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1. Introduzione 
 

 

Il presente documento individua e descrive le tassonomie e le 

mappature  dei  prodotti  e dei  servizi  digitali  menzionate  nel  Piano  nazionale 

di  digitalizzazione  del  patrimonio  culturale  (PND),  al  fine  di  ordinare  i concetti 

per  tipologie  ñdi sensoò e orientare  il  lettore.  

Il documento illustra tre ambiti principali, tra loro interrelati:  

1.  Lôindividuazione dei prodotti realizzabili e dei servizi erogabili a 

partire  dalla  messa  a disposizione  di  risorse  e contenuti  digitali  del 

patrimonio  culturale  (cfr.  cap.  4 ñProdotti e serviziò), 

2.  La definizione  dei  processi  end - to -end  ad  essi  sottesi  (cfr.  cap.  3 

ñProcessi end- to- endò), 

3.  Lôanalisi dei  modelli  di  gestione  applicabili  per  la  creazione  di  valore 

culturale,  sociale  ed  economico  (cfr.  cap.  5 ñModelli di  gestioneò). 

Lôobiettivo ¯ fornire agli istituti culturali una base conoscitiva per 

comprendere  i pro  e i contro  delle  soluzioni  adottabili,  dacché  le scelte 

debbono  essere  effettuate  in  funzione  del  grado  di  maturità  digitale 1 e dopo 

aver attentamente valutato alcuni aspetti - chiave (es. target utenti e 

profilazione  audience,  base  dati  a disposizione,  budget  minimo,  competenze 

interne,  etc.).  

Nello  specifico,  per  la mappatura  dei  processi  end - to -end  il  documento  si 

focalizza  su tutti  i processi  attinenti  alle  funzioni  e alle  azioni  di  condivisione 

e utilizzo  di  contenuti  digitali  da parte  dei  luoghi  della  cultura:  poiché  il 

documento  con  le linee  guida  è un  allegato  del  PND ï e ne costituisce  parte 

integrante ï lôoggetto primario ¯ il patrimonio culturale digitale e, in 

particolare, la sua valorizzazione mediante la definizione di un sistema  di 

riferimento  comprendente  prodotti  e servizi  digitali,  processi  e modelli  di 

gestione.  

Il  documento  illustra  pertanto  gli  strumenti  fondamentali  per  classificare  i 

servizi  digitali,  comprenderne  i processi  sottostanti  e sperimentare  i relativi 

modelli  di  gestione,  al  fine  di  guidare  la progettualità  degli  istituti;  nel  quadro 

della  ricerca  di  una  sostenibilità  operativa  raggiungibile  a livello  nazionale, 

risulta  cruciale  la possibilità -necessità  di  ñfare sistemaò adottando  strategie 

comuni o comunque  confrontabili.  

 

 
 

1 Cfr. ñIntroduzione alla metodologia per la valutazione della maturit¨ digitale degli istituti 

culturaliò, allegato tecnico n. 5 del PND. 
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2. La relazione tra 

prodotti/ servizi digitali, 

processi e modelli di gestione 
 

 

 
Nel  presente  elaborato  è stata  posta  particolare  attenzione  ai  casi  e 

agli  esempi  che  sostanziano  la relazione  tra  servizi -processi -modelli  di 

gestione,  nellôottica di  indurre  i destinatari  del  PND a considerare  tutti  gli 

elementi  del  sistema  piuttosto  che  le sue  singole  componenti.  A titolo  di 

esempio,  una  visita  virtuale  guidata  realizzata  interamente  online  da un 

museo  (online  guided  tour)  rappresenta  il  risultato  della  relazione  tra  processi 

e modelli  di  business,  in  forma  di  prodotto/servizio,  secondo  i seguenti 

passaggi:  

 

¶ Utilizzo  da  parte  del  museo  dei  propri  contenuti  digitalizzati  per 

creare un prodotto/servizio a valore aggiunto da mettere a 

disposizione degli  utenti;  

¶ Produzione e promozione del prod otto/servizio ñonline guided 

tour ò; 

¶ Definizione  del  modello  di  gestione  più  appropriato,  in  funzione 

delle  modalità  di  utilizzo  e dei  target  di  utilizzatori  (es.  pay  per 

view).  

 

Prima  di  analizzare  i singoli  servizi -processi -modelli  di  gestione,  la loro 

relazione  è illustrata  in  una  matrice  (Fig.  1 e Fig.  2)  fondata  sullôidentificazione 

di 4 processi  principali:  

 

Processo 1 : I luoghi della cultura mettono a disposizione degli utenti 

contenuti digitali per la consultazione e la navigazione;  
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Processo  2:  I  luoghi  della  cultura  mettono  a disposizione  contenuti  digitali 

per  creare  ulteriori  contenuti,  scientifici  o creativi 2, da parte 

degli  utenti  (User  Generated  Content 3);  

Processo  3:  I  luoghi  della  cultura  e/o  gli  utenti  utilizzano  i contenuti  digitali  e 

li  rielaborano  con  un  valore  aggiunto  per  finalità  espositive, 

educative, editoriali o  commerciali;  

Processo  4:  I  luoghi  della  cultura  offrono  esperienze  di  visita  agli  utenti,  sia 

nella  dimensione  fisica  che  digitale  (User  journey 4).  

Nei successivi capitoli (cfr. cap. 3 ñProcessi end-to -endò, cfr. cap. 4 

ñProdotti e serviziò e cfr.  cap.  5 ñModelli di  gestioneò) saranno  esaminate  le 

implicazioni  di  ciascun  processo  nonché  la  relazione  con  i prodotti/servizi  e i 

modelli d i gestione  applicabili.  

 

Figura 1. Relazione tra servizi digitali, processi e modelli di gestione nei luoghi della cultura  
 

 

 
 

2 Un contenuto  ñautorialeò può  essere  di  tipo  scientifico  o creativo:  pur  trattandosi  di  ambiti  e 

linguaggi  differenti,  sono  entrambi  interessanti  ai  fini  culturali.  
3 User Generated Content (UGC), spesso associato al Web 2.0, è un termine con cui ci si  

riferisce  alle  reti  sociali,  ai  siti  di  social  media,  alle  iniziative  collaborative  e ad una  varietà  di 

opere  crea te, re m ixa te  e scambia te  da singoli  utenti  (Elk in- Koren,  User  Genera ted Plat form s, 

2010).  Un rapporto  OCSE del  2007  lo definisce  come:  ñ(i) il  contenuto  reso  pubblicamente 
disponibile  su Internet,  (ii)  che  riflette  una  certa  quantità  di  sforzo  creativo,  e (iii)  che  è creato 

al di  fuori  delle  routine  e pratiche  professionaliò (OECD,  Working  Party  on  The  Information 

Economy , 2007).  
4 Lo user  journey , che  in  italiano  può  essere  denominato  ñpercorso utenteò, è una  tecnica 

utilizzata  in  particolare  nei  modelli  di  business  e di  marketing  per  conoscere  e riprogettare 

lôesperienza di  un  cliente  con  un  particolare  prodotto  o servizio,  soprattutto  nellôanalisi dei 

processi  di  acquisto.  Si considera  e analizza  lôintero percorso  dellôinterazione: da quando  viene 

a conoscenza  di  un  determinato  oggetto  digitale  alle  esperienze  che  può  avere.  Dunque,  lo 

user  journey  documenta  lôintera esperienza  di  un  cliente  per  costruire  e garantire  la fruizione 

del  prodotto  digitale  (che  sarà  dinamico  e cambierà  a seconda  dellôutente). 
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Figura  2.  Esempio  della  catena  processo -prodotto -modello  applicato  allo  User  journey  nei 

luoghi della  cultura  

 

 
 

In  particolare,  i primi  tre  processi  (Fig.  1),  afferendo  direttamente  alla 

valorizzazione  del  patrimonio  culturale  digitale  nella  forma  di  dati  e contenuti 

culturali,  sono  trattati  nei  paragrafi  3.1,  3.2  e 3.3.  

 

I  processi  di  gestione  dello  user  journey  (Fig.  2),  essendo  sviluppati  al  lato  di 

dati  e contenuti  culturali,  sono  invece  esaminati  separatamente:  dovendo 

analizzare i micro -processi sottostanti e le soluzioni digitali  applicabili 

allôesperienza fisica  (o  digitale)  nei  luoghi  della  cultura,  il  focus  si sposta  sui 

servizi  a supporto  della  gestione  dello  user  journey  nei  luoghi  della  cultura. 

Nel relativo paragrafo (cfr. par. 3.4. ñProcesso 4: user journey ò) non 

vengono  descritti  tutti  i possibili  modelli  di  gestione,  considerando  la varietà 

dei  servizi  erogabili  e le  diverse  competenze  sottostanti,  ma  solo  le principali 

soluzioni  adottabili,  necessarie  per  garantire  la  sostenibilità  dellôerogazione 

del  servizio.  
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3. [Ωŀƴŀƭƛǎƛ ŘŜƛ processi end- 

to-end 
 

 

In  questa  sezione  sono  analizzati  i processi  che  i luoghi  della  cultura 

possono  attivare  nel  momento  in  cui  rendono  fruibili  online  dati,  risorse  e 

contenuti  digitali  del  patrimonio  culturale,  secondo  i macro -processi  (Fig.  3) 

prima  enunciati,  descritti  in  dettaglio  nei  paragrafi  seguenti.  

 

Figura  3.  Schema  di  sintesi  delle  fasi  principali  dei  processi  relativi  alla  creazione  di  servizi 

digitali  
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3.1. Processo 1: I luoghi della cultura 

mettono a disposizione degli utenti 

contenuti digitali per la consultazione e 

la navigazione 
 

 

 
Questo processo descrive le fasi necessarie per mettere a 

disposizione  degli  utenti  le risorse  e i contenuti  digitali  prodotti  o gestiti  dai 

luoghi  della  cultura;  il  fine  è un  uso  individuale  dei  contenuti  fruiti,  sia  per 

scopi  personali  e di  studio  che  commerciali,  senza  produzione  di  nuovi 

contenuti  su  cui  costruire  ulteriori  catene  del  valore.  In  questo  caso  gli  istituti 

devono  considerare  le seguenti  fasi  processuali:  

 

Figura 4. Sintesi del processo relativi alla consultazione e alla navigazione dei contenuti digitali  
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3.2. Processo 2: I luoghi della cultura 

mettono a disposizione degli utenti 

contenuti digitali per creare nuovi e 

ulteriori contenuti (User Generated 

Content) 
 

 

 
Questo  processo  rappresenta  lôevoluzione del  precedente,  dacché  si 

ripropongono le stesse decisioni, raggiungendo un livello maggiore  di 

complessità:  in  questo  caso  le risorse  digitali  non  vengono  solamente  messe 

a disposizione  per  la consultazione  e la navigazione,  ma  anche  per  il  riutilizzo 

da parte  degli  utenti  per  creare  nuovi  contenuti  (User  Generated  Content ), 

sia  sul  piano  scientifico  che  creativo,  senza  la  generazione  di  profitti  derivanti 

dalla  creazione  di  nuovi  prodotti  o servizi  (caso,  questôultimo, che  ricadrebbe 

nel  processo  3,  che  prevede  che  lôutente possa  riutilizzare  i contenuti  per  usi 

commerciali).  Allo  schema  del  processo  1 vengono  quindi  aggiunte  le  ulteriori 

fasi di seguito  descritte:  

 

Figura 5. Sintesi dei processi relativi allôabilitazione di User Generated Content 
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3.3. Processo 3: I luoghi della cultura o 

gli utenti utilizzano i contenuti digitali, 

rielaborati con un valore aggiunto, per 

finalità espositive, educative, editoriali e 

commerciali 
 

 

 
Questo  processo  è stato  esemplato  su due  fattispecie  in  cui  i prodotti 

e i servizi  a valore  aggiunto  possono  essere  creati  sia  dai  luoghi  della  cultura  

-  anche  in  accordo  con  terze  parti  ï sia  dagli  utenti  finali,  intesi  in  questo 

caso  come  tutti  i ñsoggetti terziò interessati.  Ciò accade  poiché  nei  riutilizzi 

dei contenuti digitali per finalità espositive, educative, editoriali e 

commerciali  gli  utenti  non  sono  solo  i consumatori  finali  ma  possono  essere 

anche pros umer 5 e imprese 6. 

In  particolare,  nella  prospettiva  dei  luoghi  della  cultura,  qualora  i servizi  a 

valore  aggiunto  siano  interamente  erogati  da  terze  parti  (tipicamente  il  terzo 

settore  o le industrie  culturali  e creative)  per  finalità  non  riconducibili  alla 

missione  dellôistituto e quando  lôistituto non  è owner  (autorità  proprietaria) 

del  servizio,  i processi  saranno  quelli  dellôoperatore che  eroga  il  servizio 

stesso:  allôistituto culturale  spetterà  quindi  la  definizione  di  adeguate  forme 

di  accordo  o concessione  per  lôutilizzo dei  contenuti  (modello  royalty -based ).  

Si riportano  di  seguito  le fasi  attivabili  da un  luogo  della  cultura  qualora 

decidesse  di  generare  prodotti  o servizi  a partire  dal  proprio  patrimonio 

digitalizzato,  anche  attraverso  accordi  con  partner  istituzionali  o commerciali.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

5 Neologismo derivante dalla crasi dei termini producer e consumer .  
6 Il concetto stesso di ñutenteò, infatti, si allarga progressivamente nel documento. 
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Figura  6.  Sintesi  dei  processi  relativi  al  riutilizzo  dei  contenuti  digitali  per  finalità  espositive, 

educative, editoriali e  commerciali.  
 

 

 
Nota :  In  questo  schema  per  ñutentiò bisogna  intendere  tutti  i ñsoggetti terziò, 

in  quanto,  nei  casi  di  riutilizzo  dei  contenuti  digitali  per  finalità  espositive, 

educative,  editoriali  e commerciali,  gli  utenti  non  sono  soltanto  i consumatori 

finali  ma  possono  essere  anche  prosumer  e imprese.  
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3.4. Processo 4: User journey nei luoghi 

della cultura 
 

 

Per esaminare  i processi  sottostanti  lo  user  journey  nei  luoghi  della 

cultura  è opportuno  rammentare  che  può  realizzarsi  sia  in  una  dimensione 

fisica  (es.  visita  on  site  a un  museo)  che  digitale  (es.  navigazione  del  sito  di 

una  biblioteca,  fruizione  di  un  prodotto  editoriale  realizzato  a partire  dal  riuso 

dei  contenuti  digitali,  etc.).  Ciò premesso,  lôapproccio metodologico  delinea 

lôesperienza dellôutente/visitatore finale  in  unôanalisi strutturata  in  tre  macro 

fasi (pre- visita,  durante la v isita e post - visita) , al fi ne  di suppor tare i luoghi 

della  cultura  nellôidentificazione delle  opportunità  da  cogliere  e delle  lacune 

da colmare  nella  gestione  dellôesperienza dellôutente-visitatore.  

Di  seguito  sono  rappresentati  i principali  processi  sottostanti  lo  user  journey , 

distinguendo  tre  macro  fasi:  prima,  durante  e dopo  la visita.  

 

Figura 7. Mappatura dei processi relativi allo user journey  
 

 
 

 
Figura 8. Mappatura dei processi relativi allo user journey ï Pre visita  

 



Ministero della cultura  

Piano nazionale di digitalizzazione del patrimonio culturale 2022 -2023  

Linee  guida  per  la classificazione  di prodotti  e servizi  digitali,  processi  e modelli  di gestione  ï versione  in consultazione  14  

 

 

Figura 9. Mappatura dei processi relativi allo user journey ï Durante la visita  
 

 

 
 

Figura 10. Mappatura dei processi relativi allo user journey ï Post visita  
 
































































