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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 I'ltalia Digitale
CAD Codice del’Amministrazione Digitale
GDPR General Data Protection Regulation
GUI Graphical User Interface
olv Organo Interno di Valutazione
PA (PPAA) Pubblica Amministrazione (Pubbliche Amministrazioni)
wW3C 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’attivita di analisi preliminare

1.2.1 Analisi dei dati di navigazione relativi all’anno 2021

Allo scopo di individuare le carenze e le criticita piu evidenti relative all’attuale portale istituzionale
ASUR sono stati analizzati mediante lo strumento Google Analytics i dati di navigazione relativi al
periodo che va dal 1 gennaio 2021 al 31 dicembre 2021.

® Utenti

30.000

20.000

Ao

10.000

vy
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
M New Visitor [l Retuming Visitor
Utenti Nuovi utenti Sessioni Numero di sessioni per utente
1.859.123 1.823.901 4.635.466 2,49
Visualizzazioni di pagina Pagine/sessione Durata sessione media Frequenza di rimbalzo
13.581.605 2,93 00:03:03 48,03%
A § | A

Figura 1 — monitoraggio degli accessi al portale

Rispetto all’'anno precedente si sono registrati 1.823.901 nuovi utenti, molti dei quali hanno effettuato
'accesso nei periodi piu critici della pandemia di SARS-COV2, ovvero nel periodo del lockdown
(marzo-maggio 2021) e verso la fine dell’anno con l'intensificarsi della campagna di vaccinazione.

| browser maggiormente utilizzati per accedere al portale ASUR sono stati principalmente Chrome e
Safari, il che fa supporre che molti si siano connessi utilizzando il proprio smartphone, da sistemi loS
e Android.
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Browser Utenti % Utenti

1. Chrome 1115444 [ 60.17%

2 safan 450406 [ 24.30%

3. Firefox 82027 | 447%

4. Edge 66.053 | 3,56%

5. Samsung Internet 65.057 | 351%

6. Intemnet Explorer 40801 | 220%

7. Android Webview 19.626 | 1,06%

8. Safari (in-app) 6.825 | 037%

9. Opera 4639 | 0,25%

10. UC Browser 498 | 0,03%

Figura 2 - principali browser utilizzati

Il dato &€ confermato dalla seguente tabella relativa ai dispositivi utilizzati.

Sistema operativo Utenti % Utenti
1. Android 673205 [ 62.13%
2 i0s 409143 [ 37.75%
3. Windows 1113 | 0,10%
4. BlackBerry 83 | 0,01%
5. Windows Phone 65 |0,0I%
6. Tizen 37 | 0.00%
7. (not set) 19 |G,00%

Figura 3 — principali dispositivi utilizzati

Complessivamente I'emergenza pandemica ha portato ad un aumento imprevisto del bacino di
utenza, portando spesso ad una congestione del servizio che in parte giustifica la bassa percentuale
di visitatori (rispetto ai nuovi registrati) che sono tornati a visitare il portale istituzionale (27,9%). Un
altro motivo € dato da problemi di accessibilita che si sono riscontrati nell’utilizzo di dispositivi mobile,
in particolare di dispositivi smartphone.

La landing page del portale istituzionale & stata ben progettata ed ha risposto bene alle esigenze
dell'utenza.

@ Visualizzazioni di pagina
3.000

2.000

1.000

!

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agoste 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021

Pagina Visualizzazioni dipagina . Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina

372.346 230.080 00:00:28 14.313 30,31% 10,17% 0,00UsSD
9 e M E Medi Media a: E

1. /web/portal/home @ 72346 230,080 00:00:28 Jax3 3031% 10,17% 0.00.15D

Figura 4 — dati sugli accessi alla home page

Il tasso di uscita della home page € infatti basso (10,17%). Questo significa che chi accede alla home
del portale raramente esce subito dal sito. In altre parole la home sa indirizzare bene la navigazione
degli utenti con i suoi call to action (principalmente i tre link centrali presenti sulla pagina — cittadini,
professionisti e imprese, eventi e news — assieme allo slider degli avvisi piu importanti). Anche chi
accede alla home come prima pagina di sessione esce dal portale istituzionale con una frequenza
abbastanza bassa (la frequenza di rimbalzo & pari al 30,31%). Il tempo medio passato sulla pagina
conferma che l'utente si sofferma a leggere gli snippet degli slider.
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Anche la sezione “Cittadini” sembra rispondere bene alle richieste degli assistiti con una percentuale
di uscita che si presenta ancora piu bassa rispetto a quella della landing page del portale istituzionale
(4,87%). Si rilevano anche in questo caso dei picchi di visite nei periodi piu critici della pandemia di
SARS-COV?2 nel 2021.

@ Visualizzazioni di pagina

6.000
4.000
.
i
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 seffembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina Visualizzazioni dipagina ., Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina

2!

1. /web/portal/assistiti-news @ ‘4??[5"50 2?:4&65

ooz 605

38,96% 4,87%

Figura 5 — dati sugli accessi alla sezione “Cittadini”

Lo stesso comportamento degli utenti non si € invece registrato nella sezione “Professionisti e

Imprese” dove il tasso di uscita & piu alto (11,75%). L’andamento decrescente delle visite potrebbe
essere imputabile ad uno scarso aggiornamento dei relativi contenuti.

® Visualizzazioni di pagina
2:000

I
fll

febbraio 2021

A MA— A —menll\lv\m/—
marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 Qgiugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina dipagina Vi ioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
77.084 45485 00:00:34 12.519

26,78% 11,75%
Med Me

0,00 USD

1. /web/portal/professionisti-sanitari-news (&1 7]?-2@4 45. 465

00:00:34 12519

26,78% 11,75% 000150

Figura 6 — dati sugli accessi alla sezione “Professionisti e Imprese”
Anche la sezione “Eventi e News” sembra funzionare nel modo desiderato. La frequenza di rimbalzo
piu elevata (49,02%) & dovuta al fatto che I'utente trova subito la notizia di suo interesse.

@ Visualizzazioni di pagina
300

200

A

100

[
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ofttobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina Visualizzazioni dipagina .}, Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
14.592 10.304 00:00:34 0,00 USD
Me: Me % d

1. /web/portal/eventi-news ] 14.592

o Huclys 00:00:34 el 49,02% 11,99% 0,00USD

Figura 7 — dati sugli accessi alla sezione “Eventi e News”

“Albo Pretorio” invece non funziona come dovuto. Non essendo un’unica pagina informativa come le

sezioni “Chi siamo” o “Eventi e News” ma un punto di snodo dell’albero di navigazione, la frequenza
di rimbalzo elevata sembra suggerire che chi entra in “Albo Pretorio” tenda a uscirne subito, non
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riuscendo a orientarsi nella ricerca. Questa conclusione sembra avvalorata dall’elevato tempo medio
passato sulla pagina (2'39”) e dall’elevato tasso di uscita (quasi 4 utenti su 10 tendono a lasciare albo
pretorio dopo esserci entrati).

@ Visualizzazioni di pagina

6.000
4.000,
AN
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina isuali dipagina ioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
1 501.703 50,08% sD
% del Media per vista: e
«a 8.05! 27%) (0,00 USD)
1. /web/portal/albo-pretoriol (& L0011 200c/0% 00:02:39 50,08% 36,01% 0.00USD

Figura 8 — dati sugli accessi alla sezione “Albo Pretorio”

La sezione “Amministrazione Trasparente” invece risulta ben progettata. Si riscontra perd un numero
di visitatori notevolmente inferiore ad “Albo Pretorio”. In altre parole sembrerebbe che per avere
informazioni sull’azienda gli utenti tendano a visitare principalmente “Albo Pretorio”.

® Visualizzazioni di pagina
600

pz]no

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina isualizzazioni di pagina ., Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
84.577 00:00:29 30,66% 000USD
% Media ta Media p % e
(0,00
1. /web/portal/amministrazione-trasparente (2 ‘?‘:15'77 00:00:29 . J342*{ 30,66% 8,25% Ur“‘{‘iﬁ?

Figura 9 — dati sugli accessi alla sezione “Amministrazione Trasparente”

La sezione “Bandi di Gara” non sembra registrare particolari problemi come avviene invece per la
sezione “Bandi di Concorso” per la quale si registrano comportamenti di navigazione simili a quelli
riscontrati per “Albo Pretorio”.

@ Visualizzazioni di pagina
400

S=
8

N,

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 oftobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina Visualizzazioni di pagina . Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
53.387 33.094 00:00:36 2.080 38,27% 14,76% 0,00USD
% d % d e M % d Med Medi %d e

(0,00

1. fweb/portal/bandi-di-gara @ IEJE?[H

00:00:36 - A1 3827% 14,76% 0,00USD

(0.00%)

Figura 10 — dati sugli accessi alla sezione “Bandi di Gara”
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6.000
4.000
Hodo
X
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
*agina Visualizzazioni di pagina J Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina
479.568 314.320 00:02:14 146.442 56,12% 0,00USD
% % del totale: Medi * Media %d e
(0,00 Us:

8.055

7268 214320 00:02:14 lagad 56,12% 43,40% 000150

100,00%) ,00%)

]

1. /web/portal/concorsi

Figura 11 — dati sugli accessi alla sezione “Bandi di Concorso”

L’elevata frequenza di rimbalzo della sezione “URP” & invece giustificata dal fatto che si tratta di una
pagina singola senza sottosezioni, mentre invece la sezione “Chi Siamo” suscita decisamente uno
scarso interesse come dimostrato dalla frequenza di rimbalzo e dal tasso di uscita.

® Visualizzazioni di pagina

300
200,
JIDO
febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 oftobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Pagina i di pagina . ioni di pagina uniche  Tempo medio sulla pagina  Entrate Frequenza dirimbalzo % uscita Valore pagina

26.945 1375%  000USD
% del tot a” % d &
(0,00 USD)
1. /web/portaluffici-relazioni-con-il-pubblico ] 26,345 00:00:40 WLl 61,84% 13,75% 000L=D

Figura 12 — dati sugli accessi alla sezione “URP”

@ Visualizzazioni di pagina
1

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021

Pagina visualizzazioni di pagina |, Visualizzazioni di pagina uniche Tempo medio sulla pagina Entrate Frequenza di rimbalzo % uscita Valore pagina

1

1. /web/.portal/chi-siamo 00:00:00 100,00% 100,00% 0«00}{?}

Figura 13 — dati sugli accessi alla sezione “Chi Siamo”

| dati di navigazione confermano la buona progettazione della home page che esercita una efficace
azione di indirizzamento. Dalla home gli utenti tendono a spostarsi principalmente nelle sezioni
“Cittadini” e “Albo Pretorio”. Una volta entrati nella sezione “Cittadini”, la sottosezione piu visitata
sembra essere quella dei referti online.
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@ Visualizzazioni di pagina

3.000

2.000

1.000

I

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021
Raggruppa pagine per: | Nonragguppati +  Selezione corrente: /web/portal/home - Mostrarighe{10 v]
Entrate 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 3,84% Uscite 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 10,17%
Pagine precedenti 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 96,16% Pagine successive 1-gen-2021- 31-dic-2021: 89,83%
Percorso pagina precedente Vi di % Visuali oni Percorso pagina successiva idi i oni
pagina di pagina pagina dipagina
! ] 36.949 11,70% /web/portal/assistit-news @ 83.835 28,68%
web/portal/albo-pretoriol ] 25.501 8,07% /web/portal/vaceinazioni el] 25.158 8,61%
/web/portal/assistiti-news & 22.350 7.08% /web/portal/albo-pretoriol & 24.444 8,36%
farea-vasta-2 @ 17.347 5,49% /web/portal/informa-covid @ 14.418 4,93%
web/portal/referti-on-line el 15115 4,79% F & 12177 417%
/web/portal/vaccinazioni & 9924 3,14% Jweb/portal/professionisti-sanitari-news & 11.478 3,93%
fweb/portal/informa-covid e 9745 3,00% /web/portal/referti-on-line & 0835 337%
/web/portal/concorsi ] 9.491 3,01% /web/portal/concorsi & 7.434 2,54%
Jarea-vasta-5 & 8.087 2,56% /web/portal/presentazione & 5.808 1,99%
[prenotazione-vaccinazione-anticovid 7.545 2,39% /web/portal/eventi-news & 5256 1.80%
Figura 14 — dati di navigazione della home page

® Visualizzazioni di pagina

6.000
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z'u_da

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosio 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021

Raggruppa pagine per: Nonraggruppati ~  Selezione corrente: fweb/portal/assistiti-news - Mostrarighe{ 10 +

Entrate 1-gen-2021- 31-dic-2021: 1,70% Uscite 1-gen-2021- 31-dic-2021: 4,87%

Pagine precedenti 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 98,30% Pagine successive 1-gen2021-31-dic 2021:95,13%

Percorso pagina precedente .d' B s Percorso pagina successiva .dl ¥ R f

pagina di pagina pagina di pagina

7 L] 213.263 54,19% /web/portal/referti-on-line & 181.176 47,60%
/web/portal/home ) 83.835 21,30% ! o] 29.191 7.67%
/web/portal/referti-on-line @ 32242 8,19% /web/portal/mmag/pls1 ] 22818 6,00%
farea-vasta-2 @ 7.027 1,79% /web/portal/home ] 22.350 5,87%
/web/portal/mmg/pls1 i) 5159 1.31% /web/portal/coronavirus 1] 12.257 3.22%
/web/portal/coronavirus @ 3.871 0,98% /web/portal/recupera-esito-tampone =] 9.114 2,39%
/weby/portal/laboratori-analisi-av2 & 2203 0,56% /web/portal/laboratori-analisi-av2 & 8.285 2,18%
/web/portal/vaccinazioni ] 1729 0,44% /web/portal/vaccinazioni ] 5861 1,54%
/web/portal/recupera-esito-tampone & 1.550 0,39% /web/portal/fascicolo-sanitario-elettronicol el 4.459 117%
/web/portal/-/vaccinazione-anticovid-19 & 1422 0,36% Jweb/portal/prenctazione-vaccinazione-anticovid & 4066 1,07%

Figura 15 — dati di navigazione della sezione “Cittadini”

Dalla sezione “Professionisti e Imprese” la navigazione sembra spostarsi invece maggiormente
sull”’Area della Medicina Convenzionata” e sulle pagine inerenti la gestione della pandemia. Seguono

“Area del Farmaco”

ed “Area della Prevenzione”.
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® Visualizzazioni di pagina

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021

Raggruppa pagine per: | Nonragguppati ~  Selezione corrente: /web/portal/professionisti-sanitari-news - Mostrarighe 10 v|

Entrate 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 16,24% Uscite 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 11,75%
Pagine precedenti 1-gen-2021- 31-dic-2021: 83,76% Pagine successive 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 88,25%
s Vi i ionidi % Visuali ioni b . Vi i ionidi % Vi i ioni
Percorso pagina precedente itk di pagina Percorso pagina successiva oioha di pagina
/ el 26.233 43,94% /webfportal/-/adesione-alla-campagna-di-vaccinazione-a 23144 36,64%
nti-sars-cov-2-covid19 e
fweb/portal/home & 11.478 19,22%
/web/portal/medicina-convenzionata izl 9.023 14,29%
/web/portal/-/adesione-alla-campagna-di-vaccinazione-a & 7418 12,42%
nti-sars-cov-2-covid19 / @ 6.517 10,32%
/web/portal/medicina-convenzionata ) 2744 4,60% /web/portal/home @ 3.934 6,23%
#web/portal/coronavirus1 it 1.532 2,57% /web/portal/coronavirus1 @ 3123 4,94%
/web/portal/-/vaccinazione-anticovid19 & 1.075 1,80% /web/portal/accesse-vaccinazione-operatori @ 1.871 2,96%
/web/portal/area-della-prevenzione it 772 1,29% /web/portal/-fvaccinazione-anticovid 19 @ 1.779 2,82%
/web/portal/accesso-vaccinazione-operatori =] 734 1,23% /web/portal/area-del-farmaco @ 1.542 2,44%
/web/portal/albo-pretoriol & 507 0,85% /web/portal/area-della-prevenzione @ 1.219 1,93%
J/web/portal/-/awiso-pubblico-co & 350 0,59% /web/portal/albo-pretoriol @ 1.023 1,62%

Figura 16 — dati di navigazione della sezione “Professionisti Sanitari”

Le sezioni maggiormente navigate di “Amministrazione Trasparente” sono invece principalmente
quelle relative a “Bandi di Gara” e “Bandi di Concorso”, subito seguite dalla sottosezione “Personale”
e dalla sottosezione “Titolari di Incarichi Dirigenziali”.

@ Visualizzazioni di pagina
600

adu

febbraio 2021 marzo 2021 aprile 2021 maggio 2021 giugno 2021 luglio 2021 agosto 2021 settembre 2021 ottobre 2021 novembre 2021 dicembre 2021

Raggruppa pagine per: Nonraggppati ~  Selezione corrente: /web/portal/amministrazione-trasparente Mostrarighe{ 10 v

Entrate 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 4,05% Uscite 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 8,25%

Pagine precedenti 1-gen-2021- 31-dic-2021: 95,95% Pagine successive 1-gen-2021 - 31-dic-2021: 91,75%

Percorso pagina precedente Vi i paglri % Vi I;ii pig‘ina‘ Percorso pagina successiva Vi i Fa-agi-ndai % Vi .di pag.ina.
/ @ 11.542 16,20% /web/portal/bandi-di-concorso @ 11.477 16,95%
J/web/portal/albo-pretoriol ] 10.417 14,62% fweb/portal/albo-pretoriol @ 10.293 15,20%
J/web/portal/bandi-di-concorso ] 6.144 8,62% /web/portal/home ® 5.306 7,84%
Jweb/portal/concorsi ] 5622 7,89% /web/portal/concorsi @ 5.090 7,52%
/web/portal/home & AT774 6,70% A i) 3.343 4,94%
J/web/portal/albo-pretorio L 1.871 2,63% /web/portal/bandi-di-gara & 2.297 3,39%
J/web/portal/bandi-di-gara H 1455 2,04% /web/portal/bandi-di-gara-e-contratti @ 1.340 1,98%
Jarea-vasta-2 ] 1.040 1,46% /web/portal/personale @ 1.315 1,94%
J/web/portal/personale it 1.020 1,43% fweb/portal/uffici-relazioni-con-il-pubblico i 1.099 1,62%
Jweb/portal/uffici-relazioni-con-il-pubblico @ 969 1,36% /web/portal/titolari-di-incarichi-dirigenziali @ 991 1,46%

Figura 17 — dati di navigazione della sezione “Amministrazione Trasparente”

Il bacino di utenza del portale istituzionale ASUR nel periodo 1 gennaio 2021 — 31 dicembre 2021 &
risultato in media pari a 11.914 utenti attivi in un giorno e 256.654 utenti attivi in un mese.
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11.914 97.028 151.299 256.654

del totale 1914 el totale % del totale

Figura 18 — media degli utenti attivi

1.2.2 Preparazione del questionario per la raccolta delle informazioni sul punto di vista degli utenti

Per avere un’idea su come migliorare il portale istituzionale ed i servizi online da esso esposti in vista
del prossimo aggiornamento mediante apposita procedura di gara, si € deciso di progettare un
questionario anonimo online per la raccolta delle informazioni dagli utenti dell’attuale portale in
maniera strutturata.

Con il supporto di Area Comunicazione e Formazione sono stati dapprima individuati i possibili
stakeholder che compongono I'ecosistema del sistema sanitario regionale.

Si & 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 & stata poi effettuata una ulteriore classificazione tra attori primari, ovvero che interagiscono
direttamente con I'assistito (attraverso i touch point), e gli attori secondari, ovvero quelli che
attraverso le loro decisioni influenzano indirettamente I'esperienza dell’'utente ovvero il suo livello di
soddisfazione nel fruire dei servizi che vengono erogati dal sistema sanitario regionale. | risultati di
questa analisi sono riportati in figura 19.

Gli utenti sono rappresentati dagli assistiti. Assistiti che possono appartenere a qualsiasi fascia di eta
€ a qualsiasi settore professionale. Vengono prese in considerazione anche le fasce piu 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 dal’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, come si & deciso di fare proprio a partire dal
progetto dei servizi digitali online e dei contenuti offerti dallo stesso portale.
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Figura 19 — mappa degli attori che influenzano I’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 € 'ASUR che ha come mission quella di
“accompagnare |'assistito nel suo percorso di cura e prevenzione, migliorando la rete dei servizi socio
sanitari della Regione Marche”. L’obiettivo delle sue attivita primarie & quello di migliorare la qualita
dei servizi che vengono erogati sul territorio come pure dei servizi digitali online che vengono fruiti

dagli assistiti.

ATTORE - Scheda profilo

ASUR

MANSIONI

e Accompagnare |'assistito nel suo percorso di cura
e prevenzione, migliorando la rete di servizi socio-
sanitari della Regione Marche

ATTIVITA

& Aggiornare con adeguata frequenza i contenuti
del portale organizzativo ediservizi online

+ Monitorare i risultati conseguiti, in termini di
efficienza ed efficacia

o Adeguare il sistema organizzativoa rete ai
bisogni ed alle attese dei cittadini nel rispetto
dei LEA

OBIETTIVI

Rendere tutti i servizi digitali online erogati
attraverso il portale usabili ed accessibili
RAdeguare i contenuti ed i servizi online del
portale alle mutevoli esigenze degli assistiti
Migliorare la rete di servizi socio sanitari della
regione Marche raggiungendoi livelli di qualita,
efficienza ed efficacia desiderati

m Designers Italia

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI
o

TIPOLOGIA
I ENTIEORGANIZZAZIONI

A

PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

Figura 20 - 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 qualita 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
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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 e elevato come pud essere quello rappresentato dall’ASUR. L’assistito lavoratore scegliera
sempre come interlocutore primario 'ASUR, in quanto assistito regionale che deve essere preso in

carico come tutti gli altri dalla organizzazione sanitaria.

ATTORE - Scheda profilo

Pubbliche

MANSIONI

o Portare avanti la mission e la vision organizzativa

ATTIVITA
oooo
oooo e Assegnare ioni ai propri dipend
|_ —| valutandone i rischi in termini di salute
n n n n e Definire linee guida comportamentali per i
dipendenti ed organi: e corsi di pr

e Definire processi interni ed esterni

OBIETTIVI

Offrire ai propri lavoratori opportunita per
migliorare la propria salute

Ridurre i fattori di rischio generalie quelli
implicati nella genesi delle malattie croniche
Offrire i prodotti e servizi all’ASUR nel rispetto
delle normative che disciplinano i relativi

procedimenti di ac

m Designers Italia

Enti ed Organizzazioni

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI
; o
TIPOLOGIA

I ENTIEORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

OF Ce O O

Figura 21 — caratteristiche dell’attore “Enti ed Organizzazioni Pubbliche”

ATTORE - Scheda profilo

Private

MANSIONI

o Portare avantila mission e la vision organizzativa

ATTIVITA
oooo
oooo e A e ioni ai propri dipendenti
|_ _I valutandone i rischi in termini di salute
n n n n e Definire linee guida comportamentali per i

dipendenti ed organizzare corsi di prevenzione
e Definire processi interni ed esterni

OBIETTIVI

e Offrire ai propri lavoratori opportunita per
migliorare la propria salute

e Ridurre i fattori di rischio generali e quelli
implicati nella genesi delle malattie croniche

o Offrire i prodotti e servizi all’ASUR nel rispetto
delle normative che disciplinano i relativi

proc i di ac

m Designers Italia

Enti ed Organizzazioni

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI
o] !
TIPOLOGIA

I ENTI EORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

(e 0= O O

Figura 22 - 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 dellARS per avere un quadro costantemente aggiornato della

situazione sul territorio.
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Regione Marche

MANSIONI

+ Adeguare gli outcome delle funzionidel Servizio
Sanita e del Servizio Politiche Sociali alle esigenze
espresse dal territorio regionale

ATTIVITA

® Stesuradel Piano Socio Sanitario Regionale

o Monitoraggio dei risultati specificati nel Piano
Socio Sanitario Regionale

e Azioni correttive di tipo politico,

istrativo ed or; ivoriguardantila

propria organizzazione e quella dei principali
stakeholders territoriali

OBIETTIVI

Rendere effettivo il diritto costituzionalealla
salute senza discriminazioni

Promuovere le buone prassi assistenzialiin
ambito socio-sanitario, definire linee guida e
direttive in materia di sicurezza, prevenzione e
salvaguardia dell’ambiente

Raggiungere gli obiettivi specificati nel PSSR

ARS

MANSIONI

® Svolgere un'azione di supporto tecnico-scientifico
per la gestione delle funzioni del Servizio Sanitd e
del Servizio Politiche Sociali per il raccordo con gli
enti del Servizio Sanitario Regionale

ATTIVITA

+ Funzionidi supporto alla programmazione
regionale in materia di sanita

Stesura di report e pubblicazioni sullo stato
del SSR

Monitoraggio dello stato del SSR attraverso
osservatori e registri

OBIETTIVI

Riutare il SSR a raggiungere gli obiettivi definiti
dal Piano Socio Sanitario Regionale

Mantenere aggiornatii registri del SSR
Rispettare le scadenze per la produzione dei
flussi ministeriali, regionali e della relativa
reportistica

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI

TIPOLOGIA
I  ENTIE ORGANIZZAZIONI

/N PERSONE

INFLUENZASULL'UTENTE

OSSO0

Figura 23 — caratteristiche dell’attore “Regione Marche”

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI

o

TIPOLOGIA

Il  ENTI E ORGANIZZAZIONI

/\ PERSONE
INFLUENZASULL'UTENTE
o==-o0 O O O

Figura 24 - 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 dal’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 necessita

espresse dagli assistiti.
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Aziende ed Organizzazioni

Socio Sanitarie

MANSIONI

e Metterei integrare, ar eil lavoro
di piu soggetti, appartenentiallastessaoa
diverse discipline evitando sourapposizioni e
migliorando efficacia ed efficienza

ATTIVITA

Offrire servizi socio sanitari agli assistitiin
convenzione con ASUR e 55R

Offrire servizi socio sanitari agli assistiti
privatamente

Effettuare attivita di ricerca clinica e preclinica

OBIETTIVI

Standardizzare i processi di lavoro
migliorandone qualitd, efficacia ed efficienza
Programmare e gestire le attivita definite nei
livelli uniformi ed essenziali di assistenza
Garantire i livelli minimi di prevenzione e
sicurezzain ambiente di lavoro

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI 3 INTERNI

TIPOLOGIA
I ENTIE ORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

SO ——O———0

Figura 25 — caratteristiche dell’attore “Aziende ed Organizzazioni Socio Sanitarie”

ATTORE - Scheda profilo

1
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D||oo
D||oo
D||oo
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Farmacie

MANSIONI

o Fornire medicinali e cure sanitarie, anche di primo

soccorso, con obiettivita, giustizia e imparzialita.
ATTIVITA

e Approntare le misure idonee a garantire
I'efficienza e I'efficacia nell'erogazione dei
servizi

Dare al cliente la possibilita di partecipare alla
prestazione dei servizi formulando
suggerimenti e critiche utili a un
miglioramento continuo

OBIETTIVI

Garantire laregolarita e la continuita
nell’erogazione del servizio

Minimizzare il disagio arrecato agli assistiti
quando non & possibile garantire la regolarita
del servizio

Migliorare la qualitd e la gamma del servizio
offerto dandone comunicazione all‘assistito

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI |  INTERMI
[e] !

TIPOLOGIA
I ENTI E ORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

=== —10

Figura 26 — caratteristiche dell’attore “Farmacie”
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ATTORE - Scheda profilo

Laboratori

MANSIONI

+ Razionalizzareiprocessi e integrare le diverse
aree diagnostiche, al fine di ottenere valide
economie di scala e di migliorare la qualita,
I'efficacia e I'efficienza deirisultati

o Offrire servizi in service ad altri laboratori, ad
ospedali e ad altri operatori sanitari
® Svi e percorsi di ici per: i i

OBIETTIVI

Garantire la regolarita e la continuita
nell’erogazione del servizio

Minimizzare il disagio arrecato agli assistiti
quando non & possibile garantire la regolarita
del servizio

Migliorare la qualitd e la gamma del servizio
offerto dandone comunicazione all‘assistito

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI . INTERNI

oooo
oooo ATTIVITA o
nNNN » Offrire servizi diagnostici direttamente alle

persone TIPOLOGIA

Il ENTI EORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

CSSsSsSsSssSsOss———(0=—70—70

ATTORE - Scheda profilo
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Figura 27 — caratteristiche dell’attore “Laboratori”

Associazioni di Promozione
Sociale e Volontariato

MANSIONI

e Svolgere attivita di interesse generale in favore di
terzi dosi in modo pr e del
volontariato dei propri associati

e Gestire le attivita dei lavoratori dipendenti
(anche se soci)

OBIETTIVI

« Raggiungere gli obiettivi caratteristici della
propria organizzazione

e Svolgere le proprie attivita senza finedi lucro,
nel rispetto della dignita e della liberta degli
associati

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI 1 INTERNI
olooofg 2 1
0|[T]/OD ATTIVITA
e Gestire |e attivita dei volontari TIPOLOGIA

I ENTI E ORGANIZZAZIONI

/N PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

00—

Figura 28 — caratteristiche dell’attore “Associazioni di Promozione Sociale e Volontariato”

Seguono altri attori che influenzano indirettamente I'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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Parti Sociali e Associazioni di

ATTORE - Scheda profilo

m Designers Italia

Categoria

MANSIONI

Rappresentare e tutelare gli interessidi una
specifica categoria produttiva o professionale
ovvero |'insieme di persone (fisiche o giuridiche)
che esercitano un'attivitd economica o lavorativa,
pubblica o privata.

ATTIVITA

e Assistere gli associati nei rapporti con le
controparti, con le istituzioni, con gli enti
pubblici, con le altre parti sociali

Erogare servizi di assistenza e consulenzain
materie economiche, amministrative, di
sicurezza e salute sul posto del lavoro, di
salvaguardia dei diritti

OBIETTIVI

e Garantire il rispetto di contratti ed accordi
quadro

e Garantire il rispetto dei diritti umani e dei diritti
minimi dei lavoratori

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI |  INTERMI
o !
TIPOLOGIA

I ENTIEORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

[o ___ o O
2%

Q

Figura 29 — caratteristiche dell’attore “Parti Sociali e Associazioni di Categoria”

Asili ed Istituti di Istruzione o

ATTORE - Scheda profilo

Educazione

MANSIONI

o Garantirea ciascun allievo una formazione
culturale ed umana il pit possibile completa,
garantend lac p za dei diritti e dei

doveri e spronandolo ad apprendere per tutto
I'arco della vita

ATTIVITA
Garantire 'educazione degli studenti/allievi

m Designers Italia

Curare alleanze formative sul territorio con il
mondo del lavoro e della ricerca

predisp do accordi e ¢

Curare comunicazione esterna e relazioni
Vigilare sul rispetto delle norme di

prevenzione e sicurezza in ambiente di lavoro
OBIETTIVI
Garantire i livelli minimi di qualita dei processi
formativi e di collaborazione con le risorse
culturali, professionali sociali ed economiche
del territorio
Garantire i livelli minimi di prevenzione e di
sicurezza

APPARTENENZA ALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI |  INTERMI
o] !

TIPOLOGIA
I ENTI E ORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

=== O
O
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Figura 30 — caratteristiche dell’attore “Asili ed Istituti di Istruzione o Educazione”
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ATTORE - Scheda profilo
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Agenzie ed Organi di

Informazione

MANSIONI

+ Fornire un servizio di informazione a vari tipi di

media: giornali ste, emittenti televisive e
radiofoniche, giornali online

ATTIVITA

® Rintracciare le notizie da fonti dirette ASUR
fornendo informazioni grezze che vengono
trasformate in notizia dai giornalisti
Produrre comunicati stampa attingendo da
fontiindirette (o intermedie) provenientida
uffici stampa, pubbliche relazioni, addetti
stampa, uffici di promozione, segreterie etc.
Inviare note che contengono la scaletta degli
avvenimenti del giorno che vengono lette dai
capiservizio

OBIETTIVI

Garantire la correttezza e la maggiore
completezza d'informazione possibile in tempi
adeguati

APPARTENENZAALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI |  INTERNI
o] !

TIPOLOGIA
I ENTI E ORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

== O

Q

Figura 31 — caratteristiche dell’attore “Agenzie ed Organi di Informazione”

ATTORE - Scheda profilo

Comuni e Province

MANSIONI

« Implementare una strategia unitaria e di sistema

della governance territoriale che assicuri la
modernizzazione del sistema amministrativo

locale e implementi lo sviluppo socioeconomico

dei territori

ATTIVITA

Sviluppo di modelli di servizi ai Comuni
Digitalizzazione dei servizi offerti dagli enti
locali

Definizione di una strategia unitaria di
sviluppo territoriale tramite I'attivazione di
processi cooperativi tra Province e Comuni

OBIETTIVI

Definire servizi di innovazione, raccolta ed
elaborazione dati, per diffondere i servizi
digitali offerti dalle Province e dai Comuni,
guidando gli Entilocali verso una maturae
piena fase di digitalizzazione dei propri
procedimenti

APPARTENENZAALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI 1 INTERNI
; o

TIPOLOGIA
I  ENTIEORGANIZZAZIONI

/\  PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

(o e, O
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Figura 32 — caratteristiche dell’attore “Comuni e Province”
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ATTORE - Scheda profilo

Tribunali

MANSIONI

e Garantireil ripristino dell’ordine universale delle
leggi naturali, tutelando i diritti inalienabili di tutti
gli esseri viventi e il rispetto dei valori etici e
morali.

ATTIVITA

Erogare attivita giudiziarie con udienze in
presenza o in modalita telematica
Depositare atti anche in modalita telematica
Effettuare mediazioni e conciliazionianche in
modalita telematica

Risolvere controversie in materia di
obbligazioni contrattuali anche in modalita
telematica

OBIETTIVI

Incrementare I'efficienza delle strutture
amministrative, anche attraverso la
semplificazione, la modernizzazione e
I'innovazione gestionale

Potenziare la comunicazione interna ed esterna
nell’ottica della trasparenza amministrativa

m Designers Italia

APPARTENENZAALLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

ESTERNI INTERNI
; o

TIPOLOGIA
I  ENTIEORGANIZZAZIONI

/N PERSONE

INFLUENZA SULL'UTENTE

e O O

Q

Figura 33 — caratteristiche dell’attore “Tribunali”

Considerando tutti gli attori individuati & stato predisposto il questionario online di seguito descritto.

QUESTIONARIO PORTALE ASUR

01. INTRODUZIONE

OBIETTIVO: spiegare a cosa serve il questionario e la modalita di raccolta dati.

Messaggio da inserire nello strumento online individuato per la somministrazione del questionario:

Nuovo Portale ASUR Marche

Come possiamo migliorare il portale ASUR Marche con tutti i servizi che espone ?
Ci aiuti ad affrontare questa sfida partecipando ad una breve attivita di ricerca. Non richiedera piu di

una decina di minuti.

| dati saranno raccolti in forma anonima, e verranno usati solo ed esclusivamente internamente.

La ringraziamo per la Sua disponibilita!

02. PROFILAZIONE — Variabili demografiche
OBIETTIVO: identificare la tipologia dell’utente del portale.

Quanti anni ha ?

Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.
meno di 24 anni

25-35 anni

36—45 anni

46-50 anni

piu di 51 anni

Qual é il Suo maggiore titolo di studio ?

Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

Licenza elementare

Licenza media

Titolo o Diploma di istruzione secondaria superiore
Diploma di Laurea di primo livello
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Diploma di Laurea specialistica
Master universitario di primo livello
Master universitario di secondo livello
Titolo di dottore di ricerca

Come definisce la Sua categoria professionale ?
Con casella di testo singola. Obbligatoria.

Imprenditore

Dirigente o0 manager

Lavoratore autonomo specializzato

Dipendente

Stagista/apprendista

Studente

Disoccupato/inoccupato

Altro

03. PROFILAZIONE - Variabili comportamentali

OBIETTIVO: identificare le abitudini in ambito di utilizzo dei contenuti e dei servizi pubblicati sul portale.

Come valuta le Sue competenze digitali ?
Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.
scarse

sufficienti

buone

ottime

Quali tra questi dispositivi Lei usa regolarmente ?
Scelta multipla, piu di una risposta possibile. Obbligatoria.
smartphone

tablet

pc computer (fisso o portatile)

smart tv

smartwatch

assistente vocale

Quali sono le app che Lei utilizza maggiormente per interagire con le PPAA ?

Scelta multipla, piu di una risposta possibile. Obbligatoria.

App per connettersi a servizi pubblici (es. App IO, App Polizia di Stato, App Osservaprezzi carburanti
etc.)

App per l'autenticazione (es.: SPID, CielD, Google Authenticator, OTP etc.)

App per i pagamenti (es.: PagoPA, SatisPay, SisalPay etc.)

App per comunicazione e messaggistica (es.: Whatsapp, Twitter, Telegram, Live In etc.)

Social (es.: Facebook, Instagram, Linked In etc.)

04. TEMA A - Percezione dell’ambito di servizio
OBIETTIVO: capire il rapporto degli utenti con i servizi del portale istituzionale ASUR che si sta ri/progettando.

Relativamente al portale ASUR e ai servizi che esso espone, descrivere a parole l'attivita che Lei
effettua piu frequentemente, specificando [l'obiettivo che intende raggiungere e come avviene
l'interazione con il personale ASUR, anche attraverso i servizi esposti dall'attuale portale ASUR

Con area di testo. Obbligatoria.

(es.: voglio effettuare una visita ortopedica e cerco di reperire le relative informazioni sul portale
ASUR, cerco su Google “visita ortopedica ASUR”, seleziono tra i risultati “ASUR — Guida ai
Servizi”, visualizzo le informazioni della UOC Ortopedia e Traumatologia di mio interesse.

es.: voglio effettuare una segnalazione su un servizio erogato dal’ASUR, accedo al portale ASUR,
clicco su “inquadra&clicca: noi siamo in ascolo”), clicco sul pulsante “Modulo Segnalazione
Disservizio”, scarico e compilo il modulo di segnalazione e lo invio per posta elettronica all’Ufficio
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Relazioni con il Pubblico della mia provincia.)

Quanto spesso Lei accede al portale ASUR ?
Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.
una volta ogni 4-12 mesi o di meno

circa una volta ogni 1-3 mesi

circa una volta alla settimana

circa ogni 1-3 giorni

05. TEMA B - Esperienza d’uso del portale istituzionale ASUR

OBIETTIVO: raccogliere un resoconto sulle motivazioni, la percezione e i comportamenti dell’'utente.

| servizi online ASUR che Lei cerca sono facilmente raggiungibili e visibili in rete ?
Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

per niente

poco

abbastanza

molto

| servizi online ASUR che Lei cerca sono facilmente raggiungibili dal portale ASUR ?
Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

per niente

poco

abbastanza

molto

Qual e la sezione/sottosezione del portale ASUR a cui Lei accede piu frequentemente ?
Scelta multipla con ulteriori scelte secondarie, una risposta possibile. Obbligatoria.

Cittadini (App Screening Oncologici ... Informa Covid)

Professionisti e Imprese (Area del Farmaco ... Accesso Vaccinazione Operatori)
Eventi e News

Albo Pretorio

Amministrazione Trasparente (Disposizioni Generali ... Archivio)

Bandi di Gara (Informazioni sulle singole procedure ... Archivio)

Bandi di Concorso

URP (Modulo di segnalazione disservizio ... Regolamento di Pubblica Tutela)
Chi Siamo (Presentazione ... Contatti)

06. TEMA C - Interazione desiderata con il servizio digitale
OBIETTIVO: approfondire cosa dell’esperienza d’'uso attuale dovrebbe essere diverso e come migliorarla in futuro

Quale sezione/sottosezione dell'attuale portale ASUR ritiene che debba essere maggiormente
migliorata ?

Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

Cittadini (App Screening Oncologici ... Informa Covid)

Professionisti e Imprese (Area del Farmaco ... Accesso Vaccinazione Operatori)
Eventi e News

Albo Pretorio

Amministrazione Trasparente (Disposizioni Generali ... Archivio)

Bandi di Gara (Informazioni sulle singole procedure ... Archivio)

Bandi di Concorso

URP (Modulo di segnalazione disservizio ... Regolamento di Pubblica Tutela)
Chi Siamo (Presentazione ... Contatti)

Per quale motivo principalmente va migliorata tale sezione ?
Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

Alcuni contenuti informativi mancano o sono carenti (a)

| contenuti informativi presenti sono poco chiari (b)
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La consultazione della sezione richiede troppo tempo (c)
Non & possibile esportare i contenuti della sezione in formato digitale e/o aperto (d)
Mancano alcune funzionalita o vanno implementati dei servizi online (e)

Perché i contenuti informativi di tale sezione sono carenti o poco chiari ?

Solo se si ha risposto a o b alla domanda 11. Scelta multipla, una risposta possibile. Obbligatoria.

| contenuti sono espressi con un linguaggio difficilmente comprensibile

La grandezza del carattere utilizzato o le caratteristiche grafiche dell'interfaccia rendono i contenuti
poco fruibili

| contenuti sono scarsamente fruibili attraverso uno screen reader e/o attraverso una modalita di
interazione da tastiera

| contenuti sono scarsamente fruibili da smartphone o da tablet

Informazioni poco chiare sugli autori dei contenuti

Informazioni poco chiare sugli aggiornamenti dei contenuti

Informazioni poco chiare sui percorsi clinici/amministrativi da seguire

Quali funzionalita andrebbero implementate in tale sezione ?

Solo se si ha risposto e alla domanda 11. Scelta multipla, piu di una risposta possibile. Obbligatoria.

Implementazione di un sistema di alerting (es.: feed RSS, newsletter)

Implementazione di un workflow (per aiutare a comprendere lo stato di avanzamento del percorso
clinico/lamministrativo avviato)

Implementazione di un calendario eventi

Implementazione di un canale di comunicazione (social o sistema di messaggistica)
Implementazione di un servizio di informazioni georeferenziate

Esprimere un commento sulla qualita/efficacia dei servizi online e sui canali di comunicazione
attivati sull'attuale portale ASUR

Con area di testo. Obbligatoria.

07. CONCLUSIONE
Ringraziamenti

Abbiamo finito!

Grazie per la partecipazione.

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 pubblicita, trasparenza e diffusione di
informazioni da parte delle pubbliche amministrazioni».

e D.Lgs 196/2003 “Codice in materia di protezione dei dati personali” relativamente agli aspetti
legati alla salvaguardia della privacy e s.m.i.;

e Reg. UE n.679/2016 “Nuovo Regolamento Europeo sulla Protezione dei Dati Personali”
(GDPR);

e 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 finalita di
pubblicita e trasparenza sul web da soggetti pubblici e da altri enti obbligati».

e 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 modalita semplificate per
I'informativa e I'acquisizione del consenso per I'uso dei cookie».

e L.4/2004 e s.m.i. Legge 9 gennaio 2004, n. 4 recante «Disposizioni per favorire I'accesso dei
soggetti disabili agli strumenti informatici».
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Direttiva (UE) 2016/2102 Direttiva (UE) 2016/2102 del 26 ottobre 2016 relativa
all’accessibilita dei siti web e delle applicazioni mobili degli enti pubblici.

LG_ACCESS Linee guida AGID sull'accessibilita 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 I'Informatica nella Pubblica Amministrazione 2019-2021;

Piano Triennale per I'Informatica nella Pubblica Amministrazione 2020-2022.
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2. ELABORAZIONE DEI DATI DEL QUESTIONARIO ONLINE

2.1 Analisi della esperienza utente relativa al portale istituzionale

Coinvolgendo le associazioni di categoria degli attori individuati & stato selezionato un gruppo di
utenti del portale per somministrare il questionario pubblicato online. Le caratteristiche del campione
degli utenti che hanno partecipato al sondaggio sono di seguito descritte.

Distribuzione Eta Titol di Studio Categoria Professionale

i

Competenze digitali Dispositivi Usati

App Usate.

Figura 34 — caratteristiche del campione di utenti

La maggior parte degli utenti che ha partecipato al sondaggio rientra nella cosiddetta generazione dei
“baby-boomers” ovvero utenti con piu di 50 anni. Seguono utenti della generazione dei “Millenials”,
ovvero quelli con un eta compresa tra i 25 e i 45 (32,9%), utenti della c.d. “generazione X”, con un’eta
compresa tra i 46 e i 50 (18,1%). Gli utenti della ultima “generazione Z” , ovvero quelli con un’eta
inferiore ai 25 anni, sono invece scarsamente rappresentati (0,5%).

Il 27,6 % dei partecipanti al sondaggio ha solamente un titolo o diploma di scuola media o di
istruzione secondaria superiore, il 19,4% ha un diploma di laurea di primo livello ed il 32,9% un
diploma di laurea specialistica o magistrale. Il restante 20,2% dispone di ulteriori titoli di studio
(master di primo o secondo livello, dottorato di ricerca).

Il dispositivo piu usato & ormai lo smartphone che viene preferito anche dagli utenti piu anziani al
classico PC desktop o al tablet. Ma non manca chi utilizza anche la smart tv e I'assistente vocale.
Tutti i partecipanti sono abituati ad utilizzare app per la comunicazione, per i social e per
'autenticazione. Una buona parte utilizza anche app per i pagamenti mentre sono pochi quelli che
utilizzano altre app trasversali per la comunicazione con la pubblica amministrazione come I'app 10.
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| dati raccolti hanno permesso di stilare i profili degli utenti piu caratteristici del portale (PERSONAS).

La maggior parte € costituita da dipendenti di pubbliche amministrazioni. Di questi sono stati
individuate quattro sottocategorie identificate con i nomi di fantasia Daniela, Fabio, Lucia e Marco.

PERSONA N. 1

Daniela

Dipendente pubblico

>50 anni

11

Per quello che mi
serve peril lavoro @
appena sufficiente.

m Designers Italia

PERSONA N. 2

Fabio

Dipendente pubblico
46-50 anni

11

Le cose sisanno
maggiormente can il
passaparoladella
gente, sul portale

arrivano troppo tardi.

m Designers Italia

PROFILO
BACKGROUND

Il titolo di studio principale & il
diploma di istruzione secondaria
superiore o la laurea di primo livello.
Utilizza principalmente smartphone
e PC per lavorare e le APP di
messaggistica o per l'autenticazione
(SPID).

CULTURA DIGITALE
[Livello di dimestichezza con il digitale]

o=0——0——0

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Famniliarita con la tipologia di servizio]

[o o ________o_ o

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

US0 DEL SERVIZIO
COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio e la sezione di Cittadini relativa alla carta dei
servizi. Attraverso la sezione intranet del portale
scarica la modulistica aziendale e accede agli
applicativi ARCA, CUP, SIRTE, laboratorio analisi,
prevenzione, ECM e portale del dipendente.

NECESSITA DIFFICOLTA

® Alcuni contenuti
informativi sono carenti

® La carta dei servizi va
migliorata

o poco chiari

# Mancano informazioni
sui reparti ospedalieri # La consultazione dei

contenuti richiede
+ Mancano informazioni

su procedure e percorsi
clinici ® Mancano alcune

troppo tempo

funzionalita e servizi

* Manca un canale di online

comunicazione
bidirezionale

Figura 35 — persona n.1 “Daniela”

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la laurea
di primo o di secondo livello. Utilizza
principalmente smartphone, PC e
tablet per lavorare e le APP di
messaggistica, per | pagamenti
elettronici (PagoPA) o per
I'autenticazione (SPID).

CULTURA DIGITALE

[Livello di dimestichezza conil digitale]

i

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di servizio]

!

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

USO DEL SERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, FSE e Ia sezione di Cittadini relativa alla carta
dei servizi. Attraverso la sezione intranet del portale
scarica la modulistica aziendale e accede agli
applicativi CUP, laboratorio analisi e portale del
dipendente.

NECESSITA DIFFICOLTA

® La carta dei servizi e
I'albo pretorio vanno

# Difficoltd a raggiungere
servizi e contenuti

migliorati soprattutto dalla rete
Internet
* Mancano funzionalita di
alerting # Informazioni poco chiare

sugli aggiornamenti
« Manca una rubrica

contatti o Contenuti scarsamente

fruibili via smartphone e
* Manca un social, un

gestore di workflow e un
calendario eventi

problemi di accessibilitd
(font e colori)

® Informazioni poco chiare

sui percorsi (processi)

Figura 36 — persona n.2 “Fabio”

In generale si nota che gli utenti piu anziani afferenti alla categoria dei dipendenti pubblici sono
maggiormente interessati al servizio informativo della carta dei servizi, al fascicolo sanitario
elettronico (FSE), e gli utenti ASUR in particolare alle app per il recupero dei dati di laboratorio ed alle
app per la gestione dei servizi della rete del territorio (SIRTE), del centro unico di prenotazione
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regionale (CUP), dei dati anagrafici degli assistiti (ARCA). | dipendenti pubblici piu giovani sono
anche interessati alla sezione del portale relativa ai bandi di concorso e gli utenti ASUR in particolare
alla gestione dell'accreditamento ECM (servizi di formazione professionale). Molto navigata da tutti i
dipendenti pubblici & la sezione dell’albo pretorio, che viene preferita alla sezione amministrazione
trasparente per ottenere aggiornamenti sul’ASUR.

PERSONA N. 3

Lucia

Dipendente pubblico
36-45 anni

L" .

11

Sarebbe bello poter
cambiare medico da
soli senza fare file
interminabili ai
distretti.

m Designers Italia

PERSONA N. &

Marco

Dipendente pubblico
25-35 anni

)

A

(11

Quandole
informazioni sono
eccessive si finisce per
disinformare.
L'interazione col
personale ASUR & pari
a zero.

m Designers Italia

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la laurea
di secondo livello. Utilizza
principalmente  smartphone, PC,
tablet e smart tv per lavorare e le
APP di messaggistica, per i
pagamenti elettronici (PagoPA) o per
I'autenticazione (SPID) assieme alla
app 0.

CULTURA DIGITALE

[Livello di dimestichezza conil digitale]

i

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di servizio]

i

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il serviziol

i

USO DELSERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, amministrazione trasparente e bandi di
concorso. Attraverso la sezione intranet del portale
scarica la modulistica aziendale e accede agli
applicativi CUP, laboratario analisi, ECM e portale del

dipendente.

NECESSITA

® La carta dei servizi, albo
pretorio e bandi di
concorso vanno
migliorati

@ Mancano un social,
funzionalita di alerting e
un calendario eventi

® Manca una rubrica di

contatti

© Mancano servizi
specifici per le BAVV

Figura 37 — persona n.3 “Lucia”

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la
laurea, ma anche master di primo e
secondo livello. Utilizza
principalmente smartphone, tablet
ma anche smartwatch e assistente
vocale per lavorare e le APP di
messaggistica, per i pagamenti
elettronici, per I'autenticazione e 10.

CULTURA DIGITALE

[Livello di dimestichezza conil digitale]

i

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di servizio]

!

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

i

USO DELSERVIZIO

COMPORTAMENTI

DIFFICOLTA

® Difficoltd a raggiungere
servizi e contenuti
soprattutto dalla rete
Internet

# Informazioni poco chiare
su aggiornamenti e sui
percorsi

# Contenuti poco fruibili
su smartphone

® Trovare riferimenti ad
atti che hanno
aggiornato altri atti

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, amministrazione trasparente e bandi di
concorso (anche da link diretto). Attraversao la sezione
intranet del portale accede agli applicativi ECM e
portale del dipendente. Per cercare contenuti sul
portale predilige Google al motore diricerca interno.

NECESSITA

o Bandi di concorso ealbo
pretorio vanno migliorati

© Pretende I'attivazione di
un canale social
bidirezionale

Figura 38 — persona n.4 “Marco”

DIFFICOLTA

® Grandi difficoltd
riscontrate nel
raggiungere servizi e
contenuti dalla rete
Internet

® Contenuti poco chiari e
che richiedono molto
tempo per la
consultazione

o Contenuti scarsamente
fruibili via smartphone e
problemi di accessibilita
(font e colori)

| dirigenti delle pubbliche amministrazioni rappresentano la seconda categoria piu importante del
portale istituzionale ASUR. Di questi sono state individuate tre sottocategorie identificate con i nomi di
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fantasia Alberto, Giovanna e Carlo. Questi utenti, a differenza dei dipendenti pubblici, tendono a
navigare anche tra i contenuti della sezione Amministrazione Trasparente del portale, in particolare le
sezioni del personale, dell’organizzazione, dei bandi di gara e dei bandi di concorso.

PERSONA N.5

Alberto

Dirigente 0o manager pubblico

>50 anni

11

Sarebbe opportuno

aumentareil livello di
interazione tra servizi

e cittadini.

m Designers Italia

PROFILO
BACKGROUND

Il titolo di studia principale & la laurea
specialistica  accompagnata  da
master di primo e secondo livello.
Utilizza principalmente smartphone,
e PC per lavorare e le APP di
messaggistica, per i pagamenti
elettronici, per I'autenticazione e 10.

CULTURA DIGITALE
[Livello di dimestichezza con il digitale]

o=0——0——°0

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di servizio]

os=0——0——°0

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

USO DELSERVIZIO
COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, cittadini (carta dei servizi), professionisti (area
della formazione e consensus conference). Considera il
portale povero di informazioni. Effettua una prima
ricerca  sul  portale, per poi approfondira
principalmente  attraverso il telefonico.
Attraverso la sezione intranet accede all'applicativo

canale

ECM.
NECESSITA

e Carta dei servizi e
amministrazione
trasparente (personale,
organizzazione e bandi di
concorso) da migliorare

@ Professionisti e imprese
(area formazione) da
migliorare

@ Social e workflow da
implementare

® Vanno gestiti archivi
documentali per le AAVV

DIFFICOLTA

® Contenuti informativi
carenti o poco chiari
specie sugli
aggiornamenti

® | contenuti richiedono
molto tempo per la
consultazione

# Problemi di accessibilita
(font e colori)

PERSONA N. 6

Giovanna

Dirigente o manager pubblico

46-50 anni

11

Il cittadino dovrebbe
poter selezionare la
tematica di suo

interesse. Il portale va

arricchito con
contenuti di AV.

m Designers Italia

Figura 39 — persona n.5 “Alberto”

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la laurea
specialistica  accompagnata  da
master di primo e secondo livello.
Utilizza principalmente smartphone,
e PC per lavorare, ma anche smart tv
e assistente vocale e le APP di
messaggistica, per i pagamenti
elettronici, per I'autenticazione e 0.
CULTURA DIGITALE

[Livello di dimestichezza con il digitale]

OE———U——0—TC0

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con |a tipologia di serviziol

os==——0—0—0

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

o= 0—0

USO DEL SERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, bandi di gara, bandi di concorso e URP.
Attraverso la sezione intranet del portale scarica la

modulistica aziendale.

NECESSITA

o Carta dei servizi, URP,
albo pretorio e
amministrazione
trasparente
(organizzazione) da
migliorare

o Da migliorare le
informazioni sui servizi
di prevenzione

Figura 40 — persona n.6 “Giovanna”

DIFFICOLTA

® Difficolta nel
raggiungere contenuti e
servizi specie attraverso
il motore di ricerca del
portale

# Contenuti informativi
carenti o poco chiari che
richiedono molto tempo
per la consultazione e
sono poco aggiornati
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PERSONA N. 7

Carlo

Dirigente o manager pubblico
36-45 anni

11

| servizi online, specie
quelliinformativi, non
sono aggiornati e sono
obsoleti. E' difficile
identificarei
responsabili dei servizi
aziendali

m Designers Italia

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la laurea
specialistica  accompagnata da
master di primo e secondo livello e
dottorato di ricerca. Utilizza anche
smart tv e smartwatch e le APP di
messaggistica, per | pagamenti
elettronici, per |'autenticazione e 10.

CULTURA DIGITALE
[Livello di dimestichezza con il digitale]

ESO————Q

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di servizio]

o=0——0——2o0

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il serviziol

=== 0——""70

USO DEL SERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, amministrazione trasparente (personale) e
bandi di concorso. Attraverso la sezione intranet del
portale scarica la modulistica aziendale.

NECESSITA

® Manca un sistema per la
gestione dei workflow

o Mancano servizi di
alerting

Figura 41 — persona n.7 “Carlo”

DIFFICOLTA

« Contenuti informativi
carenti o poco chiari

© Problemi di accessibilita
specie da smartphone

+« Mancano funzionalita e
servizi online

Sono rappresentati anche lavoratori autonomi specializzati, dipendenti di aziende e organizzazioni
private e pensionati, rappresentati dalle personas con i nomi di fantasia Francesca, Claudio e
Simona. Queste categorie hanno una buona dimestichezza con il digitale ma una scarsa conoscenza
dei contenuti e dei servizi online presenti sul portale istituzionale ASUR. Sono anche quegli utenti che
rimarcano l'assenza di ulteriori servizi e funzionalita sul portale e la mancanza della certificazione
W3C sull’accessibilita dei contenuti. Queste persone non navigano sulla sezione di Amministrazione

Trasparente e ritengono che andrebbe migliorata anche la sezione “Chi Siamo”.

PERSONA N. 8

Francesca

Lavoratrice autonoma
specializzata
>50 anni

(11

Contenuti poco fruibili
da cittadini anziani.

m Designers Italia

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & la laurea
specialistica  accompagnata da
master. Utilizza principalmente PC e
smartphone e le APP di
messaggistica, per | pagamenti
elettronici e per l'autenticazione.

CULTURA DIGITALE
[Livello di dimestichezza con il digitale]

o=0——0——2o0

CONOSCENZA DELL'AMBITO
[Familiarita con la tipologia di servizio]

o=0——0——90

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

OO0

USO DEL SERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono
professionisti e imprese (medicina convenzionata),
albo pretario e cittadini (carta dei servizi e referti

online).

NECESSITA

o Da migliorare
professionisti e imprese
(area convenzionata) e
cittadini (carta dei
servizi)

® Mancano workflow per
la gestione di pratiche
amministrative

Figura 42 — persona n.8 “Francesca”

DIFFICOLTA

+ Contenuti informativi
carenti o poco chiari

« Contenuti che richiedono
un elevato tempo di
consultazione

+ Informazioni poco chiare
non solo
sull’aggiornamento dei
contenuti, ma anche
sugli autori degli stessi
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PERSONA N. 9

Claudio

Dipendente privato

>50 anni

11

| servizi digitali
dovrebbero essere
maggiormente
accessibili per
consentire di smaltire
la fila agli sportelli

m Designers Italia

PERSONA N. 10

Simona

Pensionata

>50 anni

11

Vorrei poter effettuare
online la prenotazione
di visite ed esami
convenzionati conil
SSN

m Designers Italia

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & il
diploma di
superiore o la laurea di primo livello.
Utilizza principalmente smartphone
e PC per lavorare e le APP di
messaggistica, per l'autenticazione
(SPID), i pagamenti (PagoPA) e I'app
10.

istruzione secondaria

CULTURA DIGITALE
[Livello di dimestichezza con il digitale]

=== 0——"-90

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiaritd con la tipologia di servizio]
o0 0—0
FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il serviziol

os=—7O—-0—90

USO DELSERVIZIO

COMPORTAMENTI

pretorio e bandi di gara.

NECESSITA

@ Da migliorare la sezione
cittadini (guida ai servizi
e FSE)

o Da migliorare sezione
«chi siamo»

@ Mancano funzionalita e
servizi online

Figura 43 — persona n.9 “Claudio”

PROFILO

BACKGROUND

Il titolo di studio principale & il
diploma di
istruzione

scuola media o di

secondaria superiore.

Utilizza principalmente smartphone
PC e tablet e le APP di
messaggistica, per |‘autenticazione
(SPID), i pagamenti (PagoPA) e I'app
10.

CULTURA DIGITALE

[Livello di dimestichezza con il digitale]

0

CONOSCENZA DELL'AMBITO

[Familiarita con la tipologia di serviziol

os=—1)——0—90

FREQUENZA D'USO

[Quanto spesso usa il servizio]

os==—1O—O0—0

USO DEL SERVIZIO

COMPORTAMENTI

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono
quelle dei cittadino (FSE e guida ai servizi), albo

DIFFICOLTA

* Servizi e contenuti
difficilmente
raggiungibili da rete
Internet e dal motore di
ricerca del portale

® La consultazione dei
contenuti richiede
troppo tempo

Le sezioni maggiormente visitate del portale sono albo
pretorio, cittadino (carta dei servizi), FSE, prenotazioni

e disdette.

NECESSITA

+ Da migliorare albo
pretorio,
amministrazione
trasparente (strutture
sanitarie private e
accreditate), cittadini
(carta servizi, screening
oncologici, MMG/PLS,
prenotazioni e disdette,
referti online)

* Mancano funzionalitd e

servizi online ela
certificazione W3C

Figura 44 — persona n.10 “Simona”

DIFFICOLTA

@ Manca un social ed un
gestore di workflow

o Contenuti carenti, poco
chiari e di difficile
consultazione

® Linguaggio difficilmente
comprensibile e poche
informazioni sugli
aggiornamenti

| dati sull’esperienza utente recuperati attraverso il questionario online sembrano confermare che i
servizi informativi del portale istituzionale ASUR che vanno per primi migliorati sono la “Carta dei
Servizi”, I”Albo Pretorio” e la sezione “Bandi di Concorso”. Da quanto emerso nel precedente studio
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di fattibilita del portale va altresi notato che ormai sono presenti sul’AglD Cloud MarketPlace dei
SaaS per la gestione dei Bandi di Concorso con contenuti standardizzati che rispondono alle
esigenze di tutte le PPAA italiane e che dovrebbe anche essere presto implementato un portale unico
per la gestione dei concorsi di tutte le PPAA. Si & deciso di conseguenza di focalizzare I'attenzione
sugli altri servizi informativi da migliorare. | dati raccolti hanno permesso di definire i principali
processi (user journeys) associati ai servizi informativi della “Carta dei Servizi” e di “Albo Pretorio”.

Nel primo processo riguardante il recupero di un atto amministrativo si riscontrano difficolta di ricerca
dovute anche al fatto che l'archivio & stato suddiviso in due sezioni di cui una relativa agli atti
pubblicati in data antecedente al 5/12/2018. Non € possibile risalire a questi atti dal motore di ricerca
dedicato, ma solo ricorrendo al motore di ricerca del browser che non tutti gli utenti sono abituati ad
utilizzare. Mancano inoltre delle funzionalita di alert che indichino la presenza di atti che aggiornano
quello recuperato dall’'utente. Risulta infine difficile per 'utente segnalare imprecisioni/irregolarita sugli

atti pubblicati, non essendo rintracciabile il responsabile della pubblicazione.

PERSONA N._ 3
Lucia — Dipendente pubbli
|| ucia ipendente pubblico
= Recupero di un atto dalla sezione Albo Pretorio

e un atto e segnalare irregolarita

FASE 1

FASE Z

FASE 3

Ricerca dell'atto pubblicato
Autivita Simong yuole cercare informazioni su un atto pubblicato,

Quali azioni swolge =
si collega sulla sezione albo pretorio

Avtori
Chié eoinuolta
nell‘eragazione del
servizia

_ Touchpoint porale ASUR - Albo pretorio
Comeinteragisee conil
seruizio

BLEER (| matore di ricerca interno di albo pretorio sembra non
funzionare nel modo dovuto. La ricerca dovrebbe awenire
su tutte le parole chiave presentate nella query e non
sullintera espressione. Tanto per fare un esempio, se
Lucia & interessata a recuperare |e determine relative
allassunzione di un dirigente medico presso una certa
AV, se nella query viene specificata l'espressione
"assunzione dirigente medico” non viene restituito alcun

Individuazione dell'atto pubblicato
Dopo diversi tentativi, la Sig.ra Simona riesce a recuperare ['atto
cercato. ma non si rende conto che tale atto & stato
successivamente aggiornato da uno pid recente.

Paortale ASUR - Albo pretario

Spesso gli utenti non vengono awisati della presenza di atti che
aggiornano quelli icercati. Di conseguenza se nel motore di
ricerca di albo pretorio viene specificato anche il periodo di
pubblicazione, gli atti relativi agli aggiornamenti non vengono
visualizzati tra i risultati della ricerca. Occorrerebbe inserire un
sistema di alerting che awisi ['utente della presenza di
aggiornamenti e/o correzioni. Se si vuole effettuare una ulteriore
ricerca albo pretorio restituisce un errore interno. Occorre tornare

Richiesta di ulteriori informazioni o segnalazioni
La Sig.ra Simona vuole chiedere ulteriori
informazioni sull'atto pubblicato o vuole segnalare
alcune imprecisionifiregolarita su quanto
pubblicato. Non essendoci contatti relativi al
responsabile della pubblicazione l'unico modo &
quello di procedere con una richiesta formale di
accesso agli atti. Seguendo le indicazioni
riportate nella sezione URP del portale, la Sig.ra
Simona, non riuscendo a contattare in via
informale il responsabile della pubblicazione, invia
la propria richiesta di accesso agli atti via PEC
alla struttura/area specificata in albo pretorio.

Casella di PEC

In albo pretorio vengone forniti pochi dati relativi
agli atti pubblicati. Senza procedere per una
richiesta formale di accesso agli atti da parte del
cittadino, si potrebbero attivare altri canali che
permettano allo stesso di risolvere il problema in
via informale_

risultato. Solamente specificando 'espressione
"assunzione dirigente” iniziano a comparire dei risultati. Il
motare di ricerca di albo pretorio & completamente
scollegato da quello del portale, mentre invece dovrebbe
poter essere possibile risalire all'atto cercato anche
dall'altro motore di ricerca. Gli atti antecedenti al
5/12/2018 sono accedibili solo da un'altra sezione dove &
assente il motore di ricerca ed & possibile cercare la
pubblicazione solo attraverso la funzionalita di ricerca sul
codice HTML del browser.

sulla pagina principale di albo pretorio.

Figura 45 — user journey relativo al recupero di un atto dalla sezione “Albo Pretorio”

Anche la prenotazione di visite ed esami convenzionati con il SSN, nella parte relativa alla ricerca
delle informazioni, presenta non poche criticita. La ricerca delle prestazioni e degli esami attraverso il
motore di ricerca del portale spesso non restituisce risultati e la ricerca effettuata attraverso il motore
di ricerca della “Guida ai Servizi” restituisce frequentemente collegamenti a pagine generiche che non
rispondono alle richieste dell’utenza. Le informazioni contenute nelle schede non presentano neppure
linformazione sulla data di aggiornamento, ne’ vengono periodicamente aggiornate. Si riscontrano
difficolta nell’entrare in contatto con gli operatori di front office € mancano degli alert che consentano
agli assistiti di ricordare giorno, data, struttura e reparto della visita/esame assieme a delle indicazioni
di preparazione agli stessi.
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PERSOMNA N. 10
@ Simona — Pensionata
h
3 Prenotazione divisite ed esami convenzionati con SSN

Cercare informazioni su visite/lesami e prenotare
FASE 3

Ricerca del in-sanitario Recupero infarmazion anitario  Fruizione del io sanitario o S0Ci

Eluzhaz\n':ilzun\ge imona vuole cercare informazioni su una visita specialistica Dopo diversi tentativi, la Sig.ra Simona trova il senvizio di suo  Attraverso i senvizi di prenotazione del CUP unico
che viene erogata presso le strutture ospedaliere o territoriali interesse e la struttura/reparto che lo eroga. Non ci sono regionale la Sig.ra Simona riesce a prenotare la
ASUR. Vuole informarsi sulle modalita di svolgimento indirizzi e.mail, solo un contatto telefonico da cui riesce a visita.
dell'esame & cerca di capire quali siano le strutture che prendere tutte le informazioni desiderate.

erogano le prestazioni, quali siano i reparti, gli orari ed
eventualmente i relativi contatti.

| mad Segreteria di struttura/reparto Struttura/reparto
Chi cainuoho
nelleragszione del
servizio
_ Tauchpoint Porgle AS|R Front office di strutturalreparto Coordinatore infermieristico
Comeinteragisce con il
=P dap
(EN (O
Il motore di ricerca interno al portale attualmente non Spesso gli utenti non trovano risposta neppure al numero Il numero verde regionale CUP & unico per tutti i
permette di accedere a tutte le informazioni relative ai servizi telefonico indicato della segreteria di struttura/reparto, anche semnvizi, quindi le attese sono lunghissime_ Il pid
erogati. Tanto per fare un esempio effettuando la query quando si chiama nei giomi e negli orari in cui dovrebbe delle volte capita che I'assisito non riceva alcuna
“"ortopedia” vengono recuperati dal documentale del portale  essere operativo. Le informazioni riportate sulla guida ai indicazione scritta su visite/esami prenotati. Solo in
solo due documenti in pdf relativi ai sevizi di ortopedia e senvizi dovrebbero essere aggiornate e gli operatori di front alcuni casi (specie se il senvizio viene erogato in
traumatologia di Camerino e Civitanova. Da questi documenti office dovrebbero essere maggiormente reperibili anche day hospital) l'assistito viene contattato dal
& possibile risalire al nominativo del direttore del serizio e utilizzando canali di comunicazione asincroni. coordinatore infermieristico. L'assistito non riceve
del coordinatore infermieristico, al contatto telefonico della degli alert nei giorni precedenti che gli ricordino
segreteria, all'elenco di attivita e prestazioni e a informazioni struttura, reparto, ambulatorio, giorno e ora della
aggiuntive quali orari di ricevimento ambulatoriale, di visita e visita’esame e indicazioni di preparazione alla
di distribuzione del vitto. Mancano perd le informazioni visita/esame.

relative agli altri centri di erogazione ASUR. Non trovando la
struttura a lei pit comoda la Sig.ra Simona accede alla
sezione "Carta dei Senvizi">"Guida ai Servizi” e qui prova a
utilizzare il motore di ricerca specifico (differente da quello
del portale), ma dalla query "ortopedia” risultano nelle prime
posizioni anche link a pagine dai contenuti generici che
allunganao il tempo della lettura.

Figura 46 — user journey relativo alla prenotazione di visite ed esami convenzionati col SSN

Il quadro emerso dall’analisi sembra portare alla configurazione del seguente ecosistema.

Mancano canali diretti per

Mappa dell’ecosistema la condivisione dei dati

regionali (es.

: dati su
strutture ed organizzazioni
private accreditate, dati su

Servizi ASUR

Servizi informativi e transazionali
ASUR

Pubblicazioni
regolamenti
LINEA DELL'INTERAZIONE: separa cid che e linge-guida

@ visibile all'utente da cié che non lo &

ATTORI: figure, ruoli coinvolti
nell'eragazione del servizio

Aggiomamenti
report e

/e ATTIVITA’ DI
/ ) feg =) INFORMAZIONE
\ [5a5] | PREVENZIONE E SANITARIO REGIONALE |
ASSISTENZA

e Segreterle

O sCAMBI._dlr.lsorse,\fa\ore,nmmwslmmeEn”
informazioni ed Organlzzazionl

Esterne,

TOUCHPOINT: punti di accesso al
servizio, che possono essere fisici o

digitali

Aggiomamenti Mail
flussi e

Molti servizi
destinati agli
assistiti non sono
stati digitalizzati,
manca una guida ai
servizi online con

Farms Onlini ocumentazione
Non esiste un canale
digitale per gestire
comunicazioni ed
eventi condivi

ambulatoriali, altri dati
rielaborati da ARS)

regionali

LR

documentazione _ . CEON
SISTEMA SOCIO ; / A \
/ @ Y ol [mll )

i T L
/
=
Attorl Secondarl
Interni

Manca un
cruscotto peril
monitoraggio dei
risultati conseguiti

entilorganizzazioni valutazione qualita Pubblicazioni dall’ASUR
m Designers Italia Vel

Figura 47 — ecosistema degli attori che fruiscono dei servizi informativi e transazionali ASUR

Assieme alla necessita di migliorare i servizi della “Carta dei Servizi” e dell”Albo Pretorio”
anche quella di definire un calendario eventi da condividere con enti/organizzazioni, va

si riscontra
gestito un

nuovo social per abilitare la comunicazione bidirezionale con gli assistiti, vanno implementati sul
portale altri servizi che consentano di monitorare la soddisfazione degli assistiti ed il livello di qualita

dei servizi erogati dal’ASUR.
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Per quanto riguarda la gestione dei dati mancano canali diretti per la condivisione dei dati elaborati
elo aggiornati dalla Regione Marche, come pure un cruscotto con dati esportabili in formato aperto
che consenta di monitorare i risultati gestionali conseguiti dallASUR.

2.2  Ulteriori problemi di accessibilita ed usabilita

Oltre ai problemi legati ai servizi informativi di “Albo Pretorio” e “Carta dei Servizi” si riscontrano anche
i seguenti.

L’interfaccia del portale istituzionale, nonostante tutti i miglioramenti apportati con I'attuale versione,
presenta ancora problemi di accessibilita sia per la grafica (scelta dei font e dei colori, livello di
adattivita e responsivita) che per I'HTML ed i fogli di stile utilizzati. 1l fornitore del nuovo portale dovra
assicurare pertanto il rispetto di tutti i requisiti AgID sull’accessibilita grafica, del’lHTML e dei fogli di
stile utilizzati.

La maggior parte degli utenti lamenta anche una scarsa accessibilita dei contenuti testuali (es.
notizie, descrizioni di servizi etc.), di cui si ignora anche la data di aggiornamento e I'autore. Spesso
non vengono fornite descrizioni alternative di immagini ed altri contenuti multimediali rendendo le
pagine poco fruibili da parte di utenti non vedenti. Inoltre tutti gli asset del portale (in primis le notizie)
non sono quasi mai associati a dei metadati che li descrivono, rendendo I'utilizzo del motore di ricerca
del portale praticamente inutile.

Si suggerisce conseguentemente di inserire nella programmazione della formazione degli UURRPP
anche dei corsi in piu edizioni sulla generazione di contenuti testuali e multimediali accessibili, e
andrebbe individuata anche una figura di Responsabile dell’Accessibilita che si occupi del
monitoraggio non solo dei contenuti e delle funzionalita del portale, ma anche di tutti i servizi digitali
online utilizzati dagli utenti interni ed esterni all’azienda.

Per quanto riguarda l'usabilita del portale, non solo si rende necessario reingegnerizzare i servizi
digitali esistenti, ma si devono anche digitalizzare altri processi che al momento non vengono gestiti
attraverso il portale organizzativo. Va rivisto poi, come suggerito dai partecipanti al sondaggio
sull’esperienza utente, I'albero dei contenuti del portale per semplificare I'interazione con gli utenti e
per consentire a questi di raggiungere in maniera rapida ed efficace tutti gli obiettivi di navigazione (in
non piu di due-tre “click”).

Si suggerisce infine di predisporre a cadenza almeno annuale, cosi come richiesto da AgID, dei test
di usabilita ed accessibilitd che consentano di monitorare i risultati conseguiti attraverso Iattivita di
miglioramento dei contenuti e delle funzionalita del portale e dei servizi digitali online da esso esposti.
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