani giocattoli di cui in realtà 
non capiscono la vera utilità. Utilità non solo e non tanto per divertirsi, 
chiacchierare con gli amici, lavorare, ma per vivere e vivere meglio.

Per questo nella nostra azione di promozione della Rete dobbiamo e vogliamo 
pensare anche alla popolazione “matura”, aiutandola a superare una barriera 
di indifferenza o di diffidenza che esiste, anche se in realtà è molto più facile 
da superare di quanto comunemente si pensi.
La seconda ragione sta nel fatto che la Rete è un formidabile strumento di 
inclusione: è libertà di informazione, di comunicazione e relazioni sociali, di 
apprendimento, di svago, di accesso ai servizi. E’ riduzione o liberazione dalle 



fatiche e dagli stress della mobilità. E’ cure mediche, assistenza, sicurezza 
personale. E’ coesione sociale, scambio e confronto di valori, senso di 
appartenenza ad una stessa comunità.

La Rete abilita la cittadinanza in una “società digitale” quale anche la 
nostra sta diventando. Per un’azienda all’avanguardia nella tecnologia e 
nell’innovazione come Telecom Italia, è una necessità e un obbligo sociale 
far sì questa cittadinanza sia condivisa da tutti, nessuno escluso.

La terza ragione, infine, è che quanto più si diffonderà la cultura digitale 
anche tra le persone mature, tanto più rapidamente il nostro Paese riuscirà 
a trasformarsi e soprattutto riuscirà a trasformare il rapporto tra i cittadini 
e la Pubblica Amministrazione, rendendolo più veloce, meno costoso, più 
efficace e più ricco. Insomma, semplificando di molto la vita di tutti noi. Non 
parliamo di un miraggio, ma di una prospettiva ormai concreta sulla quale 
stanno finalmente convergendo gli sforzi di governo, istituzioni, aziende.
C’è un’Italia digitale che sta prendendo forma.  Ma perché questo cambiamento 
si realizzi ha bisogno del contributo dei cittadini. E quello della generazione 
matura sarà, ancora una volta, insostituibile.

Carlo Fornaro
Direttore External Relations
Telecom Italia
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Che cos’è l’ e-Government 

L’e-Government   (in italiano: governo elettronico) è un insieme di servizi che 
le varie istituzioni (ad esempio: i Ministeri, le Regioni, i Comuni) mettono a 
disposizione dei cittadini attraverso Internet.  
    
Dal momento che Internet è diventato uno dei canali di comunicazione più 
diffusi, ogni Governo (non solo quello italiano ma anche tutti gli altri Governi 
in Europa e nel mondo) ha oggi bisogno di comunicare con i propri cittadini 
anche attraverso Internet.  

Internet è però un mezzo di comunicazione particolare, al tempo stesso più 
potente e più complesso dei mezzi di comunicazione tradizionali ai quali 
tutti siamo abituati (giornali, televisioni, lettere ecc.). 

Per questo, i Governi hanno dovuto creare dei modi di comunicazione nuovi, 
specifici per Internet, attraverso i quali si possono fornire informazioni, dare 
spiegazioni e, in alcuni casi, svolgere pratiche (ad esempio avere certificati, 
pagare le tasse) come in ufficio reale.

Nel riquadro accanto potete 
leggere la definizione 
di e-Government   data 
dal Consiglio d’Europa1. 
Quanto detto finora si 
riferisce in particolare ai 
punti 1 e 3 (del punto 2 si 
parlerà più avanti).

1  Il Consiglio d’Europa è un’importante istituzione centrale europea che si occupa di 
questioni generali come i diritti dei cittadini, la formazione, la comunicazione ecc. La defi-
nizione originale è disponibile al sito www.coe.int. 

Modulo 1: Introduzione all’ e-Government

La definizione di governo elettronico elaborata dal Consiglio 
d’Europa comprende l’uso delle tecnologie informatiche in 3 
aree di interesse pubblico:
1. la comunicazione tra l’autorità pubblica e la società civile;

2. il funzionamento delle autorità pubbliche ad ogni livello 
del processo democratico (democrazia elettronica);

3.la fornitura di servizi pubblici (servizi pubblici elettronici).
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Per iniziare ad avere un’idea di cosa è l’e-Government, potete guardare un 
video della Commissione Europea2 al seguente indirizzo

http://212.68.215.195/europa/egov_clip_hq.wmv
(è fatto in modo da essere compreso anche da chi non sa l’inglese).

Ma perché è importante conoscere e saper usare l’e-Government? 
A questa domanda si possono dare molte risposte. 

Una ragione, di carattere più generale, è che Internet, e tutto quello che 
attraverso Internet “viaggia”, rappresenta ormai una parte importante 
della vita di ogni persona. Restarne fuori – cioè non sapere cosa c’è dentro 
questo enorme contenitore – costituisce oggi un fattore di emarginazione 
sociale, analogo ad esempio alla non conoscenza di una lingua straniera 
(soprattutto l’inglese). Per questo, con un’espressione non a caso inglese, si 
parla di “e-Exclusion”, cioè di esclusione elettronica, per indicare la situazione 
di esclusione o emarginazione sociale causata dalla non conoscenza e/o non 
utilizzo del canale di comunicazione elettronica per eccellenza, cioè Internet. 

Una ragione più pratica, legata al tipo di servizi che l’e-Government   offre, 
è la possibilità di migliorare notevolmente la qualità della propria vita. 
Attraverso Internet possiamo evitare di andare in un ufficio soltanto per 
scoprire quando è aperto, possiamo evitare lunghe file allo sportello soltanto 
per prendere dei moduli, possiamo addirittura evitare di andare in un ufficio 
per fare una pratica, facendola direttamente da casa nostra, servendoci 
soltanto del mostro computer e di una buona connessione. Risparmiare 
tempo significa spesso risparmiare soldi (anche solo quelli dell’autobus), 
stress e fatica. Ma attenzione: non vi stiamo suggerendo di vivere isolati a 
casa vostra comunicando a distanza con il mondo attraverso uno schermo!  

2  La Commissione Europea è un’altra istituzione importante dell’Unione Europea. E’ 
infatti  l’organo esecutivo dell’Unione Europea: propone le leggi ed è responsabile dell’at-
tuazione delle decisioni degli organi legislativi.
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Sfruttare l’e-Government significa ottimizzare il proprio tempo riservandolo 
ad altre cose (non virtuali!) che possono essere molto più interessanti e 
importanti: una passeggiata in un bel parco, una partita a carte con gli amici 
o una mostra il cui biglietto…lo avete comprato via Internet sul sito del 
vostro Comune.

L’e-Government   è fatto quindi di una serie di attività e servizi diversi, che 
possono risultare complicati per chi, diversamente dai più giovani, non 
ha tanta dimestichezza con le tecnologie informatiche. Spesso, inoltre, le 
persone sono sospettose nei confronti di questo nuovo tipo di servizi perché 
non si fidano delle informazioni che ricevono e, soprattutto, di quelle che devono 
dare (dati personali come nome, indirizzo, codice fiscale, numero della carta 
di credito ecc.).
In realtà i sistemi di comunicazione basati sulla rete Internet sono oggi molto 
sicuri e permettono di fare tante cose senza correre alcun rischio. Bisogna però 
conoscerli bene e sapere come applicare le migliori strategie di protezione 
dei dati, in modo da navigare sicuri e ottenere soltanto il meglio da questo 
mare di opportunità che è Internet e, al suo interno, il governo elettronico.

Prima di addentrarci nella conoscenza dell’e-Government  e dei servizi che ci 
offre, è bene precisare ancora un paio di cose importanti.

Innanzitutto, è importante sapere che il governo elettronico può riguardare 
tutte le istituzioni a tutti i livelli: non soltanto dunque le istituzioni centrali (ad 
esempio il Consiglio dei Ministri e i Ministeri) ma anche quelle periferiche e 
locali (Regioni, Province e Comuni). Riguarda inoltre anche gli Enti pubblici 
come quelli previdenziali (INAIL, INPS), le Agenzie delle Entrate, le Camere 
di Commercio ecc. In questo senso, l’unico limite è quello dell’effettiva 
realizzazione del livello elettronico di governo, cioè se quella data istituzione 
ha realizzato o meno servizi di questo tipo e in che misura. Fino ad ora, 
infatti, non c’è stato un vero e proprio obbligo per le istituzioni pubbliche a 
realizzare servizi di e-Government, e dunque ogni istituzione ha sviluppato 
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servizi (oppure non li ha sviluppati affatto) in base alle proprie esigenze e alle 
proprie risorse finanziarie. Come vedremo nel prossimo paragrafo, il Governo 
italiano ha recentemente introdotto delle novità in questo campo ed è molto 
probabile che, in un certo senso, i servizi di e-Government  diventeranno 
presto “obbligatori” per la maggior parte delle istituzioni.  

In secondo luogo, anche se finora abbiamo parlato esclusivamente di 
istituzioni pubbliche, è importante sapere che ci sono anche molte istituzioni 
private, che hanno però una funzione pubblica molto rilevante, con sistemi 
di e-Government molto potenti. Si tratta innanzitutto delle banche (e della 
posta), che hanno grande interesse ad ampliare le possibilità di accesso ai 
loro servizi anche attraverso il canale elettronico. Come vedremo, alcune 
delle soluzioni più innovative in questo campo sono state introdotte proprio 
da questo tipo di organizzazioni. 

Quindi buona lettura e buona navigazione!!!

Il quadro di riferimento europeo e italiano 
Il settore dell’e-Government sta assumendo un rilievo sempre più grande 
sia a livello nazionale che a livello sovra-nazionale – nel nostro caso a livello 
europeo. 

Le ragioni di questa importanza sono almeno 3: 

1. come già detto nel paragrafo precedente, si tratta di adeguare la 
comunicazione istituzionale al nuovo canale costituito da Internet, 
che offre tante nuove possibilità per una comunicazione immediata 
ed efficace con il cittadino;

 
2. le potenzialità offerte da Internet possono essere estremamente 

importanti per promuovere la nascita e lo sviluppo di un rapporto di 
fiducia tra istituzioni e società; ciò è tanto più importante nel momento 
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in cui si registra in molte parti del mondo una diminuzione del livello di 
fiducia e partecipazione dei cittadini alla vita pubblica (questa ragione 
è direttamene collegata con il concetto di democrazia elettronica di cui 
parla la definizione proposta dal Consiglio d’Europa); 

3. c’è inoltre una ragione di tipo economico: nel momento in cui le 
risorse pubbliche sono sempre più scarse e, l’e-Government  consente 
di ottenere un notevole risparmio attraverso il processo di “de-
materializzazione” del rapporto tra governo e cittadini. L’espressione 
de-materializzazione fa riferimento al fatto che, ad esempio, se una 
pratica burocratica si svolge totalmente on-line (e viene quindi de-
materializzata perché non ha più consistenza fisica) non si consuma 
più carta, né inchiostro né energia elettrica per la stampa. Inoltre, gli 
uffici sono meno congestionati e possono concentrarsi su questioni 
più complesse, con ulteriore risparmio di costo del personale. Dal 
punto di vista del singolo cittadino, sbrigare pratiche on-line consente 
di risparmiare tempo e denaro – un risparmio importante soprattutto 
considerati gli standard non elevati di stipendi e  pensioni in Italia. In 
questo senso, l’Unione Europea ha fissato un obiettivo preciso: ridurre 
le spese amministrativi del 25% per rafforzare la competitività entro il 
2012.

Per  tutti questi motivi i governi, a tutti i livelli, stanno da tempo promuovendo 
la diffusione dell’e-Government, sia attraverso leggi e regolamenti sia 
attraverso speciali programmi di finanziamento.
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L’Unione Europea considera infatti l’e-Government  come una reale priorità 
per tutti gli stati membri e, per questo, nel 2006 ha promosso un programma 
speciale chiamato 

Piano d’Azione per l’e-Government  2010: 
accelerare l’e-Government  in Europa a beneficio di tutti.

I contenuti di questo Piano sono disponibili sul sito generale della 
Commissione:

http://ec.europa.eu/information_society/activities/egovernment/index_en.ht

Questa pagina contiene anche una definizione ampia di e-Government  che 
è interessante leggere e commentare insieme. 
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Questo è (tradotto in italiano) il testo che trovate alla pagina indicata. Ad ogni passaggio 
citato, contenuto in un riguardo a sinistra, corrisponde un riquadro di commento e 
spiegazione sulla destra.

  

Un e-Government  
efficace implica un 
processo di ri-
progettazione di 
organizzazioni e 
processo, e il cambio 
di comportamenti, in 
modo che i servizi 
pubblici siano forniti in 
maniera più efficiente 
ai cittadini.  

 

 

Anche se l’e­Government  non può esistere 

senza le nuove tecnologie, non coincide 

semplicemente con il loro uso.  

 

L’e­Government  è un diverso modo di 

organizzare i servizi, rendendoli più 

aderenti alle reali esigenze degli utenti e 

dunque migliorandone la qualità. 

 

Nel mercato interno 
dell’Unione Europea le 
persone hanno libertà 
di movimento – sia per 
motivi di lavoro che 
per motivi personali – 
e di conseguenza 
hanno bisogno di 
comunicare facilmente 
con i servizi pubblici 
anche fuori dal loro 
Paese di origine.  

 

 

Questo passaggio mette in evidenza 

un’ulteriore motivo per cui l’E­Government  

assume tanta importanza: dato che le 

persone oggi si spostano molto più che nel 

passato su tutto il territorio dell’Unione 

Europea, è necessario un sistema per 

rendere più agile e accessibile a tutti lo 

svolgimento di ogni pratica 

amministrativa, in qualunque Paese ci si 

trovi.  

 

L’e-Government  
riguarda l’uso degli 
strumenti e dei sistemi 
reso possibile dalle 
Tecnologie 
dell’Informazione e 
della Comunicazione 
(TIC) allo scopo di 
offrire ai cittadini e 
alle imprese servizi 
pubblici migliori.   

 

 

Viene messo in rilievo il legame tra 

sviluppo delle nuove tecnologie 

(computer e Internet) e nascita dell’e­

Government . 

Secondo questa definizione lo scopo 

principale dell’e­Government  è il poter 

offrire servizi pubblici migliori;                  

è interessante notare come i destinatari 

dell’e­Gov siano non solo i cittadini ma 

anche le imprese. 

Anche se l’e-Government non può esistere senza le 
nuove tecnologie, non coincide semplicemente con 
il loro uso.

L’e-Government è un diverso modo di organizzare i 
servizi, rendendoli più aderenti alle reli esigenze de-
gli utenti e dunque migliorandone la qualità.

Questo passaggio mette in evidenza un’ulteriore 
motivo per cui l’e-Government assume tanta impor-
tanza: dato che le persone oggi si spostano molto più 
che nel passato su tutto il territorio dell’Unione Euro-
pea, è necessario un sistema per rendere più agile e 
accessibile a tutti lo svolgimento di ogni pratica am-
ministrativa, in qualunque Paese ci si trovi.

Viene messo in rilievo il legame tra sviluppo delle 
nuove tecnologie (computere Internet) e nascita 
dell’e-Government.

Secondo questa definizione lo scopo principale 
dell’e-Government è il poter offrire servizi pubblici 
migliori.
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In risposta a queste indicazioni centrali, anche l’Italia ha recentemente messo 
a punto un programma per la promozione dell’e-Government . 

Questo programma si chiama 
Piano per l’e-Government 2012

perché mira a raggiungere una serie di risultati entro il 2012.

Il testo completo di questo Piano è disponibile sul sito del Ministero 
dell’Innovazione alla pagina 

www.innovazione.gov.it
 

Questi sono i contenuti più interessanti del Piano, suddividi per aree:
•	 Salute 

il Piano prevede la digitalizzazione delle prescrizioni e dei certificati medici, 
cioè la sostituzione delle prescrizioni (farmaceutiche e specialistiche) e dei 
certificati di malattia cartacei con documenti digitali; prevede inoltre di 
rendere disponibile ai cittadini la propria storia clinica nel Fascicolo Sanitario 
Elettronico, una sopra di dossier elettronico contenente tutta la storia medica 
di ogni paziente, consultabile in ogni luogo ed in ogni momento, nel pieno 
rispetto della privacy.

•	 Sicurezza e libertà 
il Piano prevede la realizzazione della Carta d’identità Elettronica e del 
Passaporto Elettronico, entrambi dotati di un microprocessore contenente 
tutti i dati del titolare.

•	 Dematerializzazione 
questo processo consentirà di effettuare pagamenti, dovuti alle pubbliche 
amministrazioni centrali, attraverso Internet. Questo processo comprende 
anche la messa a disposizione dei cittadini di una casella di posta elettronica 
certificata, che permette cioè di inviare/ricevere documenti che hanno valore 
ufficiale come i documenti cartacei “normali”.
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Tipi e livelli di e-Government 

Come abbiamo avuto già modo di vedere, esistono tanti tipi diversi di servizi 
di e-Government . Per poterli utilizzare al meglio, è importante conoscerne 
le tipologie principali, in modo da essere in grado di valutare rapidamente 
(senza, ad esempio, dovere prima esplorare tutto un sito per decidere poi 
cosa è possibile fare) cosa possiamo aspettarci da ogni tipo principale di 
servizio.  

In generale, possiamo affermare che esistono 3 categorie principali di 
e-Government, distinte in base al livello di profondità dei servizi disponibili, 
da quelli più “superficiali” e quelli più “profondi”.

1. Servizi informativi di base
Questo tipo di servizi consiste nella pubblicazione, on line, di informazioni 
semplici come ad esempio l’orario di apertura degli uffici, il numero di 
telefono e l’indirizzo degli uffici, il nome del responsabile di singole aree 
amministrative e la sua e-mail e/o il suo numero di telefono ecc. Sono inoltre 
fornite informazioni su novità legislative, scadenze, bandi e concorsi. Non si 
ha la certezza, tuttavia, che le informazioni siano sempre aggiornate.
Si tratta di un livello di e-Government molto semplice: co ste infatti nella 
pura trasposizione elettronica di informazioni solitamente comunicate 
in altro modo (su carta o…a voce). Non corrisponde dunque ad alcun 
cambiamento profondo nella gestione dei servizi. Si tratta, inoltre, di un tipo 
di comunicazione monodirezionale, che viaggia cioè soltanto in una direzione 
- dall’ufficio/amministrazione all’utente – e non consente interazioni reali (ad 
esempio l’invio di informazioni dal cittadino all’ufficio).

2. Servizi informativi avanzati
Questo tipo di servizi rappresenta un’evoluzione del tipo precedente: 
le informazioni sono costantemente aggiornate, riguardano molti più 
argomenti ed aspetti e sono presentate in modo semplice e chiaro. C’è la 
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possibilità di un primo livello di interazione: si possono inviare richieste (per 
e-mail e/o attraverso modelli elettronici già pronti), 
In questi casi e-Government significa che è possibile ottenere informazioni 
complete e aggiornate sui servizi disponibili nei vari uffici semplicemente 
navigando sui siti degli uffici interessati. Qualche volta è possibile anche fare 
un “tour virtual” degli uffici (attraverso foto o video), lasciare messaggi agli 
impiegati e “scaricare” moduli (ad esempio per la richiesta di certificati).
La richiesta effettiva dei certificati può però essere fatta soltanto recandosi 
fisicamente agli uffici interessati.

3. Servizi realmente interattivi
In questo caso e-Government  significa avere reale possibilità di fare tutte 
le operazioni che si possono fare negli uffici reali anche on line, mandando 
e-mail oppure compilando dei modelli elettronici. 
Non si tratta soltanto di ottenere informazioni, ma di effettuare on line le 
stesse attività che di solito si fanno presso gli uffici (certificati, pagamenti, 
richieste ecc.).
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Attività e percorsi

Ecco qui di seguito elencate alcune attività che è possibile fare, da soli o in 
gruppo, per iniziare a conoscere il mondo dell’e-Government. 

ATTIVITA’: esplorare siti istituzionali per: 
- Analizzare le definizioni di e-Government che propongono; 
- Esaminare siti istituzionali, con particolare riguardo ad eventuali  e 

ricercare sezioni sui servizi on line.

Suggerimenti per siti da esaminare: 

www.innovazione.gov.it : sito del Ministero della Pubblica Amministrazione 
e l’Innovazione

www.cnipa.gov.it : sito del Centro Nazionale per l’Informatica nella Pubblica 
Amministrazione

ATTIVITA’ LABORATORIALE: 
- Ricerca di definizioni di e-Government sulla rete attraverso i motori 

di ricerca; 
- Discussione sui contenuti delle definizioni di e-Government trovate 

e sui progetti ad esse collegate; 
- Discussione su quali tipi di siti, tra quelli esaminati, sono più 

accessibili, in particolare per le persone anziane; 
- Discussione sul concetto di “accessibilità”, anche in riferimento alle 

definizioni presenti in rete.
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TeleM  use
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Un portale istituzionale-tipo
I servizi di e-Government più semplici sono quelli che consentono di 
recuperare informazioni di base sui servizi offerti “dal vivo” dai vari uffici, 
appartenenti alle amministrazioni centrali e periferiche. 

Ma, in concreto, di che tipo di informazioni si tratta?

Prendiamo ad esempio il sito ufficiale della Regione Lazio. 
Questa è la schermata di accesso (al 25/11/2009) del portale, all’indirizzo 

www.regione.lazio.it

Come sono fatti gli indirizzi dei siti delle amministrazioni locali
Tutti i siti ufficiali delle amministrazioni locali – regioni, province e comuni – 
corrispondono ad indirizzi standard composti dal tipo di ente – ad esempio 
regione/provincia/comune – e dal nome proprio dell’ente – ad esempio 
lazio/roma – separati da un punto e seguiti da “it”, abbreviazione di Italia, per 
indicare che si tratta di un sito italiano. 
L’indirizzo è di norma preceduto dalla sigla che indica il World Wide Web – 
www. 

Modulo 2: Servizi informativi di base

In questo modulo esploriamo il sito di:

- Regione Lazio

E parliamo in particolare di:

-   Organizzazione di un sito istituzionale 
- Sezione “News”
- Canali tematici
- Log in



22

Telemouse
Manuale di e-Government

Fondazione Mondo Digitale

Infine, tutti i nomi sono scritti in minuscolo.

Vediamo un po’ come è strutturato questo portale.
La parte centrale, che occupa quasi tutta la pagina, è dedicata alle notizie 
più recenti (di solito indicate con il termine inglese di news). Tutti i titoli sono 
link cliccabili: attivandoli cioè con il tasto destro del mouse si apre un’altra 
pagina con i testi estesi delle notizie.
Più in basso (colonna centrale inferiore), c’è una sezione chiamata “Focus on”, 
dedicata a servizi o argomenti ritenuti dall’ente di particolare importanza 
(l’espressione inglese focus on corrisponde infatti a “concentriamoci su”, 
“dedichiamo particolare attenzione a”).



Telemouse
Manuale di e-Government

23www.mondodigitale.org

Subito dopo dell’intestazione – Regione Lazio – ci sono due sezioni orizzontali 
in cui sono presenti diversi link.

La prima sezione (indicata nella figura come “barra1”) contiene il link 
all’URP (Ufficio Relazioni con il Pubblico), che pubblica notizie relative a 
bandi e concessioni di contributi, al ReCUP (Centro Unico di Prenotazione 
della Regione per le prestazioni sanitarie), che consiste essenzialmente in 
un numero verde per le prenotazioni, con il sotto-portale della Protezione 
Civile, e con l’Area Stampa. Si tratta di aree molto diverse tra loro: da una 
parte uffici interni alla regione (come l’URP), dall’altra altri settori come la 
sanità e la protezione civile, dall’altra ancora un area di servizio come quella 

NEWS

FOCUS ON
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di stampa, dove è possibile ricercare e stampare documenti. 

Anche i link presenti nella seconda sezione orizzontale (indicata come 
“barra 2”) sono di tipo diverso. C’è ad esempio il collegamento al Bollettino 
ufficiale regionale, insieme all’elenco dei consulenti esterni, al servizio di 
informazione sulle farmacie di turno e ad un sistema per compilare in modo 
semi-automatico autocertificazioni di vario tipo. 

La colonna a sinistra presenta, nella parte superiore, una sezione (“La tua 
regione”) con serie di link ai vari organi regionali (presidente, giunta, consiglio 
ecc.) e, di nuovo, ad una sezione di normativa e bollettini ufficiali. 
C’è inoltre una sezione che consente di recuperare i dati completi di ogni 
dipendente (ufficio, sede, telefono ecc.) ed una in cui è possibile inviare 
messaggi direttamente al presidente. 

La parte inferiore della colonna di sinistra è invece occupata da una serie 
di link alle aree tematiche dell’ente, più o meno corrispondenti ai vari 
assessorati. Questa sezione si chiama “Canali tematici”. Aprendo ognuno 
dei collegamenti si apre una pagina che corrisponde ad un sotto-portale 
dedicato ad un ambito specifico (ad esempio: agricoltura, economia ecc.). 
Ogni sotto-portale riproduce la struttura del portale principale (news al 
centro, focus on in basso al centro, informazioni e canali tematici a sinistra). 

Barra 1

Barra 2
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Apriamo ad esempio il canale tematico “Politiche sociali”.
Questa è la schermata di accesso al sotto-portale, che si chiama Sociale.lazio.

Barra 1

Barra 2

La tua regione

Canali tematici
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In questo sotto-portale, che ha un aspetto grafico abbastanza diverso dagli 
altri, sono presenti, sulla sinistra, una serie di sotto-canali-tematici (chiamati 
qui aree.tematiche), come “anziani”, “minori e giovani” ecc.

Nella parte centrale, sono una barra che consente l’accesso ad un’area 
riservata attraverso un’operazione di log in, c’è una sezione denominata 
assessorato, e, più in basso, una dedicata alle news (news.sociale).
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Cos’è il log in
Nell’ambito di un sito web di qualsiasi tipo, ci può essere la necessità di 
rendere alcuni contenuti accessibili soltanto ad un gruppo ristretto di utenti. 
Di solito un modo per restringere l’accesso è quello di creare una sezione 
riservata, cioè non visibile immediatamente a tutti, nella quale si può 
entrare soltanto inserendo il proprio nome (che può non corrispondere al 
dato anagrafico ma è comunque un modo di identificazione), chiamato di 
solito username (cioè “nome dell’utente”) e una specie di “parola d’ordine” 
(chiamata password).

La scelta di username e password avviene attraverso un’operazione 
preliminare, che poi non viene più ripetuta, chiamata “registrazione”.

L’operazione di inserimento di questi due termini allo scopo di entrare 
nel’area riservata si chiama log in. 
Al contrario, l’operazione di uscita dall’area riservata, che avviene 
semplicemente premendo un pulsante denominato “esci”, si chiama log out 
(quindi log in e log out corrispondono a “entra” e “esci”). 

La sezione assessorato contiene (al 3 giugno 2009) una specie di comunicato, 
senza data di riferimento, che parla dell’attivazione del nuovo servizio di 
newsletter. In basso, c’è infatti il link ad un file, che contiene la newsletter di 
cui si parla nel comunicato.
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Cos’è una newsletter
Il termine newsletter significa “lettera delle notizie”. Si tratta dunque di una 
specie di giornale dedicato ad un argomento particolare (nel caso citato, agli 
avvenimenti in campo sociale) che viene di solito pubblicato elettronicamente 
a scadenze prefissate (ogni 15 giorni, ogni mese ecc.). La newsletter somiglia 
anche graficamente ad un giornale cartaceo, è composta di poche pagine, è 
corredata di foto ed è spesso in un formato che permette una stampa facile 
e veloce.

Le newsletter sono di due tipi principali: 

1. il tipo più semplice viene messa a disposizione di tutti gli utenti sul sito di 
riferimento. Chiunque vuole può aprirla e leggerla.

Link alla newsletter
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2. il tipo più avanzato prevede che possano riceverla e quindi leggerla soltanto 
alcuni utenti registrati. Questi utenti possono leggerla o entrando in una 
sezione riservata (attraverso la procedura di log in sopra descritta) oppure 
ricevendola come una e-mail normale nella propria casella di posta. Questo 
secondo tipo di solito è più ricco di contenuti e può essere ulteriormente 
differenziato a seconda delle sotto-categorie di utenti che la richiedono. 
Viene spesso usata come uno strumento di “fidelizzazione” del rapporto tra 
istituzione e utente, cioè come segno tangibile di un rapporto speciale di 
interesse e fiducia reciproco.  

Abbiamo dunque avuto modo di farci un’idea del portale della Regione Lazio. 
Adesso è il momento di analizzare il tipo di servizi offerti in base al loro livello 
di profondità, in coerenza con la definizione della Commissione Europea ed 
in particolare rispetto al cambiamento dei processi di gestione dei servizi.

Si tratta in generale di un sito prevalentemente informativo: fornisce 
infatti  informazioni sui servizi disponibili dagli uffici reali, sugli atti (leggi, 
regolamenti, delibere ecc.) prodotti dai vari organi ed in generale sull’attività 
dell’ente (anche su convegni, ricerche ecc.).

Queste informazioni, talvolta, sono replicate (come nel caso del Bollettino 
ufficiale); altre volte i contenuti di alcune sezioni non corrispondono 
pienamente all’idea che ci si può fare dei possibili contenuti a partire dal 
titolo. 
Si tratta di un problema comune alle organizzazioni molto complesse ed 
articolate, composte da numerose sotto-strutture, ognuna organizzata 
come un altro ente più piccolo (è così che funzionano infatti gli assessorati, 
soprattutto in regioni grandi  e importanti come il Lazio). Rendere facilmente 
rintracciabili e chiaramente comprensibili una miriade di informazioni diverse 
non è facile. 
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Mancano alcune informazioni di base, come quelle degli orari di apertura 
degli uffici (ci sono soltanto quelli degli URP).

Altre volte, non è chiaro se le informazioni fornite sono aggiornate. Sapere 
a quando risale un dato è molto importante per ogni sito, ma per i servizi di 
e-Government è decisivo: pensiamo ad esempio ad un bando per ottenere 
dei benefici oppure alla data di riferimento di una legge. 
Non ci sono regole precise per scoprire, in mancanza di riferimenti immediati 
(come la data accanto alla notizia), a quando risale un’informazione. In 
generale, si può avere un’idea dell’”età” di un sito dall’indicazione che compare 
in basso nella pagina iniziale (di solito c’è una frase come “Copyright 2009”). 
Più il sito è nuovo, più probabilità ci sono che i dati contenuti (in assenza di 
altre indicazioni) siano recenti. In mancanza di indicazioni esplicite, spesso 
una notizia diventa inutilizzabile, come nel caso del comunicato che compare 
nella pagina iniziale portale sociale alla sezione assessorato già discussa.

Fin qui, in ogni caso, si tratta di servizi essenzialmente informativi, che 
presentano notizie di vario tipo in modo più o meno funzionale (come un 
giornale o un telegiornale tematico). 

Se analizziamo i servizi di tipo più avanzato e maggiormente orientati allo 
“spirito” dell’e-Government, troviamo esempi di funzionalità diverse: 

- servizio di prenotazione delle visite mediche (ReCUP) attraverso un 
numero verde; 

- servizio “Farmavia” per trovare le farmacie di turno in tutto il territorio 
regionale attraverso un sistema di ricerca on line; 

- sistema di creazione di auto-certificazioni di vario tipo attraverso un 
programma speciale on line; 

- servizio di informazione attraverso newsletter tematiche, disponibili a 
tutti attraverso un link; 

- servizio di modulistica, che permette di scaricare sul proprio computer 
moduli di tipo diverso (per chiedere certificati, per iscriversi in albi, 
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per chiedere contributi ecc.): non è possibile inviare i moduli on line 
svolgendo tutte le pratiche on line, ma solo prepararsi in anticipo i 
documenti e gli eventuali allegati, evitando, ad esempio, di recarsi agli 
uffici più di una volta per chiedere informazioni preliminari sui dati e 
sui documenti necessari per una data pratica.

Veniamo infine all’interattività, cioè alla capacità di un servizio di rendere 
disponibile il canale comunicativo in entrambi i sensi – non soltanto dall’ente 
al cittadino ma anche dal cittadino all’ente – e di consentire di gestire 
interamente le pratiche burocratiche attraverso Internet. 

In questo senso, l’ unico servizio che prevede una doppia direzione di 
comunicazione è quello della “posta del presidente”, che permette di inviare 
messaggi direttamente al presidente della regione Lazio. Si tratta dunque di 
una semplice casella di posta elettronica.

Non si registrano altri servizi bi-direzionali, né servizi che consentono di 
svolgere on line pratiche burocratiche. 
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Attività e percorsi

ATTIVITA’: esplorare il sito ufficiale della Regione Lazio e compararlo con altri 
siti,  sia ufficiali che non ufficiali, che forniscono informazioni analoghe.
- Cercare  informazioni su: indirizzi delle sedi, orario di apertura, servizi offerti, 

nomi dei responsabili ecc.
- Trovare informazioni sull’affidabilità dei siti: riferimenti, date, aggiornamenti 

ecc.
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MODULO 3. Siti con servizi informativi avanzati

 

Caratteristiche principali
Ci sono servizi di e-Government che possiamo definire più avanzati, perché 
sono più articolati e più ricchi di contenuti e funzionalità. 

Si tratta sempre di servizi di natura essenzialmente informativa – cioè 
finalizzati a fornire informazioni – ma presentano caratteristiche peculiari 
che li rendono più innovativi. 

In questo contesto innovatività significa andare oltre il puro trasferimento 
di informazioni su Internet: significa trasformare il modo di elaborare e 
presentare queste informazioni al pubblico.          

I servizi sono così più orientati all’utente, cioè progettati e realizzati tenendo 
in considerazione le caratteristiche, le esigenze e le preferenze delle persone 
che possono utilizzarli. 
Una grafica esteticamente più bella, una migliore organizzazione dei 
contenuti e la tendenza alla fidelizzazione dell’utente (creare un rapporto 
di fiducia e “simpatia” con il cittadino) sono alcune delle modalità in cui si 
manifesta l’orientamento all’utenza.

Modulo 3: Siti con servizi informativi avanzati

In questo modulo esploriamo i siti di:

- Provincia di Roma
- Polizia di Stato

E parliamo in particolare di:

-   Video news
- Domande online
- Newsletter (Provinz, della Provincia di Roma 
- Feed RSS
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Questa trasformazione implica inoltre un passo in più verso quella piena 
interattività che costituisce l’obiettivo finale dell’e-Government: permettere 
cioè una comunicazione bi-direzionale tra cittadino e istituzione attraverso 
Internet in modo da svolgere pratiche amministrative completamente on 
line. 

Esploriamo insieme
Per capire meglio di che tipo di servizi si tratta, partiamo dall’analisi di un caso 
concreto, in questo caso dal sito ufficiale della Provincia di Roma. Questa è la 
schermata di accesso (al 25/11/2009) del portale

www.provincia.roma.it

Ad una prima occhiata, la pagina di accesso si presenta graficamente 
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gradevole e abbastanza originale nella disposizione delle sezioni. 

In primo piano – in una sezione che si chiama appunto “Primo Piano” – c’è 
una notizia alla quale viene dato un rilievo particolare. 

Subito più in basso c’è una sezione che si chiama “Videonews”, che contiene 
notizie, introdotte da una breve frase di presentazione, sotto forma di video. 
La Provincia di Roma, come la Regione Lazio, ha inoltre un canale YouTube. La 
preferenza al video come mezzo di comunicazione viene messa in evidenza 
dal fatto che le Videonews occupano un posto più centrale rispetto alla News 
“normali”, che si trovano nella colonna di destra e non al centro.

La parte centrale, sotto alle Videonews, è dedicata ai “Percorsi”, sorta di canali 
tematici (Agricoltura, Ambiente, Lavoro ecc.). 

Ancora più in basso, le “Iniziative” presentano progetti e eventi speciali (ad 
esempio, il “PianoInnovazione” per la lotta al digital divide). 
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Tra i “Percorsi”, apriamone due che possono interessare maggiormente: il 
percorso “Sociale” e quello “Viabilità”.

Nella pagina del percorso “Sociale”, ci sono diversi sotto-percorsi (chiamati 
“Aree di intervento”), tra cui quello dedicato agli anziani.

Cos’è il digital divide

Il digital divide (altra espressione inglese che vuol dire “divario digitale”) rappresenta 
la differenza di conoscenze e competenze che diverse fasce della popolazione han-
no nell’uso delle nuove tecnologie: computer, telefonini, televisione ecc.
E’ una differenza profonda sia tra fasce di età - tra più giovani e più anziani - sia tra 
persone con maggiore o minore reddito e grado di istruzione.
Tutti i Paesi soffrono di digital divide all’interno della propria popolazione e cercano 
di trovare rimedi promuovendo la conoscenza e l’uso delle nuove tecnologie.
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Nell’Area di intervento degli anziani, è possibile scaricare, in formato pfd, 
l’elenco di tutti i centri anziani della capitale e della provincia.

Torniamo alla pagina principale. 
Tra le “Iniziative”, troviamo le agevolazioni tariffarie Metrebus per il 2009, 
cioè la spiegazione di come è possibile avere uno sconto sul costo degli 
abbonamenti per il trasporto urbano. Nella sezione corrispondente troviamo 



38

Telemouse
Manuale di e-Government

Fondazione Mondo Digitale

la possibilità di fare la richiesta per l’agevolazione attraverso un modulo 
elettronico on line già predisposto e dunque soltanto da compilare. E’ 
possibile fare tutta la procedura on line e, successivamente, controllare a che 
punto è la richiesta facendo un semplice log in. 
Cos’è il log in
Nell’ambito di un sito web di qualsiasi tipo, ci può essere la necessità di 
rendere alcuni contenuti accessibili soltanto ad un gruppo ristretto di utenti. 
Di solito un modo per restringere l’accesso è quello di creare una sezione 
riservata, cioè non visibile immediatamente a tutti, nella quale si può 
entrare soltanto inserendo il proprio nome (che può non corrispondere al 
dato anagrafico ma è comunque un modo di identificazione), chiamato di 
solito username (cioè “nome dell’utente”) e una specie di “parola d’ordine” 
(chiamata password).

La scelta di username e password avviene attraverso un’operazione 
preliminare, che poi non viene più ripetuta, chiamata “registrazione”.

L’operazione di inserimento di questi due termini allo scopo di entrare 
nel’area riservata si chiama log in. 
Al contrario, l’operazione di uscita dall’area riservata, che avviene 
semplicemente premendo un pulsante denominato “esci”, si chiama log out 
(quindi log in e log out corrispondono a “entra” e “esci”). 



Telemouse
Manuale di e-Government

39www.mondodigitale.org

Dopo qualche altro clik, arriviamo al modulo elettronico: 
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Una volta inseriti tutti i dati richiesti, è sufficiente cliccare sul link che si 
trova in fondo alla pagina (“Invia la richiesta”) e la domanda viene inviata 
automaticamente. 

A destra, nella colonna che ospita le news, troviamo due sezioni particolari: 
quella dedicata alla “Trasparenza amministrativa”, che contiene tutti gli atti 
dell’ente suddivisi per tipi (delibere, determine, bandi di gara ecc.) e quella 
chiamata “COMUNIchiamo”, dedicata alla comunicazione interistituzionale 
tra la Provincia e i Comuni che ne fanno parte (di qui il nome della sezione). 
La sezione sugli atti amministrativi è particolarmente facile da individuare 
e consultare; prevede anche la possibilità di consultare atti in via di 
pubblicazione. 

In alto a destra, all’inizio della colonna, c’è la sezione delle Newsletter  
(“Provinz”), presentata da un logo speciale e dal link ad un video. 
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Cos’è una newsletter
Il termine newsletter significa “lettera delle notizie”. Si tratta dunque di una 
specie di giornale dedicato ad un argomento particolare (nel caso citato, agli 
avvenimenti in campo sociale) che viene di solito pubblicato elettronicamente 
a scadenze prefissate (ogni 15 giorni, ogni mese ecc.). La newsletter somiglia 
anche graficamente ad un giornale cartaceo, è composta di poche pagine, è 
corredata di foto ed è spesso in un formato che permette una stampa facile 
e veloce.

Le newsletter sono di due tipi principali: 

1. il tipo più semplice viene messa a disposizione di tutti gli utenti sul sito di 
riferimento. Chiunque vuole può aprirla e leggerla.

2. il tipo più avanzato prevede che possano riceverla e quindi leggerla soltanto 
alcuni utenti registrati. Questi utenti possono leggerla o entrando in una 
sezione riservata (attraverso la procedura di log in sopra descritta) oppure 
ricevendola come una e-mail normale nella propria casella di posta. Questo 
secondo tipo di solito è più ricco di contenuti e può essere ulteriormente 
differenziato a seconda delle sotto-categorie di utenti che la richiedono. 
Viene spesso usata come uno strumento di “fidelizzazione” del rapporto tra 

Link al video
di presentazione

Link al modulo
di iscrizione



42

Telemouse
Manuale di e-Government

Fondazione Mondo Digitale

istituzione e utente, cioè come segno tangibile di un rapporto speciale di 
interesse e fiducia reciproco.  

In questo sito la Newsletter non è immediatamente disponibile a tutti, ma 
costituisce un servizio dedicato agli utenti che vi si iscrivono. Iscriversi è 
semplice: basta registrarsi e si riceve ogni settimana una nuova newsletter 
sulla propria e-mail. 

La newsletter Provinz contiene notizie, video, rubriche, e per ogni numero, 
un approfondimento particolare su un Comune della Provincia. 
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In questo modo, la newsletter diventa un modo per fidelizzare gli utenti: 
registrarsi ed ottenere un servizio in più fa sentire infatti più vicini all’ente, 
parte di un gruppo di cittadini che ricevono più attenzione. 
La newsletter è inoltre un modo per essere sempre aggiornati sulle ultime 
novità dell’ente senza dover controllare giornalmente il sito: automaticamente, 
a seguito della registrazione, si ricevono tutti gli aggiornamenti direttamente 
nella propria posta, insieme alle altre mail. 

C’è anche un altro modo, tecnologicamente più avanzato, di rimanere 
aggiornati senza controllare continuamente il sito: i feed RSS.
Si tratta di un sistema automatico per cui, segnalando al sito qual è/quali 
sono gli argomenti che interessano di più – cioè, in pratica, cliccando sopra 
un link scelto in un elenco di argomenti possibili (ad esempio: news, bandi, 
eventi ed iniziativi di Cultura, Sport ecc.) – si ricevono informazioni aggiornate 
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soltanto sugli argomenti segnalati. In “gergo”, si dice che ci si “iscrive” ai feed. 
Sul sito della Provincia di Roma il link ai feed RSS si trova in basso, alla fine 
della pagina.

Cliccandoci sopra, si apre una lista di feed tematici. Si può scegliere quello/
quelli che più interessano e iscriversi. 

Infine, è interessante notare che in molte sezioni, in basso, c’è una barra 
orizzontale che si chiama “Condividi” e che consente di trasferire, attraverso 
un semplice click, la notizia individuata sul proprio social network (MySpace, 
Facebook ecc.) facendola così vedere anche a tutti gli amici.
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Qualche considerazione

L’esplorazione di questo nuovo portale ci ha fornito nuovi elementi di 
conoscenza del mondo complesso e variegato dell’e-Government. 
Per lo più, come si è detto anche all’inizio, si tratta di servizi di informazione: 
il sito web funziona come una bacheca oppure come un giornale virtuale ed 
elettronico.Ci sono però alcuni elementi innovativi, che mirano soprattutto 
a catturare l’attenzione, la fiducia e la “fedeltà” del cittadino e a farlo 
diventare un utente-cliente abituale. Questo è infatti lo scopo della grafica 
particolarmente curata, dell’uso dei video anche come spettacolo, della 
possibilità di avere servizi “personalizzati” come le newsletter e i feed RSS. 

Infine, ci sono esempi di servizi che realizzano pienamente l’interattività 
totale che rappresenta il “cuore” dell’e-Government, e cioè operazioni, come 
la richiesta di abbonamenti agevolati per i trasporti, che si possono fare 
interamente attraverso Internet. 

Mancano però informazioni importanti come quelle degli orari di apertura 
degli uffici (ci sono soltanto quelli degli URP).
Anche le date di riferimento delle informazioni non sono sempre disponibili. 

Cos’è un social network

Con il termine social network (espressione inglese che vuol dire letteralmente “rete sociale” 
[sottinteso digitale]”) si intende un sistema, basato sull’uso di Internet, che consente di scam-
biare notizie, foto, video, link con una cerchia, più o meno ristretta, di amici. E’ dunque una sor-
ta di piazza virtuale in cui ogni utente ha la possibilità di aggiornare gli altri, in ogni momento, 
sulle attività che stà svolgendo, sui suoi interessi ecc.

Si tratta di un modo per comunicare molto diffuso, soprattutto tra i più giovani, molto com-
plesso e molto potente, sia come diffusore di informazioni che come possibilità di scambio 
sociale.  Per questo al social network verrà dedicato il prossimo corso ed il prossimo ma-
nuale!
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Esploriamo ancora 

Tra i siti che offrono informazioni organizzate in modo particolarmente 
innovativo, c’è quello della Polizia di Stato (accesso al 26/11/2009)

www.poliziadistato.it
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Recentemente (lo scorso Marzo 2009) la Polizia ha lanciato un nuovo servizio 
informative: LISA, un agente virtuale creato da Microsoft per chi usa il servizio 
di Windows live messenger 

http://it.msn.com/
www.messenger.it

Questo significa che il servizio è disponibile soltanto per chi è già iscritto a 
questo servizio di “messaggisica”, che permette di mandare messaggi (ma 
anche foto, link ecc.) istantaneamente agli altri amici in linea.
LISA fornisce informazioni su come fare il passaporto ed altre questioni 
legate ai viaggi. 
LISA è un chatterbot, cioè un robot che “chatta” (parla, chiacchiera), ed inizia 
sempre le conversazioni con la domanda:

- “Come posso aiutarti?” 

A questo punto si può scegliere tra le seguenti possibili risposte: 
- Devo fare il passaporto
- Devo partire con i miei figli
- Devo andare negli Stati Uniti
- Per favore mi trovi la stazione di polizia più vicina?
- Ho bisogno di altre informazioni

LISA risponde dando le informazioni richieste, aggiungendo link ad altre 
pagine Internet ed eventualmente ai moduli da compilare.
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Per quanto riguarda i servizi on line, la Polizia ha realizzato un servizio 
chiamato  “Denuncia vi@ web”. 
Il servizio permette di iniziare la denuncia di furto o smarrimento compilando 
dei moduli che si possono scaricare dal sito. 
Per essere completa, la denuncia deve però essere completata presso un 
ufficio di Polizia “reale”.
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Percorsi e attività

Ecco qui di seguito elencate alcune attività che è possibile fare, da soli o in 
gruppo, per conoscere ancora meglio il mondo dell’e-Government ed in 
particolare i siti istituzionali organizzati in modo simile a quello analizzato 
insieme. 

ATTIVITA’: esplorare altri siti che contengono servizi informativi avanzati.

ATTIVITA’ AGGIUNTIVE: introduzione ai servizi basati sull’uso di SMS 
- Esplorare siti istituzionali che offrono servizi basati sull’uso di SMS 

(per esempio il sito del Ministero degli Esteri: www.esteri.it)

ATTITIVA’ LABORATORIALI: 
- Discussione su quali tipi di servizi, tra quelli esaminati, sono i più 

importanti ed i più utili per le persone anziane; 
- Elaborare una lista dei servizi informativi avanzati più rilevanti e 

(potenzialmente) richiesti dagli anziani; 
- Elaborare una suddivisione delle tipologie di e-Government 

diversa da quella proposta: non per tipi di siti ma per tipi di servizi 
e funzionalità.
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MODULO 4. Siti realmente interattivi

Caratteristiche principali 

1. Registrazione
I siti istituzionali più avanzati sono quelli che riescono ad offrire alle persone 
la possibilità di fare on line tutti i tipi di operazioni che vengono normalmente 
fatte presso gli uffici “reali”, come ottenere (non solo richiedere!) certificati, 
inscriversi ad albi o elenchi speciali, fare pagamenti ecc. 
Questo livello di e-Government, quindi, offre non soltanto informazioni 
ma anche (anzi: soprattutto) un modo per svolgere da casa le pratiche 
amministrative in tutta tranquillità e sicurezza, senza perdere tempo e 
pazienza a fare file agli sportelli.

Ma come avvengono queste operazioni – che possiamo definire vere e 
proprie transazioni – attraverso Internet?
Avvengono solitamente attraverso due modalità principali: inviando 
documenti come allegati a normali e-mail (questa è la modalità meno 
avanzata e meno usata) oppure riempiendo moduli elettronici e inviandoli 
automaticamente (questa è modalità più frequente). In quest’ultimo caso, 
il modulo elettronico vi guida direttamente attraverso tutta la procedura, 
segnalando anche eventuali errori.

Modulo 4: Siti realmente interattivi

In questo modulo esploriamo il sito di:

- Comune di Roma

E parliamo in particolare di:

-   Registrazione - log in
- Sicurezza
- Phishing
- Privacy
- Smart Card
- Servizi informativi personalizzati
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Spesso questo tipo di servizi richiedere la registrazione iniziale: registrarsi 
significa iscriversi ad un servizio, cioè entrare a far parte di un gruppo di 
utenti “speciali” che hanno la possibilità di entrare in un’area riservata del 
sito, nella quale è possibile svolgere le pratiche che interessano (come se 
fosse uno sportello virtuale). 
La registrazione somiglia ad un’iscrizione ad una palestra: quando ci si 
iscrive in palestra per la prima volta si riempie un modulo indicando i propri 
dati anagrafici (nome, cognome, data di nascita, indirizzo ecc.) e di solito si 
riceve una tessera con la quale si può entrare in palestra. Le volte successive, 
quindi, non bisognerà più rifare da capo tutta la procedura, ma per entrare 
basterà mostrare la tessera all’entrata. Questo sistema permette inoltre alla 
palestra di conoscere meglio i propri iscritti, avvisandoli in caso di cambi di 
programma oppure se hanno lasciato il borsone nello spogliatoio. 

La registrazione elettronica funziona proprio allo stesso modo: ci si iscrive 
ad un servizio che interessa riempiendo un modulo elettronico che ci chiede 
i nostri dati anagrafici (più eventualmente altri dati come il codice fiscale). 
“In cambio”, riceviamo la possibilità di entrare nell’area riservata usando un 
codice di accesso creato dal sito stesso oppure uno username e una password 
(creati dal sito stesso oppure “inventati” dall’utente).

Come forse avrete già pensato, questo procedimento somiglia molto anche 
a quello di accesso alla propria casella di posta elettronica. Tutte le volte che 

USERNAME

(inglese, si pronuncia iùser nèim) 
significa letteralmente nome 
dell’utente. 
Di solito è una versione elettronica 
del nome di chi usa il servizio: il 
signor Mario Rossi può cioè avere 
come username: Mario.Rossi, ma-
riorossi, m.rossi ecc.

PASSWORD

(inglese, si pronuncia pàss uòrd) e si-
gnifica parola d’ordine.
Può essere creata automaticamente dal 
sistema oppure inventata dall’utente: il 
signor Mario Rossi potrà quindi avere 
come password NOGZAW33 (creata 
dal sistema) oppure 10.07.1950 (scelta 
da lui e corrispondente alla sua data di 
nascita).
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dovremo quindi entrare nell’area riservata, dovremo inserire username e 
password (oppure il codice di accesso creato dal sistema) in una finestra di 
accesso, che di solito si presenta così:

Questa operazione, con termini inglesi, si chiama anche log in.
Quando, una volta finito quello che dobbiamo fare, vogliamo uscire dall’area 
riservata, di solito c’è un link sul quale dobbiamo cliccare per uscire (questo 
link si chiama spesso proprio “esci”). L’operazione inversa, cioè di uscita 
dall’area riservata, si chiama log out. 

Ma… come possiamo fidarci?

2. Privacy
In Italia, come anche negli altri Paesi, esistono nelle leggi precise per tutelare 
le persone quando un soggetto, pubblico o privato, utilizza dati personali. 
L’ente, o il professionista singolo, deve garantire che non userà quei dati per 
scopi diversi da quelli per i quali sono stati comunicati e che non li trasmetterà 
ad altre persone o organizzazioni. Quando si comunicano i propri dati, viene 
perciò richiesta l’autorizzazione ad utilizzarli, firmando un modulo che fa 
riferimento alla Decreto Legislativo n. 196 del 30 giugno 2003. 

Questo succede anche quando si comunicano i propri dati on line per i servizi 
di e-Government. 

All’atto della registrazione, di solito viene richiesto di aprire un link come 
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questo

INFORMATIVA SULLA PRIVACY LEGGE196/2003

e di selezionare l’opzione “accetto”. Questo clik corrisponde ad una firma e 
significa che siamo consapevoli del fatto che abbiamo comunicato i nostri 
dati e che chi li ha ricevuti si impegna a rispettare la legge. Questa sorta di 
patto reciproco significa anche che in qualsiasi momento si può richiedere 
di conoscere cosa l’ente (o il soggetto che li sta usando) sta facendo con i 
nostri dati. Se non ci sentiamo dunque sicuri di come stanno usando i nostri 
dati, possiamo chiedere spiegazioni e, eventualmente, ritirare la nostra 
autorizzazione. 

3. Sicurezza
La paura che i propri dati possano essere usati in modo improprio da 
qualcuno attraverso Internet (ad esempio per rubarci i soldi o anche solo per 
inviarci un virus che ci distrugge il computer) è uno dei motivi principali per 
cui le persone hanno ancora molto timore di usare i servizi di e-Government. 
In realtà questi rischi esistono, ma possono essere evitati seguendo poche 
semplici – ma efficaci - regole. Inoltre dobbiamo pensare che i siti istituzionali 
e anche quelli di privati importanti (ad esempio le banche) sono dotati di 
sistemi di sicurezza molto avanzati, che ci devono far stare tranquilli (d’altra 
parte se non fossero sicuri i primi ad essere danneggiati sarebbero loro!). 

Ma quali sono queste regole per la sicurezza?

1. Innanzitutto, la prima regola è proprio quella di servirci di “siti importanti”, e 
di stare attenti ai siti non istituzionali poco conosciuti. Se ci serviamo del sito 
del nostro comune, ad esempio, abbiamo molte garanzie, ma se entriamo in 
un sito commerciale di cui ci ha parlato l’amico dell’amico del gestore del bar 
sotto casa dobbiamo essere più cauti. Inoltre, è buona norma visitare i siti 
web digitando l’indirizzo Internet nella barra degli indirizzi, e non accedendo 
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da altri link.

2. Evitare il phishing: NON rispondere alle mail che ci arrivano chiedendoci 
soldi, dati personali o altro, ma cancellarle immediatamente. Allo stesso 
modo, NON cliccare su link presenti nella mail o che dalla mail ci mandano in 
altri siti. Queste mail cercano infatti di farci “abboccare” come pesci all’amo, 
perché sono spesso fatte in modo da sembrare mail ufficiali di banche 
oppure di altri enti istituzionali (Enel, INPS ecc.), ma in realtà sono false. Il loro 
scopo è solo quello di rubarci dati e soldi. Quindi: IGNORARE E CANCELLARE 
IMEDIATAMENTE MAIL “SOSPETTE” provenienti da (finte) banche, enti ecc. 
La vostra banca oppure gli altri enti non usano infatti questi canali per le 
comunicazioni ufficiali: vi scrivono a casa.

Quello che segue è un esempio di mail di phishing, presa dal portale 
www.anti-phishing.it

che si occupa proprio del phishing e di come difendersi.

PHISHING
(inglese, si pronuncia fìscing) significa spillare (dati) ed è una 
variante del verbo inglese letteralmente pescare.
L’immagine della pesca è infatti particolarmente adatta a de-
scrivere il fenomeno: gli utenti che “navigano” nel mare elettro-
nico vengono attratti da un “amo virtuale” (la mail spedita dalla 
finta banca) e, rispondendo, abboccano come pesci!
Per saperne di più vai a: http://it.wikipedia.org/wiki/Phishing
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3. Controllare che il sito e la sezione del sito in cui vi trovate, mentre state 
facendo operazioni delicate (trasferimento di soldi, comunicazioni di dati 
personali ecc.), mostri un “logo” speciale che indica che il livello di sicurezza è 
particolarmente alto. Di solito si tratta di un lucchetto. In ogni caso il sito ve 
lo dovrebbe indicare. 
In questi casi inoltre si può verificare la presenza del prefisso ‘https//’.

4. SMART CARD
La smart card – letteralmente: carta intelligente – rappresenta la versione 
tecnologicamente avanzata dell’operazione di registrazione/log in per i 
servizi di e-Government più complessi. 
E’ fatta come una carta di credito e contiene una parte elettronica (microchip) 
che serve a memorizzare e ad elaborare dati garantendo livelli molto alti di 
sicurezza. Anche le tessere per la raccolta punti dei supermercati e le carte 
SIM dei telefonini sono smart card: in generale, dunque, si tratta di memorie 
che, nelle versioni più potenti, possono anche elaborare i dati, come se 
fossero piccoli computer. 
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L’e-Government è un ambito di uso specifico delle smart card, che servono 
come strumento di identificazione e memorizzazione di informazioni 
personali. 

Per questo le smart card possono essere: 
−	 carte di identità elettroniche, 
−	 passaporti elettronici, 
−	 carte sanitarie elettroniche, 
−	 schede elettorali elettroniche, 
−	 carte di firma digitale a valore legale ecc. 

Funzionano attraverso un lettore (una specie di scatola con una fessura in 
cui si inserisce la smart card) che il singolo utente può collegare al proprio 
computer: si inserisce la smart card nel lettore e automaticamente (o a 
seguito dell’inserimento di un codice aggiuntivo) si entra nell’area riservata 
per fare l’operazione che interessa. 
Questa è ad esempio la smart card della carta regionale dei servizi della 
Lombardia ed il suo lettore
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Una volta terminata l’operazione, i dati vengono salvati sulla smart card, 
diventando disponibili in qualsiasi momento anche attraverso altri lettori 
(per esempio, se si tratta di una carta sanitaria, dal farmacista, dal medico 
curante o alla ASL).
Le organizzazioni più avanzate nel campo dell’e-Government forniscono 
dunque agli utenti, a seguito di registrazione, smart card e lettore.

Esploriamo: il sito del Comune di Roma

Il sito ufficiale del Comune di Roma consente di effettuare diverse operazioni 
completamente on line. Contiene inoltre sezioni informative di tipo avanzato, 
costruite in modo da elaborare informazioni personalizzate, cioè organizzate 
in base alle richieste specifiche dell’utente. 
La possibilità di fare operazioni on line viene messa in evidenza direttamente 

Per saperne di più vai a:

http://it.wikipedia.org/wiki/Smart_card
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dal portale di accesso (home page), con una sezione dedicata in alto a sinistra: 
“Elenco servizi on line”.
Ecco la home page (accesso il 26/11/2009) con i servizi on line in evidenza.

Si tratta di servizi sperimentali, cioè molto recenti e non ancora presentati 
nella loro versione definitiva – ma già funzionanti. Aprendo l’elenco, possiamo 
vedere di che tipo di servizi si tratta. 
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All’inizio dell’elenco, c’è inoltre una breve guida ai servizi. 
Questa guida ci dice alcune cose importanti: che i servizi sono disponibili 
tutti i giorni 24 ore su 24 (non è così scontato: in alcuni casi ci sono restrizioni 
di orario); che la descrizione dei servizi è disponibile per tutti mentre l’uso 
effettivo dei servizi è possibile soltanto da parte degli utenti identificati, cioè 
registrati.
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Registrazione-Identificazione
Per capire come funziona la registrazione su questo sito, entriamo nella 
sezione “Identificazione al Portale”.

Come si vede dalla schermata, le possibilità sono 3:

1. identificazione attraverso Fisconline
Questo tipo di registrazione è molto particolare: sfrutta infatti la collaborazione 
istituzionale con un altro ente particolarmente attivo nel campo dell’e-
Government: l’Agenzia delle Entrate:

www.agenziaentrate.gov.it

Se infatti si è già registrati nel sito dell’Agenzia delle Entrate si può fare un tipo 
di registrazione più semplice di quello standard (vedi punto 3) e si accede al 
sito del Comune di Roma passando per quello dell’Agenzia delle Entrate. Si 
ottiene così il codice di accesso che permetterà successivamente di entrare 
direttamente nell’area dei servizi on line.
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2. identificazione attraverso Smart Card 
Questo tipo di registrazione è per gli utenti che hanno già una smart card 
compatibile con il sito del Comune di Roma. 
La sezione specifica che si tratta degli utenti coinvolti in un progetto 
particolare di e-Government (CNS: Carta Nazionale Servizi) 

www.progettocns.it

oppure dei possessori di una carta rilasciata dalle Camere di Commercio. 
Anche in questo caso, dopo aver inserito la propria smart card nel lettore, si 
può fare una registrazione semplificata ed ottenere così il codice di accesso 
che permetterà successivamente di entrare direttamente nell’area dei servizi 
on line.

3. iscrizione attraverso l’invio di documento di riconoscimento via fax
Si tratta della procedura “standard”, più lunga, per chi non ha la possibilità 
di usare “scorciatoie” attraverso altri siti istituzionali collegati (come quello 
dell’Agenzia delle Entrate) né ha una smart card abilitata. In questo caso 
bisogna prima registrarsi on line attraverso questo modulo elettronico, che 
comprende anche l’informativa per la privacy,
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e poi inviare via fax la copia di un proprio documento di identità. 

Successivamente si riceverà, a casa, la conferma della registrazione, insieme 
ai codice di accesso, da inserire tutte le volte che si vuole entrare nell’area 
riservata per usare uno dei servizi on line disponibili.

Esploriamo adesso uno dei servizi disponibili on line. 
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Entriamo in “Servizi Anagrafici” (i primi dell’elenco di servizi on line).
Vediamo come è possibile fare il cambio di abitazione. 

La sezione ci spiega prima cos’è e poi come funziona la procedura. Se si 
intende procedere con l’operazione, bisogna entrare nell’area riservata con 
i propri codici di accesso. 

Diamo infine un’occhiata ai servizi informativi di questo sito. 

Ce ne sono infatti 2 particolarmente interessanti: 
1. il servizio che fornisce le informazioni sugli orari degli uffici comunali; 
2. il servizio che permette di calcolare gli spostamenti su tutto il territorio 
urbano.

Il servizio che permette di conoscere gli orari dei vari uffici comunali si trova 
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all’interno dei Servizi Informativi, che è uno dei servizi on line. Si entra in 
una mascherina di ricerca, si inserisce il nome dell’ufficio che interessa e si 
ottiene una lista di uffici, suddivisi per Municipio o Dipartimenti. 

Di ogni ufficio viene fornito: 
−	 l’indirizzo, 
−	 il numero di telefono 
−	 l’orario di apertura. 

Alcuni avvisi segnalano inoltre eventuali variazioni di orario o di apertura 
relative a giorni particolari (questo significa che le informazioni devono 
essere aggiornate molto spesso). 
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Non è un servizio particolarmente complesso né presenta aspetti di 
interattività. E’ però molto utile, soprattutto in città grandi come Roma. 
Inoltre, è un servizio fornito da pochi siti istituzionali. 

Il servizio che consente di calcolare gli spostamenti urbani è fornito dal sotto-
portale dell’ATAC, che è l’agenzia dei trasporti urbani di Roma:

www.atac.roma.it

E’ interessante perché è fatto in modo da fornire indicazioni elaborate “su 
misura” per chi le richiede e raggiunge quindi un livello di personalizzazione 
del servizio molto alto. 
Si può entrare direttamente dall’indirizzo citato oppure dalla sezione a sinistra 
“Sezioni del portale” nella home page del Comune (o attraverso “Agenzie 
e aziende del Comune” oppure attraverso “Il Comune per argomenti” – 
“Mobilità e trasporti”). 

Ci si trova quindi in questa schermata: 
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Si inserisce nel modello elettronico l’indirizzo corrispondente al punto 
di partenza e quello corrispondente al punto di arrivo e si clicca su “avvia 
calcolo” in fondo alla pagina. 

In questo modo si ottiene: 
- la mappa dell’area urbana interessata, con l’indicazione del tragitto; 
- la descrizione del tragitto con l’indicazione dei mezzi da prendere e 

degli eventuali spostamenti a piedi.
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Attività e percorsi

Ecco qui di seguito elencate alcune attività che è possibile fare, da soli o 
in gruppo, per conoscere ancora meglio il mondo dell’e-Government più 
avanzato. 

ATTIVITA’: esplorare altri siti che presentano servizi di e-Government 
particolarmente avanzati
Suggerimenti per siti da esaminare: 

www.agenziaentrate.gov.it

E’ il sito ufficiale dell’Agenzia delle Entrate, che è presente con uffici periferici in tutte le 
regioni e province. 
Offre una serie di servizi di e-Government avanzato come la consultazione della propria 
posizione fiscale, la prenotazione elettronica, l’invio elettronico di documentazione fiscale 
ecc.

www.comune.bergamo.it

Il Comune di Bergamo è tra i Comuni italiano più avanzati da diversi anni. 
Ha recentemente lanciato un progetto speciale di e-Government chiamato 
PolisComuneAmico. 

www.comune.torino.it

Offre diversi servizi di e-Government attraverso il portale Torinofacile.

ATTIVITA’ LABORATORIALE: 
- Discussione su quali tipi di servizi, tra quelli esaminati, sono i più 

importanti ed i più utili per le persone anziane; 
- Elaborare una lista dei servizi informativi avanzati più rilevanti e 

(potenzialmente) richiesti dagli anziani; 
- Elaborare una suddivisione delle tipologie di e-Government 

diversa da quella proposta: non per tipi di siti ma per tipi di servizi 
e funzionalità.
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Caratteristiche generali

In questo modulo parleremo di servizi on line che riguardano la gestione di 
soldi. 
Questi servizi, offerti dalle banche e dalle poste, permettono di aprire conti 
elettronici (ma i soldi sono reali!) e di usarli come conti correnti “normali”, 
gestendoli però attraverso il computer, senza andare alla filiale. Con un 
espressione inglese, questo tipo di servizi viene chiamato e-Banking, cioè 
banca elettronica o banca virtuale.

On line è infatti possibile fare tutto quello che si può fare anche nell’ufficio 
reale e/o allo sportello bancomat: 

- verificare il saldo e i movimenti, 
- versare e prelevare soldi, 
- investire soldi, 
- pagare bollette, 
- ricaricare il telefonino ecc.

Modulo 5: e-Banking: gestire i soldi on line

In questo modulo esploriamo il sito di:

- Poste Italiane

E parliamo in particolare di:

-   e-Banking
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Ma come funziona?

Solitamente, chi effettua operazioni on line ha un conto corrente che ha 
aperto precedentemente in maniera tradizionale, cioè presso una filiale di 
una banca o delle poste. Tra i servizi che gli vengono messi a disposizione, c’è 
anche la possibilità di gestire il conto on line. 
Per questo, vengono comunicati, di solito via posta, i codici di accesso che 
permettono di entrare nell’area riservata per le operazioni e poi di effettuare 
le varie operazioni. 

Di solito, ci sono 2 livelli di accesso e 2 diversi codici da inserire: 

1. il primo livello è quello di un normale log in  in un’area riservata: serve ad 
esempio per verificare il proprio saldo e richiede dunque un livello di sicurezza 
inferiore, perché non si tratta di operazioni che implicano lo spostamento di 
denaro; 

2. il secondo livello richiede, oltre al log in, anche l’inserimento di un codice 
aggiuntivo. Questo livello corrisponde alle operazioni più delicate, quelle 
che implicano lo spostamento di denaro e che quindi richiedono un livello 
superiore di sicurezza.

Da un po’ di tempo vengono usati anche delle “macchinette” che servono 
a “generare” password numeriche sempre diverse, in modo da garantire un 
livello ancora maggiore di sicurezza. 
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I servizi fondamentali di e-Banking sono molto comodi, perché permettono 
di controllare e spostare i propri soldi da casa, in qualsiasi momento, senza 
perdere tempo (e soldi!) alla ricerca di un parcheggio e poi allo sportello.

Questi servizi, soprattutto all’inizio, possono però apparire complicati da 
usare, oppure pericolosi perché si immagina che possano essere facilmente 
rubati da abili e invisibili pirati informatici. 

Una buona soluzione per avvicinarsi al mondo dell’e-Banking in tutta 
tranquillità è quella di usare una carta ricaricabile o prepagata. 
Non è necessario avere un conto corrente o aprirne uno nuovo, e il suo uso è 
molto semplice, ma permette di fare (quasi) tutto quello che si può fare con 
un conto on line “standard”.
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Il borsellino elettronico: le carte ricaricabili

Un carta ricaricabile – o pre-pagata - è una smart card molto simile, sia 
nell’aspetto che nelle funzioni, ad una carta di credito o a un bancomat. 
Permette di comprare qualsiasi cosa sia nel mondo reale (nei negozi) che nel 
mondo virtuale (su Internet).
La sua caratteristica principale è quella di non aver bisogno di un conto 
corrente dal quale attingere i soldi: proprio come una carta ricaricabile per il 
telefonino, contiene soltanto i soldi che ci mettiamo. I soldi che contiene sono 
anche i soli che possiamo spendere: se contiene 100,00 Euro e noi proviamo 
a usarla per comprare una cosa che ne costa 150, non ce lo permette (con 
una carta ricaricabile è quindi impossibile ”andare in rosso”).

Ecco come si presenta una delle carte ricaricabili più usate: quella delle Poste, 
che si chiama Postepay (cioè: paga [con le] Poste).

Una carta ricaricabile ha molti vantaggi.
Innanzitutto, come abbiamo detto, è del tutto indipendente da qualsiasi 
conto corrente. Questo significa che  nessuno vi chiederà di aprire un conto 
per averla. Da questa caratteristica deriva l’altra caratteristica principale: dal 
momento che non è collegata ad alcun conto… nessuno può rubarvi i soldi 
del conto (se lo avete)!
Questo vi permette di fare vostri acquisti, sia reali che virtuali, in tutta 
tranquillità: al massimo (ma non è così semplice!) vi rubano i soldi che avete 
messo sulla carta. E siccome questo tipo di carte non viene usato per somme 
rilevanti, non può mai verificarsi un danno grave. 
Inoltre, per essere proprio sicurissimi che niente possa accadere ai vostri 
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soldi, potete organizzarvi in modo da spenderli subito dopo averli caricati 
sulla carta. Questo sistema garantisce la massima sicurezza per gli acquisti 
on line: avete intenzione di comprarvi quel francobollo che vi piace tanto 
e che costa 300 euro? Caricate la carta con soltanto 300 euro e comprate 
subito il vostro francobollo via internet: è davvero impossibile che un pirata 
informatico possa agire in così poco tempo, a meno che non abbia il potere 
di leggervi nella mente!

Ma come si fa ad avere questo tipo di carta?
E come funziona?

Per illustrare questi aspetti, facciamo l’esempio della carta ricaricabile delle 
Poste, Postepay.
Per avere questa carta, si può andare in un qualsiasi ufficio postale. La 
richiesta è molto semplice: si compilare un modulo, si mostra un documento 
di identità e si paga una piccola somma per l’acquisto. 
La carta può essere attivata immediatamente. La si può caricare con la somma 
che si vuole e poi, una volta usciti dall’ufficio, si può già usarla, ad esempio in 
un negozio, come se fosse un bancomat.

Ma veniamo ora all’uso della carta on-line, che è l’aspetto che più ci interessa. 
Sul sito dell’ente che ci ha dato la carta – nel nostro caso, le Poste – è possibile 
controllare lo stato dei soldi che vi abbiamo messo e/o abbiamo speso, 
ottenendo un vero e proprio estratto conto, come quello che si riceve a casa 
per lettera se si ha un conto “normale”. 

Si può dunque andare a vedere: 
- il SALDO: la somma totale disponibile; 
- la LISTA MOVIMENTI, l’elenco dei soldi spesi e/o caricati sulla carta. 

Per avere questi servizi è però necessario registrarsi sul sito, in modo da 
poter entrare nella sezione dedicata ai possessori della carta. 



Proviamo a seguire il percorso dalla pagina iniziale del sito di Poste Italiane. 
Scorriamo il menu a sinistra (“Info su Prodotti e Servizi), entriamo in “prodotti 
BancoPosta” e clicchiamo su Postepay.

Aprendo la sezione Postepay, arriviamo alla maschera seguente, che ci avvisa 
che per utilizzare i servizi on line bisogna essere registrati e solo una volta 
registrati si può entrare facendo il log in inserendo username e password. 

 

Per registrarci, dobbiamo compilare un modulo elettronico con i nostri dati: 
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(nome, cognome, indirizzo ecc.). 
Infine, ci viene chiesto come vogliamo ricevere il codice che serve per 
l’attivazione della carta on line: via SMS oppure via telegramma. Se scegliamo 
l’SMS, riceviamo immediatamente il codice e possiamo completare subito la 
registrazione. 
Una volta compilato il modulo clicchiamo sul pulsante “continua” che c’è in 
fondo. 

Il secondo passo è scegliere la password che vogliamo usare. 

Alla fine, il sistema ci fa il riepilogo dei dati che abbiamo inserito per la 
conferma finale.
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Una volta attivata la carta, possiamo entrare nell’area riservata inserendo il 
nostro username e la nostra password. 

Poi, per vedere il saldo oppure fare altre cose, dobbiamo inserire in una 
mascherina il numero della nostra carta.
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Questo è un esempio di saldo con Postepay.

Oltre a leggere il saldo e la lista dei movimenti, possiamo ricaricare la nostra 
carta on line, se però abbiamo un conto corrente on line dal quale prendere 
i soldi. 

Un’altra operazione che invece possiamo fare indipendentemente da 
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collegamenti ad altri conti è quella del pagamento di bollette e di ricariche 
telefoniche. 
Quella che segue è la schermata che spiega quali tipi di bollette si possono 
pagare e in quanti modi. 

Se si decide di pagare on line uno di questi bollettini, apparirà una schermata 
che riproduce esattamente il bollettino cartaceo, e ci verrà chiesto di 
compilarlo. 

Le carte ricaricabili ci permettono dunque di prendere confidenza con il 
vasto mondo dell’e-Banking, facendoci conoscere le funzionalità di base di 
questi importanti strumenti. 
Naturalmente i servizi on line diventano molto più complessi e potenti se 
sono collegati a conti correnti “reali”, perché permettono di operare con 
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somme molto maggiori di denaro. Sono così possibili investimenti, bonifici, 
attivazioni di prestiti ecc. 

Il meccanismo di fondo, tuttavia, resta lo stesso. Se dunque utilizzare una 
carta prepagata on line vi sembra facile e utile, potete passare a servizi on 
line di tipo più avanzato senza troppi problemi. 

Buon e-Banking!



82

Telemouse
Manuale di e-Government

Fondazione Mondo Digitale

Attività e percorsi

ATTIVITA’ INDIVIDUALI: 
- esplorate i siti di banche diverse per conoscere i tipi di carte prepagate 

che offrono, le condizioni di attivazione e i servizi on line disponibili; 
- comparate le informazioni che riuscite ad ottenere, sia dal punto di 

vista dei costi (di attivazione, di tenuta ecc.) che dal punto di vista dei 
servizi offerti e della facilità di utilizzo.

ATTIVITA’ LABORATORIALI: 
- scegliete con i vostri colleghi di corso quale carta prepagata è migliore 

rispetto alle vostre esigenze e attivatela; pagate on line i bollettini di 
qualcuno di voi e poi controllate i movimenti di denaro effettuati. 
Potete fare la stessa cosa con le ricariche telefoniche. 
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Caratteristiche generali

In questo modulo parleremo della possibilità di comprare cose on line.
Questo tipo di servizio viene spesso chiamato, con termine inglese, 
e-Commerce, cioè commercio elettronico (e sta per electronic, cioè 
elettronico) o commercio virtuale.

Questo commercio è però virtuale solo perché si fa attraverso Internet: le 
cose che si comprano, e i soldi per comprarle, sono assolutamente reali. La 
rete Internet in questo senso ci offre un modo alternativo, molto vantaggioso, 
di fare shopping di tutti i tipi.
On line è infatti possibile comprare di tutto: 

- libri, musica… 
- computer, macchine fotografiche, telefonini…
- vestiti, borse, gioielli…
- cosmetici… 
- cibo, vino…

Modulo 6: e-Commerce: fare acquisti on line

In questo modulo esploriamo il sito di:

- Ferrovie dello Stato
- Alitalia

E parliamo in particolare di:

-   E-Commerce
- Acquisto di biglietti del treno
- Acquisto di biglietti aerei

Per saperne di più vai a:

 http://it.wikipedia.org/wiki/Commercio_elettronico
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- assicurazioni…
- viaggi, vacanze…

Ma come si fa?

I siti di e-Commerce appaiono molto diversi tra loro, perché, ovviamente, 
offrono prodotti diversi, di valore diverso – da qualche euro a… milioni di 
dollari - e con livelli di sicurezza diversi. 

Al di là di queste differenze, tuttavia, l’operazione di acquisto è caratterizzata 
da alcuni aspetti fondamentali: 

- l’accesso alla VETRINA VIRTUALE: si fa un “giro” virtuale tra i prodotti, 
dei quali viene normalmente fornita una foto ed una descrizione, e si 
sceglie quello che interessa;

- la scelta del prodotto avviene solitamente cliccando sul prodotto, che 
viene inserito in un CARRELLO DELLA SPESA VIRTUALE, tipo questa 
icona

associato al quale c’è una lista della spesa che riporta la descrizione del 
prodotto, il suo codice di riferimento ed il prezzo; 

- quando abbiamo finito il nostro giro virtuale tra i prodotti, possiamo 
decidere se proseguire e comprarli effettivamente, oppure lasciar 
perdere (è proprio come un giro in un negozio reale, COMPRARE NON 
è OBBLIGATORIO); 

- se vogliamo comprare i prodotti, ci verrà fornito un riepilogo della 
nostra LISTA DELLA SPESA e ci verrà chiesto di confermare l’acquisto 
inserendo i dati del nostro strumenti di pagamento elettronico (carta 
prepagata, carta di credito);

- i siti di commercio elettronico hanno sistemi di SICUREZZA ANTIFRODE 
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molto sofisticati e potenti (vai al modulo 4 per spiegazioni più 
dettagliate), quindi ci si può fidare tranquillamente (ma è sempre 
meglio servirsi di siti “famosi”); 

- una volta confermato l’ordine, il prodotto scelto ci verrà recapitato a 
casa in breve tempo tramite un corriere. A volte, se non si tratta di 
un oggetto ma di un servizio (ad esempio un biglietto del treno o 
per uno spettacolo), potremo riceverlo immediatamente in formato 
elettronico sulla nostra casella di e-mail. 

Un’altra caratteristica comune a molti siti di commercio elettronico è quella 
di richiedere la registrazione degli utenti. In questo modo, si può accedere 
all’area riservata per gli acquisti, dove il livello di protezione è maggiore. 
Inoltre, registrandosi è possibile avere altri servizi, come ad esempio 
newsletter o l’iscrizione a promozioni (tipo le raccolte punti dei supermercati).

Facciamo un esempio: comprare on line il biglietto del treno

L’acquisto di un biglietto di treno o aereo è una delle operazioni di e-commerce 
più comode e vantaggiose. Possiamo infatti comprare biglietti a qualsiasi 
ora comodamente da casa nostra: niente file agli sportelli e niente orari da 
rispettare. Inoltre, spesso on line sono disponibili sconti e promozioni che 
altrimenti non possiamo avere. In alcuni casi l’acquisto on line permette 
inoltre di semplificare il viaggio: per il treno, è possibile convalidare il biglietto 
on line (chi usa il treno sa che non è un’agevolazione da poco!); per l’aereo, 
è possibile anticipare parte del check in (e quindi poter arrivare più tardi 
all’aeroporto!). 

Ma come si fa?
Facciamo l’esempio di un biglietto del treno.
Entriamo innanzitutto nel sito ufficiale delle Ferrovie dello Stato (accesso al 
26/11/2009)
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www.trenitalia.it.

La sezione che ci interessa – “Biglietti” - è immediatamente a sinistra.

Questa sezione è utile sia soltanto per conoscere orari e disponibilità dei 
treni, sia per procedere con l’acquisto (in questo caso, ci avverte subito la 
sezione, bisogna essere registrati). 

Proviamo a inserire i dati: immaginiamo di voler andare da Roma (Termini) 
a Milano. Ci interessa un biglietto di sola andata. Il modulo elettronico ci 
chiede anche di specificare il giorno in cui vogliamo partire e l’orario (questo 
serve a verificare la disponibilità di treni e posti). Poi premiamo “invia”.
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Otteniamo una schermata con i treni disponibili a partire dall’orario indicato. 
Viene indicato: l’orario di partenza e di arrivo, la durata complessiva del 
viaggio, il numero del treno, la categoria e il prezzo, sia di 1° che di 2° classe.
Infine, c’è l’opzione per selezionare uno dei treni disponibili per continuare 
con l’acquisto del biglietto. 
Nella fascia orizzontale in alto, è visibile la suddivisione in fasi successive 
dell’operazione di acquisto completa. Ora siamo ancora nella prima: scelta 
del viaggio. Solo dopo altre 4 schermate si arriva alla conferma dell’acquisto 
(e quindi c’è tutto il tempo e il modo per valutare bene questa opportunità). 
Se abbiamo trovato il treno che fa per noi, clicchiamo in basso a destra su 
“procedi”.
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Immaginiamo di voler prendere la Frecciarossa delle 10.30.
Clicchiamo e passiamo alla seconda schermata, quella sulle tariffe. 
Ci viene chiesto che tipo di tariffa vogliamo (scegliamo quella base), quanti 
viaggiatori siamo (un adulto), e in che classe vogliamo viaggiare (seconda). Il 
modulo ci calcola quanto costa il biglietto. 

La seconda parte della schermata ci chiede se abbiamo preferenze per il 
posto.



Telemouse
Manuale di e-Government

89www.mondodigitale.org

Clicchiamo ancora su “procedi” e passiamo alla terza fase, quella della 
consegna. 
Ci viene chiesto il nostro nome (per il riconoscimento sul treno), il modo in 
cui vogliamo ricevere il biglietto (ad esempio per posta elettronica, a bordo 
del treno o a casa per posta) e, infine, i nostri dati per il log in (user ID, cioè 
username, e password). 
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Per fare il log in è necessario, come abbiamo già detto, essere registrati. 
Quella che segue è la sezione del sito in cui vengono spiegati i vantaggi e le 
modalità della registrazione.

Per registrarsi occorre, come al solito, compilare un modulo elettronico con 
i propri dati personali. Viene inoltre richiesto di autorizzare il trattamento 
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dei dati forniti secondo la legge sulla privacy. Registrandosi ci si iscrive 
automaticamente alla newsletter di Trenitalia ed alle promozioni collegate.

L’ultimo passaggio, prima del riepilogo che vale anche come promemoria 
dei dettagli del viaggio, è quello della conferma dell’acquisto. A seconda del 
tipo di strumento per pagare (carta di credito, carta prepagata ecc.) viene 
richiesto di inserire codici o numeri di identificazione. 
A questo punto, l’acquisto è stato completato e…non ci resta che partire!

Un altro esempio: comprare on line un biglietto aereo.

Facciamo ora un altro esempio con un biglietto aereo. 

Sul sito dell’Alitalia (accesso al 26/11/2009)

www.alitalia.it

troviamo subito una sezione dedicata alle prenotazioni ed agli acquisti di 
biglietti. 
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Anche in questo caso la sezione è organizzata come un modulo elettronico 
di ricerca, in cui si inseriscono i dati sull’aeroporto di partenza e di arrivo, 
sulla data del viaggio e sul numero di passeggeri. 
In questo caso, immaginiamo di voler andare da Roma a Venezia.
Clicchiamo poi sul pulsante in basso “Cerca”.

Anche in questo caso la schermata successiva ci informa sulle fasi 
dell’operazione. Siamo nella fase di scelta del volo. Per completare l’acquisto 
sono necessarie altre quattro fasi/schermate (come abbiamo già avuto modo 
di precisare, questo è un sistema per fornire maggiori dettagli sull’acquisto 
e rendere l’acquisto più sicuro, evitando scelte affrettate o operazioni 
accidentali). 
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Il sistema ci chiede ora di scegliere le date di partenza e ritorno tra quelle 
disponibili.

Scegliamo (1/12/2009 per la partenza e 2/12/2009 per il ritorno) e premiamo 
il pulsante “continua”.
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La schermata successiva ci riepiloga i dettagli del volo scelto. 
Dopo un’ulteriore conferma, il sistema ci chiede notizie sul passeggero, cioè 
sull’intestatario del biglietto. 
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La fase successiva è quella della conferma definitiva del’acquisto, attraverso 
l’inserimento dei dati relativi alla carta di credito o altro strumento di 
pagamento. 
Al termine della procedura, il sistema rilascia una ricevuta elettronica. In 
alcuni casi il biglietto viene recapitato a casa da un corriere e si tratta di 
un biglietto cartaceo normale. In altri casi il biglietto consiste “soltanto” in 
un foglio elettronico, che viene spedito via e-mail e che si può stampare 
e presentare direttamente allo sportello del check in. Altre volte ancora, 
l’acquisto on line permette di evitare anche la fase del check in: il sistema 
comunica automaticamente tutti i dati del passeggero e non si deve fare 
altro che presentarsi allo sportello della compagnia con un documento di 
riconoscimento. 
In ogni caso, comprare il biglietto su Internet presenta molti vantaggi!
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Attività e percorsi

ATTIVITA’ INDIVIDUALI: 

- esplorate i siti di e-commerce di diverse categorie di prodotti; 
- comparate le informazioni che riuscite ad ottenere sullo stesso tipo 

di prodotti per quanto riguarda il rapporto qualità/prezzo e il tipo di 
servizi disponibile on line; 

- …comprate qualcosa!
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