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L’obiettivo	di	Generali	Welion	è	sviluppare	nuovi	servizi	in	ambito	salute	da	
erogare	attraverso	diversi	canali.
Il	compito	di	DGI	è	la	creazione	di	una	ricerca-benchmark	Service	e	UX	in	
ambito	dei	servizi	assicurativi	base.
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L’obiettivo	della	ricerca	è	la	generazione	di	una	serie	di	insight,	attraverso	
l’individuazione	delle	principali	frizioni	e	delle	best	practice,	utili	a	supportare	
la	progettazione	di	servizi	e	touchpoint	digitali.
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La	metodologia

6

INTERVISTE
Interviste,	in	presenza	e	remote,	di	assicurati	e	utilizzatori	dei	servizi	

con	visione	delle	piattaforme.

ANALISI
Studio	dettagliato	delle	interviste,	delle	
piattaforme	e	generazione	insight.

Start

DESK	RESEARCH
Ricerca	online	di	servizi	assicurati	in	

ambito	salute.

1 32
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Da	una	lista	di	competitor	individuati,	a	18	analizzati
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80+	
COMPETITOR	INDIVIDUATI

27
COMPETITOR	OSSERVATI

18
COMPETITOR ANALIZZATI

3 STRUTTURE	SANITARIE

4 ENTI	PUBBLICI

11	ASSICURAZIONI
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Interviste	dirette	a	contraenti	
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18
PERSONE	INTERVISTATE

16
ORE	DI	INTERVISTE

195
SCREENSHOT

3 STRUTTURE	SANITARIE

4 ENTI	PUBBLICI

11	ASSICURAZIONI
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18 Competitor	analizzati
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Touchpoint	digitali
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Piattaforma	Web Piattaforma	Web	+	App	mobile

• Regione	Veneto
• Humanitas
• Istituto	Auxologico	Italiano
• Faschim
• Ente	Mutuo
• BPM	vita
• AON	Care
• AXA	
• Postesalute

• Regione	Lombardia
• Assurance	Maladie – Ameli
• ColMedica
• Centro	Medico	Sant’Agostino
• Bradesco Seguros
• RBM
• Regione	Emilia-Romagna
• Cargeas (UBI	Protection)
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02	/ Analisi	Feature
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L’analisi	dei	servizi	e	delle	feature	è	stata	effettuata	prendendo	in	considerazione	
l’esperienza	dell’utente.
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Feature	analizzate
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DENUNCIA	SINISTRO	/	RIMBORSO

ARCHIVIO	/	FASCICOLO	SANITARIO

CHIAMATE	EMERGENZA

PRENOTAZIONE	VISITA	MEDICA

LOGIN

RICERCA	STRUTTURE	E	MEDICI

PAGAMENTI
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Metodologia	valutazione
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Scala	di	valutazione
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5

4

3

Feature	implementata	in	modo	ottimale

Feature	implementata	discretamente

Feature	implementata	ma	migliorabile

Ogni	feature	è	stata	valutata	su	una	scala	di	valori	da	1	a	5	per	ogni	
competitor	analizzato.
Il	valore	più	basso	rappresenta	una	feature	che	risulta	mal	
implementata	(secondo	logiche	UI/UX,	user	flow,	leggibilità,	
accessibilità…).
Il	valore	intermedio	rappresenta	una	feature	implementata,	ma	che	
presenta	alcune	lacune	e	margine	di	miglioramento.
Il	valore	più	alto	rappresenta	una	feature	implementata	valida,	a	cui	
fare	riferimento	per	creare	una	buona	user	experience.

2 Feature	implementata	a	livello	base

1 Feature	mal	implementata
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Schede	dei	competitor
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Per	ogni	competitor	individuato	è	stata	creata	una	scheda	
contenente	le	informazioni	base	sul	settore,	la	categoria	e	il	paese	di	
appartenenza.
È	anche	riportato	uno	spaccato	di	quali	sono	i	touchpoint	fisici	e	
digitali	nei	quali	si	declina	il	servizio	e	un	recap	sulla	valutazione	per	
feature	del	caso	studio.
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Coppie	di	parametri
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Velocità	accesso

Per	ogni	feature,	dopo	le	fasi	di	intervista	e	analisi,	abbiamo	
individuato	una	coppia	di	parametri.
I	parametri,	posizionati	su	assi	cartesiani,	permettono	di	
visualizzare	il	posizionamento	dei	competitor	e	di	individuare	l’area	
in	cui	è	preferibile	posizionare	il	nuovo	servizio.	
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Journey map
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Per	i	caso	studio	più	interessanti	sono	state	create	delle	Journey map
che	mostrano	l’esperienza	dell’utente	relativa	a	una	feature	
attraverso	un’emoticon.
Vi	è	poi	un	approfondimento	sulle	fasi	più	rilevanti	della	journey con	
dettaglio	sul	touchpoint	e	le	sue	caratteristiche.
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Login

19



©	DESIGN	GROUP	ITALIA 20

Percezione	sicurezza
Quanto	l’utente	percepisce	sicuro	l’accesso.

Velocità	accesso
Quanto	l’accesso	risulta	senza	frizioni	e	

tempi	di	attesa	troppo	lunghi.
X

Login
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]

Scarno	ma	
efficace.
Fornite	dagli	
enti.PE
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]

Efficiente.
Credenziali	fornite	
dall’assicurazione.
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]

Frammentazione	
piattaforme
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]

Solo	per	
ritiro	referti
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Valutazione	competitor
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[con	OTP]

[con	SPID]

Accesso	
nascosto
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VELOCITÀ	ACCESSO
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Case	study	review
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[con	OTP]

[con	SPID]

Login
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Accesso	con	OTP

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia

Recupero	
credenziali
L’utente	scopre	

che	deve	
recarsi	di	

persona	presso	
la	struttura	
sanitaria.

Recupero	
credenziali
L’utente,	

quando	trova	
del	tempo,	si	
reca	in	loco	e	

aspetta.

Credenziali
ricevute

L’utente	riceve	
le	credenziali.
Un	foglio	A4	
che	descrive	
tutti	i	passaggi	
da	effettuare.

Primo	
accesso

L’utente	accede	
per	la	prima	

volta,	cambia	la	
psw	e	imposta	
le	domande	di	
sicurezza.

Secondo
accesso

L’utente	ora	
deve	effettuare	
tre	passaggi,	
inserire:	n.	
tessera,	psw	
personale	e	

OTP.

Scadenza	
sessione
La	sessione	
scade	per	
inattività	

dell’utente	e	
bisogna	

effettuare	un	
nuovo	accesso.

Login
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Accesso	con	OTP

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia

Recupero	
credenziali
L’utente	scopre	

che	deve	
recarsi	di	

persona	presso	
la	struttura	
sanitaria.

Recupero	
credenziali
L’utente,	

quando	trova	
del	tempo,	si	
reca	in	loco	e	

aspetta.

Primo	
accesso

L’utente	accede	
per	la	prima	

volta,	cambia	la	
psw	e	imposta	
le	domande	di	
sicurezza.

Secondo
accesso

L’utente	ora	
deve	effettuare	
tre	passaggi,	
inserire:	n.	
tessera,	psw	
personale	e	

OTP.

Scadenza	
sessione
La	sessione	
scade	per	
inattività	

dell’utente	e	
bisogna	

effettuare	un	
nuovo	accesso.

Credenziali
ricevute

L’utente	riceve	
le	credenziali.
Un	foglio	A4	
che	descrive	
tutti	i	passaggi	
da	effettuare.

Login
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Accesso	con	OTP

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia

Recupero	
credenziali
L’utente	scopre	

che	deve	
recarsi	di	

persona	presso	
la	struttura	
sanitaria.

Recupero	
credenziali
L’utente,	

quando	trova	
del	tempo,	si	
reca	in	loco	e	

aspetta.

Credenziali
ricevute

L’utente	riceve	
le	credenziali.
Un	foglio	A4	
che	descrive	
tutti	i	passaggi	
da	effettuare.

Primo	
accesso

L’utente	accede	
per	la	prima	

volta,	cambia	la	
psw	e	imposta	
le	domande	di	
sicurezza.

Secondo
accesso

L’utente	ora	
deve	effettuare	
tre	passaggi,	
inserire:	n.	
tessera,	psw	
personale	e	

OTP.

Scadenza	
sessione
La	sessione	
scade	per	
inattività	

dell’utente	e	
bisogna	

effettuare	un	
nuovo	accesso.

Login
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Accesso	con	OTP

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia

Recupero	
credenziali
L’utente	scopre	

che	deve	
recarsi	di	

persona	presso	
la	struttura	
sanitaria.

Recupero	
credenziali
L’utente,	

quando	trova	
del	tempo,	si	
reca	in	loco	e	

aspetta.

Credenziali
ricevute

L’utente	riceve	
le	credenziali.
Un	foglio	A4	
che	descrive	
tutti	i	passaggi	
da	effettuare.

Secondo
accesso

L’utente	ora	
deve	effettuare	
tre	passaggi,	
inserire:	n.	
tessera,	psw	
personale	e	

OTP.

Scadenza	
sessione
La	sessione	
scade	per	
inattività	

dell’utente	e	
bisogna	

effettuare	un	
nuovo	accesso.

L’autenticazione	avviene	inserendo	le	ultime	10	cifre	della	carta	CNS	+	una	psw	formata	da	5	
numeri	forniti	dalla	struttura	e	altri	5	inviati	per	sms.

Primo	
accesso

L’utente	accede	
per	la	prima	

volta,	cambia	la	
psw	e	imposta	
le	domande	di	
sicurezza.

Modalità	di	accesso	
Diverse	
modalità	di	
accesso.

Tutte	e	tre	le	
modalità	
presentano	criticità.

Login
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Accesso	con	OTP

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia

Recupero	
credenziali
L’utente	scopre	

che	deve	
recarsi	di	

persona	presso	
la	struttura	
sanitaria.

Recupero	
credenziali
L’utente,	

quando	trova	
del	tempo,	si	
reca	in	loco	e	

aspetta.

Credenziali
ricevute

L’utente	riceve	
le	credenziali.
Un	foglio	A4	
che	descrive	
tutti	i	passaggi	
da	effettuare.

Primo	
accesso
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per	la	prima	

volta,	cambia	la	
psw	e	imposta	
le	domande	di	
sicurezza.

Secondo
accesso

L’utente	ora	
deve	effettuare	
tre	passaggi,	
inserire:	n.	
tessera,	psw	
personale	e	

OTP.

Scadenza	
sessione
La	sessione	
scade	per	
inattività	

dell’utente	e	
bisogna	

effettuare	un	
nuovo	accesso.

Login
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Percezione	della	sicurezza	alta,	a	discapito	della	velocità	e	della	
semplicità	del	flusso	di	accesso.

33
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Salutile	- Prenotazioni

L’utente	atterra	
sull’app

L’utente	trova	
un	walkthrough	
che	illustra	le	
principale	
features	
dell’app

Login

Termini	di	
utilizzo

L’utente	legge	e	
accetta	i	
termini	di	
utilizzo

Impostazione	codice	
di	accesso

All’utente	viene	data	
la	possibilità	di	

impostare	un	codice	
di	sicurezza	di	4	cifre	
per	proteggere	i	dati	
medici	salvati	sul	

dispositivo

Registrazione

L’utente	
inserisce	i	

propri	dati,	può	
scansionare

Il	barcode	della	
propria	CNS.

Secondo	
accesso

L’utente	accede	
successivamente	

inserendo	
solamente	il	codice	

di	sicurezza	
impostato.
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Secondo	
accesso

L’utente	accede	
successivament
e	inserendo	
solamente	il	
codice	di	
sicurezza	
impostato.

L’utente	atterra	
sull’app

L’utente	trova	
un	walkthrough	
che	illustra	le	
principale	
features	
dell’app

Termini	di	
utilizzo

L’utente	legge	e	
accetta	i	
termini	di	
utilizzo
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Salutile	- Prenotazioni

Login

Impostazione	codice	
di	accesso

All’utente	viene	data	
la	possibilità	di	

impostare	un	codice	
di	sicurezza	di	4	cifre	
per	proteggere	i	dati	
medici	salvati	sul	

dispositivo

Registrazione

L’utente	
inserisce	i	

propri	dati,	può	
scansionare

Il	barcode	della	
propria	CNS.
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Impostazione	codice	
di	accesso

All’utente	viene	data	
la	possibilità	di	

impostare	un	codice	
di	sicurezza	di	4	cifre	
per	proteggere	i	dati	
medici	salvati	sul	

dispositivo

Secondo	
accesso

L’utente	accede	
successivament
e	inserendo	
solamente	il	
codice	di	
sicurezza	
impostato.

L’utente	atterra	
sull’app

L’utente	trova	
un	walkthrough	
che	illustra	le	
principale	
features	
dell’app

Termini	di	
utilizzo

L’utente	legge	e	
accetta	i	
termini	di	
utilizzo
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Salutile	- Prenotazioni

Login

Registrazione

L’utente	
inserisce	i	

propri	dati,	può	
scansionare

Il	barcode	della	
propria	CNS.
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Impostazione	codice	
di	accesso

All’utente	viene	data	
la	possibilità	di	

impostare	un	codice	
di	sicurezza	di	4	cifre	
per	proteggere	i	dati	
medici	salvati	sul	

dispositivo

L’utente	atterra	
sull’app

L’utente	trova	
un	walkthrough	
che	illustra	le	
principale	
features	
dell’app

Termini	di	
utilizzo

L’utente	legge	e	
accetta	i	
termini	di	
utilizzo
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Salutile	- Prenotazioni

Login

Registrazione

L’utente	
inserisce	i	

propri	dati,	può	
scansionare

Il	barcode	della	
propria	CNS.

Secondo	
accesso

L’utente	accede	
successivamente	

inserendo	
solamente	il	codice	

di	sicurezza	
impostato.
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FOCUS:	APP

Login

SALUTILE

Ricette Prenotazioni Referti Pronto	soccorso

• Registrazione
• Codice	4	cifre	

facoltativo

• Recupero	credenziali
• Accesso	con	

credenziali	web	(n°
CNS	+	psw	impostata)

• Recupero	credenziali
• Accesso	con	

credenziali	web	(n°
CNS	+	psw	impostata)

• Senza	accesso

Percezione	sicurezza	(grado	barriera	all’ingresso)

Data	release:	
9	Gennaio	2018

emergenze prenotazioni dati	sensibili
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Accesso	con	SpID

Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Convalida
credenziali
Convalida	
credenziali	

presso	sportello	
Poste	Italiane.

Registrazione	
Fascicolo	Sanitario

L’utente	effettua	
il	primo	accesso	
tramite	SpID	per	

essere	
riconosciuto	

univocamente.

Primo	
accesso

L’utente	crea	il	
suo	profilo	con	
username	e	
password.

Secondo
accesso

L’utente	accede	in	modo	
semplice	e	veloce	tramite	il	
profilo	creato	e	autenticato	
precedentemente	con	SpID.

Registrazione
su	PosteID

Registrazione	su	
sito	PosteID per	
preregistrazione	

SpID.

Login



©	DESIGN	GROUP	ITALIA 40

Accesso	con	SpID

Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Convalida
credenziali
Convalida	
credenziali	

presso	sportello	
Poste	Italiane.

Registrazione	
Fascicolo	Sanitario

L’utente	effettua	
il	primo	accesso	
tramite	SpID	per	

essere	
riconosciuto	

univocamente.

Primo	
accesso

L’utente	crea	il	
suo	profilo	con	
username	e	
password.

Secondo
accesso

L’utente	accede	in	modo	
semplice	e	veloce	tramite	il	
profilo	creato	e	autenticato	
precedentemente	con	SpID.

Registrazione
su	PosteID

Registrazione	su	
sito	PosteID per	
preregistrazione	

SpID.

Login



©	DESIGN	GROUP	ITALIA 41

Accesso	con	SpID

Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Convalida
credenziali
Convalida	
credenziali	

presso	sportello	
Poste	Italiane.

Registrazione	
Fascicolo	Sanitario

L’utente	effettua	
il	primo	accesso	
tramite	SpID	per	

essere	
riconosciuto	

univocamente.

Primo	
accesso

L’utente	crea	il	
suo	profilo	con	
username	e	
password.

Secondo
accesso

L’utente	accede	in	modo	
semplice	e	veloce	tramite	il	
profilo	creato	e	autenticato	
precedentemente	con	SpID.

Registrazione
su	PosteID

Registrazione	su	
sito	PosteID per	
preregistrazione	

SpID.

Login
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Accesso	con	SpID

Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Convalida
credenziali
Convalida	
credenziali	

presso	sportello	
Poste	Italiane.

Registrazione	
Fascicolo	Sanitario

L’utente	effettua	
il	primo	accesso	
tramite	SpID	per	

essere	
riconosciuto	

univocamente.

Primo	
accesso

L’utente	crea	il	
suo	profilo	con	
username	e	
password.

Accessi
successivi

L’utente	accede	in	modo	
semplice	e	veloce	tramite	il	
profilo	creato	e	autenticato	
precedentemente	con	SpID.

Registrazione
su	PosteID

Registrazione	su	
sito	PosteID per	
preregistrazione	

SpID.

Ci	si	può	autenticare	tramite	username	&	password,	tramite	smartcard e	infine	tramite	
FedERa o	SpID.

Molteplici	
modalità	di	
accesso	
veloci.

Arduo	portare	a	termine	il	primo	
accesso	perché	bisogna	presentarsi	
quasi	obbligatoriamente	a	uno	
sportello	fisico	per	autenticarsi.

Login
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Il	sistema	SpID è	un	ottimo	esempio	di	autenticazione	veloce,	
che	garantisce	all’utente	un	adeguato	grado	di	sicurezza.

43

Login	Insight	
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Valutazione	competitor

LoginLogin

1 1

2 2 2 2

3 3 3 3 3 3 3 3

4 4 4

0

1

2

3

4

5

Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni
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Humanitas	- Istituto	di	Ricovero	e	Cura	a	Carattere	Scientifico	(IRCCS)

BPM	Vita

Login



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Ricerca	strutture	e	medici

46
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Granularità	informazioni
Quantità	delle	informazioni	fornite	su	

medici	e	strutture.

Grado	di	interazione
Interattività	delle	informazioni	forniteX

LoginRicerca	medici	e	strutture
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Valutazione	competitor
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Valutazione	competitor
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?” Ricerca	

chiara	e	in	
evidenza.
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	non	
interattive

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

Alcune	voci	
interattive
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.
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Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.

Una	mappa,	tre	modalità	di	visualizzazione.
Contatti	e	collegamenti	alle	schede	delle	strutture.

Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.
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Informazioni	
sulle	strutture

L’utente	visualizza	una	mappa	con	
tre	viste	sulla	quale	sono	

posizionate	le	strutture.	Ogni	
struttura	presenta	una	scheda	
dettagliata	con:	orari,	contatti,	

possibilità	di	prenotare.
57

Istituto	auxologico	italiano

Ricerca	
medici

L’utente	trova	una	breve	bio e	
aree	di	interesse	del	medico.

LoginRicerca	medici	e	strutture

Atterraggio	
sul	sito

L’utente	trova	facilmente	
due	punti	d’accesso	alla	

ricerca	medici	e	
alla	ricerca	strutture:

1- Voci	menu
2- “Come	posso	aiutarti?”

Ricerca	
strutture

Alcune	voci	
interattive

Alcune	voci	non	
interattive

Scheda	dalla	struttura	dettagliata	e	
call	to	action per	la	Prenotazione.

Possibilità	di	
prenotare

L’utente	trova	la	
CTA	“Prenota”,	
che	lo	porta	alla	

pagina	di	
prenotazione.
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Fornire	informazioni	esaustive	e	interattive genera	un	aumento	
della	fiducia	e del	tempo	passato	sulla	piattaforma	
da	parte	dell’utente.

58

Ricerca	strutture	e	Medici	Insight	
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RBM	Assicurazione	Salute

Funzionalità	
intuitiva

Individuazione	
veloce	della	
zona	dedicata	
alla	ricerca	
convenzioni

Ricerca	
avanzata

Possibilità	di	ricerca	
tramite	strutture,	

prestazioni	o	medici	
in	base	a	distanza	da	

casa

Risultati	su	
mappa

I	risultati	vengono	proposti	
su	una	mappa	e	sono	
connotati	da	icone	che	
descrivono	la	tipologia	di	

servizio.

Assenza	di	
contatti	utili

Assenza	del	numero	di	
telefono	per	contattare	il	
risultato	desiderato.

Login	su	
piattaforma
Accesso	su	
piattaforma	

RBM

Ricerca	
esterna

Ricerca	esterna	alla	
piattaforma	per	rimediare	i	
contatti	per	prenotare	la	

prestazione.

LoginRicerca	medici	e	strutture
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RBM	Assicurazione	Salute

Funzionalità	
intuitiva

Individuazione	
veloce	della	
zona	dedicata	
alla	ricerca	
convenzioni

Ricerca	
avanzata

Possibilità	di	ricerca	
tramite	strutture,	

prestazioni	o	medici	
in	base	a	distanza	da	

casa

Risultati	su	
mappa

I	risultati	vengono	proposti	
su	una	mappa	e	sono	
connotati	da	icone	che	
descrivono	la	tipologia	di	

servizio.

Assenza	di	
contatti	utili

Assenza	del	numero	di	
telefono	per	contattare	il	
risultato	desiderato.

Login	su	
piattaforma
Accesso	su	
piattaforma	

RBM

Ricerca	
esterna

Ricerca	esterna	alla	
piattaforma	per	rimediare	i	
contatti	per	prenotare	la	

prestazione.

LoginRicerca	medici	e	strutture
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RBM	Assicurazione	Salute

Funzionalità	
intuitiva

Individuazione	
veloce	della	
zona	dedicata	
alla	ricerca	
convenzioni

Ricerca	
avanzata

Possibilità	di	ricerca	
tramite	strutture,	

prestazioni	o	medici	
in	base	a	distanza	da	

casa

Risultati	su	
mappa

I	risultati	vengono	proposti	
su	una	mappa	e	sono	
connotati	da	icone	che	
descrivono	la	tipologia	di	

servizio.

Assenza	di	
contatti	utili

Assenza	del	numero	di	
telefono	per	contattare	il	
risultato	desiderato.

Login	su	
piattaforma
Accesso	su	
piattaforma	

RBM

Ricerca	
esterna

Ricerca	esterna	alla	
piattaforma	per	rimediare	i	
contatti	per	prenotare	la	

prestazione.

LoginRicerca	medici	e	strutture
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RBM	Assicurazione	Salute

Funzionalità	
intuitiva

Individuazione	
veloce	della	
zona	dedicata	
alla	ricerca	
convenzioni

Ricerca	
avanzata

Possibilità	di	ricerca	
tramite	strutture,	

prestazioni	o	medici	
in	base	a	distanza	da	

casa

Risultati	su	
mappa

I	risultati	vengono	proposti	
su	una	mappa	e	sono	
connotati	da	icone	che	
descrivono	la	tipologia	di	

servizio.

Assenza	di	
contatti	utili

Assenza	del	numero	di	
telefono	per	contattare	il	
risultato	desiderato.

Login	su	
piattaforma
Accesso	su	
piattaforma	

RBM

Ricerca	
esterna

Ricerca	esterna	alla	
piattaforma	per	rimediare	i	
contatti	per	prenotare	la	

prestazione.

L’output	della	ricerca	viene	proposto	su	una	mappa	con	tanti	pin	quanti	sono	i	risultati	trovati.

Molto	utile	la	presenza	di	una	
mappa	e	di	icone	che	aiutano	a	
comprendere	che	tipologia	di	
prestazione	viene	effettuata

È	presente	solamente	il	nome	e	la	
via	del	risultato	ma	non	il	numero	o	
la	mail.	Si	è	costretti	a	ricercarli	
esternamente	dalla	piattaforma.

LoginRicerca	medici	e	strutture
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É	importante	accompagnare	l’utente	lungo	tutto	il	processo,
dalla	ricerca	alla	prenotazione	della	prestazione.

63

Ricerca	strutture	e	Medici	Insight	
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ColMedica	– medicina	prepagada

Accesso	all’app

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	accede	
al	“Directorio	
Medico”	dove	
trova	la	ricerca	
sia	che	medici	
che	strutture.

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	inserisce	le	chiavi	
di	ricerca.	Sia	per	medici	
che	per	strutture	sono:	
piano	assicurativo,	città,	
specializzazione,	nome	

medico.

Risultati	ricerca	
Medici	e	strutture

L’utente	trova	sia	per	medici	
che	per	strutture:	i	contatti,	la	

navigazione	diretta,	la	
chiamata	diretta	e	la	

possibilità	di	aggiornare	i	dati	
riportati	e	aggiungere	
l’elemento	tra	i	preferiti

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	
ricerca	medici	e	

strutture	sia	da	menu	
che	da	home
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ColMedica	– medicina	prepagada

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	accede	
al	“Directorio	
Medico”	dove	
trova	la	ricerca	
sia	che	medici	
che	strutture.

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	inserisce	le	chiavi	
di	ricerca.	Sia	per	medici	
che	per	strutture	sono:	
piano	assicurativo,	città,	
specializzazione,	nome	

medico.

Risultati	ricerca	
Medici	e	strutture

L’utente	trova	sia	per	medici	
che	per	strutture:	i	contatti,	la	

navigazione	diretta,	la	
chiamata	diretta	e	la	

possibilità	di	aggiornare	i	dati	
riportati	e	aggiungere	
l’elemento	tra	i	preferiti

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	
ricerca	medici	e	

strutture	sia	da	menu	
che	da	home

Interfaccia	chiara.
In	evidenza	le	funzioni	più	
utilizzate	e	rilevanti.

Accesso	all’app
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L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	
ricerca	medici	e	

strutture	sia	da	menu	
che	da	home

66

ColMedica	– medicina	prepagada

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	inserisce	le	chiavi	
di	ricerca.	Sia	per	medici	
che	per	strutture	sono:	
piano	assicurativo,	città,	
specializzazione,	nome	

medico.

Risultati	ricerca	
Medici	e	strutture

L’utente	trova	sia	per	medici	
che	per	strutture:	i	contatti,	la	

navigazione	diretta,	la	
chiamata	diretta	e	la	

possibilità	di	aggiornare	i	dati	
riportati	e	aggiungere	
l’elemento	tra	i	preferiti

Accesso	all’app

Filtro	“pacchetto	assicurativo”	
integrato	nella	ricerca.

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	accede	
al	“Directorio	
Medico”	dove	
trova	la	ricerca	
sia	che	medici	
che	strutture.
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ColMedica	– medicina	prepagada

Accesso	all’app

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	accede	
al	“Directorio	
Medico”	dove	
trova	la	ricerca	
sia	che	medici	
che	strutture.

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	inserisce	le	chiavi	
di	ricerca.	Sia	per	medici	
che	per	strutture	sono:	
piano	assicurativo,	città,	
specializzazione,	nome	

medico.

Risultati	ricerca	
Medici	e	strutture

L’utente	trova	sia	per	medici	
che	per	strutture:	i	contatti,	la	

navigazione	diretta,	la	
chiamata	diretta	e	la	

possibilità	di	aggiornare	i	dati	
riportati	e	aggiungere	
l’elemento	tra	i	preferiti

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	
ricerca	medici	e	

strutture	sia	da	menu	
che	da	home
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Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	accede	
al	“Directorio	
Medico”	dove	
trova	la	ricerca	
sia	che	medici	
che	strutture.

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	
ricerca	medici	e	

strutture	sia	da	menu	
che	da	home

68

ColMedica	– medicina	prepagada

LoginRicerca	medici	e	strutture

Ricerca	Medici	e	
strutture

L’utente	inserisce	le	chiavi	
di	ricerca.	Sia	per	medici	
che	per	strutture	sono:	
piano	assicurativo,	città,	
specializzazione,	nome	

medico.

Accesso	all’app Risultati	ricerca	
Medici	e	strutture

L’utente	trova	sia	per	medici	
che	per	strutture:	i	contatti,	la	

navigazione	diretta,	la	
chiamata	diretta	e	la	

possibilità	di	aggiornare	i	dati	
riportati	e	aggiungere	
l’elemento	tra	i	preferiti
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Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni

Valutazione	competitor

LoginRicerca	medici	e	strutture
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Prenotazione	visita	medica

70
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Flessibilità
Quanto	la	ricerca	è	personalizzabile	da	

parte	dell’utente.

Grado	di	gestione
Quanto	l’utente	è	abilitato	ad	agire	sulle	

operazioni	effettuate.
X

LoginRicerca	medici	e	struttureLoginPrenotazione	visita	medica

Trasparenza	informazioni
Quanto	i	risultati	di	ricerca	esaustivi	

riguardo	costi	e	coperture	assicurative.

Guida	nel	processo
Quanto	il	sistema	supporta	l’utente	nel	

completare	il	processo.
X
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Valutazione	competitor

72
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Valutazione	competitor
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GUIDA	NEL	PROCESSO

LoginPrenotazione	visita	medica

Buona	gestione	di	
prenotazioni	in	

Libera	Professione
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LoginPrenotazione	visita	medica

Case	study	review
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Scelta	
SSN	/	LP

Scelta	di	prestazione	
attraverso	accesso	
pubblico	o	libera	
professione.

Diverse	modalità	di	
prenotazione
•	Prestazione	
•	Ricetta
•	Medico

•	Libero	Accesso
•	Sanità	Pubblica

•	Medicina	sportiva

Conferma	della	
prenotazione
Conferma	della	

prenotazione	tramite	email	
e	telefono.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Prenotazione	visita	medica

Gestione	
prenotazione
Gestione	della	

prenotazione	con	
possibilità	di	modifica	

o	cancellazione.

Risultato	della	
ricerca	suddiviso	in	
strutture	eroganti,	
orari	di	prestazioni	
e	costi	(se	Libera	
Professione)

Risultato	
della	ricerca
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Diverse	modalità	di	
prenotazione
•	Prestazione	
•	Ricetta
•	Medico

•	Libero	Accesso
•	Sanità	Pubblica

•	Medicina	sportiva

Conferma	della	
prenotazione
Conferma	della	

prenotazione	tramite	email	
e	telefono.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Prenotazione	visita	medica

Gestione	
prenotazione
Gestione	della	

prenotazione	con	
possibilità	di	modifica	

o	cancellazione.

Risultato	della	
ricerca	suddiviso	in	
strutture	eroganti,	
orari	di	prestazioni	
e	costi	(se	Libera	
Professione)

Risultato	
della	ricerca

Una	volta	autenticati	all’interno	del	Fascicolo	Sanitario,	si	può	effettuare	una	prenotazione	
attraverso	il	Servizio	Sanitario	Nazionale	o	la	Libera	Professione.

C’è	un	buon	
grado	di	scelta	
tra	i	due	servizi	
proposti.

La	prenotazione	viene	effettuata	
venendo	reindirizzati	su	un’altra	
piattaforma	collegata	che	si	dedica	
principalmente	delle	prenotazioni.

Scelta	
SSN	/	LP

Scelta	di	prestazione	
attraverso	accesso	
pubblico	o	libera	
professione.
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Scelta	
SSN	/	LP

Scelta	di	prestazione	
attraverso	accesso	
pubblico	o	libera	
professione.

Diverse	modalità	di	
prenotazione
•	Prestazione	
•	Ricetta
•	Medico

•	Libero	Accesso
•	Sanità	Pubblica

•	Medicina	sportiva

Conferma	della	
prenotazione
Conferma	della	

prenotazione	tramite	email	
e	telefono.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Prenotazione	visita	medica

Gestione	
prenotazione
Gestione	della	

prenotazione	con	
possibilità	di	modifica	

o	cancellazione.

Risultato	della	
ricerca	suddiviso	in	
strutture	eroganti,	
orari	di	prestazioni	
e	costi	(se	Libera	
Professione)

Risultato	
della	ricerca
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Scelta	
SSN	/	LP

Scelta	di	prestazione	
attraverso	accesso	
pubblico	o	libera	
professione.

Diverse	modalità	di	
prenotazione
•	Prestazione	
•	Ricetta
•	Medico

•	Libero	Accesso
•	Sanità	Pubblica

•	Medicina	sportiva

Conferma	della	
prenotazione
Conferma	della	

prenotazione	tramite	email	
e	telefono.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Prenotazione	visita	medica

Gestione	
prenotazione
Gestione	della	

prenotazione	con	
possibilità	di	modifica	

o	cancellazione.

Risultato	della	
ricerca	suddiviso	in	
strutture	eroganti,	
orari	di	prestazioni	
e	costi	(se	Libera	
Professione)

Risultato	
della	ricerca
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	

Scelta	
SSN	/	LP

Scelta	di	prestazione	
attraverso	accesso	
pubblico	o	libera	
professione.

Diverse	modalità	di	
prenotazione
•	Prestazione	
•	Ricetta
•	Medico

•	Libero	Accesso
•	Sanità	Pubblica

•	Medicina	sportiva

Conferma	della	
prenotazione
Conferma	della	

prenotazione	tramite	email	
e	telefono.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Prenotazione	visita	medica

Gestione	
prenotazione
Gestione	della	

prenotazione	con	
possibilità	di	modifica	

o	cancellazione.

Risultato	della	
ricerca	suddiviso	in	
strutture	eroganti,	
orari	di	prestazioni	
e	costi	(se	Libera	
Professione)

Risultato	
della	ricerca
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É	importante	fornire	all’utente	un	alto	grado	di	flessibilità	
durante	la	ricerca,	così	da	offrire	la	soluzione	che	più	si	adatta	
alle	sue	necessità.

80

Prenotazione	visita	medica	Insight	
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Centro	Medico	Santagostino

Prenotazione	visita	medica

Accesso	all’app Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità

Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)
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Prenotazione	visita	medica

Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità

Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)

Accesso	all’app

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Interfaccia	chiara.
In	evidenza	le	funzioni	più	
utilizzate	e	rilevanti.

Centro	Medico	Santagostino
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Centro	Medico	Santagostino

Prenotazione	visita	medica

Accesso	all’app Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità

Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)
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Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

84

Prenotazione	visita	medica

Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)

Accesso	all’app

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Centro	Medico	Santagostino

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità
Anteprime	disponibilità	medici

Overload informazioni
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Prenotazione	visita	medica

Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)

Accesso	all’app

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Centro	Medico	Santagostino

Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

La	soluzione	selezionata	è	
presentata	in	una	scheda	con	i	
contatti	essenziali.
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Prenotazione	visita	medica

Compilazione	filtri	
ricerca	

L’utente	trova	
una	serie	di	
domande	che	
lo	guidano	nella	
selezione	a	lui	
più	congeniale.

Risultati	di	ricerca

L’utente	ottiene	una	lista	
di	specialisti	che	erogano	il	
servizio,	con	contatti	e	

disponibilità

Accesso	all’app

L’utente	apre	l’app	
(senza	effettuare	
accesso)	trova	la	

funzione	
prenotazione	sia	da	
menu	che	da	home.

Centro	Medico	Santagostino

Selezione	risultato

L’utente	trova	una	scheda	
relativa	al	risultato	

selezionato	con	foto,	contatti,	
mappa	e	link	CTA	alla	

prenotazione,	alla	chiamata	e	
al	contatto	via	mail.

Prenotazione

L’utente	prenota	la	propria	visita.
Riceve	un	SMS	e	una	mail	di	conferma.	Riceve	

inoltre	una	notifica	nell’app.
Riceverà	in	prossimità	della	visita	alcuni	reminder.

Inoltre	l’utente	riceve	un	codice	con	il	quale	
effettuare	il	fast	check-in	in	struttura.	(totem)

Feedback	prenotazione,	
comunicazioni	e	reminder	
costanti	all’utente	in	prossimità	
della	data	della	visita.
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É	importante	accompagnare	l’utente	lungo	il	processo	di	scelta,	
tenendolo	aggiornato	sullo	stato.
Bisogna	comunicare	in	maniera	trasparente	le	informazioni	base.

87

Prenotazione	visita	medica	Insight	
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Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni

2

3 3 3 3 3

4 4 4 4

5

0

1

2

3

4

5

Valutazione	competitor

LoginPrenotazione	visita	medica
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Pagamenti

89
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Sicurezza
Quanto	l’utente	percepisce	sicuro	il	

processo	di	pagamento.

Multicanalità
Offrire	all’utente	diverse	modalità	

di	pagamento	
X

LoginPagamenti
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Valutazione	competitor

91

SI
CU

RE
ZZ
A

MULTICANALITÀ

LoginPagamenti

(molteplici	opzioni	di	pagamento)
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Valutazione	competitor

92

SI
CU

RE
ZZ
A

MULTICANALITÀ

LoginPagamenti

Paypal	accettato	
come	metodo	di	

pagamento

(molteplici	opzioni	di	pagamento)
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Valutazione	competitor

93

SI
CU

RE
ZZ
A

MULTICANALITÀ

LoginPagamenti

(molteplici	opzioni	di	pagamento)
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Valutazione	competitor

94

SI
CU

RE
ZZ
A

MULTICANALITÀ

LoginPagamenti

Pagamento	in	sede	
tramite	totem,	
oltre	che	online

(molteplici	opzioni	di	pagamento)
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SI
CU

RE
ZZ
A

MULTICANALITÀ

LoginPagamenti

(molteplici	opzioni	di	pagamento)

Case	study	review
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Humanitas	- Istituto	di	Ricovero	e	Cura	a	Carattere	Scientifico	(IRCCS)

Ricerca	della	
prestazione
Ricerca	di	una	
prestazione	

attraverso	una	lista	
di	possibili	risultati.

Diverse	variabili	di	
prenotazione
L’utente	può	
selezionare	la	

prestazione	che	più	
gradisce	in	base	a	
medico,	prezzo	e	

orario.	

Metodologia	di	
pagamento

Diverse	modalità	di	
pagamento	durante	il	saldo	
online	della	prestazione.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	si	

autentica	tramite	
la	sezione	

prenotazioni.	
(Login	molto	
nascosto)

Riduzione	dei	
tempi

L’utente	può	saltare	
code	all’accettazione	

poiché	ha	già	
completato	tutto	il	
processo	burocratico	

online.

Pagamenti

L’utente	sceglie	se	
pagare	al	
momento	

dell’accettazione	o	
direttamente	

online.

Scelta	di	
pagamento
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Humanitas	- Istituto	di	Ricovero	e	Cura	a	Carattere	Scientifico	(IRCCS)

Ricerca	della	
prestazione
Ricerca	di	una	
prestazione	

attraverso	una	lista	
di	possibili	risultati.

Metodologia	di	
pagamento

Diverse	modalità	di	
pagamento	durante	il	saldo	
online	della	prestazione.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	si	

autentica	tramite	
la	sezione	

prenotazioni.	
(Login	molto	
nascosto)

Riduzione	dei	
tempi

L’utente	può	saltare	
code	all’accettazione	

poiché	ha	già	
completato	tutto	il	
processo	burocratico	

online.

L’utente	sceglie	se	
pagare	al	
momento	

dell’accettazione	o	
direttamente	

online.

Scelta	di	
pagamento

Diverse	variabili	di	
prenotazione
L’utente	può	
selezionare	la	

prestazione	che	più	
gradisce	in	base	a	
medico,	prezzo	e	

orario.	

Pagamenti
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Humanitas	- Istituto	di	Ricovero	e	Cura	a	Carattere	Scientifico	(IRCCS)

Ricerca	della	
prestazione
Ricerca	di	una	
prestazione	

attraverso	una	lista	
di	possibili	risultati.

Diverse	variabili	di	
prenotazione
L’utente	può	
selezionare	la	

prestazione	che	più	
gradisce	in	base	a	
medico,	prezzo	e	

orario.	

Metodologia	di	
pagamento

Diverse	modalità	di	
pagamento	durante	il	saldo	
online	della	prestazione.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	si	

autentica	tramite	
la	sezione	

prenotazioni.	
(Login	molto	
nascosto)

Riduzione	dei	
tempi

L’utente	può	saltare	
code	all’accettazione	

poiché	ha	già	
completato	tutto	il	
processo	burocratico	

online.

L’utente	sceglie	se	
pagare	al	
momento	

dell’accettazione	o	
direttamente	

online.

Scelta	di	
pagamentoC’è	molta	flessibilità	durante	il	pagamento	della	prestazione	desiderata,	con	l’inclusione	dei	

maggiori	circuiti	bancari	e	Paypal.

Un	grado	di	flessibilità	che	permette	a	chiunque	di	
pagare	facilmente	le	prestazioni	riducendo	i	tempi	
morti	e	le	code	all’accettazione.

Pagamenti
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Humanitas	- Istituto	di	Ricovero	e	Cura	a	Carattere	Scientifico	(IRCCS)

Ricerca	della	
prestazione
Ricerca	di	una	
prestazione	

attraverso	una	lista	
di	possibili	risultati.

Diverse	variabili	di	
prenotazione
L’utente	può	
selezionare	la	

prestazione	che	più	
gradisce	in	base	a	
medico,	prezzo	e	

orario.	

Metodologia	di	
pagamento

Diverse	modalità	di	
pagamento	durante	il	saldo	
online	della	prestazione.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	si	

autentica	tramite	
la	sezione	

prenotazioni.	
(Login	molto	
nascosto)

Riduzione	dei	
tempi

L’utente	può	saltare	
code	all’accettazione	

poiché	ha	già	
completato	tutto	il	
processo	burocratico	

online.

Pagamenti

L’utente	sceglie	se	
pagare	al	
momento	

dell’accettazione	o	
direttamente	

online.

Scelta	di	
pagamento
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Includere	tutti	i	principali	circuiti	bancari	e	Paypal	permette	un	
rapido	completamento	del	processo	di	prenotazione	e	minori	
code.

100

Pagamenti	Insight	
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Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni

1 1

3 3

4 4 4

0

1

2

3

4

5

Valutazione	competitor

Pagamenti
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Archivio	/	Fascicolo	sanitario

102



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Questa	feature	è	denominata	Fascicolo	sanitario	quando	è	
analizzato	un	ente	pubblico	e	Archivio quando	l’ente	è	privato.

103

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Apertura	sistema
Quanto	il	sistema	abilita	la	possibilità	di	

impostare	privacy	e	condividere	documenti.		

Grado	di	interazione
Quanto	l’archivio	è	organizzato	per	categorie	
e	quanto	l’utente	è	abilitato	alle	operazioni		

X

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Valutazione	competitor

105

AP
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M
A

GRADO	DI	INTERAZIONE

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

(operabilità	lato	utente	e	categorizzazione	informazioni)

(p
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y	
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rm
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ni
,	e
sp
or
ta
bi
lit
à	
e	
co
nd

iv
isi
on

e)



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Valutazione	competitor
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AP
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	S
IS
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A

GRADO	DI	INTERAZIONE

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

(operabilità	lato	utente	e	categorizzazione	informazioni)

(p
riv

ac
y	
in
fo
rm

az
io
ni
,	e
sp
or
ta
bi
lit
à	
e	
co
nd

iv
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on

e)

No	vero	storico.
One time	
download
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Valutazione	competitor

107

AP
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IS
TE
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A

GRADO	DI	INTERAZIONE

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

(operabilità	lato	utente	e	categorizzazione	informazioni)

(p
riv

ac
y	
in
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rm
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io
ni
,	e
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or
ta
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e)

Ottima	
esportazione	terze	
parti	(dropxbox)
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Valutazione	competitor

108

AP
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IS
TE
M
A

GRADO	DI	INTERAZIONE

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

(operabilità	lato	utente	e	categorizzazione	informazioni)
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Primo	accesso	
al	Dossier

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

Centro	Medico	Santagostino

Recupero	
codice	paziente
L’utente	si	reca	
presso	una	sede	
del	centro	e	trova	
il	codice	paziente	
sul	referto	di	un	

esame.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	inserisce	
il	codice	paziente	
e	il	codice	fiscale	e	
attiva	il	dossier.

Il	sistema	
recupera	i	dati	

relativi	all’utente.

Storico	esami

L’utente	può	
visualizzare	
l’elenco	degli	

esami	effettuati	
presso	i	centri.

Dettaglio	esami

L’utente	può	visualizzare	
referto	e	fattura	per	
ogni	esame.	Per	

entrambi	è	possibile	
scaricare	il	.pdf.	

Condividere	i	documenti	
su	Dropbox	e	email.

*L’utente	riceve	una	
notifica	quando	un	nuovo	
documento	viene	aggiunto	

al	Dossier.

L’utente	vuole	attivare	
il	suo	Dossier	sanitario.
Gli	viene	chiesto	il	

“codice	paziente”	ma	
nella	spiegazione	viene	

chiamato	“n.	del	
referto”.
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LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

Centro	Medico	Santagostino

Recupero	
codice	paziente
L’utente	si	reca	
presso	una	sede	
del	centro	e	trova	
il	codice	paziente	
sul	referto	di	un	

esame.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	inserisce	
il	codice	paziente	
e	il	codice	fiscale	e	
attiva	il	dossier.

Il	sistema	
recupera	i	dati	

relativi	all’utente.

Storico	esami

L’utente	può	
visualizzare	
l’elenco	degli	

esami	effettuati	
presso	i	centri.

Dettaglio	esami

L’utente	può	visualizzare	
referto	e	fattura	per	
ogni	esame.	Per	

entrambi	è	possibile	
scaricare	il	.pdf.	

Condividere	i	documenti	
su	Dropbox	e	email.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	vuole	attivare	
il	suo	Dossier	sanitario.
Gli	viene	chiesto	il	

“codice	paziente”	ma	
nella	spiegazione	viene	

chiamato	“n.	del	
referto”.

Informazioni	discordanti	circa	
le	credenziali.
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Primo	accesso	
al	Dossier

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

Centro	Medico	Santagostino

Recupero	
codice	paziente
L’utente	si	reca	
presso	una	sede	
del	centro	e	trova	
il	codice	paziente	
sul	referto	di	un	

esame.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	inserisce	
il	codice	paziente	
e	il	codice	fiscale	e	
attiva	il	dossier.

Il	sistema	
recupera	i	dati	

relativi	all’utente.

Storico	esami

L’utente	può	
visualizzare	
l’elenco	degli	

esami	effettuati	
presso	i	centri.

Dettaglio	esami

L’utente	può	visualizzare	
referto	e	fattura	per	
ogni	esame.	Per	

entrambi	è	possibile	
scaricare	il	.pdf.	

Condividere	i	documenti	
su	Dropbox	e	email.

*L’utente	riceve	una	
notifica	quando	un	nuovo	
documento	viene	aggiunto	

al	Dossier.

L’utente	vuole	attivare	
il	suo	Dossier	sanitario.
Gli	viene	chiesto	il	

“codice	paziente”	ma	
nella	spiegazione	viene	

chiamato	“n.	del	
referto”.
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LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

Centro	Medico	Santagostino

Recupero	
codice	paziente
L’utente	si	reca	
presso	una	sede	
del	centro	e	trova	
il	codice	paziente	
sul	referto	di	un	

esame.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	inserisce	
il	codice	paziente	
e	il	codice	fiscale	e	
attiva	il	dossier.

Il	sistema	
recupera	i	dati	

relativi	all’utente.

Dettaglio	esami

L’utente	può	visualizzare	
referto	e	fattura	per	
ogni	esame.	Per	

entrambi	è	possibile	
scaricare	il	.pdf.	

Condividere	i	documenti	
su	Dropbox	e	email.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	vuole	attivare	
il	suo	Dossier	sanitario.
Gli	viene	chiesto	il	

“codice	paziente”	ma	
nella	spiegazione	viene	

chiamato	“n.	del	
referto”.

La	lista	delle	visite	è	riassunta	in	modo	
chiaro	e	con	l’utilizzo	di	icone.

Storico	esami

L’utente	può	
visualizzare	
l’elenco	degli	

esami	effettuati	
presso	i	centri.
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LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario

Centro	Medico	Santagostino

Recupero	
codice	paziente
L’utente	si	reca	
presso	una	sede	
del	centro	e	trova	
il	codice	paziente	
sul	referto	di	un	

esame.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	inserisce	
il	codice	paziente	
e	il	codice	fiscale	e	
attiva	il	dossier.

Il	sistema	
recupera	i	dati	

relativi	all’utente.

Storico	esami

L’utente	può	
visualizzare	
l’elenco	degli	

esami	effettuati	
presso	i	centri.

Primo	accesso	
al	Dossier

L’utente	vuole	attivare	
il	suo	Dossier	sanitario.
Gli	viene	chiesto	il	

“codice	paziente”	ma	
nella	spiegazione	viene	

chiamato	“n.	del	
referto”.

Per	ogni	documento	sono	abilitate	
diverse	modalità	di	condivisione.	

Dettaglio	esami

L’utente	può	visualizzare	
referto	e	fattura	per	
ogni	esame.	Per	

entrambi	è	possibile	
scaricare	il	.pdf.	

Condividere	i	documenti	
su	Dropbox	e	email.
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È	importante	abilitare	differenti	modalità	di	condivisione	dei	
documenti	(oltre	alla	consultazione	e	al	download).	

115
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	
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Referti	in	
primo	piano
Referti	recenti	in	

primo	piano	appena	
si	accede.

Alto	grado	di	
categorizzazione
Ogni	referto,	in	base	
alla	sua	tipologia,	

viene	salvato	nella	sua	
rispettiva	categoria.

Privacy	in	lettura	
documenti

Possibilità	di	gestione	della	
privacy	in	lettura	documenti	
per	medico	di	base	e	medici	

specializzati.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Possibilità	di	
ricerca	temporale,	
di	salvataggio	nei	
preferiti,	di	tag,	
note	e	stampa.

Diverse	azioni	
disponibili

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	
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Referti	in	
primo	piano
Referti	recenti	in	

primo	piano	appena	
si	accede.

Privacy	in	lettura	
documenti

Possibilità	di	gestione	della	
privacy	in	lettura	documenti	
per	medico	di	base	e	medici	

specializzati.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Possibilità	di	
ricerca	temporale,	
di	salvataggio	nei	
preferiti,	di	tag,	
note	e	stampa.

Diverse	azioni	
disponibili

Alto	grado	di	
categorizzazione
Ogni	referto,	in	base	
alla	sua	tipologia,	

viene	salvato	nella	sua	
rispettiva	categoria.

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	
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Referti	in	
primo	piano
Referti	recenti	in	

primo	piano	appena	
si	accede.

Alto	grado	di	
categorizzazione
Ogni	referto,	in	base	
alla	sua	tipologia,	

viene	salvato	nella	sua	
rispettiva	categoria.

Privacy	in	lettura	
documenti

Possibilità	di	gestione	della	
privacy	in	lettura	documenti	
per	medico	di	base	e	medici	

specializzati.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Possibilità	di	
ricerca	temporale,	
di	salvataggio	nei	
preferiti,	di	tag,	
note	e	stampa.

Diverse	azioni	
disponibili

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario



©	DESIGN	GROUP	ITALIA

Servizio	Sanitario	Regionale	Emilia-Romagna	
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Referti	in	
primo	piano
Referti	recenti	in	

primo	piano	appena	
si	accede.

Alto	grado	di	
categorizzazione
Ogni	referto,	in	base	
alla	sua	tipologia,	

viene	salvato	nella	sua	
rispettiva	categoria.

Log	In	
Piattaforma

L’utente	accede	in	
modo	semplice	e	

veloce.

Possibilità	di	
ricerca	temporale,	
di	salvataggio	nei	
preferiti,	di	tag,	
note	e	stampa.

Diverse	azioni	
disponibili

Privacy	in	lettura	
documenti

Possibilità	di	gestione	della	
privacy	in	lettura	documenti	
per	medico	di	base	e	medici	

specializzati.

Si	può	gestire	i	consensi	per	la	lettura	dei	documenti	da	parte	del	
medico	di	famiglia	o	anche	di	tutti	gli	specialisti.

Si	può	decidere	se	i	documenti	rimangono	
strettamente	personali	o	disponibili	anche	ai	medici	in	
modo	che	possano	valutare	il	proprio	stato	di	salute.

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Dare	una	solida	struttura	all’archivio	e	concedere	la	gestione	dei	
permessi	in	lettura,	fornisce	un	alto	grado	di	controllo	all’utente.
Aumenta	così	il	senso	di	sicurezza	e	organizzazione	
della	storia	clinica.

120
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Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni

Valutazione	competitor

LoginArchivio	/	Fascicolo	sanitario
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Denuncia	sinistro	/	Rimborso
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Semplicità	del	processo
Quanto	il	flusso	risulta	senza	frizioni.

Informazioni	stato	processo
Quanto	il	sistema	mantiene	aggiornato	

l’utente	sullo	stato	del	processo.
X

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborso
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Valutazione	competitor
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Valutazione	competitor
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Spedizione	
originali	per	
raccomandata.
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Case	study	review
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RBM	Assicurazione	Salute

127

Richiesta	di	rimborso	
o		forma	diretta

Richiesta	di	rimborso	o	
autorizzazione	in	forma	
diretta	ben	visibili	nella	

dashboard.

Inserimento	dati	
per	rimborso

L’utente	inserisce	i	seguenti	
dati	per	ottenere	il	rimborso:

•	Data	fattura
•	Numero	fattura

•	Partita	IVA	struttura
•	Nome	struttura

Aggiornamenti	
sullo	stato

L’utente	viene	aggiornato	
passo	passo	durante	il	
processo	di	rimborso	
tramite	notifiche	sulla	
piattaforma	e	sms.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	accede	
sulla	piattaforma.

L’utente	carica	i	
documenti	collegati	
alla	prestazione

Caricamento	
documenti

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborso
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RBM	Assicurazione	Salute
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Richiesta	di	rimborso	
o		forma	diretta

Richiesta	di	rimborso	o	
autorizzazione	in	forma	
diretta	ben	visibili	nella	

dashboard.

Aggiornamenti	
sullo	stato

L’utente	viene	aggiornato	
passo	passo	durante	il	
processo	di	rimborso	
tramite	notifiche	sulla	
piattaforma	e	sms.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	accede	
sulla	piattaforma.

L’utente	carica	i	
documenti	collegati	
alla	prestazione

Caricamento	
documenti

Inserimento	dati	
per	rimborso

L’utente	inserisce	i	seguenti	
dati	per	ottenere	il	rimborso:

•	Data	fattura
•	Numero	fattura

•	Partita	IVA	struttura
•	Nome	struttura

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborso
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RBM	Assicurazione	Salute
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Richiesta	di	rimborso	
o		forma	diretta

Richiesta	di	rimborso	o	
autorizzazione	in	forma	
diretta	ben	visibili	nella	

dashboard.

Inserimento	dati	
per	rimborso

L’utente	inserisce	i	seguenti	
dati	per	ottenere	il	rimborso:

•	Data	fattura
•	Numero	fattura

•	Partita	IVA	struttura
•	Nome	struttura

Aggiornamenti	
sullo	stato

L’utente	viene	aggiornato	
passo	passo	durante	il	
processo	di	rimborso	
tramite	notifiche	sulla	
piattaforma	e	sms.

Log	In	
Piattaforma
L’utente	accede	
sulla	piattaforma.

L’utente	carica	i	
documenti	collegati	
alla	prestazione

Caricamento	
documenti

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborso
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RBM	Assicurazione	Salute

130

Richiesta	di	rimborso	
o		forma	diretta

Richiesta	di	rimborso	o	
autorizzazione	in	forma	
diretta	ben	visibili	nella	

dashboard.

Inserimento	dati	
per	rimborso

L’utente	inserisce	i	seguenti	
dati	per	ottenere	il	rimborso:

•	Data	fattura
•	Numero	fattura

•	Partita	IVA	struttura
•	Nome	struttura

Log	In	
Piattaforma
L’utente	accede	
sulla	piattaforma.

L’utente	carica	i	
documenti	collegati	
alla	prestazione

Caricamento	
documenti

Le	pratiche	sono	suddivise	con	colori	univoci	per	differenziarle.
È	presente	una	icona	a	forma	di	campanello	che	raccoglie	tutte	le	notifiche	inerenti	allo	
stato	delle	pratiche.

Differenziare	con	colori	e	notificare	in	differenti	modi	tra	cui	
email	e	sms,	è	una	metodologia	efficace	per	rendere	l’utente	
sempre	aggiornato	sullo	stato	delle	sue	pratiche.

Aggiornamenti	
sullo	stato

L’utente	viene	aggiornato	
passo	passo	durante	il	
processo	di	rimborso	
tramite	notifiche	sulla	
piattaforma	e	sms.

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborso
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Semplicità	nella	richiesta,	buona	distinzione	tra	le	tipologie	di	
pratiche	e	un	feedback	tempestivo	sullo	stato,	rendono	il	
processo	efficiente.	

131
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Nuovo	rimborso

L’utente	si	trova		
in	una	schermata	
di	elenco	richieste	
con	la	CTA	per	il	
nuovo	rimborso	
non	abbastanza	in	

evidenza.

Ente	Mutuo	Regionale

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

Rimborsi	online

L’utente	loggato	trova	due	
chiari	bottoni	“Rimborsi	online”		

e	“Autorizzazioni	online”.
Senza	effettuare	l’accesso	si	
trova	una	CTA	”Richieste	

online”	che	porta	al	login	e	alla	
sezione	dedicata.

Caricamento	
documenti

L’utente	compila	i	dati	della	
richiesta	e	carica	i	documenti	

relativi,	poi	conferma	la	
richiesta.

L’utente	ha	la	possibilità	di	
apportare	modifiche	e	
cancellare	la	richiesta.

Elenco	richieste
e	dettagli

L’utente	trova	l’elenco	
completo	delle	sue	

richieste	con	dettagli	e	la	
possibilità	di	visualizzare	
e	scaricare	i	documenti	

allegati.
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Nuovo	rimborso

L’utente	si	trova		
in	una	schermata	
di	elenco	richieste	
con	la	CTA	per	il	
nuovo	rimborso	
non	abbastanza	in	

evidenza.

Ente	Mutuo	Regionale

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

Caricamento	
documenti

L’utente	compila	i	dati	della	
richiesta	e	carica	i	documenti	

relativi,	poi	conferma	la	
richiesta.

L’utente	ha	la	possibilità	di	
apportare	modifiche	e	
cancellare	la	richiesta.

Elenco	richieste	
e	dettagli

L’utente	trova	l’elenco	
completo	delle	sue	

richieste	con	dettagli	e	la	
possibilità	di	visualizzare	
e	scaricare	i	documenti	

allegati.

Operazioni	online	comunicate	
in	maniera	molto	chiara.

Rimborsi	online

L’utente	loggato	trova	due	
chiari	bottoni	“Rimborsi	online”		

e	“Autorizzazioni	online”.
Senza	effettuare	l’accesso	si	
trova	una	CTA	”Richieste	

online”	che	porta	al	login	e	alla	
sezione	dedicata.
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Caricamento	
documenti

L’utente	compila	i	dati	della	
richiesta	e	carica	i	documenti	

relativi,	poi	conferma	la	
richiesta.

L’utente	ha	la	possibilità	di	
apportare	modifiche	e	
cancellare	la	richiesta.

Elenco	richieste

L’utente	trova	l’elenco	
completo	delle	sue	

richieste	con	dettagli	e	la	
possibilità	di	visualizzare	
e	scaricare	i	documenti	

allegati.

Rimborsi	online

L’utente	loggato	trova	due	
chiari	bottoni	“Rimborsi	online”		

e	“Autorizzazioni	online”.
Senza	effettuare	l’accesso	si	
trova	una	CTA	”Richieste	

online”	che	porta	al	login	e	alla	
sezione	dedicata.

134

Ente	Mutuo	Regionale

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

Nuovo	rimborso

L’utente	si	trova		
in	una	schermata	
di	elenco	richieste	
con	la	CTA	per	il	
nuovo	rimborso	
non	abbastanza	in	

evidenza.

Il	punto	di	accesso	al	flusso	di	
apertura	di	un	nuovo	rimborso	
risulta	poco	evidente	e	lo	
spazio	libero	non	sfruttato.
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Nuovo	rimborso

L’utente	si	trova		
in	una	schermata	
di	elenco	richieste	
con	la	CTA	per	il	
nuovo	rimborso	
non	abbastanza	in	

evidenza.

Ente	Mutuo	Regionale

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

Rimborsi	online

L’utente	loggato	trova	due	
chiari	bottoni	“Rimborsi	online”		

e	“Autorizzazioni	online”.
Senza	effettuare	l’accesso	si	
trova	una	CTA	”Richieste	

online”	che	porta	al	login	e	alla	
sezione	dedicata.

Caricamento	
documenti

L’utente	compila	i	dati	della	
richiesta	e	carica	i	documenti	

relativi,	poi	conferma	la	
richiesta.

L’utente	ha	la	possibilità	di	
apportare	modifiche	e	
cancellare	la	richiesta.

Elenco	richieste
e	dettagli

L’utente	trova	l’elenco	
completo	delle	sue	

richieste	con	dettagli	e	la	
possibilità	di	visualizzare	
e	scaricare	i	documenti	

allegati.
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Nuovo	rimborso

L’utente	si	trova		
in	una	schermata	
di	elenco	richieste	
con	la	CTA	per	il	
nuovo	rimborso	
non	abbastanza	in	

evidenza.

Ente	Mutuo	Regionale

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

Rimborsi	online

L’utente	loggato	trova	due	
chiari	bottoni	“Rimborsi	online”		

e	“Autorizzazioni	online”.
Senza	effettuare	l’accesso	si	
trova	una	CTA	”Richieste	

online”	che	porta	al	login	e	alla	
sezione	dedicata.

Caricamento	
documenti

L’utente	compila	i	dati	della	
richiesta	e	carica	i	documenti	

relativi,	poi	conferma	la	
richiesta.

L’utente	ha	la	possibilità	di	
apportare	modifiche	e	
cancellare	la	richiesta.

Elenco	richieste	
e	dettagli

L’utente	trova	l’elenco	
completo	delle	sue	

richieste	con	dettagli	e	la	
possibilità	di	visualizzare	
e	scaricare	i	documenti	

allegati.
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Strutture	sanitarie

Enti	pubblici

Assicurazioni

Valutazione	competitor

LoginDenuncia	sinistro	/	Rimborsi

0

1

2

3

4

5
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Chiamate	emergenza

138
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Solo	uno	dei	competitor	analizzati	dispone	del	servizio	chiamata	
d’emergenza.

139

Chiamate	emergenza	Insight	
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LoginChiamate	emergenza

ColMedica	– medicina	prepagada

In	caso	di	emergenza	esiste	un	
servizio,	il	SOM	(servizio	di	
orientamento	medico)	da	poter	
chiamare.
Un	medico	risponde	e	indirizza	
l’utente	alla	clinica	più	adeguata	
rispetto	al	piano	assicurativo	e	
alla	tipologia	di	emergenza.
È	anche	possibile	utilizzare	l’app,	
la	guida	medica	e	il	sito	per	
consultare	la	lista	della	rete	
nazionale	d’emergenza.
Presso	la	struttura	l’utente	
dovrà	comunicare	il	proprio	
documento	di	identificazione	e	
gli	verrà	comunicato	l’importo	
del	servizio.

In	caso	di	
emergenza

In	caso	di	malessere	è	possibile	
chiamare	un	medico	presso	il	
proprio	domicilio.	Il	servizio	
funziona	24	ore	su	24,	7	giorni	
su	7.
È	possibile	richiedere	il	servizio	
tramite	l’app	che	deve	essere	
autorizzato	in	base	alla	
disponibilità.
Il	medico	visita	il	paziente	
presso	il	suo	domicilio,	il	
paziente	salda	al	medico	
l’importo	della	prestazione.

Medico	a	
domicilio

http://bit.ly/2mWYtxbhttp://bit.ly/2DoPJdk
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LoginChiamate	emergenza

Servizi	Welfare	Online	di	Regione	Lombardia
SALUTILE	PRONTO	SOCCORSO

-

La	regione	Lombardia	ha	un’app	
dedicata	alla	visualizzazione	
della	situazione	nei	pronto	
soccorso.
Offre	una	mappa	geolocalizzata,	
i	tempi	di	attesa	per	i	diversi	
codici,	l’indice	di	affollamento	e	
il	link	diretto	alla	navigazione.

Situazione	nei	
Pronto	Soccorso
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03	/ Insight
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Insight	

• Requisiti	base
• Accesso
• Consultazione	
• Operazioni
• Contatto

L’analisi	dei	competitor	ha	permesso	di	raccogliere	diversi	
learning,	permettendo	la	generazione	di	una	serie	di	riflessioni	
che	sono	state	riassunte	in	alcuni	insight.

Gli	insight si	riferiscono	a	best	practice e	spunti	per	la	
progettazione	e	fanno	riferimento	a	quattro	cluster	relativi	alle	
azioni	che	l’utente	compie,	più	un	cluster	di	requisiti	base.
Tutti	gli	insight sono	stati	poi	posizionati	su	una	mappa	
collocandoli	su	un’asse	che	si	riferisce	all’importanza/priorità.
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REQUISITI	BASE

• Real	time	services
Garantire	operazioni	in	tempo	reale.

• Leggibilità
È	importante	rendere	il	contenuto	accessibile	a	tutti.

• Always	up-to-date
Fornire	contenuto	costantemente	aggiornato.

• Proattività	del	sistema
Consigliare	contenuti	e	proporre	azioni	sulla	base	delle	abitudini	dell’utente.

• Progettazione	specifica	per	touchpoint
Progettare	in	funzione	del	touchpoint	sul	quale	è	applicato	il	servizio.
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Semplificare	il	processo	di	registrazione.
Abilitare	nuove	tecnologie	che	rendano	i	passaggi	più	semplici	e	veloci,	senza	sacrificare	la	sicurezza.	

145

ACCESSO
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Abilitare	nuove	tecnologie	(accesso	biometrico)	su	app
Ridurre	le	frizioni	della	piattaforma	grazie	all’utilizzo	delle	tecnologie	innovative	come	touch	ID	e	face	recognition.

146

ACCESSO
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Gestione	multi-utente
Abilitare	la	possibilità	di	gestire	più	utenze	legate	alla	stessa	polizza	dalla	medesima	piattaforma	(famiglia,	caregiver)

147

ACCESSO
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Abilitare	azioni	anche	prima	del	login
Rendere	possibile	consultare	e	effettuare	operazioni	senza	accesso.	Richiedere	l’accesso	solo	quando	necessario.

148

ACCESSO
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Storico	navigabile	
Rendere	fruibile,	di	facile	lettura	e	gestione	l’archivio	delle	operazioni	effettuate.

149

CONSULTAZIONE
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Privacy	dati	clinici	
Dare	all’utente	la	possibilità	di	impostare	la	visibilità	dei	propri	documenti.

150

CONSULTAZIONE
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Risultati	di	ricerca	interattivi
Fornire	contenuti	che	abilitino	azioni	di	esplorazione	e	approfondimento	(sulla	stessa	piattaforma	o	esternamente).		

151

CONSULTAZIONE
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Fornire	materiale	informativo
Tenere	conto	e	predire	le	esigenze	dell’utente,	proponendo	contenuti	di	interesse,	anche	in	base	all’utilizzo.
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CONSULTAZIONE
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Guidare	nei	processi
Accompagnare	l’utente	in	ogni	fase	di	un’operazione,	dando	informazioni	su	dove	si	trova,	dove	è	stato	e	dove	sarà.

153

OPERAZIONI
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Dare	feedback
Fornire	all’utente	una	risposta	sulle	operazioni	che	svolge,	in	tempo	reale	e	in	maniera	chiara.

154

OPERAZIONI
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Aggiornare	sullo	stato	delle	operazioni	
Informare	costantemente	l’utente	sullo	stato	in	cui	si	trovano	le	sue	operazioni.

155

OPERAZIONI
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Abilitare	salvataggio	e	condivisione	documenti
Permettere	all’utente	non	solo	di	visualizzare	e	scaricare	i	propri	documenti,	ma	implementare	diverse	tecnologie	di	
condivisione.

156

OPERAZIONI
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Prenotazione	tramite	chat
Abilitare	la	prenotazione	delle	visite	mediche	anche	attraverso	l’utilizzo	di	interfacce	conversazionali.

157

OPERAZIONI
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Pagamenti	multicanale
Dare	all’utente	la	possibilità	di	scegliere	quale	metodo	di	pagamento	utilizzare.

158

OPERAZIONI
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Apertura	ticket	assistenza
Affiancare	l’utente	in	caso	di	problemi,	aprendo	richieste	di	supporto	tecnico	al	servizio	clienti.

159

CONTATTO
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Attivare	diverse	modalità	di	contatto
Fornire	all’utente	ampia	scelta	sul	canale	di	contatto	che	più	preferisce,	progettando	l’esperienza	per	ognuno	di	essi.	

160

CONTATTO
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Reminder	e	notifiche
Seguire	l’utente	anche	dopo	la	fine	di	un’operazione,	fornendogli	reminder	e	comunicandogli	novità	e	aggiornamenti.

161

CONTATTO
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Servizio	emergenza/priorità	in	base	al	piano	assicurativo
Offrire	a	tutti	un	servizio	di	prenotazione	con	priorità	e	un	servizio	d’emergenza,	prevedere	il	servizio	come	benefit.

162

CONTATTO
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• Apertura	
ticket	
assistenza

• Attivare	diverse	
modalità	di	contatto	
(mail,	whatsapp,	fb
messenger…)

• Reminder	/	notifiche	
(integrazione	calendar…)

• Servizio	emergenze	/	priorità	
in	base	al	piano	assicurativo

• Guidare	nei	processi • Aggiornare	
sullo	stato	delle	
operazioni

• Dare	feedback

• Gestione	operazioni

• Prenotazione	tramite	
chat	(whatsapp,	fb
messenger…)

• Abilitare	
salvataggio	e	
condivisione	
documenti

• Pagamenti	multicanale

• Storico	navigabile

• Privacy	dati	clinici

• Abilitare	nuove	tech
(accesso	biometrico)	
su	app

• Gestione	multi-utente • Abilitare	azioni	anche	
prima	del	login

• Real-time	services • Leggibilità • Always	up-to-date • Progettazione	specifica	per	touchpoint

• Fornire	materiale	
informativo

• Semplificare	il	
processo	di	
registrazione

• Risultati	di	ricerca	
interattivi	

• Proattività	del	sistema



Next	steps

Service	e	User	Experience	Benchmark	in	ambito	Servizi	assicurativi	base.

BENCHMARK

1 32 4

INSPIRATIONAL	CARDS CANVAS	DI	SINTESI EVENTO	DI	CO-CREAZIONE

siamo	qui
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