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Il nuovo portale INPS



Il nuovo portale INPS è stato 
progettato coinvolgendo 
attivamente gli utenti con 
l’obiettivo di organizzare
i suoi contenuti in modo 
semplice e prevedibile.

Nuovo portale INPS - Obiettivi



INSIGHT

Difficoltà ad orientarsi fra 
la grande mole di contenuti

AZIONE

Semplificazione, riduzione, 
carico di attenzione, focus 
servizi

Nuovo portale INPS – Disegnare le diverse parti del portale partendo dai bisogni

INSIGHT

Uso sporadico e poco 
consapevole della parte 
del Portale «My INPS»

AZIONE

Razionalizzazione 
e Standardizzazione punti 
accesso

INSIGHT

Preferenza verso
un’organizzazione dei 
contenuti tematica a 
discapito di quella per 
target

AZIONE

Rimozione navigazioni 
alternative che potevano 
distrarre

INSIGHT

Sovrapposizione fra 
il concetto di Servizio e 
Prestazione e bassa 
comprensione della 
differenza

AZIONE

Rimozione del concetto di 
«procedura»,  ora 
esistono solo servizi

INSIGHT

Uso sbilanciato
del Portale soprattutto 
a favore della parte 
legata ai servizi

AZIONE

Dare maggiore risalto 
all’accesso dei servizi

Gli insight di partenza



Evidenze chiave
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Nuovo portale INPS – Evidenze chiave

ANALISI 
PRELIMINARE
Attività di ricerca qualitativa
e quantitativa
• +3000 questionari
• 60 video interviste

ARCHITETTURA 
INFORMATIVA
Card sorting:
• 8 aree tematiche individuate

Tree testing:
• As is vs. to be
• +80% feedback positivi

(facile/molto facile)

SURVEY
SULLA DEMO
Utenti interni:
• 74% feedback positivi
• 88% non negativi

Utenti esterni:
• 72% feedback positivi
• 84% non negativi

FEEDBACK «LIVE»
• +30.000 feedback raccolti
• Valutazione media 3.55/5 (C.E.S.)

+00%+00% +00% +00% +00%

74%



Nuovo Portale INPS - CES
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Test di usabilità 
comparativi

1

5,2

5,9

2 3 4 5 6 70

Sono stati effettuati test di usabilità sul vecchio 
portale e poi sul nuovo per misurare gli impatti 
positivi per gli utenti.

Precedente

Nuovo
CUSTOMER EFFORT SCORE



Miglioramento continuo 
del portale INPS

Nuovo portale INPS - Piano di evoluzione

Il nuovo portale dell'INPS si impegna 
a garantire un'esperienza utente sempre 
migliore 

Attraverso un metodo di miglioramento continuo 
che abbraccia la misurazione, la prioritizzazione e 
l'azione, INPS vuole fornire servizi digitali che 
rispondono alle esigenze e alle aspettative dei 
suoi utenti.
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Prima e dopo: Portale Istituzionale INPS

PRIMA DOPO
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