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1. Obiettivi e struttura

Il presente documento si pone l’obiettivo di fornire una guida sintetica e
strutturata per il coinvolgimento degli utenti nel miglioramento dei ser-
vizi pubblici on-line. I contenuti che seguono forniscono un supporto me-
todologico che ha il pregio di mettere a fattor comune le attività svolte
nell’ambito del progetto “Co-design dei servizi pubblici on-line” intra-
preso dalla Regione Emilia-Romagna.
Il documento si articola nelle seguenti sezioni:

i. Introduzione alla tematica del co-design dei servizi pubblici on-line,
inquadrandone le finalità, la metodologia ed il perimetro di indagine,
con focus sul progetto “Co-design dei servizi pubblici on-line”

ii. Presentazione delle macro-fasi costituenti un progetto di co-design
dei servizi pubblici on-line, in termini di fasi, interazioni, alternative e
possibili criticità metodologiche

iii. Proposta di un approccio strutturato alla conduzione di iniziative di
co-design con un focus sulle sinergie possibili tra quanto già raccolto
e future iniziative
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2. Premessa: il Co-design e il possibile
ruolo nei processi di innovazione
dei servizi on-line della PA

Negli ultimi anni, la Pubblica Amministrazione (PA) a livello interna-
zionale ha intrapreso un importante cammino volto alla rivisitazione
dei processi di interazione con l’utenza, con l’obiettivo di offrire ser-
vizi più efficaci ed efficienti sfruttando le potenzialità offerte dalle
nuove tecnologie informatiche, ed in particolare da Internet. Dopo la
fase iniziale di introduzione e diffusione dei servizi, sta sempre più
emergendo la necessità di introdurre delle politiche di gestione dei
progetti finalizzate alla razionalizzazione degli sforzi, all’ottimizza-
zione delle modalità di erogazione dei servizi ed alla massimizzazione
della soddisfazione degli utenti esterni (i.e. cittadini e imprese) ed in-
terni (i.e. dipendenti della PA). L’orientamento alla diffusione dei ser-
vizi, che ha caratterizzato le fasi embrionali dei progetti di
e-Government, deve essere integrato con politiche di focalizzazione
delle risorse, di miglioramento continuo (e non necessariamente di
ampliamento) del portafoglio dei servizi e di incentivazione mirata
dell’accesso.

La PA si trova sempre più spesso a fronteggiare le seguenti domande:

• Quali servizi sono realmente utili per i cittadini e le imprese?

• Quali nuovi servizi occorre introdurre per dare un beneficio alla col-
lettività?

• Quali azioni a livello infrastrutturale ed organizzativo sono neces-
sarie a supportare il miglioramento continuo nella PA?

• Come si può incentivare l’utilizzo dei servizi di e-Government?

Il progetto “Co-design dei servizi pubblici on-line” si è posto come
obiettivo la progettazione e la sperimentazione di una metodologia di
coinvolgimento degli stakeholder dei servizi on-line (e, in particolare,
degli utenti finali degli stessi) nello sviluppo dei servizi a riuso coor-
dinati dalla Regione Emilia-Romagna, prevedendo in particolare di
elaborare e sperimentare tale metodologia su due filiere di servizi (i.e.
demografici e tributari).
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Partendo dal presupposto che uno degli obiettivi dell’erogazione di
un servizio on-line della PA è la massimizzazione della penetrazione,
ovvero del numero di utilizzi da parte dell’utenza, è necessario pre-
mettere che tale obiettivo si può perseguire attraverso quattro diret-
trici di azione, a seconda del fatto che il target utilizzi già i servizi
on-line o meno.

Utenti non utilizzatori:

• Incentivazione dell’utilizzo dei servizi, laddove l’offerta corrente di
servizi possa essere di interesse per l’utente

• Sviluppo di nuovi servizi (SNS) o di nuove release dei servizi in grado
di soddisfare le esigenze di una più ampia base di utenti potenziali

Utenti già utilizzatori:

• Iterazione nel tempo della richiesta di erogazione del servizio, ov-
vero fidelizzazione

• Ampliamento della base di servizi utilizzati, ovvero accrescimento
della quota di servizi di interazione con la Pubblica Amministrazione
che vengono svolti on-line da parte dell’utente

Le quattro direttrici sono caratterizzate da determinanti ben diverse
le une dalle altre, che definiscono le possibili aree di intervento di un
progetto di co-design:

• Incentivazione dell’utilizzo: comprendere i bisogni e i benefici at-
tesi dell’utenza e far capire loro in che modo i servizi on-line offrono
la possibilità di soddisfarli

• SNS: identificare i bisogni soddisfatti rispetto all’offerta attuale al
fine di sviluppare nuovi servizi più attrattivi

• Fidelizzazione: identificare il grado e i driver di soddisfazione nelle
interazioni precedenti al fine di delineare le aree di intervento in
grado di scongiurare il rischio di abbandono

• Quota: comprendere quali servizi sono interessanti per l’utente e in-
dividuare i driver di adozione attraverso un’analisi comparata delle
prestazioni di promozione ed erogazione per i differenti servizi

Il principio di fondo del co-design è che la comprensione delle diret-
trici di azione, finalizzata al perseguimento dei quattro obiettivi sopra
delineati, richiede l’interazione diretta con gli stakeholder, e in parti-
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colare con l’utente. Il coinvolgimento dell’utenza, infatti, consente di
raccogliere una serie di informazioni su variabili progettuali rilevanti
quali:

• Struttura dei bisogni dell’utenza
• Struttura di preferenze dell’utenza in termini di benefici attesi
• Prestazioni chiave nella determinazione della soddisfazione del-

l’utente
• Driver di adozione e di propensione (avversione) all’utilizzo dei ser-

vizi on-line
• Livello di conoscenza dell’offerta di servizi on-line da parte del-

l’utenza

Tali informazioni possono supportare il management della PA nell’in-
dividuazione di linee di azione di carattere tecnologico, gestionale,
organizzativo e di comunicazione esterna coerenti con l’obiettivo di
massimizzazione della penetrazione dei servizi e di soddisfazione del-
l’utenza.

2.1 Framework

Il framework proposto per la progettazione in modalità co-design dei
servizi on-line è presentato in Figura 1.
Come si può notare, il framework agisce a un duplice livello (i.e. gene-
rale e di singolo servizio), con l’obiettivo di fornire due output com-
plementari, sebbene potenzialmente perseguibili indipendentemente
l’uno dall’altro:

• Una base informativa sulla composizione dell’utenza in termini di ac-
cesso ai servizi on-line, attitudine al loro utilizzo e benefici attesi senza
una finalizzazione esplicita a uno specifico servizio

• Una base informativa in grado di supportare l’implementazione, da
parte della PA, di azioni tecnologiche, organizzative e di comunicazione
volte a favorire un miglioramento delle prestazioni dei servizi on-line,
con una finalizzazione esplicita ai servizi analizzati in dettaglio

I due obiettivi sono perseguiti attraverso due differenti livelli di ana-
lisi: uno generale (i.e. senza una focalizzazione esplicita su un partico-
lare servizio) e uno sul singolo servizio.



2.1.1 Analisi a livello generale
Per quanto riguarda il perseguimento del primo obiettivo, ovvero la crea-
zione della base informativa sulla composizione dell’utenza, il frame-
work prevede la conduzione di analisi che coinvolgano tanto referenti
interni di progetto (e.g. CT, funzionari della PA) quanto l’utenza al fine di
profilare la base di utenti secondo caratteristiche socio-demografiche,
di disponibilità di strumenti di interazione on-line con la PA, di attitudine
a tale interazione e di profilo di benefici attesi dall’erogazione dei servizi
on-line da parte della PA.

2.1.2 Analisi sul singolo servizio
La possibilità di disporre di una ricca base informativa sull’utenza è utile,
oltre che nell’attivazione di programmi di intervento di carattere gene-
rale sui servizi, anche nella progettazione di azioni di co-design finaliz-
zate al miglioramento continuo e allo sviluppo di specifici servizi on-line
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della PA. Infatti, tale base informativa rende possibile, una volta identifi-
cata la composizione e il profilo-tipo (da un punto di vista socio-demo-
grafico) del destinatario di un servizio, definire i fattori critici di successo
per l’utente di tale servizio, nonché gli indicatori-chiave per compren-
derne l’attrattività potenziale agli occhi del target.

Una volta identificati i fattori critici di successo nella modellazione di un
servizio on-line, è possibile progettare nel dettaglio le iniziative di co-de-
sign. Una prima distinzione sulle modalità di supporto viene a dipendere
dallo stato di avanzamento dello sviluppo del servizio, distinguendo i
progetti di co-design in:
• Progetti di co-design in fase di progettazione del servizio
• Progetti di co-design finalizzati al miglioramento post-lancio

2.1.2.1 Progetti di co-design in fase di progettazione del servizio
Nel momento in cui il servizio è ancora in fase di progettazione, e vi è
quindi una maggiore possibilità di modificare specifiche tecniche e fun-
zionali, il coinvolgimento dell’utente finale è volto alla comprensione
delle specifiche funzionali desiderate attraverso un’analisi delle caratte-
ristiche del target e del workflow del servizio. Quindi, una volta definite
le specifiche tecniche e realizzato un prototipo statico di servizio, è pos-
sibile coinvolgere l’utente direttamente nel testing, attraverso un’analisi
di user-satisfaction completa, ovvero un processo articolato di intera-
zioni con l’utenza, che comprende:

• Focus group con gli utenti target e workshop interni per comprendere
le prestazioni attese da parte degli utenti e per supportare la selezione
dei diversi modelli di servizio proposti (ovviamente, questa fase fornisce
indicazioni tanto più utili quanto più è possibile intervenire in fase em-
brionale nel progetto di sviluppo del servizio)

• Una volta generato il modello ed effettuato la selezione, osservazioni
partecipate (seguendo le logiche di design of experiment tipiche della
ricerca etnografica) con un campione di potenziali utenti, che fungono
da beta tester e lead-users, al fine di cogliere variabili soft (e.g. l’usabilità
effettiva, il flusso di navigazione) difficilmente rilevabili tramite que-
stionari

• A valle delle sedute di testing e osservazione partecipata, somministra-
zione ai partecipanti all’esperimento di un questionario di user sati-
sfaction al fine di rilevare la percezione di variabili tecniche (e.g. tempo
di attesa, sicurezza della transazione) e di parametri qualitativi influen-
zanti la soddisfazione (e.g. facilità di navigazione, usabilità, piacevo-
lezza della grafica e della navigazione)
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Questo approccio è funzionale alla definizione delle variabili di proget-
tazione, testing e lancio del servizio in fase di progettazione.

2.1.2.2 Progetti di co-design finalizzati al miglioramento post-lancio
Laddove il piano di co-design si applichi a un servizio in un’ottica di mi-
glioramento post-lancio, i gradi di libertà nella declinazione del servizio
risultano più limitati. Se da un lato ciò diminuisce l’efficacia potenziale
degli interventi, dall’altro rende più vincolato il problema di ricerca e
quindi consente l’individuazione di soluzioni più puntuali. Per analizzare
il problema, il framework suggerisce di ricorrere ad una ulteriore distin-
zione in termini di utenti coinvolti, dividendoli in due gruppi:

• Gli utenti penetrati, ovvero coloro che hanno già usufruito dello speci-
fico servizio on-line

• Gli utenti non penetrati, ovvero coloro che non hanno mai usufruito
dello specifico servizio on-line

Il motivo di questa ulteriore discriminazione è che l’interazione con le
due categorie è in grado di fornire indicazioni utili a perseguire due di-
verse direttrici di miglioramento delle performance di servizio: gli utenti
penetrati possono fornire informazioni utili per il miglioramento conti-
nuo del servizio in un’ottica di incremento della user-satisfaction, nonché
possono evidenziare criticità nel servizio as-is e quindi contribuire ad evi-
tare l’insorgenza di insoddisfazione per i futuri utenti; il coinvolgimento
degli utenti non penetrati è utile nell’identificazione delle cause di una
mancanza di penetrazione del servizio, insieme all’individuazione dei dri-
ver di adozione di un servizio on-line della PA.

In particolare, il progetto “Co-design dei servizi pubblici on-line” si è con-
centrato sul co-design finalizzato al miglioramento post-lancio (cfr. Fi-
gura 2) e il presente documento rappresenta un momento conclusivo di
riflessione su efficacia ed efficienza del framework e della metodologia
proposta.



9

( )
Figura 2

LA LINEA ROSSA TRATTEGGIATA EVIDENZIA LE ATTIVITÀ SVOLTE
NELL’AMBITO DEL PROGETTO

definizione benefici

profilazione utenti

analisi
user satisfaction 

analisi cause
di non utilizzo 

definizione delle
variabili di 

progettazione, 
testing e lancio

definizione
caratteristiche

target del servizio

stato di 
avanzamento
del progetto

utente?

Si
n

g
o

lo
se

rv
iz

io

Individuazione delle linee di azione per il perseguimento
del miglioramento continuo delle prestazioni

Li
v

el
lo

g
en

er
a

le

• Focus group
• Workshops

• Osservazione partecipata
• Survey search

• Osservazione partecipata
• Survey search

• Workshops
• Focus group
• Osservazione partecipata

• Survey search

• Workshop

MIGLIORAMENTO CONTINUO

SI NO

PROGETTAZIONE



10

3. Il Co-design per lo sviluppo
evolutivo dei servizi on-line
della PA

Il processo di analisi, volto ad individuare le linee guida di co-design
dei servizi pubblici on-line, passa attraverso 4 macro-fasi principali:

1. Analisi esplorativa sui benefici attesi
2. Profilazione degli utenti
3. Profilazione dei servizi
4. Analisi driver di soddisfazione e cause di non utilizzo dei servizi

on-line della PA

Si ritiene che l’approccio proposto, e testato in occasione del progetto
“Co-design dei servizi pubblici on-line”, possa garantire la massima
completezza dell’analisi alla luce della consequenzialità delle macro-
fasi indicate (i.e. gli output della precedente sono necessari input per
tarare la successiva). Solamente una metodologia che prenda le
mosse dalle reali esigenze degli utenti e si sviluppi secondo direttrici
che considerano la natura dei servizi può consentire di individuare i
driver di soddisfazione e le cause di non utilizzo reali che possano por-
tare allo sviluppo di linee guida di co-design efficaci.

Tale approccio consente di:

• Rilevare in maniera strutturata i benefici attesi, sia consci che incon-
sci, degli utenti dei servizi on-line della PA; in questo modo è possi-
bile identificare un modello univoco di analisi delle prestazioni dei

10
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servizi di e-Government, nonchè una modellizzazione dei driver di
soddisfazione degli utenti

• Effettuare un’analisi diffusa degli utenti, effettuando una loro profi-
lazione in funzione delle caratteristiche peculiari e dei benefici at-
tesi rilevati al punto precedente

• Individuare la composizione di dettaglio dei servizi on-line al fine di
definire possibili azioni di intervento in relazione ai benefici attesi
da ciascun cluster di utenza individuato

• Individuare le linee di azione per il perseguimento del migliora-
mento continuo delle prestazioni

Nel seguito sono riassunti i contenuti delle macro-fasi, in modo tale
da fornire una spiegazione dettagliata della strutturazione della me-
todologia e dell’opportunità di svolgerla come suggerito. Le macro-
fasi saranno dettagliate in termini di: obiettivi, input, metodologie di
raccolta dati, output e interazioni con le altre fasi. Questo dettaglio
sarà integrato con un’analisi dei punti di forza e di debolezza riscon-
trati.



3.1 Analisi esplorativa sui benefici attesi
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Obiettivi

Input

Metodologie di
raccolta dati
utilizzate nel
progetto
“Co-design dei
servizi pubblici
on-line”

Metodologie di
raccolta dati
alternative

Identificare e razionalizzare l’insieme dei benefici
attesi dall’utente quando approccia un servizio
on-line erogato dalla PA.

Analisi della letteratura e dei precedenti progetti
condotti a livello nazionale e internazionale per
valutare le determinanti della user satisfaction e
misurarla nella pratica.

• Focus group (2 con 8 partecipanti ciascuno)
• Durata: 90 minuti a focus group
• Si chiede agli utenti (si consiglia di condurre un

focus group con utenti che hanno già utilizzato i
servizi on-line e uno con utenti che non li hanno
mai utilizzati, anche indipendentemente dal li-
vello di alfabetizzazione informatica) di descri-
vere le esperienze di interazione che hanno
avuto e gli obiettivi perseguiti, sfruttando l’inte-
razione tra i partecipanti per esplicitare i bene-
fici sottostanti

• Le informazioni raccolte sono integrate qualita-
tivamente con l’analisi della letteratura al fine di
identificare gruppi di benefici (in un numero con-
gruo con la possibilità di analizzare, con indagini
più mirate, la loro rilevanza relativa in diversi
contesti)

La scelta della metodologia più opportuna può va-
riare in funzione del servizio (o famiglia di servizi)
oggetto di analisi, in funzione del target (o dei tar-
get) sia a livello quantitativo che a livello territo-
riale.
Per il dettaglio delle alternative metodologiche si
rimanda al paragrafo §3.5.
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( )
Output

Interazioni con
altre fasi

Punti di forza

Punti di
debolezza/
criticità

Mappa dei benefici attesi, loro definizione e prime
evidenze (da testare) sulla rilevanza relativa.

La mappa dei benefici rappresenta il framework
concettuale su cui basare la fase di profilazione
dell’utenza; le evidenze dei focus group, inoltre,
suggeriscono tanto ipotesi sulla rilevanza relativa
quanto possibili chiavi di interpretazione e di con-
fronto con i risultati dell’analisi dei driver di soddi-
sfazione e delle cause di non utilizzo dei servizi
on-line della PA.

Il focus group consente di indagare le ragioni e i
benefici profondi che sono ricercati dall’utente;
l’interazione sociale permette di andare più in
profondità rispetto all’indagine demoscopica; la
partenza “a prato verde” consente di non avere
particolari schemi preconcetti di beneficio, e con-
sente una razionalizzazione ex-post dei benefici.

Il reperimento dei partecipanti è complesso e one-
roso; le analisi qualitative su un campione ri-
stretto non forniscono le stesse garanzie delle
analisi quantitative in termini di significatività
statistica dei risultati, quindi la costruzione del
campione diventa ancora più complessa.



3.2 Profilazione degli utenti
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( )
Obiettivi

Input

Metodologie di
raccolta dati
utilizzate nel
progetto
“Co-design dei
servizi pubblici
on-line”

Identificare la rilevanza relativa dei benefici at-
tesi; mappare il livello di conoscenza dell’offerta
di servizi on-line; identificare possibili mappe di
costruzione della user satisfaction; verificare il
rapporto tra rilevanza del beneficio e soddisfa-
zione dell’utente che ha già provato i servizi on-
line della PA; identificare segmenti di utenti che
denotano una struttura di preferenze simile.

Mappa dei benefici attesi, questa consente la co-
struzione di un questionario più mirato a indagare
la rilevanza relativa; dati demografici sulla popola-
zione (e.g. tipo di insediamento urbano, composi-
zione della popolazione per fascia di età) per
consentire un’adeguata stratificazione del cam-
pione.

• Indagine demoscopica con N = 3000 (un tale nu-
mero di utenti intervistati è necessario in quanto
trattasi di un’indagine finalizzata ad una profila-
zione generale dell’utenza effettiva e potenziale
dei servizi di e-Government a livello regionale)

• 5 livelli di stratificazione:
• Età (4 fasce decennali dai 25 ai 65 anni)
• Popolazione del Comune di provenienza (come

approssimazione delle caratteristiche dell’inse-
diamento urbano)

• Utilizzo di Internet (sì/no)
• Tra gli utenti Internet: utilizzo di servizi on-line

(sì/no)
• Tra gli utilizzatori di servizi on-line: uso di servizi

di livello 3-4 (sì/no)
• Le domande riguardano:
• Conoscenza del servizio
• Livello di utilizzo
• Rilevanza dei benefici attesi
• Rilevanza delle funzionalità
• Livello di soddisfazione rispetto a benefici e fun-

zionalità (solo per utenti dei servizi on-line)
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( )

Metodologie di
raccolta dati
alternative

Output

Interazioni con
altre fasi

• Informazioni socio-demografiche
• Dieta mediatica (non indispensabile per gli scopi

del progetto)
• Le informazioni raccolte sono state analizzate

con metodologie statistiche come factor analy-
sis, discriminant analysis e cluster analysis al
fine di evidenziare benefici rilevanti, strutture di
preferenza e segmenti di utenti

• Indagini di natura qualitativa (e.g. focus group)

La scelta della metodologia più opportuna può va-
riare in funzione del servizio (o famiglia di servizi)
oggetto di analisi, in funzione del target (o dei tar-
get) sia a livello quantitativo che a livello territo-
riale.
Per il dettaglio delle alternative metodologiche si
rimanda al paragrafo §3.5.

Definizione dei profili utenti, analisi dei benefici
attesi, identificazione delle determinanti di soddi-
sfazione, analisi di rilevanza/soddisfazione ri-
spetto a funzionalità e benefici, analisi descrittiva
per strato.

I profili utente e le analisi per strato consentono
di individuare i benefici più rilevanti e le aree di
soddisfazione e insoddisfazione generale degli
utenti. In questo senso, integrati con la profila-
zione per servizio (che indica, fra le altre cose,
l’utente-tipo) consentono di individuare i benefici
più rilevanti ricercati dal target del servizio e con-
sentono un’interpretazione più profonda delle
cause di non utilizzo e dei driver di soddisfazione.
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( )
Punti di forza

Punti di
debolezza/
criticità

Metodologia estremamente solida, statistica-
mente significativa. Oltretutto, l’evoluzione dei
benefici attesi tende ad essere meno turbolenta ri-
spetto ad altre variabili (come, ad esempio, il pos-
sesso di device mobili per l’accesso a Internet), e
quindi garantisce una certa stabilità della validità
nel medio termine. Il questionario strutturato si
presta a iterazioni periodiche per osservare even-
tuali evoluzioni.

La conduzione dell’indagine è costosa e deve es-
sere delegata perché la rilevazione telefonica è la
soluzione che garantisce i risultati più attendibili.



3.3 Profilazione dei servizi
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( )
Obiettivi

Input

Metodologie di
raccolta dati
utilizzate nel
progetto
“Co-design dei
servizi pubblici
on-line”

Metodologie di
raccolta dati
alternative

Output

Identificare le caratteristiche-chiave del servizio
in termini di prestazioni e iter di servizio tanto
nell’erogazione on-line quanto in quella off-line;
identificazione del target e delle modalità di frui-
zione del servizio.

Scheda di rilevazione delle caratteristiche del ser-
vizio.

L’analisi, a cura della PA sperimentatrice, consiste
nella compilazione delle schede di rilevazione
delle caratteristiche del servizio, volte a compren-
dere le caratteristiche del target, il tasso di uti-
lizzo della soluzione on-line e i flussi di servizio
on-line e off-line.

La scelta della metodologia più opportuna può va-
riare in funzione del servizio (o famiglia di servizi)
oggetto di analisi, in funzione del target (o dei tar-
get) sia a livello quantitativo che a livello territo-
riale.
Per il dettaglio delle alternative metodologiche si
rimanda al paragrafo §3.5.

Profilo dell’utente target, dati quali-quantitativi
sui differenziali competitivi dell’erogazione on-
line su quella off-line (in termini di tempi di compi-
lazione, tempi di attesa, iter pratica, ecc.) e
viceversa.
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( )
Interazioni con
altre fasi

Punti di forza

Punti di
debolezza/
criticità

I profili dei servizi identificano il target del servi-
zio; grazie all’integrazione con i risultati dell’inda-
gine demoscopica è possibile comprendere quali
siano i benefici più rilevanti che, ragionevolmente,
è possibile attendersi dal target, e quindi valutare
le prestazioni del servizio rispetto ad essi, in modo
tale da avanzare ipotesi da testare con la speri-
mentazione.

Non richiede il coinvolgimento degli utenti, e
quindi ha dei tempi di esecuzione che dipendono
esclusivamente dalla PA. L’utilizzo di un questio-
nario strutturato consente una replicazione più o
meno pedissequa.

Spesso i dati per la profilazione del target non
sono disponibili alle PA, specie per le interazioni
off-line.



3.4 Analisi driver di soddisfazione
e cause di non utilizzo
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( )
Obiettivi

Input

Metodologie di
raccolta dati
utilizzate nel
progetto
“Co-design dei
servizi pubblici
on-line”

Metodologie di
raccolta dati
alternative

Identificare cause di non utilizzo, driver di soddi-
sfazione e insoddisfazione puntuali relativi ai ser-
vizi e, grazie all’incrocio con gli output delle altre
fasi, identificare gli elementi tecnologici, di comu-
nicazione e di organizzazione dei servizi che pos-
sono stimolare una maggiore penetrazione degli
stessi.

Analisi incrociata schede servizi – profilazione target.

• Sedute di osservazione partecipata con con-
trollo video (8-12 partecipanti a sessione).

• 2 sessioni a servizio (una con utenti che hanno
già usato i servizi on-line e una con utenti che
non li hanno mai sperimentati).

• A partire da una navigazione esperta si identifi-
cano dei task da somministrare ai partecipanti,
che interagiscono con il sistema.

• A valle della sperimentazione si somministrano
delle schede sintetiche di valutazione.

• A valle della valutazione si conduce un focus
group di discussione dei fattori di soddisfazione
e insoddisfazione.

• I risultati così raccolti si incrociano con l’analisi
dei tracciati video degli sperimentatori.

• Cause di non utilizzo: questionari specifici, volti
all’evidenziazione delle cause di non utilizzo
maggiormente significative.

• Driver di soddisfazione: questionari di user sati-
sfaction al termine dell’erogazione dei servizi on-
line

La scelta della metodologia più opportuna può va-
riare in funzione del servizio (o famiglia di servizi)
oggetto di analisi, in funzione del target (o dei tar-
get) sia a livello quantitativo che a livello territoriale.
Per il dettaglio delle alternative metodologiche si
rimanda al paragrafo §3.5.
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( )
Output

Interazioni con
altre fasi

Punti di forza

Punti di
debolezza/
criticità

Cause di non utilizzo, driver di soddisfazione e di
insoddisfazione, linee evolutive tecnologiche, di
comunicazione e di organizzazione.

Gli elementi che emergono dalle osservazioni de-
vono essere incrociati con i dati che emergono
dall’analisi demoscopica e con quelli della scheda
servizio per comprendere se gli elementi emersi ri-
sultano essere di interesse generale, quanto siano
gravi le inefficienze (e, viceversa, quanto siano
forti i fattori-leva) e quali linee guida siano effetti-
vamente perseguibili con una possibilità di ri-
torno sull’investimento.

Metodologia estremamente ricca, che consente di
vedere gli utenti alla prova e di raccogliere dei fe-
edback diretti e concreti.

Fase onerosa tanto in fase di preparazione (navi-
gazione esperta, preparazione dei task) quanto in
fase di allestimento logistico (predisposizione
aule sperimentali e, soprattutto, reclutamento
utenti).



3.5 Focus: possibili alternative metodologiche

L’approccio proposto ed utilizzato nel merito del progetto di “Co-design
dei servizi pubblici on-line” si è dimostrato affidabile, ma è stato senza
dubbio lungo e oneroso. In questo senso può essere utile definire delle al-
ternative metodologiche in grado di consentire un raggiungimento di ri-
sultati il più possibile solidi a fronte di budget più limitati.

La prima possibile alternativa metodologica riguarda l’indagine demo-
scopica, che potrebbe essere sostituita con indagini di natura qualita-
tiva (come i focus group), che, al di là dell’onerosità minore, hanno anche
il vantaggio di essere strumenti molto più tempestivi in caso di progetti
particolarmente urgenti. L’organizzazione di 3-4 focus group con 8-10 par-
tecipanti, possibilmente stratificati per fascia di età o altre caratteristi-
che socio-demografiche, potrebbe rappresentare quindi un’alternativa
costo-efficiente all’indagine demoscopica in progetti più focalizzati su
singole unità territoriali. Ovviamente, il ricorso a metodologie di ricerca
qualitativa comporta la perdita di controllo statistico sul dato, e questo
suggerisce di intraprendere piani di campionamento il più possibile ca-
suali per evitare che emergano percezioni eccessivamente deviate ri-
spetto alla media generale della popolazione.

La seconda principale alternativa riguarda l’analisi sperimentale delle
cause di non utilizzo e dei driver di soddisfazione/insoddisfazione. Per
quanto riguarda le cause di non utilizzo, una volta che la PA identifica
delle possibili cause di non utilizzo, ad esempio analizzando i risultati
dell’indagine demoscopica, potrebbe somministrare dei questionari spe-
cifici, volti all’evidenziazione delle cause di non utilizzo maggiormente
significative. Questo comporterebbe un questionario certamente più
breve rispetto a quello dell’indagine demoscopica, quindi tempi e costi di
raccolta decisamente più contenuti e, de facto, paragonabili a quelli delle
osservazioni partecipate. Per quanto riguarda invece i driver di soddisfa-
zione e insoddisfazione, si potrebbe pensare a introdurre questionari di
user satisfaction al termine dell’erogazione dei servizi on-line. In que-
sto modo, con dei costi contenuti e pur perdendo il livello di profondità
raggiungibile in ambiente sperimentale grazie al focus group e ai trac-
ciati video, sarebbe possibile monitorare l’evoluzione della soddisfazione
dell’utente ottenendo una popolazione campionaria maggiore. Ovvia-
mente occorre sottolineare come questo modus operandi concentre-
rebbe l’analisi sui soli utilizzatori dei servizi on-line, tralasciando il punto
di vista di chi non utilizza ancora i servizi; in questo senso non è da esclu-
dere che i risultati possano essere utili per perseguire una fidelizzazione
dell’utenza, ma che si rivelino meno efficaci laddove l’obiettivo sia l’au-
mento del numero di utenti che utilizzano la piattaforma.

21



22

4. Proposta di approccio strutturato
alla conduzione di iniziative
di Co-design

La strutturazione in fasi di cui al punto precedente rappresenta anche
la struttura concettuale dell’approccio che si suggerisce. Il fattore cri-
tico di successo in questo approccio consiste principalmente nell’in-
crocio tra le informazioni provenienti dalle tre fasi a monte
dell’analisi delle cause di non utilizzo e dei driver di soddisfazione e
le informazioni raccolte nel corso delle osservazioni partecipate.

In particolare, è fondamentale comprendere il ruolo che giocano la
profilazione dell’utente e del servizio come base per l’identificazione
e la validazione delle linee evolutive.

4.1 Identificazione delle iniziative
per il miglioramento: le 5 domande chiave

La disponibilità di informazioni dettagliate sui cittadini in termini di
benefici attesi e funzionalità desiderate con riferimento ai servizi on-
line della PA, nonché la possibilità di disporre di una segmentazione
dell’utenza che riporta tanto il profilo di utilizzo quanto la dimen-
sione dei cluster e le principali caratteristiche socio-demografiche,
consente un incrocio con la scheda profilazione-servizio, in cui è espli-
citato il profilo del target-tipo. Incrociando i dati sul target-tipo del
servizio in analisi con il suo profilo utente si individuano i benefici più
rilevanti riscontrati e la predisposizione del target-tipo all’utilizzo di
funzionalità evolute; integrando queste informazioni con dati sulla
frequenza di richiesta del servizio, sull’ampiezza del bacino d’utenza
potenziale e sulla natura periodica o saltuaria della richiesta di eroga-
zione del servizio (tanto on-line quanto off-line), nonché con le evi-
denze che emergono dalle osservazioni partecipate, è possibile
rispondere a cinque domande di fondamentale rilevanza nella defini-
zione delle linee evolutive:

4
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1. Gli elementi che emergono dalle osservazioni come cause
di non utilizzo sono di natura strutturale (come ad esempio
il digital divide o la sfiducia nei sistemi di pagamento), op-
pure dipendono da variabili endogene (e.g. i cittadini sanno
che il servizio dovrebbe essere disponibile on-line, ma il suo
reperimento è estremamente difficoltoso a partire dall’ho-
mepage del Comune)?

Le cause di non utilizzo esogene sono da considerare a tutti gli effetti
come vincoli all’adozione. Le cause endogene, invece, rappresentano
la principale priorità di intervento.

N.B. Risolvere una causa di non utilizzo potrebbe favorire il primo uti-
lizzo del servizio, ma se il servizio è insoddisfacente, il cittadino tende
ad abbandonarlo, e il non utilizzo causato da insoddisfazione diventa
estremamente difficile da superare.

Il servizio ha dei margini di crescita interessanti in termini di bacino di utenza?

Le cause di non utilizzo sono strutturali o dipendono da variabili endogene?

L’erogazione on-line fornisce dei differenziali “oggettivi” e “soggettivi”
che impattano positivamente sui benefici più rilevanti?

I problemi emersi nelle osservazioni partecipate sono risolvibili attraverso
azioni sull’interfaccia o richiedono un ridisegno del processo?

Il servizio ha un bacino di utenza significativo ed è in grado di generare apprezzabili 
risparmi interni all’Ente in relazione all’investimento richiesto dalle linee guida?

Le cause di non utilizzo sono strutturali o dipendono da variabili endogene?

ENDOGENE:
Principale priorità di intervento

STRUTTURALI:
Vincoli all’adozione



2. L’erogazione on-line del servizio fornisce dei differenziali
“oggettivi” (ovvero derivanti da un confronto tra tempi,
costi e altre grandezze misurabili dell’erogazione on-line e
off-line – a partire dalle schede servizio) e “soggettivi”
(emersi come fattori di soddisfazione e insoddisfazione
dalle osservazioni partecipate) che impattano positiva-
mente sui benefici più rilevanti?

Se la risposta è “sì”, questi differenziali rappresentano, potenzial-
mente, un elemento su cui è possibile imperniare un’azione di comu-
nicazione efficace. Se la risposta è “no”, significa che l’erogazione
on-line non ha, nella proposizione attuale, elementi davvero attrattivi
per l’utente, e quindi si richiede, per aumentare la penetrazione del
servizio, di intervenire principalmente a livello di organizzazione del
servizio al fine di creare quei differenziali che impattano sui benefici
più rilevanti.
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L’erogazione on-line fornisce dei differenziali “oggettivi” e “soggettivi”
che impattano positivamente sui benefici più rilevanti?

NO:
L’erogazione on-line 

non è attrattiva 
per l’utente

SÌ:
Questi differenziali sono

l’elemento su cui imperniare
un’azione di comunicazione

3. I problemi emersi nelle osservazioni partecipate sono risol-
vibili attraverso azioni sull’interfaccia oppure richiedono
un ridisegno del processo?

Nel primo caso (e.g. un pulsante di azione non ha una denominazione
comprensibile), ovviamente, le indicazioni provenienti dall’esperi-
mento potranno essere tradotte in linee evolutive di natura tecnolo-
gica. Nel secondo caso (e.g. le commissioni sui servizi di pagamento
sono considerate eccessivamente alte), occorre cercare di rivedere
l’organizzazione del servizio per portare a un miglioramento delle pre-
stazioni.
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4. Il servizio ha un bacino di utenza significativo ed è in grado
di generare degli apprezzabili risparmi interni all’Ente in
relazione all’investimento richiesto dalle linee guida?

Se la risposta è “no”, occorre cercare possibili servizi complementari
che possono godere dello stesso beneficio indotto dall’iniziativa per
fare massa critica; in caso contrario potrebbe essere complesso giusti-
ficare l’iniziativa in termini di benefici e risparmi attesi.

5. Il servizio ha dei margini di crescita interessanti in termini
di bacino di utenza?

È una domanda complementare rispetto alla precedente e mira a com-
prendere se, al di là della possibilità attuale di ottenere un ritorno sul-
l’investimento accettabile, esistono dei margini futuri che lasciano
presagire che si possa raggiungere una scala sufficiente nel medio pe-
riodo.

I problemi emersi nelle osservazioni partecipate sono risolvibili
attraverso azioni sull’interfaccia o richiedono un ridisegno del processo?

Ridisegno del processo:
Necessario rivedere

l’organizzazione del servizio
per aumentarne le prestazioni

Azioni sull’interfaccia:
Tradurre le indicazioni

in linee evolutive
tecnologiche

Il servizio ha un bacino di utenza significativo ed è in grado di generare apprezzabili
risparmi interni all’Ente in relazione all’investimento richiesto dalle linee guida?

NO:
Necessario cercare

servizi complementari
per fare massa critica

SÌ

Il servizio ha dei margini di crescita interessanti in termini di bacino d’utenza?

NOSÌ



4.2 Priorità di intervento

Le risposte a queste cinque domande dovrebbero delineare una serie
di iniziative potenzialmente sostenibili per migliorare la penetra-
zione.
A questo punto è necessario identificare una priorità di intervento.
Per fare questo, si suggerisce di iniziare con le iniziative che rimuo-
vono driver di insoddisfazione, in quanto possono portare a una fi-
delizzazione dell’utenza (e quindi, comunque, ad un aumento del
livello di utilizzo del servizio) e solo in seguito, ed una volta verificato
che l’intervento sul driver di insoddisfazione è stato positivo, inter-
venire sulle cause di non utilizzo. Questo approccio si muove dalla
considerazione che il primo utilizzo tende spesso a definire l’attitu-
dine di medio e lungo periodo dell’utente verso il servizio; quindi, una
prima interazione negativa tende ad allontanare l’utente e a renderlo
difficilmente propenso a utilizzare il servizio in futuro. Per questo mo-
tivo è preferibile far sì che la prima interazione avvenga in un am-
biente il più possibile esente da bachi o problemi rilevanti. L’aumento
delle prestazioni con riferimento ai driver di soddisfazione rappre-
senta il livello più basso di priorità in questo framework, dal momento
che sono azioni che tendono a migliorare qualcosa che è già soddisfa-
cente di per sé. In conclusione si sottolinea come, per loro natura, i
driver di soddisfazione possono rappresentare delle linee evolutive
per ovviare agli elementi di insoddisfazione; ad esempio, laddove gli
utenti apprezzano l’organizzazione dell’informazione per il servizio
A, se la struttura informativa del servizio B risulta carente, è possibile
prendere la struttura dell’informazione di A come modello per il ser-
vizio B, sfruttando un effetto di apprendimento interno, nonché por-
tando alla standardizzazione progressiva delle best practice.
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aumento delle prestazioni 
relativamente 

ai driver di soddisfazione

intervento sulle cause 
di non utilizzo

rimozione dei driver
di insoddisfazione
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5. Allegati

5.1 Scheda di valutazione delle caratteristiche
del servizio

5
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