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Ascolto dell’utente, customer
satisfaction, dati relativi all’'uso
dei diversi canali

Erogazione del servizio sui
diversi canali

Tavoli tecnici per ri-
progettare i servizi e
I"'uso dei diversi
strumenti e canali

Analisi dei dati e
nascita di nuove

Tavoli di confronto a ipotesi e soluzioni

livello manageriale e per migliorare i
politico per definire le Y ey O servizi e i canali
linee strategiche, i piani : ~ g

di miglioramento e

finanziarli




FONTE IMG: http://www.flickr.com/photos/epsos/3777343342/

IL SITO DI CARTA (seconda meta anni 90)

Il patrimonio informativo e su carta e |l
sito € una brochure

L'ipertesto? Ribalta le gerarchie, occorre
riscrivere i documenti

Il sito e autoreferenziale

L'importanza dei menu di navigazione: chi
sono, mi interessa, le metafore per eventi
della vita

Il sito per I’accesso ai servizi (informazioni)

Il sito che interconnette e “linka” gli enti
del territorio

La redazione dei contenuti e centralizzata

Il sito € “una cosa in piu” nelle campagne
di comunicazione



Grafl, 13 -Confronto degli esaponi di qualitd basati sul punteggio medio degli indici
settoriali ottenuto dai siti comunali. Anni 2000-2006
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Concessione edilizia
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Esempio metodologia benchmarking e-RER applicata alla provincia di PR nel 2002



FONTE IMG: http://didatticacolweb2.wordpress.com

ILSITO DB E I CMS

Inizia la ricerca della massima usabilita

La redazione dei contenuti puo essere
decentrata e distribuita

Il sito portale, le news
L’interazione: le mail e le newsletter

Tentativi di ascolto: i forum
L'importanza dei motori di ricerca

Il sito diventa parte integrante delle
campagne di comunicazione

VALUTARE IL LIVELLO DI USABILITA’ DEI
SITI PUBBLICI



FONTE IMG: http://www.flickr.com/photos/certified_su/229016531

ILSITO E | SERVIZI INTERATTIVI ONLINE

Il sito come il luogo dove si trova tutto: Ia
modulistica, le informazioni, i numeri di
telefono aggiornati

Non basta piu gestire le redazioni, ora
bisogna gestire i processi e i flussi che
portano alla conclusione dei procedimenti

Il sito web si deve integrare con tutti i
canali di erogazione dei servizi

L’accessibilita come regola (che diventa
legge nel 2004)

SISTEMI AUTOMATICI E MANUALI PER
MISURARE IL LIVELLO DI ACCESSIBILITA’
DEI SITI PUBBLICI



FONTE IMG: http://www.flickr.com/photos/davidcjones/4222202786

IL SITO 2.0

Il ciclone web 2.0: blog, wiki, rating, i
social media, etc.

La PA che perde il controllo

Il sito web e interazione e integrazione
con gli altri canali

Le segnalazioni alla PA arrivano via web

Non c’e’ campagna di comunicazione che
non abbia un sito web di riferimento

L’interazione si sposta sui social media
Il multimediale si sposta sui social media
La politica si sposta sui social media

La piattaforma si sposta sul web, il web e
la piattaforma



Cosa pensi che manchi maggiormente sul sito della Rete Civica Mo-Net? (Multipla - 1928 risposta}|

non risponde

informazioni sulle attivita della Giunta e del Consiglio Comunale

immagini aggiornate della citta

video e fotografie che documentino gli eventi pubblici e aiutino a capire le
scelte dell’amministrazione

infermazioni su come &' organizzato I'ente & come contattare gli uffici

informazioni sulle attivita le spese e i progetti dell'amministrazione

servizi interattivi (pagamenti, iscrizioni, pratiche on-line ...) 35.3

notizie aggiornate su cosa succede in citta 39.2

mappe per visualizzare i luoghi di interesse e i servizi pubblici 40.1

modalita per esprimere il parere dei cittadini 41
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Fonte: Rilevazione customer satisfaction sito web Mo-Net — maggio-giugno 2011 — campione 686 fruitori del servizio autoselezionati
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Per un Comune comunicare con i cittadini significa sia informare che ascoltare. Oggi, secondo Lei, il
Comune di Modena cosa deve accentuare?

2003

COLT

1.4

BNon risponde

ONon saprei
OL'informazione ai cittadini
O 'ascolto dei cittadini

2009

Fonte: Rilevazione customer satisfaction canali comunicazione Comune di Modena 2009 e confronto 2003 — campione 1000 cittadini



Per quali motivi utilizzi la rete civica Mo-Net? (Multipla - 1976 rispnste}|

non risponde | 0.1

altro

8
per consultare la sezione multimediale (video-foto) - 12.4

per cercare informazioni su altre pubbliche amministrazioni 16.2

'

per utilizzare i servizi on line (iscrizioni, pagamenti, ..)

B
]

per consultare le notizie in prima pagina

per scaricare modulistica I 347
per avere informazioni sui servizi del comune (pratiche, orari uffici..) _ 76.4

per essere informato sugli appuntamenti e manifestazioni in citta’ _ 853

10 20 30 40 50 60 70 80 a0 100

=

Fonte: Rilevazione customer satisfaction sito web Mo-Net — maggio-giugno 2011 — campione 686 fruitori del servizio autoselezionati



Typical wehsite evolution

1996 2010

GraphlJam.com

* Ispirazione:
http://blog.boxedart.com/inspiration/a-template-design-retrospective-2001-—2010/

Tratto da “Evoluzione del Web, Dal Web 1.0 al Web 2.0” di R.Polillo - Ottobre 2010


http://blog.boxedart.com/inspiration/a-template-design-retrospective-2001-%E2%80%93-2010/

COSA SI VALUTA DI UN SITO 2.0?

La capacita di creare community intorno ai
temi dell’amministrazione

La capacita di raccogliere e connettere
intelligenza collettiva

La capacita di integrarsi ai social media in
modo coerente

Il grado di dispersione delle informazioni e
dei commenti forniti dagli utenti

FONTE IMG: Alessia Bellino per E-Gov
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FONTE IMG: http://www.flickr.com/photos/marcopako/2873290337

IL SITO FLESSIBILE

La capacita di calcolo ed elaborazione e nel
web, nella nuvola; i cittadini dotati di
apparati connessi alla rete diventano
sensori e parte integrante della piattaforma

Le informazioni sono multimediali

Con gli accessi via mobile nascono le Apps
della PA

“Le informazioni servono ora, relativamente
a questo luogo ...”

Il cittadino vede, fotografa, invia, segnala,
pubblica sul web, commenta ...

NON E’ SUFFICIENTE MISURARE LA
SODDISFAZIONE RISPETTO ALL'USO DEL
SINGOLO CANALE



5
E
-, *
1
>
<
1 {
i
v r
F =
-
wrt
4 ey
-
LTt
f"ia'
'

Py e RN A AT, I
% o e g e A
v e ¥ X BT, -‘u
1A A { i oA e Y
(Al (AP SATTRN [ XL AR SO
- ot IS i el :.I" W L iy, N A
S AVATAN. o A0 0 VN AW Y
g SEwATR Yy WAVAS S
‘E 1y 3} ! 8, JrT T
% B i, R T et A
W] el Y Tyl T
a L D AL 3 o F A

X
y o = i) ¥ x # N L -
ey i s e e
g LA By

FONTE IMG: http://www.slideshare.net/novaspivack/web-evolution-nova-spivack-twine

IL SITO, IL WEB SEMANTICO, IL SOCIAL
GRAPH E IL SEMANTIC GRAPH, IL VALORE
DEI DATI DELLA PA

Il futuro e nella capacita del software di
interpretare il significato delle parole

Servono terminologie e definizioni
condivise per identificare i servizi e i
procedimenti

| dati pubblici devono essere resi disponibili
in forma grezza e non elaborata per
consentirne il riuso e la creazione di valore

Il web interconnette persone, documenti,
interessi, dati, etc.

MISURARE LA CAPACITA’ DI ESSERE
REPERITI SULLA RETE



|Quandu cerchi un'informazione che riguarda la pubblica amministrazione cosa fai come prima cosa?

100 -
80 A
B0 A 56.6
40 A
271.7
20 A
12.5
1.2 0.9 1.2
[} -
uso il mio motore di  uso il CERCA della navigo, faccio tentativi scrivo, telefono o mi altro non risponde
ricerca abituale rete civica Mo-Net fin quando trovo reco all'Ufficio
(Google,Yahoo, Bing, quello che cerco Relazioni con il
ecc.) Pubblico Piazza
Grande

Fonte: Rilevazione customer satisfaction sito web Mo-Net — maggio-giugno 2011 — campione 686 fruitori del servizio autoselezionati




NUOVE INTERFACCE PER | SITI
PUBBLICI
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Come dovrebbe essere la home page della rete civica Mo-Net? |

non risponde
1.5%

molto piu’ ricca di
contenuti, notizie e link in
modo da arrivare a tutte le

informazioni con pochi
click

con pochi link semplici per 28.4%

orientarsi, una ricerca
efficace che aiuti a trovare
le informazioni puntuali,
una selezione delle notizie
importanti

70.1%

Fonte: Rilevazione customer satisfaction sito web Mo-Net — maggio-giugno 2011 — campione 686 fruitori del servizio autoselezionati
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Preferenze sulla home page per differenze socioanagrafiche
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Occupazione

altro

Onon nsponde

Bcon pochi link semplici per
ofientarsi, una ricerca
efficace che aiufi a trovare
le informazioni puntuali,
una selezione delle notizie
impartanti

DOmaolio piu' ricca di
contenull, nolizie e link in
modo da armivare a ttte le
informazioni con pochi
click

Fonte: Rilevazione customer satisfaction sito web Mo-Net — maggio-giugno 2011 — campione 686 fruitori del servizio autoselezionati




GRAZIE PER L’ATTENZIONE

Claudio Forghieri

Claudio.forghieri@comune.modena.it



