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LA SFIDA

Slamo soddisfattioggidel
servizidigitali offerti dalla
nostra PA?



LA PERCEZIONE DI UN
CITTADINO FRUSTRATO

ASSISTDIGITAL.COM



...MA SE L'ESPERIENZA
FUNZIONA,

AUMENTA
L'ADOPTION




'%ope dellaric
Analisidelle linee guid

" metriche ad oggilutil lia e
In altristatieuropel re la

qualita deiservizidi ertinella
PA



Gliambiti di

analisi

INDICI
DIGITALIZZAZIONE PAESI

Analisi principali indici riconosciuti a
livello europeo/internazionale (DESI, NRI
e eGDI), e piu recentiindicatori elaborati
da enti privati com e prim o tentativo di
miglioramento (DiGiX)

€ VACRO-DIMENSIONI
J DATIABILITANTI

ﬁ:@} PROCESSO DI ELABORAZIONE

‘\ Proprietary & Confidential

QUALITA
TOUCHPOINT DIGITALI

Individuazione principali criteri richiesti a
livello nazionale per garantire un elevato
livello di qualita dei touchpoint e servizi
digitali

ASSISTDIGITAL.COM

FEEDBACK
CITTADINO

Analisi principali processi di raccolta
feedback espressi dal cittadino (sia diretti
cheindiretti) per la valutazione e il
monitoraggio dell'esperienza

A SPAZIDIGITALI DI CONDIVISIONE E
D" coMMUNITY

‘E] QUESTIONARI DI SODDISFAZIONE

& USERTEST

¢ COMPORTAMENTI SPONTANEI DA

Y WEB ANALYTICS

f_ﬂ PROCESSI DI CO-PROGETTAZIONE



Gap e
opportunita

01 02 03

ASSISTDIGITAL.COM

UN APPROCCIO UNA DIVERSA DEFINIZIONE DI UN’ UNICA VOCE

CITIZEN - CENTRIC ACCESSIBILITA Manca un ambiente digitale integrato
Grande attenzione nel supportare la Le PAitaliane sono obbligate a che supporti a 360° le PA - con appositi
digitalizzazione dei servizi pubblici. rispettare requisiti di accessibilita e strumenti e piattaforme - nel processo
Meno enfasi su una prospettiva usabilita, m olte volte presentati in di feedback, monitoraggio,

cittadino - centrica, orientata al modo poco chiaro e soprattutto con un miglioramento dell'esperienza del
miglioramento della qualita dei servizi e punto di vista molto tech e poco citieeline, eanelo Srehe sellaend ere
i&e%@smedenma esperienziale. siano in grado di raccogliere la voce dei

cittadini.



La proposta

Progettazione,peruno o piu use casespilotadel
mondo PA,diun modello diCX management che
abilitiun processodicontinuous improvement

perindividuareigap e

‘CD‘ (che permettono di creare) (\ PIANIFICARE AZIONI
| UN NUOVO SISTEMA DI @] STRUTTURATE DI
A 2R 4 KPI DI MISURAZIONE MIGLIORAMENTO

RACCOLTA INDIRETTA )
DELL’EXPERIENCE

INSIGHT QUALITATIVI DI
CITIZEN EXPERIENCE,
sfruttando sia canali

proprietariche di terze parti



frva 18

I @ \
|I| et S e iR Nh b LS —
———r— ' '
: In'.'.] ii - my -
" “. -ul 8 LI L
LTV i e o " = ;. o -
IR L | -
— : " N
g LT b b7 S WA R nn "B ]
g, i I P —
. 21
T Xy —sd | egompuinm ft W E
H¥g0 : ""IIH pro e ¢ el ) l.m
i - g

bia -11.,. .- -, I‘ _’ Wy | el , A v e —— -- : | — m
vy !\:Ln \111“1%‘ et R el L L o » ¥ : e d ks o, wm
HH““H“‘I 4 : mh*’“' R i o 1 gy - . - ‘m

EURFEEY) ey e e ¥ 5 - L a -
ST e S 2 ' e e i R e i ot
. .

- —
‘I

+ \ Proprietary & Confidential



	Slide Number 1
	
Siamo soddisfatti oggi dei servizi digitali offerti dalla nostra PA?
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	
Scope della ricerca
	
Gli ambiti di analisi
	Gap e opportunità
	La proposta
	
Grazie

