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Sia m o  s o d d is fa t t i o g g i d e i 
s e rv iz i d ig it a li o ffe r t i d a lla  
n o s t r a  P A?

3

LA SFIDA
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LA PERCEZIONE DI UN 
CITTADINO FRUSTRATO
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… MA SE L’ESPERIENZA 
FUNZIONA,

AUMENTA 
L’ADOPTION
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Scope della ricerca

An a lis i d e lle  lin e e  g u id a  e  d e lle  
m e t r ic h e  a d  o g g i u t iliz za t e  in  It a lia  e  
in  a lt r i s t a t i e u ro p e i p e r  v a lu t a r e  la  
q u a lit à  d e i s e rv iz i d ig it a li o ffe r t i n e lla  
P A
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INDICI 
DIGITALIZZAZIONE PAESI
Analisi p rincipali ind ici riconosciu t i a 
livello europeo/in ternazionale (DESI, NRI 
e eGDI), e p iù  recent i ind icatori elaborat i 
da en t i p rivat i com e prim o ten tat ivo d i 
m ig lioram ento (DiGiX)

MACRO-DIMENSIONI

DATI ABILITANTI

PROCESSO DI ELABORAZIONE

QUALITÀ 
TOUCHPOINT DIGITALI
Ind ividuazione principali criteri rich iest i  a 
livello nazionale per garant ire un  elevato 
livello d i qualità dei touchpoin t  e servizi 
d ig itali

FEEDBACK
CITTADINO
Analisi p rincipali p rocessi d i raccolta 
feedback espressi dal cit tad ino (sia d iret t i 
che ind iret t i) per la valu tazione e il 
m on itoragg io dell'esperienza

SPAZI DIGITALI DI CONDIVISIONE E 
COMMUNITY

QUESTIONARI DI SODDISFAZIONE

USER TEST
COMPORTAMENTI SPONTANEI DA 
W EB ANALYTICS
PROCESSI DI CO-PROGETTAZIONE
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01
UN AP P RO CCIO  

CITIZEN - CENTRIC

Grande at tenzione nel supportare la 

d ig it alizzazione dei servizi pubb lici.

Meno enfasi su  una prospet t iva 

cit t ad ino - cent rica, orien tata al 

m ig lioram ento della qualit à dei servizi e 

dell’esperienza 

02
UNA DIVERSA DEFINIZIONE DI 

ACCESSIBILITÀ

Le PA it aliane sono obb ligate a 

rispet tare requ isit i d i accessib ilit à e 

usab ilit à, m olte volt e p resentat i in  

m odo poco ch iaro e soprat tu t t o con un 

punto d i vista m olto t ech  e poco 

esperienziale.

03
UN’ UNICA  VOCE
Manca un am biente d ig it ale in teg rato 

che support i a 360° le PA - con apposit i 

st rum ent i e p iat t aform e - nel p rocesso 

d i feedback, m on itoragg io, 

m ig lioram ento dell’esperienza del 

cit t ad ino, usando anche soluzion i che 

siano in  g rado d i raccog liere la voce dei 

cit t ad in i.
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Proget tazione, per uno o p iù  use cases p ilota del 
m on d o P A, d i u n  m od e llo  d i CX m anag em en t ch e  
a b ilit i u n  p roce sso  d i con t in u ou s im p rove m e n t

RACCO LTA INDIRETTA 
INSIGHT Q UALITATIVI DI 
CITIZEN EXP ERIENCE, 
sfru t tando sia canali 
p roprietari che d i terze part i

(che perm et tono d i creare)
UN NUOVO SISTEMA DI 
KPI DI MISURAZIONE 

per ind ividuare i gap e 
PIANIFICARE AZIONI 
STRUTTURATE DI 
MIGLIORAMENTO 
DELL’EXPERIENCE
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