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Vi racconto il progetto Chatbot SUAP



Ci sono precedenti in Italia? Così risponde ChatGptŀ ƭǳƎƭƛƻ нлнпΧ

Comune di Milano - Chatbot Ada: Descrizione: Ada è 
un assistente virtuale del Comune di Milano 

progettato per aiutare i cittadini e le imprese con 
domande relative al SUAP e altri servizi comunali. 
Funzionalità: Fornisce informazioni su procedure 
amministrative, documenti necessari e scadenze. 

Può indirizzare gli utenti ai servizi online pertinenti.

Comune di Firenze - Chatbot PIA: Descrizione: Il 
Comune di Firenze ha implementato il chatbot PIA 
(Personal Interactive Assistant) per supportare i 

servizi del SUAP. Funzionalità: Risponde a domande 
frequenti, fornisce informazioni su pratiche e 

documenti, e guida gli utenti attraverso le 
procedure online.

Comune di Torino - Chatbot URCA: Descrizione: 
URCA è un assistente virtuale del Comune di Torino 

che fornisce supporto su vari servizi comunali, 
inclusi quelli del SUAP. Funzionalità: Assiste con 

informazioni su permessi, autorizzazioni e requisiti 
per avviare attività produttive. Può rispondere a 

domande generiche e specifiche.



Ci sono precedenti in Italia? Così risponde ChatGptŀ ǎŜǘǘŜƳōǊŜ нлнпΧ



Ci sono precedenti in Italia? Così risponde Copilotŀ ǎŜǘǘŜƳōǊŜ нлнп Χ



Che cos'è un chatbot AI?

Un chatbot è un programma informatico che 
simula la conversazione umana con un utente 
finale
I chatbot possono rendere facile agli utenti trovare 
informazioni rispondendo istantaneamente a 
domande e richieste, attraverso input di testo, 
input audio o entrambi, senza la necessità di 
intervento umano o ricerca manuale
I chatbot basati sull'IA generativa permettono agli 
enti di rispondere alle domande dei cittadini e 
delle imprese, fornire assistenza online e 
semplificare i processi di interazione con la PA



Perché progettare un Chatbot AI per il SUAP

Le esperte PNRR nel 2022 hanno raccolto, mediante interviste, un bisogno proveniente dai SUAP 
comunali, un «SOS SUAP»: ai nuovi assunti non viene offerto un «passaggio di consegne» che li 
ƎǳƛŘƛ ŀ ǊƛǎǇƻƴŘŜǊŜ ŀƭƭŜ ŘƻƳŀƴŘŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ǎǳƭƭΩŀǾǾƛƻ Řƛ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ǇǊƻŘǳǘǘƛǾŜ Ŝ Řƛ ǎŜǊǾƛȊƛΣ ƴŜΩ ǇǊƻŎŜǎǎƛ 
di «mentoring» da parte di personale esperto
Anche se il portale regionale contiene informazioni organizzate per dare una risposta sull'avvio di 
una certa attività produttiva, i neoassunti non sanno orientarsi nelle informazioni e rispondere 
velocemente alle domande degli utenti. Il SUAP si occupa di una gran varietà di materie produttive 
Ŝ ƭŀ ōǳǊƻŎǊŀȊƛŀ ƴƻƴ ŦŀŎƛƭƛǘŀ ƴŜΩ ŎƘƛŀǊŜȊȊŀ Řƛ ƛŘŜŜ ƴŜΩ ŎƻƴƻǎŎŜƴȊŀ
Così funzionari di comuni diversi inviano mail o telefonano al Gruppo Tecnico Regionale che gestisce 
il portale FVG, rivolgendo le stesse domande e generando un carico di lavoro che pesa per circa il 
20% sul totale ore/uomo lavorate.
bŜƭ ŦǊŀǘǘŜƳǇƻ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŀǘǘŜƴŘŜ ǊƛǎǇƻǎǘŀ Ŏƻƴ ƛƳǇŀȊƛŜƴȊŀ



A chi si rivolge il progetto Chatbot AI SUAP (e a chi no)

Il Chatbot SUAP nasce per supportare i neoassunti degli uffici SUAP, ridurre il carico di lavoro sul 
gruppo tecnico regionale, migliorare la soddisfazione degli utenti rispetto alla performance dei 
neoassunti

Principali stakeholderdel progetto
Å Funzionari comunali dello sportello SUAP, specialmente se neoassunti o personale che svolge 

sporadicamente la funzione
Å Gruppo Tecnico Regionale per la gestione del portale regionale SUAP

Non è finalizzato a rispondere direttamente alle domande di cittadini ed imprese. Gli utenti finali 
(imprenditori e cittadini) saranno indirettamente favoriti dalla capacità dei neoassunti di fornire 
risposte



Quali sono gli assunti del progetto Chatbot AI SUAP FVG

Creare un chatbot che possa assistere gli operatori degli sportelli SUAP del FVG nelle loro richieste di 
informazioni, fornendo risposte rapide e accurate basate su fonti affidabili.
Utilizzare una modalità copilota, in cui il chatbot suggerisce le risposte, ma lascia agli operatori la 
possibilità di modificarle, approvarle o rifiutarle, in modo da garantire la qualità e la responsabilità del 
servizio.
Coinvolgere un gruppo di operatori esperti che possano revisionare le domande presentate dagli 
operatori meno esperti e dare feedback al chatbot, migliorando così il suo apprendimento e la sua 
efficacia.
Catalogarele domande e le risposte in una base di conoscenza accessibile e aggiornata, che possa 
fungere da riferimento per gli operatori e per il chatbot stesso.



Quali sono le fasi di un progetto Chatbot AI

Analisi dei requisiti e definizione delle funzionalità del chatbot

Progettazione dell'architettura e dell'interfaccia del chatbot

Sviluppo e integrazione del chatbot con i sistemi esistenti

Test e validazione del chatbot con gli utenti finali

Avviamento

Assistenza e manutenzione continuativa



Chi sono gli attori del progetto Chatbot AI SUAP FVG

Gruppo Tecnico Regionale per la gestione del portale SUAP
Comunità di pratica ed apprendimento SUAP coordinata da ComPA
Esperti Comuni
Esperte PNRR
Lb{L9[Σ ǎƻŎƛŜǘŁ ƛƴ ƘƻǳǎŜ ǇŜǊ ƭΩL/¢ ŘŜƭƭŀ wŜƎƛƻƴŜ
Fornitore esterno del tool di GEN-AI (intelligenza artificiale 
generativa)

https://vincos.it/i-migliori-software-di-intelligenza-artificiale-generativa/


Chi può realizzare un Chatbot AI SUAP (e chi è preferibile non lo faccia) 

La realizzazione di un chatbot SUAP è un progetto così impegnativo in termini di risorse 
umane, strumentali e finanziarie, da risultare difficilmente sostenibile per un piccolo 
Comune in totale autonomia
Un Chatbot è frutto della integrazione tra una database di conoscenza «certificata», la co-
costruzione di centinaia di domande e risposte esatte, di test continui con esiti da molto 
entusiasmanti a totalmente frustranti
La stessa Regione lo realizzerà in rete tra più amministrazioni/organizzazioni, coinvolgendo 
la Comunità di pratica SUAP-SUE, INSIEL, il fornitore della soluzione tecnologica
Team di progetto, partner tecnici e fornitori
Å Esperti di dominio SUAP lato Regione, esperte PNRR e Comunità di pratica SUAP-SUE
Å INSIEL, esperti di IA e machine learning (anche esterni alla Regione)
Å Fornitori per lo sviluppo del software, hardware necessario, servizi di manutenzione
Å Formatori per il personale



Quanto tempo sarà necessario per addestrare il modello

Si prevede che il modello non sarà disponibile prima di maggio 
2025 considerato che il SUAP gestisce fino a 200 materie diverse
Trattandosi del primo caso di Chatbot AI SUAP da realizzarsi a 
livello nazionale non esistono esperienze cui rifarsi



Quali saranno i prevedibili costi di realizzazione/manutenzione

/ƻǎǘƛ Řƛ ŀŎǉǳƛǎƛȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀƎŜƴǘŜ ǾƛǊǘǳŀƭŜ 
Oneri economici per le risorse umane che alimentano e poi aggiornano la base dati 
informativa
Oneri economici per le risorse INSIEL, esperti di IA e machine learning (anche 
ŜǎǘŜǊƴƛ ŀƭƭŀ wŜƎƛƻƴŜύ ƛƴƎŀƎƎƛŀǘƛ ƴŜƭ ǇǊƻƎŜǘǘƻ Ŝ ǇŜǊ ƭΩƻŦŦŜǊǘŀ Řƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Řƛ 
manutenzione continua e supporto tecnico
Oneri economici per la formazione 



Quali saranno le funzionalità del chatbot AI SUAP nel dettaglio

Conversazione naturale: il chatbot dovrà essere in grado di interagire con gli operatori utilizzando un 
linguaggio naturale e comprensibile, gestire domande, risposte, saluti, ringraziamenti, scuse, ripetizioni, 
chiarimenti, conferme e altri elementi tipici di una conversazione umana
Ricerca delle informazioni: il chatbot dovrà essere in grado di ricercare le informazioni necessarie per 
rispondere alle domande degli operatori consultando le fonti disponibili, come la normativa regionale e 
nazionale, le FAQ, i manuali, le linee guida, i database, ecc. in modo sintetico e rilevante, eventualmente 
rimandando alle fonti originali per maggiori dettagli
Copiloting: il chatbot dovrà essere in grado di assistere gli operatori nella gestione dei casi pratici, suggerendo 
le azioni da compiere, i documenti da richiedere, i controlli da effettuare, i passaggi da seguire, ecc., adattarsi 
al contesto e al profilo dell'operatore, fornendo un livello di supporto adeguato alle sue esigenze e 
competenze
Feedback e apprendimento: il chatbot dovrà essere in grado di raccogliere il feedback degli operatori sulle sue 
prestazioni, sia in modo esplicito che implicito, e di utilizzarlo per migliorare la qualità delle sue risposte e 
delle sue interazioni, di apprendere continuamente dalle esperienze e dai dati raccolti, aggiornando le sue 
conoscenze e le sue abilità



Quale sarà la qualità attesa del progetto Chatbot AI SUAP

Standard di qualità: risposte accurate, tempo di risposta rapido, facile 
accessibilità, personalizzazione delle interazioni. Il chatbot, attraverso 
l'apprendimento continuo, sarà in grado di personalizzare le risposte in base alle 
esigenze specifiche degli utenti
Metodologie per assicurare la qualità: Test approfonditi, feedback degli utenti, 
aggiornamenti continui
Atteggiamento utenti: "gli utenti devono sviluppare uno scetticismo educato e 
ƛƳǇŀǊŀǊŜ ŀ ŎŜǊŎŀǊŜ ƛ ǎŜƎƴŀƭƛ Řƛ ǳƴΩ!L ŀŦŦƛŘŀōƛƭŜΣ ƛƴǎƛǎǘŜƴŘƻ ǎǳƭƭŀ spiegabilità, 
consapevoli delle potenziali distorsioni"

https://www.agendadigitale.eu/mercati-digitali/app-ai-senza-allucinazioni-prendimo-esempio-dai-motori-di-ricerca/?sfdcid=0030O00002Td7VmQAJ


Quali saranno i rischi della realizzazione di un Chatbot AI

Attenzione alla fase di approvvigionamento dei sistemi di IA  Diffidare da chi dice che basta disporre di 

ǳƴŀ ǇƛŀǘǘŀŦƻǊƳŀ ǇŜǊ ŦŀǊŜ ǳƴ .h¢ΗΗΗ /ƘŜ Ŧŀ ǘǳǘǘƻ ƭŀ ǘŜŎƴƻƭƻƎƛŀΗ bƻΣ ŎΩŝ ǳƴ ǎŀŎŎƻ Řƛ ƭŀǾƻǊƻ Řŀ ŦŀǊŜΗ

Effettuare una scelta che rischia di diventare subito superata (ma se mai inizi, mai avrai un prodotto 

seppur imperfetto e mai avrai fatto sperimentazione/innovazione/ricerca&sviluppo

Conoscenza del dominio SUAP e capacità di addestrare il sistema adattandolo alle proprie esigenze e al 

proprio contesto

Integrazione del chatbot con il portale regionale e le sole fonti dati certificate

Capacità di fornire aggiornamenti regolari per migliorare il chatbot e mantenere la sua efficacia, 

monitoraggio della performance e della customer satisfaction

La difficoltà di gestire le richieste complesse o ambigue degli utenti, che potrebbero richiedere una 

comprensione approfondita del contesto e delle intenzioni dell'utente

Lƭ ƭŀǾƻǊƻ Řƛ ŀŘŘŜǎǘǊŀƳŜƴǘƻ ŝ ǳƴΩƛƴŎƻƎƴƛǘŀ ƳŀƴŎŀƴŘƻ ǇǊƻǘƻǘƛǇƛ ǎƛƳƛƭŀǊƛ ƎƛŁ ǊŜŀƭƛȊȊŀǘƛ Řŀ ŀƭǘǊŜ tt!!



Quali sono i limiti di utilità di un Chatbot AI SUAP

Non è immaginabile sostituire con un algoritmo la figura del 
funzionario responsabile del procedimento, le competenze e 
le responsabilità della persona reale
Nonostante il supporto fornito nella gestione ed elaborazione 
Řƛ Řŀǘƛ Ŝ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛΣ ƴƻƴ ŝ ŎŜǊǘƻ ƭΩŀƭƎƻǊƛǘƳƻ ŀ ǇƻǘŜǊŜ 
valutare gli esiti della frase istruttoria e/o a potere prendere 
la decisione in modo autonomo ed indipendente
Rimane dunque la responsabilità amministrativa in caso di 

ŜǊǊƻǊŜ ŘŜƭƭΩ!L



Il Piano di comunicazione del progetto Chatbot AI SUAP

Formazioneper i neoassunti e per il personale esistente su come utilizzare e 
interagire con il chatbot
Lancio pilota in alcuni comuni della Comunità di pratica SUAP-SUE selezionati 
per feedback iniziali
Lancio completo a livello regionale con distribuzione a tutti gli sportelli, 
ǘǳǘƻǊƛŀƭ ǇŜǊ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻΣ ǇǊƻŎŜŘǳǊŜ Řƛ ǊŀŎŎƻƭǘŀ ŦŜŜŘōŀŎƪ Ŝ ƳƻƴƛǘƻǊŀƎƎƛƻ
Presentazionedel prodotto a livello nazionale



DǊŀȊƛŜ ǇŜǊ ƭΩŀǘǘŜƴȊƛƻƴŜΗ

monica.feletig@regione.fvg.it

https://it.linkedin.com/in/feletig-
monica-4229006a


