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Introduzione

M Introduzione

La configurazione dei ministeri della Salute europei varia da nazione a nazione,
in Italia e attualmente accorpato al ministero del Lavoro e delle Politiche
Sociali. In Francia ed in Olanda ci si riferisce al ministero della Salute e dello
Sport, in Danimarca al ministero della Salute e della Prevenzione, in Finlandia
ed in Spagna al ministero delle Politiche Sociali e della Salute. In altri casi, il
dipartimento - nome utilizzato soprattutto nei paesi anglosassoni - della Salute,
ha una sua identita, come nel caso della Gran Bretagna e del Portogallo.

I ministeri sono organismi complessi, articolati in una pluralita di uffici e
strutturati secondo una gerarchia precisa. Organizzati burocraticamente
attraverso meccanismi di coordinamento, possono avere una macrostruttura di
tipo funzionale o di tipo multi divisionale.

Nel primo caso il ministero & organizzato secondo almeno tre livelli gerarchici,
mentre il secondo ne prevede come minimo quattro, con l'inserimento della
direzione delle divisioni, le quali occupandosi ognuna di compiti specifici,
caratterizzano la struttura interna in modo polifunzionale.

Entrambe queste tipologie hanno dei pro e dei contro, nel primo caso: lentezza
delle comunicazioni interne, difficolta nell’affrontare variabili tecnologiche-
ambientali e la tendenza a ridefinire dei sotto obbiettivi limitati alla singola
funzione dell’attore e alla perdita di vista dell’intero flusso cui essa partecipa.
Nel secondo, si assiste ad una moltiplicazione dei costi, ad una difficolta di
comunicazione tra le divisioni e la tendenza da parte degli attori ad assumere
come riferimento la propria divisione e non ’intera struttura cui essa
partecipa.

La rete € una soluzione valida alla risoluzione di alcuni di questi problemi, e
puo diventare uno strumento privilegiato di comunicazione istituzioni-cittadini,
in particolare in un ambito importante come quello della salute. La presenza di
servizi on line, in grado di rispondere tempestivamente alle esigenze degli
utenti, siano essi cittadini o professionisti del settore, € una via da perseguire
soprattutto alla luce dei risvolti positivi ottenibili in termini di riduzione dei
passaggi e dei rallentamenti burocratici.

Questo studio ha il compito di analizzare la presenza on line di alcuni ministeri
della Salute europei.
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B Metodologia

Lo studio esamina la presenza in rete di 15 ministeri europei.

| ministeri analizzati

Austria www.bmg.gv.at

Belgio www.health.fgov.be
Danimarca www.sum.dk

Finlandia www.stm.fi

Francia www.sante-sports.gouv.fr
Germania www.bmgesundheit.de

Gran Bretagna

www.dh.gov.uk

Grecia www.mohaw.gr

Irlanda www.doh.ie

Italia www.ministerosalute.it

Lussemburgo www.etat.lu; www.sante.lu

Olanda www.minvws.nl

Portogallo www.min-saude.pt

Spagna WWW.MmscC.es

Svezia www.regeringen.se/sb/d/2061/m/header

La metodologia adottata prevede un’analisi divisa in tre macro aree:

= Struttura del sito: analisi della grafica, organizzazione, usabilita e
accessibilita del sito

= Strumenti di relazione: analisi delle modalita attraverso cui i ministeri
comunicano ed interagiscono con il pubblico on line

= Servizi: analisi dei servizi offerti per gamma, tipologia, qualita, modalita
di erogazione e assistenza

La valutazione finale fa riferimento alla media dei punteggi ottenuti da ciascun sito nei
rispettivi indici presi in considerazione all’interno nelle macro aree sopra descritte.
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Analisi ministeri della Salute on line

M Struttura del sito

La struttura del sito valuta la fruibilita dei contenuti, i formati scelti per
’erogazione degli stessi, la loro organizzazione, ’usabilita e ’accessibilita.
Una struttura ottimale del sito facilita le operazioni degli utenti e rende la
navigazione semplice ed intuitiva. Non investire sulla user experience' iniziale
puo comportare la perdita dell’utente.

Il menu di navigazione

Il menu di navigazione é parte fondamentale della user experience di un sito e
consente all’utente di accedere ai contenuti. E’ importante che fornisca una
chiara tassonomia dei contenuti per indirizzare in modo immediato al
contenuto ricercato. Mantenere il menu principale nella stessa posizione in
tutte le pagine permette inoltre al navigatore di concentrarsi sui contenuti.

Il menu di navigazione: tassonomia chiara

Nel menu di navigazione i diversi contenuti del sito sono aggregati in categorie
che rappresentano i link alle sezioni principali del sito. Per indirizzare la
ricerca dell’utente & necessario utilizzare un chiaro sistema di etichettatura e
nomenclatura delle sezioni.

Le categorie principali per un menu di navigazione del sito di un ministero sono

ad esempio:
= || ministero presentazione istituzionale
= (Cittadini informazioni e servizi per i cittadini
= Operatori sanitari informazioni servizi per gli
operatori sanitari
=  Aziende informazioni e servizi per le aziende
= Press rassegna stampa e pubblicazioni
= News aggiornamenti, notizie rilevanti
=  Contatti e-mail, telefono, etc.

T eTytti gli aspetti dell’interazione con il prodotto: come € percepito, imparato ed utilizzato”, Norman, 1999
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Il menu di navigazione: organizzazione dei contenuti per target

Il menu di navigazione puo essere utilizzato per definire le sezioni del sito per
target di riferimento. Ad esempio nel sito spagnolo e in quello Italiano l'utente
puo raggiungere facilmente linformazione cliccando il link d’interesse in
funzione della sua categoria di appartenenza (es. cittadino, operatore,
giornalista).

Figura 1 - Divisione dei contenuti per target del sito spagnolo

Benvinguts  Ongi etorri  Benwides  Bemiinguts

Estadisticas
Sanitarias

Biblioteca
v Publicaciones

Qrganizacion
Institucional

Profesionales | Mormativa

Fisura 2 - Divisione dei contenuti per target del sito italiano

Home EECIYITE  Operatort Sala Stamp.

Il menu di navigazione: organizzazione dei contenuti per livelli

Per gestire siti complessi contenenti molte pagine € necessario suddividere la
navigazione in piu livelli creando un menu secondario, visibile dall’utente solo
dopo il click sulla sezione d’interesse. Il ministero austriaco presenta nel menu
di navigazione una buona organizzazione gerarchica dei contenuti.

Figura 3 - Menu di navigazione del sito austriaco

® B BUNDESMINISTERIUM
@ | FUR GESUNDHEIT
Home Sit

BM Alois Stoger F Service /su Neves
V 4
® J BUNDESMINISTERIUM
o | FUR GESUNDHEIT
Home  Sit P P /! kt
BM Alols Stiger ¥ Sml{ Presse News
1 1 | Oewmisads |
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Il menu di navigazione: grafica

Per facilitare la navigazione dell’utente € importante rispettare 'uniformita
della grafica del menu principale in tutte le pagine. In assenza o in eccesso di
formati particolari, come grassetto e colori, e difficile focalizzare |’attenzione
dell’utente sugli argomenti piu importanti.

Il sito del ministero tedesco mantiene i colori dominanti della barra di
navigazione in tutte le pagine appartenenti a una data sezione.

Figura 4 - Pagina sito tedesco

Bundesministerium Suchbegriff
ﬂ | fir Gesundheit ~ Erwe aufrufen

Presse | Kontake | English

grippe | Arzneimittel |

Themen von A bis Z

S Gesundheitskarte

I

Haben Sie Fragen? Die
Burgertelefone bieten Beratung zur
gesetzlichen Krankenversicherung,

ktuelle Diskussionspunkte zur elektronischen Gesundheitskarte Fflegeiund Frivertion

Die Behauptung, dass es im Rahmen der Einfiihrung der elektronischen Gesundheitskarte kiinftig zu gldsernen MMehrariahian

Al contrario, utilizzo di un’eccessiva uniformita del colore rende difficile per
utente seguire i percorsi di navigazione e orientarsi all’interno del sito; come
avviene per il sito belga.

Figura 5 - Pagina sito belga
Geavanceerd Tosken l:l ] | be
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Griep A /HIN1 : stand van zaken Belgié op zondag 24 mei : drie stalen testten negatief Griep AHINI: volledig dossier

wwwinfluenza.be| | - 24 052003 - Het Interministerieel Gommissariast Influsnza, last veten dat v vandaag drie stalen Weaelariep i volledia dossier
0800 /99.777

binnengebracht werden in het laboratorium, De analyses leverden allemaal een negatief resultast op. [lees meer] NPU (b ligde tosgang)

Griep A7HLNL Griep A/HIN1: stand van zaken Belgié op zaterdag 23 mei : twea stalen testten negatief EXTRA RUBRIEKEN:




Il menu di navigazione dovrebbe sempre includere cinque elementi

indispensabili:
" Logo del ministero in alto a sinistra
" Sezioni
" Il bottone home
" Uno strumento di ricerca

" Utility (help, mappa del sito)

Usabilita

L’usabilita & una proprieta dei siti che fa riferimento alla facilita d’uso dei siti.
L’usabilita ha tre componenti principali basate sulla possibilita di eseguire i
task, sulla facilita nel farlo e sulla soddisfazione dell’utente.

Usabilita: paragrafi brevi e leggibili

L’utente cerca informazioni in primo piano e messaggi chiari. Hyperlink® di
approfondimento e contenuti su piu livelli (tasti "“more” per saperne di pili) sono
accorgimenti per snellire i testi.

Il sito del ministero greco propone link di apprendimento a vari livelli in tutte
le sezioni.

Figura 6 - Link di approfondimento sito greco
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2 Parola o frase evidenziata in un testo cliccando la quale lutente si sposta nel sito o nella pagina indicata dalla
parola stessa.
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Usabilita: la breadcrumb navigation

La breadcrumb navigation® & importante per memorizzare il percorso
all’interno del sito, consentendo all’utente una navigazione veloce all’interno
del percorso esplorato.

Figura 7 - Breadcrumb navigation del sito svedese

Accessibility  Listen Press Advanced search l:l

REGERINGSKANSLIET

Government Offices of Sweden & o > o Puhtications | How Sweden is governed
| ——

Svenska

Usabilita: gli strumenti per l’utente (stampa, invia, salva)

L’utente dopo aver raggiunto l'informazione o il servizio vuole utilizzarlo,
inserire un promemoria, scrivere un appunto o integrarlo con la propria
agenda. Queste semplici operazioni consentono all’utente la fruizione e
[’accesso ai servizi anche da remoto (ad esempio: sms con numero di
prenotazione, strumento stampa come promemoria, etc.).

Figura 8 - Strumenti per |’utente sito del Lussemburgo

- Accessibilité | Aide | A propos du site | Motice l2gale
Ministére de la Santé s TN el
DIRECTION DE LA SANTE v :‘5 Y 4 = e |

GRAND-DUGHE DE LUXEMBOURG

Principaux partails publics

& Accueil

Accueil > Ministére de |3 Santé > Politique Santé -Déclaration Gouvernementale

e inictre Politigue Santé -Déclaration Gouvernementale E ™
Message d'accusil du

Miniztre
Le 4 300t 2004, le Premier Ministre Jean-Claude Juncker a orésenté |z déclaration portant sur le broaramme

Usabilita: strumenti di ricerca nelsito

Altra funzione di grande importanza é quella della cerca nel sito, che facilita
l’utente nel reperimento delle informazioni di suo interesse attraverso parole
chiave o ricerche avanzate per tematiche, settori etc. Il sito tedesco propone
oltre alla semplice ricerca per parole chiave, uno strumento che raccoglie in

ordine alfabetico tutti i contenuti.

Figura 9 - Strumento cerca nel sito tedesco

| Bz

Presse | Kontakr | Enalish

Erweiterte Suche

[ rnedic Senden
Verfeinern sie ihre Suche.

3 Breadcrumb navigation: termine utilizzato per indicare la modalita di segnalazione del percorso e che mostra
la posizione di un utente all’interno delle pagine di un sito ( es: Home > Resources > Glossary > Definition )


file:///C:\
http://www.motive.co.nz/resources/
http://www.motive.co.nz/glossary/

Accessibilita

Con il termine accessibilita* s’intende la capacita di erogare servizi e fornire
informazioni fruibili, senza discriminazioni, anche per persone disabili che
necessitano di tecnologie assistive o di configurazioni ad hoc.

In Italia le nuove realizzazioni e le modifiche apportate dalla Pubblica
amministrazione devono tener conto, pena nullita dei contratti stipulati, della
"Legge Stanca" resa operativa col decreto attuativo di fine 2005.

Accessibilita: un corretto dimensionamento del testo facilita la lettura

E’ importante consentire un utilizzo ottimale dell’informazione anche ad utenti
con bisogni speciali come gli ipovedenti.

Il ministero svedese on line dispone dello strumento per la modifica del corpo
dei testi e permette di ascoltare il sito attraverso ReadspeakerXT.

Figura 10 - Strumento dimensione testo sito svedese

Aecessibility  Listen Press advanced search l:l

REGERINGSKANSLIET

UL C U The Government and its Offices | Publications | How Sweden is governed
I

Accessibility - customize the website

By changing the text size, font, spacing and contrast preferences you can customise the website so that it fulfils vour
requirements for readability. The preview pane allows you to see how the changes you make affect the text. You can also
adjust your browser to make the text larger or to change the colours.

This is how your text will be

Text size Line spacing ‘Word spacing affected

O Smaller @ Standard @ Standard By changing the text size, font, spacing
@® Standard Q Larger (@] Larger and contrast preferences you can

O Larger Q Largest @] Largest customise the website so that it fulfils
O Largest your requirements for readability.

Figura 11- Strumento ascolto del sito svedese

o w
PoLnk
Read Text Read Links Stop H nare/number 30 O H Settings Help

Accessibility Press Adwanced search l:l

REGERINGSKANSLIET

U R RS U The Government and its Offices | Publications | How Sveden is governed
D ——————— —————— ————————

Accessibility - customize the website

By changing the text size, font, spacing and contrast preferences you can customise the website so that it fulfils your
requirements for readability. The preview pane allows you to see how the changes you make affect the text. You can also
adjust your browser to make the text larger or to change the colours.

preview
Text size Line spacing Word spacing
© Smaller @ Standard @® Standard
@ Standard OlLlarger O Larger

A O Largest O Largest -
e
‘ e Y—— > ReadSpeaker XT

4 L’accessibilita dei siti campione ¢ stata verificata attraverso un validatore automatico: http://wave.webaim.org
2 Legge 4 del 9 gennaio 2004, pubblicata nella Gazzetta Ufficiale il 17 gennaio 2004
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Accessibilita: alcuni dei requisiti previsti dalla legge Stanca

La legge n. 4 del 9 gennaio 2004, nota come “Legge Stanca” garantisce
l’accessibilita ai siti e sistemi informatici. Si rivolge principalmente alle
pubbliche amministrazioni, agli enti pubblici economici, alle aziende private
concessionarie di servizi pubblici, agli enti di assistenza e di riabilitazione
pubblici, alle aziende di trasporto e di telecomunicazione a prevalente
partecipazione di capitale pubblico, alle aziende municipalizzate regionali e
alle aziende appaltatrici di servizi informatici.®

Con il decreto ministeriale del 8 luglio 2005 sono stati definiti i 22
d’accessibilita. Con questa legge la Repubblica riconosce e tutela il diritto di
ogni persona ad accedere a tutte le fonti di informazione e ai relativi servizi,
ivi compresi quelli che si articolano attraverso gli strumenti informatici e
telematici. Tutelato e garantito, in particolare, il diritto d’accesso ai servizi
informatici e telematici della pubblica amministrazione e ai servizi di pubblica
utilita da parte delle persone disabili, in ottemperanza al principio di
uguaglianza ai sensi dell'articolo 3 della Costituzione.

In breve, la norma sull’accessibilita prevede il rispetto di alcuni standard come
ad esempio:

= Fornire una alternativa testuale equivalente per ogni oggetto non di testo
presente in una pagina.

= Evitare oggetti e scritte lampeggianti o in movimento le cui frequenze di
intermittenza possano provocare disturbi da epilessia fotosensibile, disturbi
della concentrazione o che possano causare il malfunzionamento delle
tecnologie assistive utilizzate.

= | contenuti testuali di una pagina devono potersi adattare alle dimensioni
della finestra del browser utilizzata dall'utente senza sovrapposizione
degli oggetti presenti o perdita di informazioni tali da rendere
incomprensibile il contenuto.

= | collegamenti presenti in una pagina devono essere selezionabili e
attivabili tramite comandi da tastiera, tecnologia in emulazione di
tastiera o tramite sistemi di puntamento diversi dal mouse.

Il test di verifica sui siti dei ministeri della salute europei presi in
considerazione mostra che il livello di aderenza agli standard previsti dalla
Legge Stanca € medio alto.

6 http://it.wikipedia.org/wiki/Legge_Stanca
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M Valutazione complessiva della struttura del sito

L’analisi dei siti dei ministeri europei rivela risultati in media soddisfacenti con
ampi spazi di miglioramento nell’organizzazione dei contenuti e
nell’architettura del sito.

Fuori dalla media solo il sito belga, inadeguato rispetto a quasi tutte le
valutazioni sulla struttura del sito. Particolarmente positivi, i risultati di
Germani, Gran Bretagna e Spagna.

Figura 13 - Valutazione complessiva della struttura del sito

tenu e Formati  Organizzazione Usability Accessibility  Giudizio globale
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Grecia
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Oggetto Caratteristiche Highlight
Belgio, Danimarca, Finlandia, Grecia,
Irlanda e Svezia usano poche immagini
rendendo pesanti le pagine con troppo
testo. Pochi usano video, fra questi Francia
e Germania.
paragrafi brevi e leggibili Spagna, Danimarca, Irlanda e Belgio
tili f e, ] utilizzano pochi colori per differenziare
u.] izzo formati (testo, immagini, mentre al contrario, il sito francese ne fa
video) troppo uso
grafica (dimensione del font, uso
Formati del colore adeguato) Il sito belga rende faticosa la navigazione
& t . con caratteri troppo piccoli e poche
. . assor?omlg . . variazioni nell’ utilizzo
Organizzazione organizzazione dei contenuti per
livelli Svezia e Olanda hanno menu poveri e
organizzazione dei contenuti per insoddisfacenti, al contrario Spagna, Gran
t t Bretagna e Germania utilizzano
arge un’organizzazione per livelli
particolarmente intuitiva e articolata
Spagna e Portogallo fanno buon uso di link
per organizzare i contenuti
Esiste quasi sempre una mappa del sito,
anche se in alcuni casi non &
immediatamente visibile (Svezia, Italia)
In tutti i siti & necessario migliorare la
visibilita degli strumenti per 'utente e
. dell’area help
breadcrumb navigation
strumenti per ’utente Il path di navigazione € mediamente di
(salva, stampa, invia) facile comprensione e i link sono quasi
. ’ sempre evidenti
FAQ chiare e complete
Usabilita Strumenti cerca/ricerca avanzata Irlanda, Grecia, Gran Bretagna, Danimarca,
area help chiara Austria, Portogallo fanno buon uso della
caricamento veloce delle pagine bredcrumb navigation, che al contrario non
Sl vl viene adoperata nei siti francese e tedesco
Lo strumento ricerca & sempre presente e
nel 90% dei casi anche la ricerca avanzata
Il sito belga e quello italiano caricano le
pagine piu lentamente rispetto alla media
Il sito svedese offre la possibilita di
modificare i caratteri e lo stile del testo,
« strumento dimensione testo inoltre permette all’'utente di ascoltare il
Accessibilita = rendere il sito compatibile sito
= strumento ascolta il sito Nel sito spagnolo e finlandese & disponibile
lo strumento per la gestione delle
dimensioni del testo
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B Strumenti di relazione

Gli strumenti utilizzati per la gestione della relazione on line tra cittadini e
ministeri sono stati analizzati attraverso tre macrocategorie: interazione,
personalizzazione e fidelizzazione. Nella prima categoria € stata considerata
’esistenza di un’area contattaci differenziata per tematiche o target, di un
processo di registrazione al sito e di strumenti di relazione innovativi (blog, voip,
chat); nella seconda categoria la presenza di un’area personalizzata con le
relative declinazioni; e nella terza e stata infine considerata |’esistenza di servizi
come newsletter, la molteplicita dei canali d’assistenza, le tempistiche di
risposta e ’esistenza di una sezione feedback sul sito.

Queste tre sezioni rappresentano le potenzialita offerte dalla rete sia in termini
di semplificazione e sveltimento delle pratiche sia come piattaforma attraverso
la quale sviluppare nuovi servizi.

L’analisi rivela notevoli carenze nella gestione di quest’aspetto. Per stabilire una
relazione duratura un sito deve creare valore per l’utente attraverso una gestione
puntuale e personalizzata finora assente sulle piattaforme considerate.

| servizi mirati al consolidamento della relazione sono ad esempio:

Newsletter personalizzabili in relazione alle
tematiche d’interesse dell’utente

=  Forum di discussione (es. tra medici e categorie
professionali, tra cittadini)

= Commenti e feedback
degli utenti (sul sito e sui servizi offerti)

= Contact center (es. chat on line, blog, etc.)

= Possibilita di registrazione accesso ad un area personale

Nei siti presi in analisi I’uso degli strumenti di relazione & discontinuo. La
relazione spesso e limitata alla segnalazione di numeri telefonici o di indirizzi di
posta elettronica, mentre meno diffusi sono gli strumenti che permettono un
contatto diretto o una relazione continua con l'utenza.

Il sito danese rimanda al link del blog del ministro, mentre Finlandia, Germania e
Portogallo offrono il servizio newsletter personalizzato o dotato di archivio.

Per quanto riguarda il servizio contatti, spesso anche gli indirizzi email non
vengono specificati: paesi come Francia, Germania, Olanda, Irlanda, Svezia e
Italia scelgono di utilizzare moduli compilabili attraverso i quali fare le proprie
richieste ed essere ricontattati.
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Strumenti di relazione: il feedback degli utenti aiuta a migliorare il servizio

Per migliorare la qualita dei servizi offerti on line bisogna misurare il livello di
soddisfazione degli utenti attraverso una sezione dedicata al feedback.
Finlandia, Gran Bretagna, Lussemburgo e Svezia offrono questo tipo di servizio.

Figura 14 - Sezione feedback sito finlandese

Feedback on web service

fou can give feedback on the content, design orissues related to the use of aurweb senvice wia this
form. The feedback goes to the weh editors of the Ministry of Social Affairs and Health.

Matters requiring official measures cannot be initiated via this feedback form hot that should be done via
the Ministry's Reqistry Office, kifaamo.strm@stm.fi or tel. (=~ +358 9 160 73825 .

Wiitite wour feedhack
here:*
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First name:

| |
| |
Last name: | |
Crganisation: | |

Subject: @] Suggestions O Praise O auestions O Griticism

Strumenti di relazione: la risposta deve essere esaustiva e tempestiva

La capacita di creare valore per l’utente e generare fiducia dipende
dall’efficienza del servizio di risposta alle richieste del cittadino.

Si & constatato che scrivendo mail o compilando i moduli on line generalmente si
ricevono risposte automatiche che reindirizzano ad altri destinatari o alle FAQ,
mentre raramente si ha una risposta immediata da parte di una persona fisica.
Le tempistiche variano: ad oggi, i siti danese, irlandese, italiano e spagnolo
hanno risposto entro le 24 ore. Il sito inglese, ha generato una risposta
automatica che promette una risoluzione del problema entro i 20 giorni
lavorativi, mentre a distanza di 2 giorni lavorativi, non vi & ancora nessuna
risposta dagli altri ministeri. Si puo quindi sostenere che anche quest’aspetto
necessita di essere migliorato per la grande maggioranza dei casi considerati.
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M Valutazione complessiva degli strumenti di relazione

L’analisi mostra come la gestione della relazione con l'utente, aspetto cruciale
per i ministeri on line, sia complessivamente poco curata e limitata alla
segnalazione di numeri telefoni o di indirizzi di posta elettronica.

La registrazione e la creazione di un’area personale entro la quale gestire il
proprio profilo e i propri servizi personalizzati &€ una pratica non ancora radicata
nella logica d’utilizzo della presenza on line, eccezione fatta da alcuni siti che
richiedono di inserire i dati della propria tessera sanitaria o di cittadinanza in
modo da avere accesso a servizi piu specifici, come trattato nella prossima
sezione.

Figura 15 - Valutazione complessiva della relazione
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B Servizi

Questa sezione si occupa di definire la capacita dei ministeri on line di offrire
servizi utili alle diverse tipologie di utenti in maniera tempestiva. | servizi offerti
sono stati analizzati attraverso due categorie: servizi al cittadino e servizi agli
operatori.

| risultati ne rivelano il carattere prevalentemente informativo, pochi siti, ad
esempio quello portoghese e spagnolo, si distinguono per la possibilita di
prenotazione e il pagamento delle prestazioni.

Servizi al cittadino: lo strumento di ricerca

Lo strumento ricerca € uno dei servizi piu diffusi all’interno dei siti misteriali; il
sito francese permette di risalire alle strutture presenti sul territorio e ai relativi
indirizzi e contatti telefonici.

Figura 16 - Strumento ricerca strutture sito francese
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Mentre il sito italiano offre lo strumento “trova la ASL” che permette di cercare
per regione tutte le Asl e le strutture ospedaliere del territorio.

Figura 17 - Strumento ricerca trova la ASL del sito italiano
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Servizi al cittadino: modulistica

Tra i piu diffusi all’interno dei siti presi in considerazione, questo servizio
permette di accedere, stampare, esportare, scaricare tutte le informazioni e la
modulistica utili al cittadino per richieste specifiche (dichiarazioni disabilita,
moduli per ottenere certificati vari, procedure riguardo la donazione di organi
etc.).

Il sito francese si distingue per la completezza dei contenuti, offrendo diverse
tipologie di certificati e moduli, scaricabile e stampabili con facilita.

Figura 18 - Sezione modulistica scaricabile dal sito francese
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Meno ricca ma comunque adeguata la sezione downloads del sito austriaco, che
offre in ordine alfabetico moduli e plichi informativi raccolti per tematiche.

Figura 19 - Sezione download sito ministero austriaco

@ J BUNDESMINISTERIUM
@ ] FUR GESUNDHEIT

Home Sitemap Impressum/Kontakt

BM alois Stiiger

Ministerium Fachbereiche Service

Presse News

Farderungen | Ausschreibun:

Startseits > Service = Downloads

Yolltextsuche
> suchen

erueiterte Suche

Newsletter

> zur Anmeldung

QUICKLINKS

® Basisinformation:

Influenza Pandemieplan
® FAQ: Meues Grippevirus

® Blauzungenkrankheit
® Das LKF-Modell 2003

n | Bestellservice | Downloads |

Downloads

wahlen Sie bitte ein Thema:

Gesundheit:
* Arzneimittel/Medizinprodukte
» E-Health
« El/Internationales
» Gentechnik
» Gesundheitsherufe
= Gesundheitsfirderung und -vorsorge
o Gesundheitssystern
» Kranken- und Unfallversicherung
» Krankheiten
o Leb |- und Konsurnentensicherheit
* Newslstter Gesundhsit

17



Servizi al cittadino: guide ai farmaci, alle malattie etc.

La tendenza a proporsi come piattaforme informative & evidente nella fitta
presenza di guide o rapporti esplicativi. Di particolare interesse, quelli dedicati
ai medicinali, alle malattie ed i relativi sintomi o alle analisi cliniche.

Il sito del ministero lussemburghese fornisce un dizionario molto accurato delle
patologie, dei sintomi e delle analisi mediche in ordine alfabetico. Il layout del
dizionario delle malattie prevede il disegno di una figura umana, selezionando
una specifica parte del corpo, un link rimanda all’elenco di problematiche e
sintomi che la riguardano. Il sito, permette inoltre di sostenere test di
autovalutazione delle dipendenze in maniera totalmente autonoma.

Figura 20 - malattie e sintomi sito Lussemburgo
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Il sito portoghese dedica diverse pagine d’approfondimento ai medicinali ed al loro

utilizzo, offre inoltre prontuari terapeutici e contatti utili per ricevere ulteriori
informazioni.

Figura 21 - Sezione medicinali sito portoghese
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Servizi al cittadino: informazione

Come anticipato, la principale funzione attualmente ricoperta dai ministeri on line e
tenere informata la cittadinanza rispetto alle tematiche riguardanti ’ambito sanitario.
Cio avviene nella stragrande maggioranza dei casi considerati attraverso sezioni dedicate
alle news, all’aggiornamento e al monitoraggio, per lo piu raccolte nell’homepage.
Queste sezioni sono spesso arricchite da contributi esterni (ad esempio video) ed
evidenziate graficamente in modo da risultare facilmente raggiungibili dall’utente.

Di particolare interesse, la campagna informativa sostenuta da tutti i ministeri rispetto
alla diffusione dell’influenza suina portata avanti con comunicati, approfondimenti e
costanti aggiornamenti sull’andamento del virus monitorato dagli organismi istituzionali.

La Gran Bretagna ha un sito ricco di link informativi che rimandano a numerose fonti
esterne, video, forum, blog, rassegne stampa e altri siti di approfondimento.

Figura 22 k informativi sito inglese
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Il sito danese evidenzia nella home page le notizie di rilievo e utilizza link per
inviare ad ulteriori approfondimenti.

Figura 23 - Home page sito danese evidenza le informazio
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Servizi al cittadino: prenotazioni on line

Sono pochi i ministeri ad offrire un reale pacchetto di servizi sanitari on line, ed
in questi casi vi si accede attraverso ’inserimento dei propri dati sanitari o
anagrafici.

Come si puo osservare dalle immagini, Portogallo e Spagna offrono in parte
questo tipo di opportunita: il primo con uno spazio specifico cui si accede
attraverso il codice della propria tessera sanitaria, la seconda ricostruendo on
line un vero e proprio ufficio per le relazioni con il pubblico. Servizi come la
prenotazione o consulenza on line non sono ancora diffusi, anche se le
opportunita in questa direzioni sono moltissime e di grande utilita.

Figura 24 - Pagina di accesso ai servizi del sito portoghese
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Servizi per operatori di settore: sezione bandi, gare, concorsi

In molti siti e stata creata una sezione dedicata agli operatori da cui si puo
accedere alle pubblicazioni di bandi per le strutture e concorsi per i
professionisti del settore. In diversi casi & possibile scaricare il materiale
informativo e la modulistica relativa alla partecipazione.

Il sito tedesco riporta il tipo di bando, le relative tempistiche ed il file pdf
scaricabile.

Figura 26 - Sezione bandi ministero tedesco con modulistica
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Il sito italiano & strutturato in modo simile, insieme alle spiegazioni riguardanti
il bando o concorso, rende disponibile la documentazione cartacea necessaria
alla domanda.

Figura 27 - Sezione concorsi m
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M Valutazione dei servizi on line

| risultati evidenziano un limitato uso del sito per la gestione on line di servizi
specifici. Germania, Gran Bretagna, Lussemburgo e Portogallo sono
leggermente sopra la media; in ogni caso si € evidenziata la necessita di
approfondire 'utilizzo della Rete nel campo dei servizi attraverso lo sviluppo di
nuove applicazioni in grado di portare benefici immediati al cittadino e alle
istituzioni: riduzione dei costi, delle tempistiche e delle pratiche burocratiche
da gestire sono solo alcuni di questi.

Figura 28 - Valutazione dei servizi on line
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Conclusioni

L’analisi ha rilevato per i ministeri europei della Sanita on line ampi margini
di crescita e sviluppo, soprattutto per quanto riguarda l’aspetto relazionale e
la fornitura di servizi.

L’aspetto informativo & invece ben utilizzato: a provarlo i dati di Alexa’, che
stima per gli ultimi tre mesi una crescita media di affluenza che varia dal 7%
del sito del ministero della salute portoghese, ai picchi del 30%, 37%, 39%,
rispettivamente del sito spagnolo, italiano, greco. Questi dati si riferiscono al
periodo dell’allarme causato dalla diffusione dell’influenza suina e
testimoniano come i siti ministeriali siano stati utilizzati con maggior
frequenza in questo periodo, allo scopo di tenersi aggiornati sull’andamento
e sull’evoluzione del virus.

Nei giudizi finali complessivi, Germania, Gran Bretagna, Lussemburgo e
Portogallo risultano avere i siti migliori.

Figura 29 - Valutazione complessiva
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Profilo di Casaleggio Associati

Casaleggio Associati (www.casaleggio.it) sviluppa consulenza
strategica di Rete per le aziende, attraverso le competenze
specifiche di soci, affiliati e partner, e realizza Rapporti
sull’economia digitale. L'obiettivo della societa é di creare in Italia
una cultura della Rete attraverso studi originali, consulenza, articoli,
libri, newsletter, seminari.

Casaleggio Associati definisce struttura, scopo e percorso attuativo di
modelli di business sostenibili e profittevoli per 'utilizzo della Rete,
ed identifica le strategie di web marketing e di comunicazione
attraverso lo studio del target di riferimento, dei social media, del
messaggio da veicolare e dei canali da utilizzare.

Casaleggio Associati definisce struttura, scopo e percorso attuativo
per lo sviluppo di una intranet, quindi l'organizzazione dell'azienda di
rete, con la possibilita da parte delle singole persone di accedere a
processi, dati e relazioni attraverso un portale profilato.
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