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Uso di internet

37% di italiani non hanno mai usato l'internet e solo 53% sono utenti
regolari (almeno una volta alla settimana)
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eGovernment

Motivazioni per non usare i servizi di

Preferiscono interagire di persona
L'utilizo di servizi non evita comunque |'utilizzo della carta
Non sono a conoscenza dell'esistenza del servizio

Si aspettano che l'utilizzo di altri canali sia piu semplice

Si preoccupano della sicurezza e della protezione dei dati
personali

Non riescono a trovare quello che cercano

Non si aspettano di risparmiare tempo usando Internet

Pensano di non avere la capacita di utilizzare
adeguatamente Internet

Hanno abbandonato i servizi per problemi tecnici

Hanno abbandonato i servizi éperche troppo difficili da
usare
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sservaTOoRI.NET : Come e dove cittadini e imprese vogliono i servizi della PA

ICT & Management
(&,

—_ ~ Propensione utilizzo canali - Cittadini

% dei certamente propensi a utilizzare un dato canale per effettuare operazioni

verso la PA
“ Pagamenti Certificati Anagrafici
Poste 40,4 02
canali
Banche 38,1 47,1 o )
tradizionali
Uffici della PA e 0 quasi
Esercizi pubblici autorizzati (es. tabaccherie, 35,1
farmacie, ecc.) 30,7
Siti della Pubblica Amministrazione (Comune, 22,5
Provincia, Regione, ecc.) 25
Home banking 16’820 g web
Siti di soggetti che offrono servizi della Pubblica 20
Amministrazione (Poste, Lottomatica, ACI, ecc.) 19,2
Social network (es. Facebook) —1112*51—

Siti che propongono la vendita di prodotti o servizi —6%3
Indagine CATI Cittadini
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SSERVATORI.NET

ICT & Management I deS]derata del C]ttadlno

A fronte di un bisogno atteso di multicanalita:

4 Il cittadino che prova a utilizzare internet per interagire con la PA spesso
fatica a trovare cio che cerca o trova qualcosa che non corrisponde alle
proprie aspettative.

QA La propensione all’utilizzo dei canali e legata non solo all’occasione d’uso ma
anche al profilo personale e psicologico dell’utente piu che a quello
anagrafico.

— =

Il gap tra offerta e utilizzo puo essere colmato solo con
un opportuno approccio di marketing
volto alla soddisfazione dei bisogni dell’utenza

13 Novembre 2013 5



sservatori.ner o Utilizzo dei servizi di eGovernment da

ICT & Man agement

— . parte delle imprese

Year:2012
100
L
@
v
=
a
-
ft 0
c
@
-
o
e
0 > > > <&
<> N 4 (5 4 R o > Pl & 4 4
’\7 \,'(‘ °b° o{\\’i é\('o \)O;‘} ‘,\(\’* ((0( \\oo\ N \7(\ lé\b" . $ & O\)(Q &V bo((\ \\)@ o {’.\%‘ f'\ Q‘ \\*—O;' ’(\ %Q‘p ’;\
ENERAI IR MR L AT P L N R O R AV S TS A R &
S < F 9 & 9 o o Sl &
& Al N " &
v e & S
N >

Fonte: Eurostat 2013

13 Novembre 2013 6



SSERVATORI.NET

et &« anagement - [mprese e cittadini: quale la differenza?

D

a Obbligo normativo

d Centralizzazione Vs frammentazione
nell’erogazione dei servizi

3 Maggiori skills

d Maggior sensibilita ai benefici generati
dall’eGovernment
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sservaToRI.NET : Come e dove cittadini e imprese vogliono i servizi della PA

ICT & Management
O

— ~ Propensione utilizzo canali - Imprese

% dei certamente propensi a utilizzare un dato canale per effettuare operazioni

verso la PA
@ Pagamenti = SUAP

Banche n—
— banca
Home banking 285 43,10%
Poste 30,20% - L
sportello fisico
Uffici PA 32,20% J—
CAF/Patronati 21,70% R
Intermediari 23,805 0%
Siti Terzi 20,20% m—
Tabaccherie 18,905 230%
Siti della PA 15,6(;9?’80%
Social Network 14,55 0%

eCommerce | g7g0°°

Indagine CATI Imprese
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ICT & Management I deSiderata delle imprese

D

PER L’UTENZA CHE INTERAGISCE CON IL SUAP:

Q La propensione all’utilizzo dei servizi online € legata a un miglioramento
percepito sull’attivita dell’impresa

O Solo il 25% delle imprese ritiene che |’erogazione dei servizi online sia
equivalente a quella offline, in particolare perché lo sportello online e
ritenuto poco affidabile

— =

Delega a intermediari professionisti l’interazione con la PA
Il 60% delle imprese ritiene cosi di diminuire la probabilita di errore
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or s« vamagement - | *offerta dei sistemi di Pagamento elettronici

M Non in uso ¥|n fase di valutazione U In fase di sperimentazione M Diffusa

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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sservatori.ner - Pagamenti elettronici: attuazione delle azioni

ICT & .\l‘dl]'dgﬁl]]t"llt

— - previste dall’ADI

7%
19%
41%
M Gia realizzata “1n fase di realizzazione, senza difficolta
'In fase di realizzazione, con difficolta H Non verra realizzata a breve

“/Non si applica al mio Ente
Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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sservatori.neT : Le criticita nella realizzazione di servizi di

ICT & Management

—_ ~ pagamento elettronico

Non si percepiscono i benefici
Tempi di implementazione
Difficolta di adozione
Normativa di riferimento
Carenza di funzionalita
Costo elevato
Difficolta di utilizzo
Nessuna criticita

0

S

5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014

Osservatorio eGovernment



sservatori-NeT - Quale supporto vorrebbero i Comuni dagli Enti

ICT & Management
(&,

— - sovraordinati?

Formazione di personale 67,3%

Mettere a disposizione infrastrutture tecnologiche di base 41,3%

Mettere a disposizione personale formato per la gestione dei progetti 32,4%

Sviluppare percorsi di sensibilizzazione per il personale della PA sulle potenzialita 30.7% ‘
delle nuove tecnologie per facilitare l'attuazione di politiche innovative 2o

Fornire consulenza tecnologica/progettuale 29,8% \

Favorire la circolazione delle informazioni attraverso azioni di comunicazione 19,0%

(o)
)
Organizzare convegni e tavole rotonde per favorire lo sviluppo di nuove idee su 18 8%
specifici temi e
(0)
)
()

Creare una banca dati di buone pratiche 16,7%

Attuare azioni di alfabetizzazione informatica della popolazione IO/

Organizzare gruppi d’acquisto
0,06 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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sservatori.ner o La digitalizzazione del back office nei

ICT & .\lanagcmcnt

—_— . processi di pagamento

B Nessuna
automatizzazione/
digitalizzazione

6%
® Parziale
3% . .
— automatizzazione/
digitalizzazione

® Completa
automatizzazione/
. ! digitalizzazione

Sollecitazione del Registrazione Controllo posizioni  Archiviazione delle
pagamento contabile debitorie ricevute
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sservatori.ner o La digitalizzazione del back office nei

ICT & .\1;111;1g,cmcnt

—— - processi di pagamento

Un processo di digitalizzazione non gestito correttamente diviene

causa di inefficienze:
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0% - T T

Sollecitazione del Registrazione Controllo posizioni Archiviazione delle
pagamento contabile debitorie ricevute

m Maggiori oneri di
gestione per il
personale

I Nessuna variazione

® Minori oneri di
gestione per il
personale
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sservatori.NeT  Parcentuale di dismissione delle soluzioni di

ICT & .\lanagcmcnt

s - eGovernment

23,5%

i No, tutte le soluzioni realizzate sono ad oggi in uso
i Si, in alcuni casi le soluzioni realizzate oggi non sono piu utilizzate (< 35%)

1S, spesso le soluzioni realizzate non sono piu utilizzate (tra il 35% ed il
70%)

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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80,0%
69,3%
70,0%

60,0%
50,0%

38,6%
40,0%

30,0% 27,6%
20,0%

10,0%

0,0%
Resistenze culturali e Scarsita di risorse economiche  Motivazioni politiche (mancanza
organizzative interne all’Ente di commitment politico, cambio

degli amministratori, ecc.)

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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sservatori.ner 1 | progetti di eGovernment che hanno raggiunto

ICT & .\lanagcmcnt

— - i risultati desiderati negli ultimi 3 anni

H Nessuno

autolrr':omia “IMeno del 25% dei progetti
UTra il 26% ed il 50% dei progetti
“Tra il 51% ed il 75% dei progetti
M Piu del 75% dei progetti
Con altri
Enti

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014
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SSERVATORI.NET

ICT & Management Fare Sistema per l’eGovernment

A suo parere qual é il livello istituzionale piu adeguato a coordinare
I’implementazione di politiche e progetti di eGovernment sul suo territorio di

riferimento?
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% 2.8%
0,0% e
UE

5,6%
I

Stato

49,6%

Regione

18,7%
13,4%

' 6,1%
I

Provincia Gestione associata Comune

Fonte Oss eGov: Indagine 2013-2014

> Partnership con il Privato
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Sono previsti degli incentivi per il personale che lavora a
progetti di eGovernment?

Si, altro (specificare) ‘

Si, e previsto un incentivo sotto forma di riconoscimento ‘
da parte delle figure apicali dell’Ente

Si, e previsto un incentivo sotto forma di miglioramento J
professionale del personale partecipante

Si, & previsto un incentivo sotto forma di emolumenti d
economici

No | 1

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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E stato implementato un sistema di valutazione delle
performance?

Si, Ente ha implementato la valutazione
delle performance compreso il settore sistemi
informativi (indicare il valore percentuale
dell’innovazione tecnologica)

Si, UEnte ha implementato la valutazione
delle performance ma nel 2013 non vi sono 1
riferimenti per il settore sistemi informativi

No, ’Ente non ha previsto una valutazione
delle performance interne

0,0% 10,0%  20,0%  30,0%  40,0% 50,0%  60,0%
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