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1 INTRODUZIONE
1.1 Termini Tecnici Acronimi e Abbreviazioni
Il seguente glossario dei termini tecnici, acronimi ed abbreviazioni, consente di definirne precisamente il significato, allo scopo di limitare al minimo le possibili incomprensioni quando tali termini abbiano diverse interpretazioni in contesti o domini applicativi differenti. 
	AV (AAVV)
	Area Vasta (Aree Vaste)

	AgID
	Agenzia per l’Italia Digitale

	CAD
	Codice dell’Amministrazione Digitale

	GDPR
	General Data Protection Regulation

	GUI
	Graphical User Interface

	OIV
	Organo Interno di Valutazione

	PA (PPAA)
	Pubblica Amministrazione (Pubbliche Amministrazioni)

	W3C
	World Wide Web Consortium

	WCAG 2.1
	Web Content Accessibilityy Guidelines attualmente arrivato alla v.2.1


Tabella 1 - Principali acronimi e termini tecnici utilizzati nel documento.
1.2 Preparazione dell’attività di analisi 
1.2.2 Preparazione del questionario per la raccolta delle informazioni sull’albero dei contenuti
A seguito di una indagine preliminare volta a rilevare il livello di soddisfazione degli utenti del portale istituzionale ASUR e le principali criticità da questi incontrate durante la navigazione dello stesso, si è riscontrato che una delle principali problematiche è riconducibile alla difficoltà di reperire efficacemente ed in tempi rapidi determinati contenuti pubblicati sul portale. Questa constatazione ha portato alla decisione di riprogettare l’architettura dell’albero dei contenuti e delle funzionalità offerti dal portale istituzionale ASUR, con l’aiuto di un gruppo di referenti delle principali categorie di utenza, così come richiesto dalle linee guida progettuali AgID.

Nello specifico è stata preparata una form, da compilare in forma anonima, che consentisse agli utenti di specificare il grado di importanza percepito relativamente ad ogni contenuto e ad ogni funzionalità presentata dal portale. Per spingere i compilatori a prendere una chiara posizione in merito a tali contenuti si è scelto di adottare una scala di Likert a quattro risposte (Nessuna importanza, Bassa importanza, Media importanza e Alta importanza). E’ stata data ai compilatori anche la possibilità di specificare un nuovo contenuto o una nuova funzionalità di proprio interesse o dei suggerimenti per migliorare l’usabilità e l’utilità di contenuti e funzionalità esistenti. 
Gli utenti del portale che hanno compilato il questionario sono stati ricondotti alle principali categorie di utenza che sono state definite con il supporto di Area Comunicazione e Formazione.

Si è operata una distinzione tra attori interni ed esterni, intendendo con queste espressioni rispettivamente gli attori afferenti alla pubblica amministrazione e quelli afferenti al settore privato. Tra questi è stata poi effettuata una ulteriore classificazione tra attori primari, ovvero che interagiscono direttamente con l’assistito (attraverso i touch point), e gli attori secondari, ovvero quelli che attraverso le loro decisioni influenzano indirettamente l’esperienza dell’utente ovvero il suo livello di soddisfazione nel fruire dei servizi che vengono erogati dal sistema sanitario regionale. I risultati di questa analisi sono riportati in figura 1.

Gli utenti sono rappresentati principalmente dagli assistiti. Assistiti che possono appartenere a qualsiasi fascia di età e a qualsiasi settore professionale. Vengono prese in considerazione anche le fasce più deboli come disoccupati, inoccupati, pensionati, diversamente abili.

E’ importante coinvolgere gli assistiti per spingerli ad assumere un ruolo attivo e partecipativo nella progettazione dei differenti servizi erogati dall’ASUR. Il portale istituzionale in questo processo deve avere un ruolo primario, permettendo attraverso i suoi servizi di comunicazione bidirezionale di raccogliere informazioni utili sulla esperienza utente. 
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Figura 1 – mappa degli attori che influenzano l’esperienza utente degli assistiti
A seguire si elencano le caratteristiche di ogni singolo attore individuato cominciando dagli attori primari. Il primo attore primario considerato ovviamente è l’ASUR che ha come mission quella di “accompagnare l’assistito nel suo percorso di cura e prevenzione, migliorando la rete dei servizi socio sanitari della Regione Marche”. L’obiettivo delle sue attività primarie è quello di migliorare la qualità dei servizi che vengono erogati sul territorio come pure dei servizi digitali online che vengono fruiti dagli assistiti. 
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Figura 2 – caratteristiche dell’attore “ASUR”
Gli altri due attori primari sono rappresentati dalle organizzazioni, pubbliche e private, in cui sono impiegati gli assistiti, che hanno come principale mission quella di aumentare i loro profitti migliorando nel tempo la qualità dei beni e dei servizi offerti sul mercato. Ma devono anche migliorare il benessere dei propri dipendenti agendo anche sulla prevenzione negli ambienti e nei luoghi di lavoro, aderendo agli standard che vengono definiti a livello normativo. Proprio per questo si pongono come ulteriori attori con cui interagiscono direttamente gli assistiti. Ovviamente il grado di influenza di questi touch point non è elevato come può essere quello rappresentato dall’ASUR. L’assistito lavoratore sceglierà sempre come interlocutore primario l’ASUR, in quanto assistito regionale che deve essere preso in carico come tutti gli altri dalla organizzazione sanitaria.
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Figura 3 – caratteristiche dell’attore “Enti ed Organizzazioni Pubbliche”
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Figura 4 – caratteristiche dell’attore “Enti ed Organizzazioni Private”
Tra gli attori secondari, con cui non interagiscono direttamente gli assistiti, figura al primo posto Regione Marche che essenzialmente ha un compito di indirizzo relativamente alle politiche sanitarie e socio-sanitarie, e che si avvale dell’ARS per avere un quadro costantemente aggiornato della situazione sul territorio.
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Figura 5 – caratteristiche dell’attore “Regione Marche”
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Figura 6 – caratteristiche dell’attore “ARS”
Ugualmente importanti sono le altre organizzazioni pubbliche e private convenzionate con ASUR, le farmacie ed i laboratori, le associazioni di promozione sociale e di volontariato a cui gli assistiti vengono indirizzati dall’ASUR attraverso l’intervento in primis di MMG e PLS. Anche queste hanno un’elevata influenza sull’esperienza utente in quanto contribuiscono a soddisfare tutte le necessità espresse dagli assistiti.
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Figura 7 – caratteristiche dell’attore “Aziende ed Organizzazioni Socio Sanitarie”
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Figura 8 – caratteristiche dell’attore “Farmacie”
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Figura 9 – caratteristiche dell’attore “Laboratori”
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Figura 10 – caratteristiche dell’attore “Associazioni di Promozione Sociale e Volontariato”
Seguono altri attori che influenzano indirettamente l’esperienza utente che sono le parti sociali e le associazioni di categoria, gli asili e gli istituti di istruzione ed educazione, le agenzie e gli organi di informazione, i comuni, le province e i tribunali, tutti attori che hanno il compito di supportare e potenziare le campagne di comunicazione e/o di prevenzione ASUR.
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Figura 11 – caratteristiche dell’attore “Parti Sociali e Associazioni di Categoria”
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Figura 12 – caratteristiche dell’attore “Asili ed Istituti di Istruzione o Educazione”
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Figura 13 – caratteristiche dell’attore “Agenzie ed Organi di Informazione”
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Figura 14 – caratteristiche dell’attore “Comuni e Province”
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Figura 15 – caratteristiche dell’attore “Tribunali”
I dati raccolti hanno permesso di effettuare una riprogettazione dei contenuti e delle funzionalità pubblicate nelle due sezioni principali del portale che sono “Cittadini” e “Professionisti e Imprese”.

Hanno risposto al questionario 119 utenti del portale, afferenti alle categorie rappresentate in figura 16. Principalmente gli utenti rientrano nelle categorie ASUR, Assistiti, Aziende ed Organizzazioni Socio Sanitarie, Farmacie, Laboratori, Parti Sociali e Associazioni di Categoria. Va considerato che tutti i compilanti il questionario sono da considerarsi anche afferenti alla categoria degli assistiti, per questo è stato chiesto anche agli utenti afferenti alle altre categorie di esprimere un giudizio sui contenuti relativi alla sezione “Cittadini” del portale.
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Figura 16 – principali categorie di utenza coinvolte nel sondaggio sull’albero dei contenuti e delle funzionalità
1.3 Normativa di Riferimento

· D. Lgs. 33/2013 Decreto legislativo 14 marzo 2013, n. 33 recante «Riordino della disciplina riguardante il diritto di accesso civico e gli obblighi di pubblicità, trasparenza e diffusione di informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni». 
· D.Lgs 196/2003 “Codice in materia di protezione dei dati personali” relativamente agli aspetti legati alla salvaguardia della privacy e s.m.i.;
· Reg. UE n.679/2016 “Nuovo Regolamento Europeo sulla Protezione dei Dati Personali” (GDPR);
· Provv. n. 243/2014 del GPDP Garante per la protezione dei dati personali - Registro dei provvedimenti n. 243 in data 15 maggio 2014 «Linee guida in materia di trattamento di dati personali, contenuti anche in atti e documenti amministrativi, effettuato per finalità di pubblicità e trasparenza sul web da soggetti pubblici e da altri enti obbligati».

· Provv. n. 229/2014 del GPDP Garante per la protezione dei dati personali - Registro dei provvedimenti n. 229 in data 8 maggio 2014 «Individuazione delle modalità semplificate per l’informativa e l’acquisizione del consenso per l’uso dei cookie».

· L. 4/2004 e s.m.i. Legge 9 gennaio 2004, n. 4 recante «Disposizioni per favorire l’accesso dei soggetti disabili agli strumenti informatici».

· Direttiva (UE) 2016/2102 Direttiva (UE) 2016/2102 del 26 ottobre 2016 relativa all’accessibilità dei siti web e delle applicazioni mobili degli enti pubblici.

· LG_ACCESS Linee guida AGID sull’accessibilità degli strumenti informatici, adottate con Determinazione n. 396 del 08/09/2020.

· Circolare AGID 2/2017 Circolare AGID 18 aprile 2017, n. 2 in sostituzione della Circolare 17 marzo 2017, n.1 recante «Misure minime di sicurezza ICT per le pubbliche amministrazioni. (Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri 1° agosto 2015)».
· Direttiva (UE) 2016/1148 Direttiva (UE) 2016/1148 del Parlamento europeo e del Consiglio, del 6 luglio 2016, recante misure per un livello comune elevato di sicurezza delle reti e dei sistemi informativi nell’Unione.

· D.Lgs. 65/2018 Decreto legislativo 18 maggio 2018, n. 65 - Attuazione della direttiva (UE) 2016/1148 del Parlamento europeo e del Consiglio, del 6 luglio 2016, recante misure per un livello comune elevato di sicurezza delle reti e dei sistemi informativi nell’Unione.

· WP 248, “Guidelines on Data Protection Impact Assessment (DPIA) and determining whether processing is ‘likely to result in a high risk’ for the purposes of Regulation 2016/679”, adottato il 4 aprile 2017;
· Piano Triennale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione 2019-2021;
· Piano Triennale per l’Informatica nella Pubblica Amministrazione 2020-2022.
2. ANALISI DEI DATI DEL QUESTIONARIO ONLINE

2.1 Riorganizzazione della sezione “Cittadini”
Aumenta l’interesse dimostrato dal cittadino/assistito nei confronti delle attività di prevenzione. Questa esigenza andrebbe valorizzata prevedendo una prima sottosezione “Prevenzione”. Il cittadino è interessato alla app per promuovere l’adesione ai programmi di screening oncologici e vuole informarsi su questi programmi scaricando la relativa modulistica. Vuole inoltre tenersi informato sulle campagne di prevenzione attivate dall’ASUR. Chi ha compilato il questionario ha richiesto anche l’inserimento nell’ambito di questa sottosezione di informazioni relative ai percorsi diagnostico terapeutici assistenziali e delle informazioni riguardanti la prevenzione dell’Alzheimer che andrebbero inserite all’interno della sottosezione “Programmi prevenzione”.
La sottosezione “Referti online” continua a rimanere tra le più navigate dal cittadino/assistito.
Al collegamento al Fascicolo Sanitario Elettronico Regionale non viene attribuito lo stesso livello di importanza dei contenuti di “Prevenzione” e della sottosezione “Referti online”. Andrebbe condotto uno studio per comprendere se questa preferenza è legata a problemi di usabilità/accessibilità dell’attuale piattaforma FSE o se è legata ad una persistente scarsa informazione sui contenuti messi a disposizione dal FSE e sulle potenzialità che ha questo strumento di garantire la continuità assistenziale su tutto il territorio nazionale. Per incentivarne l’utilizzo, il link al FSE regionale andrebbe collocato in prima posizione.
La sottosezione “Prenotazioni/disdette” si colloca invece, come ordine di importanza percepita, subito dopo quella dei “Referti online”, probabilmente anche a causa delle sanzioni che vengono comminate in caso di mancata segnalazione delle disdette.

Relativamente alle funzioni di ricerca dei servizi erogati dall’ASUR che rientrano nella classica sottosezione “Guida ai Servizi”, il cittadino/assistito è maggiormente interessato alla ricerca di informazioni sugli esami di laboratorio e strumentali. Seguono le richieste di informazioni sull’assistenza ospedaliera, ambulatoriale e protesica. Per ultimo vengono ricercati i servizi amministrativi (iscrizione all’anagrafe regionale, rimborso viaggi per assistiti oncologici, gestione pratiche estero, esenzioni ticket etc.) e la ricerca di prestazioni in libera professione. Per semplificare l’albero di navigazione riducendone il numero di item, andrebbero inseriti nella sottosezione “Guida ai Servizi”, dove andrebbero collocati anche i link alle sezioni “Pronto Soccorso”, “Farmacie” e “Continuità Assistenziale”. I contenuti relativi all’attività di rilascio di patenti e certificati andrebbero invece inseriti all’interno della sezione dei servizi amministrativi. Per tutti i servizi catalogati vanno specificati i referenti, la localizzazione, gli orari ed i contatti (telefonici, email e se disponibili anche social). Facoltativamente si dovrebbe poter aggiungere anche un collegamento alla documentazione da presentare per fruire del servizio, una spiegazione delle modalità di accesso, statistiche sulla qualità dei servizi erogati e delle note ulteriori.
Anche a scopo di monitoraggio, il cittadino continua ad essere interessato alle informazioni sulle liste di attesa ed alla visualizzazione dei posti disponibili suddivisi per prestazione presi dall’archivio del CUP regionale.

A seguire l’interesse del cittadino è rivolto ai centri di eccellenza ASUR, rappresentati dalla UOSD del Centro Prenatale di II livello dell’Ospedale di Comunità di Loreto, dalla struttura pubblica regionale della Banca delle Cornee e dal Servizio di Odontoiatria per persone fragili. Questa sottosezione deve non solo richiamare con dei collegamenti le relative pagine della guida ai servizi (per garantire la univocità dell’informazione), ma anche specificare ulteriori contenuti (collaborazioni, eventi e congressi, statistiche, FAQ) per rendere l’informazione sui centri di eccellenza più completa possibile.
Ad un livello di interesse inferiore si collocano il collegamento al sito regionale della Tessera Sanitaria e Carta Nazionale dei Servizi, che fornisce un aggiornamento di tutte le relative informazioni, ed il collegamento al servizio PagoPA per il pagamento digitale delle prestazioni.
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Figura 17 – elenco delle sottosezioni di “Cittadino” ordinate per grado di importanza percepita
Per quanto concerne la sezione relativa alla gestione della pandemia di SARS-CoV-2 che ha generato la sindrome  del COVID-19, l’interesse dimostrato dal cittadino/assistito sta diminuendo rispetto ai primi tempi che hanno registrato i picchi pandemici. Questo è collegabile non solo al calo dei contagi, dei ricoveri in rianimazione e dei decessi, ma anche all’allentamento delle misure restrittive e preventive su tutto il territorio nazionale. La sottosezione “Gestione pandemia COVID-19” dovrebbe raggruppare tutte le pagine che al momento si presentano in ordine sparso all’interno del portale: informazioni generali su vaccinazioni Covid-19, referti tamponi, vaccinazione in gravidanza, prevenzione coronavirus, supporto psicologico, FAQ isolamento e quarantena, numero verde Covid-19, FAQ Ministero della Salute, spostamenti da/per estero, spostamenti in Italia, rientri da estero, soggiorno temporaneo.
Alle informazioni sulla pandemia di SARS-CoV-2 viene attribuito in ogni caso un grado di importanza superiore rispetto a quello della sezione “Scelta/revoca MMG/PLS”, che costituisce il servizio di ricerca, scelta e revoca dei MMG/PLS con possibilità di visualizzare contatti, indirizzi, servizi e orari. Come richiesto da alcuni partecipanti al sondaggio, andrebbe inserito (quando possibile) anche un servizio di contatto diretto attraverso un sistema di messaggistica istantanea (es.: Whatsapp).
Alcuni utenti avvertono il bisogno di esprimere un giudizio sulla qualità dei servizi erogati dall’ASUR. Per questo motivo è stata realizzata una apposita sottosezione denominata “Portale dell’ascolto” la quale raggruppa questionari per la valutazione della qualità delle attività ospedaliere di degenza e ambulatoriali e per recuperare il modulo di segnalazione di disservizio. Questa ultima attività andrebbe informatizzata permettendo al cittadino di scegliere tra effettuare una segnalazione anonima od una con richiesta di riscontro.

La sottosezione “Prodotti per celiaci” riscontra l’interesse solo di un numero limitato di utenti, nonostante l’incremento di casi di intolleranza che si sta registrando negli ultimi anni. Tale sezione espone gli elenchi regionali dei punti autorizzati alle forniture dei prodotti per celiaci suddivisi per area vasta (ovvero per provincia). Questi contenuti potrebbero essere spostati all’interno della sottosezione “Prevenzione”.
Va evidenziato l’aumento dell’interesse nei confronti del collegamento “Mission organizzativa” che rimanda alla pagina che permetterà in futuro di visualizzare un cruscotto di indicatori che aiuti a comprendere quanto è stato fatto per raggiungere gli obiettivi strategici legati alla mission organizzativa. Tale contenuto si colloca, per livello di interesse, al di sopra di quelli che seguono.

Le “Videopillole utili” sono video informativi su come effettuare determinate attività ovvero su come fruire di determinati servizi erogati dall’ASUR. Vista la  posizione nella scala di interesse, si dovrebbe valutare la possibilità di spostare tale contenuto all’interno della sottosezione “Guida ai servizi”.

La sottosezione “Comitati di partecipazione” presenta una descrizione dei comitati di rappresentanza dei professionisti sanitari e dei cittadini suddivisi per area vasta (ovvero per provincia). Anche in questo caso andrebbe valutato un accorpamento di tale contenuto all’interno della sottosezione del “Portale dell’ascolto”.

L’interesse dimostrato per il feed RSS e per il collegamento alla pagina organizzativa di Facebook continua a rimanere basso. Si registra un maggiore interesse nei confronti del primo contenuto rispetto al secondo. Andrebbero indagate le motivazioni che spingono gli utenti ad attribuire un livello di importanza inferiore allo strumento social utilizzato a livello organizzativo.

L’ultima sezione per livello di importanza percepita è quella del “Servizio civile universale”, contenente informazioni sul bando del servizio civile universale che viene ripresentato a cadenza annuale. Si dovrebbe valutare la possibilità di spostare tale sezione all’interno della “Guida ai Servizi”.
Il “Keyword graph”, ovvero il grafo aggiornato in tempo reale che collega le parole chiave associate alle ricerche più effettuate dagli utenti del portale sembra riscontrare un basso interesse. Tale sezione andrebbe quindi eliminata.

Alcuni utenti suggeriscono di inserire tra le prime posizioni anche informazioni relative alla donazione degli organi ed alla disposizione anticipata di trattamento (DAT). Viene anche suggerito di inserire delle informazioni sui luoghi per lo svolgimento dell’attività fisica (Che potrebbero essere inserite come sottosezione di “Prevenzione”).
L’albero dei contenuti della sezione “Cittadini” andrebbe quindi riorganizzato seguendo le indicazioni della tabella 2. L’ordine dei contenuti del portale dovrebbe risultare esattamente come compare all’interno della tabella.
Secondo tale riorganizzazione il numero di sottosezioni di “Cittadini” scenderebbe dagli attuali 27 sottolivelli a soli 12 sottolivelli, portando potenzialmente ad un notevole aumento dell’usabilità del portale.
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 Tabella 2 – Riorganizzazione della sezione “Cittadini” del portale istituzionale ASUR.
2.2 Riorganizzazione della sezione “Professionisti e Imprese”

Le prime sottosezioni di “Professionisti e Imprese” per ordine di importanza percepita continuano ad essere quelle di “Area prevenzione”, “Area formazione”, “Area medicina convenzionata” ed “Area del farmaco”. 
Seguono per ordine di interesse le sottosezioni “Ricetta dematerializzata”, un collegamento che rimanda alla pagina regionale contenente indicazioni sulla produzione della ricetta dematerializzata e “Portale MMG/PLS”, un collegamento al portale regionale dedicato a questi professionisti.

Andrebbe realizzata una sezione apposita per la gestione della pandemia covid-19, per raggruppare delle pagine destinate ai professionisti che al momento si presentano in ordine sparso all’interno del portale istituzionale ASUR (Coronavirus professionisti, La sicurezza dei lavoratori, Covid-19 supporto alle scuole, Accesso vaccinazione operatori, consensus conference). Tale sezione potrebbe essere spostata all’interno della sottosezione “Area Prevenzione”.

Trasporti Sanitari è lo spazio web dedicato allo scambio informativo tra ASUR e associazioni di volontariato che operano in convenzione sul territorio nell’ambito dei trasporti programmati e in emergenza. Tale sottosezione si colloca in ordine di importanza percepita al di sopra delle sottosezioni che seguono.

NSO e punti di consegna presenta un elenco dei punti di consegna per nodo di smistamento degli ordini (NSO) delle aree vaste e dell’ASUR.

In ultima posizione per ordine di importanza percepita si colloca il servizio per la richiesta online del patrocinio ASUR per iniziative a valenza regionale e nazionale.
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Figura 18 – elenco delle sottosezioni di “Professionisti e Imprese” ordinate per grado di importanza percepita
L’albero dei contenuti della sezione “Professionisti e Imprese” andrebbe quindi riorganizzato seguendo le indicazioni della tabella 3. L’ordine dei contenuti del portale dovrebbe risultare esattamente come compare all’interno della tabella.

Secondo tale riorganizzazione il numero di sottosezioni di “Cittadini” scenderebbe dagli attuali 13 sottolivelli a 9 sottolivelli.
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Figura 19 – elenco delle sottosezioni di “Professionisti e Imprese” ordinate per grado di importanza percepita
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