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Lƭ {ŜǊǾƛŎŜ 5ŜǎƛƎƴ ƴŜƎƭƛ ¦{!Υ ƭΩƛƴƛȊƛŀǘƛǾŀ ǇŜǊ ƭŀ /·

Il service Design nel Regno Unito: il portale Gov.uk

A livello di Europeo

La Service BlueprintǇǊƻǇƻǎǘŀ Řŀ 5ŜǎƛƎƴŜǊǎΦƛǘŀƭƛŀΦƛǘ ŀƴŀƭƛǎƛ ŘŜǘǘŀƎƭƛŀǘŀ ŘŜƛ Ŏŀǎƛ ŘΩǳǎƻ 

Una proposta: verso un «civic/business moment workflow management»

Agenda



Un breve richiamo ai principali temi trattati nella 
precedente sessione. Reingegnerizzazione e Service 
Design: perché farlo?

Razionalizzazione tempi e 
costi (back-office), 

automazione processi

Semplificare e ridurre 
oneri per cittadini e 

imprese (front-office)
Ri-organizzare su valore 

aggiunto
CX bisogni del cittadino

Standardizzare, riusare, 
condividere

Interoperabilità Trasparenza Misurazione



Una ontologia comune

V Ingegnerizzare un flusso: workflow
V Dalla Mappatura ŘŜƭƭΩŀǎisalla Mappatura del to be
V Front office e Back office
V Citizen eXperienceςCX (e il CXM)
V Servizi orientati al cittadino/impresa (non richiedere info non necessarie, tutte le attività G2G senza 

intervento degli utenti, max 20 min. attesa, )
V Servizio digitale: provider, utente, processo di erogazione (canali di erogazione es. web)
V Canali di erogazione multipli: on line, call center, sportello, unità mobili, sportello unico cittadino/impresa 

(touchpoint)
V Outcome
V KPI e SLA
V Standardizzazione dei processi: a) cross-canale: stessi requisiti per tutti i canali del servizio; b) cross-

servizio: richiesta degli stessi dati identificativi in tutti i servizi, stesso tempo di erogazione del servizio per 
stesso tipo di servizi, uso di workflow standard    

V{ŜƳǇƭƛŦƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǇǊƻŎŜǎǎƛΥ ŀύ ŜƭƛƳƛƴŀǊŜ ƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ Řƛ Řŀǘƛ ƴƻƴ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛ ŀƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǳƴ 
ǎŜǊǾƛȊƛƻΤ ōύ ƴƻƴ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ŀƭƭΩǳǘŜƴǘŜ Řŀǘƛ ƻ ŀȊƛƻƴƛ ǊƛŎƘƛŜŘƛōƛƭƛ ŀŘ ŀƭǘǊŜ t!Τ Ŏύ ŜƭƛƳƛƴŀǊŜ ƭŜ ǊƛŘƻƴŘŀƴȊŜ 
«decisionali»



Service Design negli USA 

bŜƭ ƎƻǾŜǊƴƻ ¦{! ƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻ Řƛ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ƭŀ /· ŝ ƛƴǎŜǊƛǘƻ 
trasversalmente in tutti i Dipartimenti Federali.

Tutti i cosiddetti High Impact Service Providers devono 
utilizzare sistemi di Service Design per migliorare le 
performance dei propri servizi, ogni anno devono individuare 
2 servizi ad alto impatto sui quali fare un CX assessmente un 
Ǉƛŀƴƻ ŘΩŀȊƛƻƴŜΦ

Attraverso il White House Government Effectiveness
Advanced ResearchCenter si offre supporto ai HISP per fare 
da incubatore di nuove soluzioni e supportare le 
Amministrazioni ad adottare nuove soluzioni ai principali 
problemi, attraverso un approccio olistico, interculturale e di 
design thinking per:
- Supportare soluzioni di impatto nella CX, anche 

attraverso co-progettazione e on boardingcon i cittadini 
stessi

- Mappare i processi esistenti e in fase di sviluppo facendo 
analisi di impatto

- Mettere a disposizione esperti e user group
- {ǇƻǎǘŀǊŜ ƭΩŀǘǘŜƴȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ t! ŘŀƎƭƛ ƻǳǘǇǳǘ ŀƎƭƛ outcame

Es. ridisegno delle farmacie degli ospedali  



Service Design negli UK 

Nel 2018 il governo del Regno unito ha lanciato una 
iniziativa che si chiama «passo dopo passo» (step by step). 

tŀǊǘŜƴŘƻ ŘŀƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛ ŘŜƭƭŜ ŘƻƳŀƴŘŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ǎǳƭ ǎƛǘƻ 
GOV.UK hanno individuato 18 servizi prioritari per i quali 
con un approccio di service design si sono prodotte pagine 
web autoesplicative attraverso le quali gli utenti possono 
risolvere un problema o fruire di un servizio. Tra questi:
- Richiedere la VISA
- Prendere la patente
- Gestire un decesso 

Il team di designer per ogni procedura ha re-iterato 8 
round di test di usabilità, in ognuno migliorando e 
rendendo sempre più semplice la pratica.
Il risultato porta non semplicemente a migliorare la web 
page di una PA ma a orchestrare tutte le PA coinvolte nello 
user journeyin modo da erogare un servizio end2end.



EU Interoperability Framework



Servizi Digitali erogati dalla PA

[ΩLǘŀƭƛŀ Ƙŀ ƛƭ 
67% di servizi 
erogati 
digitalmente 
ma solo il 40% 
dei cittadini 
richiede servizi 
on line. 
Qualità, CX e 
SLA non 
sempre 
ŀƭƭΩŀƭǘŜȊȊŀ



Designers Italia un punto di riferimento

Ontologie comuni tra stakeholders, framework
di riferimento, strumenti di design
Tipologie flussi, flussi, schermate



Designers.it Esempio di Diagramma di flusso: iscrizione scuola 
materna


