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Irene Capatti

Experience & Service Designer

Founder di Giallocobalto

% giallocobalto

E uno studio

di progettazione ¢ consulenza strategica.

Progettia servizi, processi e strategie che a
aziende ad innovare, creando valore per le
per ['organizzazione e per il business.

oilitano le

persone,



/. FINAOSTA

& FINANZIARIA REGIONALE
DELLA VALLE D’'AOSTA

Finaosta e |la societa finanziaria
della Regione Autonoma Valle d’Aosta.

Supporta cittadini, imprese e territorio
attraverso strumenti finanziari e servizi che
accompagnano lo sviluppo della comunita regionale.

Mattia Michele Sisto

Direttore Generale

Finaosta S.p.A.




contesto

Ogni storia ha un inizio

— Galadriel

Il Signore degli Anelli - La compagnia dell’anello
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LCYyYl € 1edoiament regionall

Legge regionale 14 novembre 207
vigente

Legge regionale 14 novembre 20/

Disposizioni in materia di rafforzamento dei principi di trasparenza, con'
della spesa nella gestione delle societa partecipate dalla Regione.

(B.U. 29 novembre 2016, n. 52)
Art. 1
(Oggetto e finalita)

1. La presente legge detta disposizioni in materia di societa partecip!
indirettamente per il tramite di FINOSTA S.p.A,, al fine di rafforzare |
costi e razionalizzazione della spesa, perseguendo obiettivi di econ

attivita esercitate dalle medesime.

1bis. Le disposizioni di cui alla presente legge non si applicano allz
alla societa controllata Compagnia valdostana delle acque - Comg

S.p.A.) e alle sue controllate, ad eccezione dell'articolo 2bis, comr
comma 3, relativamente all'accertamento della conoscenza della tel. Uffioi
assunzione di personale non dirigenziale, dell'articolo 6 e dell'arti BEC
confronti di Aosta Factor S.p.A. nonché di CVA S.p.A. e delle suf Bl T 6t Tansara (LD S e SO
legislativo 19 agosto 2016, n. 175 (Testo unico in materia di sog s nnSI‘ d'ell-’a 10 dell » ©=Maj| .........................
F18zioni o Competenza resii)ig? )regionale 1 BORSR R s T e
€ 1997

nonche le disposizioni di cui al decreto legislativo 23 giugno 207
armonizzazione dei sistemi contabili e degli schemi di bilancio ¢
organismi, a norma degli articoli 1 e 2 della legge 5 maggio 20/

relative alla definizione degli obiettivi della manovra di bikaai

programmatico. {1

2. La presente legge detta, inoltre, disposizioni in merito

la p"opria cana
parte della Regione nei confronti delle societa in house ¢
nominati dalla Regione nelle societa da essa partecipate

| progetti
Art.
RV e Richiesta e gestione del mutui ipotecari agevolati

competenti per materia.

1. La Regione esercita il governo sulle societa direttame
e Candidature alle cariche nelle societa partecipate regionali

2. La Regione esercita il governo sulle societa indirettamé

o : <, a
rese |e '”formazion,"

) \J

3. La nomina o la designazione dei rappresentanti region
disciplinate, nel rispetto della normativa statale vigente, ¢
delle nomine e delle designazioni di competenza regions

4. Con riferimento alle societa controllate direttamente ¢ nell’s
nell'ambito del documento di programmazione strategic 290



Ripensare il modo in cui
Regione e Finaosta lavorano
INSieme per erogare un
servizio pubblico che, agli
occhi del cittadino o del
candidato, dovrebbe
apparire come un percorso
unico.
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due anime

Stai parlando con me? Dict a me?

— Travis Bickle

Taxi Driver
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collaborazione

Sono stanco di fare finta che tra not vada tutto bene

— Michael Corleone

Il Padrino
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Mappare insieme
| passaggl

Mettere Finaosta e Regione
attorno allo stesso tavolo ha
permesso di abbattere i
silos informativi.
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esperienza

Nessuno mi ha mai detto che sarebbe stato facile

— Neo

Matrix
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autonomia

Atutami ad aiutarti. Atutami ad aiutarti!

— Jerry Maguire

Jerry Maguire
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Digitalizzare non significa
togliere spazio alle persone.

significa dare piu valore

al momento In cul serve davvero |
loro Intervento.
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coinvolgimento

La risposta era gia [.
Dovevo solo smettere di parlare e iniziare ad ascoltare.

— John Nash

A Beautiful Mina
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[ a mappatura visuale del
processi ha fatto emergere

I'invisibile

Questo coinvolgimento ha
trasformato le persone da esecutori
del processo a co-progettisti del
proprio lavoro.

E il

ancC

ruzione de

ne il primo

fatto di essere stati coinvoltl nella
COS’

la soluzione e stato

0AaSSO per costruire

adozione interna.
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Integrazione

Due teste sono meglio di una,
ma assicurati che la seconda sappia di cosa sta parlando

— Tigro

Winnie the Pooh

giallocobalto



Re-Rectsaotl] \REcTRaTonEl (Mg

J -E AdINO, REgIONE € A0S1E

DhouRerto =
Shsae DICU1ARAZIONE
o 320 ot DOCOMENTO bl -
S s ] ﬂm = ONC C JicC
] | ==

AUTOCERTIEICAZIQNE  gau wrcesa N‘%\g{nz‘w
M RESDENA /  p B A | e =
IMPEGNO AUA om0 FR 1 ’V’(;fmg g"?’&m
RENENA ,m:” Wi oa3a \ \-g—_e—g 7 k g“uz“o
(ONTATTY e o
(EhisE) / Non sa, e non dovrebbe sapere, che

L : L LoviRATO .
PRUALY, MUTOL '\ e e la sua domanda parte dalla Regione,
RAVA € FINAOSTA \ PREGRESSY tptss . . .

\ (g WS che la Regione fa la sua istruttoria e
arigatoll el concd DIOARRAE. b1 Ko : : :
ety Ty t) | e e | poi la passa a Finaosta, che Finaosta

»L w doo/s L €W . . .
(e L fa la perizia e pol delibera...
e e PopREns M| oo
s g 0 LMD |
o e | e
Ri-ACCERARE LAY, |5t DIOUAGNDD .
o g G Per lui e un mutuo.
PR Wk S e Un processo
A =i e | P '
R Un interlocutore.
h, FRE (W
e

giallocobalto



L 'integrazione € insieme
ecnica ¢ organizzat

Ed & soprattutto un lavoro di — | R S0 o) VO s o | e (O e

. ”?“i?‘ B s l‘:u;ug? ‘ ANED | o morer ADBAAMp  TPRCM A &“&m Ro%m Ol
- 1 H . wRREE ‘ JER NV . el | ol z S
allineamento tra responsabilita e 2, M el Sl s A Fu | anigeba | PRI \
) i iy AN NTERATIND (H\M L
e Moo BUE S \{\& = INER AcE TABIONE, DA )| Sum a0 oieEE RE8JSM)
u m ] ff'\in U:‘:":L‘_" %l‘aﬁwﬁ)\ ) %“ MN Wﬁ‘ u.mw ) ‘_ ] ‘\E“(t“ w& B—
regole e fiducia reciproca. ML ne SRR e S6e: g e —
) 1 -lu“‘ il Cy u 4 o
: ,’ W wu;m ‘ “ o
| UNRSE D% | ERETTT \ TR P
: i’?" @ ORet (m {M.;“M"“‘-\ S l;l\gghféﬂ\'ﬁ\) , \‘\O'IEN?\“;!“ fer LUENR
\ ' - U R 5\ cm;:‘ ‘ il SR e | AN TR BF e%:lE h\m m
‘ W= QeliDr) | ORL Uiy AMN g 2 AN AEGORMMEAD \ 3 ol RN &D\\Ex
fay B CANDIAT 0, (‘:::“ { ‘ \ “_'1, NE &dE‘ ‘Qm < ' m\m E m ﬁ“ - m
W e = ) | R 0ENE PR € ME DA
|t w (CHERRCRE S A\, & : ' R ' M\M
L2y '%:&' ;':, E;"‘S:.?:? 10, AT ().u-ql k& £ 1 m“"niq, (b“ = N 0 3 | LE \EN l‘“
ST e e Sy

@i? ‘ ‘g ’ foue

\., = - W gy, < —— ' Muoc ” :
' == ’ 0 “Vﬂu\\c o =2 |N' ‘<

' EAMQ\K Q;"‘l‘ A INTERATIVA s = 2 — I‘

oSS Fo e e (ou
\ow o big.

N (W, Tozr RAGOE Opaua
R ooy lMTEQA%\'QM WE ) 0 W Re
:\%\\u‘;‘m~ UTENT| : “E 1
S| SOLO (o |

giollocobolto




efficienza

Non ho tempo per le cose che non funzionano

— Tony Stark

lron Man
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Per motivi di privacy, i documenti personali
e reddituali sono separati da quelli tecnici
della perizia.

Raccoglie la documentazione con marca

da bollo pagata

3. DOMANDA

Integra la domanda in bozza

Presenta la domanda
ufficiale

4. VALUTAZIONE E INTEGRAZIONE

RAVA e Finaosta hanno 60 giorni per concludere l'istruttoria e comunicare l'esito

Per legge si puo fare una sola richiesta di integrazione all'utente entro 20 giorni dall'arrivo
della pratica e il cliente ha circa 10 giorni per integrare quanto richiesto

Riceve i recapiti degli
istruttori

Integra quanto
richiesto

Conferma ricezione

di regolarita

Dalla ricezione del materiale,
Se irregolare, 6 mesi per solitamente 30 giorni per
adeguamento lavori in corso o consegnare la relazione tecnica,
planimetria entro la data del colloquio coniil
cliente.

Conferma la richiesta di

sopralluogo

SE EEEEEENRYy

1
1
1
1
1
1 1
| 1
\ 1
| 1
| 1
o) E O] O O O ro ! O o)
) ) D F\ F\ ! 1 F\ )
Utente Comproprietari Utente Utente Utente Utente : | Utente Cliente
\ 1
\ 1
; 1
1 1
1 1
N N 1 !
Set di documenti per tutte le domande Documenti aggiuntivi solo per domanda di acquisto: Documenti aggiuntivi solo per recupero, nuovo o 1 :
- Dichiarazione nucleo familiare (solo per i Caso A centro storico: : 1
comproprietari) - Atto di acquisto non pit vecchio di 18 mesi - Titolo abilitativo (permesso di costruire, SCIA, edilizia 1 1 Documenti inviati all'utente:
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feedback

Houston, abbiamo un problema

— Jim Lovell

Apollo 13

giallocobalto



(& == Miro.comyapp/ooard/uXiVGONNYZB=/

-+ M startiup [ woisGC [ formazione GC £ Revisione intranet + intranet.infocamer

E m i ro 2 [Internal] Finaosta Mutui 2026 E @55 @ C)) ‘z v » Present

non sono
passati piu
di sei mesi

UFFICIO UFFICIO UFFICIO

CONTRATTI
serve S hiade 2 CONTRATTI TECNICO FA
- UTENTE * h : ha avwviato
|
per|Z|a? se hanno documentazione d aW ato eriZia
capienza o e PErizia P
Y
altrimenti non
lo mandano
Addiego Monica {(non wmt‘-a@ ¥ T

L e

~ 4
Gy chiede

SERIOTIAMENto

IStruttorio se sono
passati piu Qi sei

mes

se hanno

capienza Oppu re
altrimenti non
lo mandano 1 OOO/O

'58(0%30123-1313'(\288]*—1D€]'.10

la regione




| feedback non ¢
una fase del progetto.

8. Processo Iintegrato tra

Finaosta e RAVA

Risultati attes: Metriche di successo

E la condizione perché i

progetto rimanga utile nel
[empo.
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sinergia

Nessuno puo mettere Baby in un angolo

— Johnny Castle

Dirty Dancing
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. Strategia e basi progettuali I pa rther tecnico

Portale per |a gestione domande di mutuo ipotecario RAVA - Finaosta
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e a bordo.

Nel progetti di trasformazione
digitale e fondamentale
evitare lo stacco netto tra
progettazione ed
esecuzione.
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Impatto

Da un grande potere derivano grandi responsabilita

— 710 Ben

Spider-Man
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La qualita del servizio verso I'esterno dipende dalla

qualita della collaborazione e dell’organizzazione interna.

/. FINAOSTA

& FINANZIARIA REGIONALE
0 DELLA VALLE D'ADSTA

Strategia e basi progettuali

Portale per la gestione-domande di mutuo ipotecario RAVA - Finaosta

Febbraio 2026

g giallocobalto

1. Informazioni
complete e
trasparenti

Delegare la compilazione, la ricercaeil
caricamento di informazioni e
documenti corretti all'utente & il nodo
piu critico, poiché richiede:

« Consapevolezza

« Presavisione dei testi utente

+ Prevenzione dell'errore

Attraverso il portale, & prioritario guidare
gradualmente e fornire tutto il
necessario in modo completo, chiaro e
accessibile.

ID Puntidi intervento Beneficiari principali

11

Autonomia delle parti

Vogliamo aumentare "autonomia nella ricerca delle
informazioni e dei documenti corretti, aiutando ghi
utenti e i clienti a fare scelte informate ¢ consapovolie a
ridurre gli errori e le richieste di integrazione

1.2  Automazione del lavoro
Vogliamo delegare quanto pii possibile la compllazione
¢ il caric in digitale di inf joni e
documentl, autando RAVA e Finaosta a raccogliere
tutto il necessanio in un unico posto,

1.3 Carichl ottimizzati

Voglamo pianificare e prevedere i carichi di lavoro,
aiutando RAVA e Finaosta a gestire in modo pld
graduale e continuato il flusso delle pratiche, oggi
trattate in blocchi,

gicllocobalto

I3 focus della progettazione

I 3 focus della
progettazione

Le attivita di ricerca e mappatura svolte hanno condotto
all'individuazione di tre aree di intervento principali su
cui concentrare le successive attivita di progettazione:

1. Informazioni complete e trasparenti
2. Attivita e informazioni anticipate

3. Comunicazione verso il cittadino ottimizzata

punt di intervento

2. Attivita e
informazioni
anticipate

Per rendere paralleli i flussi di RAVA e
Finaosta e ridurre sensibilmente i tempi
tra le fasi &€ fondamentale comprendere:

« Invecchiamento dei dati

« Norme e vincoli

« Cosa e delegabile

« Effort daimpiegare

Altrettanto importante &, quindi, il ruolo
del portale nel permettere di sbloccare
in modo pit graduale, veloce e
parallelo le fasi del flusso.

ID Puntidiintervento Beneficiari principali

giallocobalto

21

Flussi parallell

Vogliamo rendere parallel i flussi di RAVA e Finaosta,
atando tuttl a ridurre | lunghi tempi per la richiesta &
mutuo ipotecario che portano a numerosi step di
aggiornamento di documenti e informazion|

22

Verifiche anticipate

Vogliamo anticipare quanto piis possibile le verifiche su
inf ioni e d i, sutando RAVA e Finaosta a
ridurre gli errori, | rimandi e le integrazion che
generano rallentamenti e ansia,

giallocobalto

I puntl di interventc

I punti di intervento

Lavorando sugli obiettivi strategici definiti in fase di kickoff e
incrociandoli con criticita e opportunita delle fasi del flusso,
emergono i principali punti di intervento della progettazione:

1. Informazioni complete e trasparenti
1.1 Autonomia delle parti
1.2 Automazione del lavoro
1.3 Carichi ottimizzati

2. Attivita e informazioni anticipate
2.1 Flussi paralleli
2.2 Verifiche anticipate

3.Comunicazione verso il cittadino ottimizzata
3.1 Canali immediati
3.2 Avanzamento trasparente
3.3 Visibilita condivisa

I punt di intervento

3. Comunicazione

Struttura dei punti di intervento

Vogliamo raggiungere
[opportunita/obiettivo], aiutando
[attore] a risolvere [criticital.

giallocobalto

Punti di intervento

Beneficiari principali

verso il cittadino
ottimizzata

Canali immediati

Vogliamo trasmettere pesti aggior ti
tramite il canale pils corretto e immediato, alutando gl
utenti a rimanere informati e ingaggiati nel percorso,
sentendosi supportatl e rassicurati,

Ottimizzare gli scambi di informazioni e
azioni verso il cittadino richiede di fornirgli:
« Trasparenza
« Rassicurazione
« Supporto

3.2

Vogliamo rendere 'avanzamento di passaggl e
decisioni trasparente por tutti in modo da rimanere
consapevoli e ridurre le comunicazioni nel backoffice e
il confronto con gli utenti

E dunque essenziale essere presente nel 33
percorso dell'utente (Awareness,
Consideration, Buy, Use, Retention),
ricordandogli quando serve il suo

Visibilita condivisa

Voglamo rendere le icazionie le
condivise e tracciabili per tuttl, per poter ridurre
incomprensioni, dimenticanze e blocchi

intervento e anticipando i suoi bisogni.

giallocobalto
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continuita

Hai conquistato il mio cuore. E non te lo restituiro.

— William Thacker

Notting Hill
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dura nel tempo

Un mutuo non finisce con I'invio della

domanda. Un mutuo dura trent’anni.

| 'area clienti che stiamo costruendo non e

pensata per gestire una pratica.

N\

E pensata per gestire una relazione.
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Ogni passaggio ben costruito oggi
rende piu semplice, domani,

lavorare ancora insieme.

VIDE Mastssy Bl oAy by

(ETERA N Rebothemy
(HPRTO & TATY) O
(ETTERA & RIRUTD
(Nonvi oSt

RBVA

LETIERA )
TRASH\ SO0

CAMSS i)
Raw
L | TRUTR
S
fswe,, | WSSENATD

2.3 ol 24 awoe iy

”\“‘EGRHZI O,\H VALUTAZIONE

) | DOMANDA E OL 0&0

M e e INTEGRAZONI L \0
y < “'f-]zamﬁ N i FINAOSTA

s L — — — —

e 2 ,':‘f gwﬁm % A ESTINZONE b
M':%m"a‘?l %f%m“ ESRATY CATD AT GINARZIAME A
sty (% o) &%umm 12 |

oo Galini SR Pk Qo
Rl O twusoo
: oL ED Goxy A% By
(1 %00 e DAt s uBa - = ey
PGy € FRFES-  ON BAGO epiesediy DIGNARAZAONE = : =
Novhu e SEiE NRF L ot der DEl RepdIT foTre s =
CA L Y == s san
“ bl | FNAOSTA g ot :
GUALM AN Mo
(Gaon BTem) ———
IMPEGN! ozt sl Lzza8
IN CORSo WW&? | é‘f@ 4
nas m\g 122
TNARR e en, b
tER [i-Towvs

@




evoluzione

Verso l'infinito e oltre!

— Buzz Lightyear

Toy Story
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| percorso integrato per il valore pubblico

Ascolto Progettazione Sviluppo Adozione Feedback Evoluzione

Roadmap Validazione

Adozione

(adoption strategy) 0

Progettazione ‘ Realizzazione
(design strategy) (technology strategy)

Ricerca Progettazione Soluzione Realizzazione Lancio Evoluzione
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Verso un front office
subblico UNICO

La cosa piu significativa non € |l
software.

E il modello di collaborazione che si

e creato tra Regione Autonoma Valle
d'Aosta e Finaosta che ora sanno
come progettare insieme.
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