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Un breve richiamo al principali temi trattati nella
precedente sessione. Reingegnerizzazione e Service
Design: perché farlo?
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Razionalizzazione tempi e Semplificare e ridurre Standardizzare, riusare, Interoperabilita Trasparenza Misurazione
costi (backoffice), oneri per cittadini e condividere
automazione processi imprese (frontoffice)
Riorganizzare su valore
aggiunto

CX bisogni del cittadino
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Una ontologia comune

Ingegnerizzare un flusso: workflow

Dalla Mappaturdr S f i§ alid: Mappatura del to be

Front office e Back office

CitizeneXperience; CX (e il CXM)

Servizi orientati al cittadino/impresa (non richiedere info non necessarie, tutte le attivita G2G senza
intervento degli utenti, max 20 min. attesa, )
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V Servizio digitale: provider, utente, processo di erogazione (canali di erogazione es. web)

V Canali di erogazione multipli: on line, call center, sportello, unita mobili, sportello unico cittadino/impresa
(touchpoint)

V QOutcome

V KPIl e SLA

V Standardizzazione dei processi: a) creasale: stessi requisiti per tutti i canali del servizio; b) eross

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{SYLEAFTAOFT A2YyS RSA LINROS
ASNBAT A2T o060 y2y NAOKASRS
«decisionali»

FAST FORMEZ

daAY 0O SEAYAYIENB I NI
NE FfftQdziSydS RFGA 2 |1 ;

AL SERVIZIO DELLA PA

PICCOLI COMUNI



Service Design negli USA
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trasversalmente in tutti i Dipartimenti Federali.

Tutti i cosiddettiHigh Impact Service Providedgvono
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 &sessmeng un
LIALY2 RQFT A2y So

Attraverso iWhite House GovernmeniEffectiveness
AdvancedResearclCentersi 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 ceprogettazione e omoardingcon i cittadini
stessi

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

- Mettere a disposizione esperti e user group

- {LRadFNB tQlFGiSyT A2 gufkcanteSt

Es. ridisegno delle farmacie degli ospedali
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OMB CIRCULAR A-11 PART 6 SECTION 280

Designated High Impact Service Providers

FALL 2021/ FY2022
I

USDA
|
Department
of Agriculture

Farm Services

Agency

e Forest Service

Food and Nutrition
Service

@

Department

of Health and
Human Services
Natural Resource

Conservation Service

Centers for Medicaid
and Medicare
Services

e Rural Development

Department

Citizenship and
Immigration Services

Customs and Border
Protection

Federal Emergency
Management Agency

Transportation
Security
Administration

Housing and
Urban Development

Agency for
International
Development

Agency for
International
Development
Employment
and Training
aea Administration
et Employee
Benefits Security
Department Administration
of Labor

Occupational
Safety and Health
Administration

Office of Workers'
Compensation
Programs

e Census of Homeland
Security
United States
Patents and
Trademarks Office
Department
of Commerce
Federal
Student Aid
Department of
Housing & Urban
Development
Department
of Education
’f"' o,
s@
e USA.gov *
A Department
G SJ— of the Interior

General Services
Administration

Bureau of Indian
Affairs

Bureau of Trust
Funds Administration

Fish and Wildlife
ervice

National Park
Service

ar SECr, Social Security iz Veterans Benefits
SN Administration Administration
SA
-/’-4 llll"l .;.g Veterans Health
st Administration
. - Department of
im?:.ﬁ?f:tﬁ: Veterans Affairs
Passport R
e Services 00 @ ecreation.gov
\al (eTe]e}
(o] e}

Department
of State

Build America

Bureau
Federal Employment
Services
@ Retirement Services Department of
Transportation
Personnel
L 1 Small Business Ereast.tlry .
S A Administration epartmen
L ) Internal Revenue
Service
Small Business Department
Administration of the Treasury

Cross-Agency
Coordination

The included entities are identified as High Impact
Service Providers (HISPs) and are subject to OMB
Circular &-11 Section 280 activities including an
annual enterprise-wide CX capacity assessment
and actien planning, designation of at least two
high impact services, improved performance
management for designated services, customer
feedback collection and public reporting.

https://performance.gov/cx/

BY THE PEOPLE
FOR THE PEOPLE
WITH THE PEOPLE
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Service Design negli UK

Learn to drive a car: step by step

Emergency Alerts Test on Sunday 23 April, 3pm

Check what you need to do to learn to drive.

() Show all steps

Nel 2018 il governo del Regno unito ha lanciato una Welcome to GOV.UK
iniZiativa Che S| Ch|ama «paSSO dOpO paSSO» (Step by stef The best place to find government services and information

Simpler, clearer, faster

1| Checkyou're allowed to drive

oy e
()} Show

t F NISYyR2 RIffQlFYylFIfAaA RSE A (2 Getaprovisionallicence
GOV.UK hanno individuato 18 servizi prioritari per i quali  PeputaronGov-uk Search

con un approccio di service design Si SON0 Prodotte PAGIN ..o s o -]
web autoesplicative attraverso le quali gli utenti possono  seazier O show

risolvere un problema o fruire di un servizio. Tra questi: e e and Prepare foryour theory test
- Richiedere la VISA © Show

- Prendere la patente Topics

- Gestire un decesso

o e
)t '.'}hD'.‘a'

3 Driving lessons and practice

4 | Book and manage yourtheory test

Benefits »  Births, deaths, marriages »  Businessand self-employed > ° Hide
Includes eligibility. appeals, tax and care Tools and guidance for businesses
credits and Universal Credit Parenting, civil partnerships, diverce ‘You need a provisional driving licence to book your theory test.
H 1 H 1 d Lasting Por  Att
Il team di designer per ogni procedura haiterato 8 e neretattenes .
Book your theory fest - £23
. . TIPS . . .
rou nd dl teSt dl usabl I Ita’ In Og n u no m Ig Ilorando e Childcare and parenting *  Citizenship andlivinginthe UK *  Crime, justice and the law > What to take to your test
RN . . Includes giving birth, fostering, Voting, community participation, life Legal processes, courts and the i ) e _— "
rendendo Sem pre p I u Sem pl ICe Ia pratlca. adopting, benefits for children, inthe UK. international projects police Change your theary test appointment
. ) . . childcare and schools Check your theory test appointment details
Il risultato porta non semplicemente a migliorare la web R
- . Disabled people * Driving and transport ¥ Education and learning >
page dI u na PA ma a- OrCheStrare tUtte Ie PA COInVOlte ne" Includes carers. your rights, benefits Includes vehicle tax, MOT and Includes student loans, admissions

and the Equality Act driving licences and apprenticeships

userjourneyin modo da erogare un servizio end2end. s) Bookand manage your driving test

) Show

Employing people >  Environment and countryside > Housing and local services >
Includes pay, contracts, hiring and Includes flooding, recycling and Owning er renting and council
redundancies wildlife services 6 When you pass

oy e
)} Show
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EUInteroperability Framework
EIF Conceptual Model

Interoperability Governance Integrated Public Service Governance

S Lesa SRERaRM:

A /

- Wl
@ conceptual model
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Interoperability
S —

Organisational
Interoperability

y & &

) Integrated Public Services
Catalogues

&

Coordination for Integrated
Service Delivery

w4

levels of interoperability

pan 4bajuy|

-
Semantuic

D 12
underlying principles .
i Interoperability
"? 47
“‘ e TeChnical External Information Sources Services

Interoperability L iy - o
and Services v v.' - Basic Services
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Internal Information Sources and Services
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Servizi Digitali erogati dalla PA
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67% di servizi
2D E S |
digitalmente
ma solo il 40%
dei cittadini

richiede servizi

% on line.
Qualita, CX e

DIGITAL PUBLIC SLA non
SERVICES
sempre
F £t € QF t GST 1 |

Digital Economy and Society Index
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#DESleu #DigitalEU
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Designers Italia un punto di riferimento

( ;“ E Dipartimento per la trasformazione digitale

Sottosegretario Dipartimento ogetti Notizie Innova con noi

Italia digitale 2026

Home / Progetti / Designers Italia

Designers Italia
Punto di riferimento per i progettisti dei servizi digitali della
Pubblica Amministrazione italiana

CATEGORIA ARGOMENTI

servizi digitali Designers Italia

Servizi pubblici digitali VAI AL SITO

Ontologie comuni trastakeholdersframework

di riferimento, strumenti di design
Tipologie flussi, flussi, schermate

“AS |

OI t ‘It Designers Italia

Designers

Linee guida e manuale Kit Modelli Piano attivita Notizie

Kit di design

Strumenti e attivita per sviluppare progetti
e punti di accesso digitali dei servizi
pubblici: un approccio iterativo in cinque
fasi dedicato al design e alla
trasformazione digitale

Scopri tutti i kit

Seg

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

zione

Servizi a disponibilita limitata

SCIr

L'accesso ai servizi erogati e riservate
atta dalle amministrazioni
nterazi iste in du
(1) I'inserimento dei dati per confermare il possesso dei req
12}l perfezionamento della richiesta con le preferenze di servi

Prima
Ricezione notifica
Navigazione  pubblicazione avviso
sito femail area
. personale, app 10)

Acconsentire al
trattamento dei dati

Trovare informazioni .
Accedere al servizio

Inforrmagioni sul serizio

Senvizi comelati

IdenliLd digilale lelDAs)

Informatiua privacy

Durante

Effettuare un pagamenta

Pracessa che
Pratica the prevede

pagamentn a fronte della
presentazione {ad es, marca
6a ballo e/o diritt di
segreterla, .|

pref o
Anteprima di pagamenta
Mt & deb i pagaments

prevede
pagamento
asincrono per la
presentazione

Inserire/controllare i dati
generali
Personafisica

Persona gluridica
eizelo

Preferenize di servicic

Confermare il riepilogo
informazioni

Persona fisica

Persana Giuridica
Veiolo

Immabile
Conferma g invic/Conferma ¢ 2aga
Prefierenze di servzo

Ricevere conferma dal
sistema
Codice richiesta

Alleg;

Pressi

i passi
alitazinne esperienta oiiso
Seruidicurrelaii

Richiesta soggettaa
revisione

“AS |

PICCOLI COMUNI

FORMCZ

AL SERVIZIO DELLA PA



