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È uno studio 
di progettazione e consulenza strategica. 

Progettia servizi, processi e strategie che abilitano le 
aziende ad innovare, creando valore per le persone, 
per l’organizzazione e per il business.Irene Capatti

Experience & Service Designer 

Founder di Giallocobalto



Finaosta è la società finanziaria 
della Regione Autonoma Valle d’Aosta. 

Supporta cittadini, imprese e territorio 
attraverso strumenti finanziari e servizi che 
accompagnano lo sviluppo della comunità 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



I progetti
• Richiesta e gestione dei mutui ipotecari agevolati 
• Candidature alle cariche nelle società partecipate regionali



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.

Trasformare le esperienze



due anime
Stai parlando con me? Dici a me?

—  Travis Bickle

Taxi Driver



Due modi diversi di guardare allo 
stesso problema



collaborazione
Sono stanco di fare finta che tra noi vada tutto bene

—  Michael Corleone

Il Padrino



Da staffetta a  
lavoro in parallelo



Mappare insieme 
i passaggi

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





esperienza
Nessuno mi ha mai detto che sarebbe stato facile

—  Neo

Matrix





Il punto di partenza è stato 

osservare l’esperienza 
reale delle persone



Il cittadino non deve diventare un 
perito edile per richiedere un mutuo; 
è il servizio che deve guidarlo 
nelle scelte consapevoli. 

E, allo stesso tempo, fare in modo 
che anche gli operatori possano 
lavorare con più continuità e 
meno interruzioni inutili.

La complessità normativa 
e tecnica deve essere a carico del 
sistema, non della persona.



autonomia
Aiutami ad aiutarti. Aiutami ad aiutarti!

—  Jerry Maguire

Jerry Maguire







Digitalizzare non significa 
togliere spazio alle persone. 

Significa dare più valore 
al momento in cui serve davvero il 
loro intervento.



coinvolgimento
La risposta era già lì.  

Dovevo solo smettere di parlare e iniziare ad ascoltare.

—  John Nash

A Beautiful Mind









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

E il fatto di essere stati coinvolti nella 
costruzione della soluzione è stato 
anche il primo passo per costruire 
adozione interna.

La mappatura visuale dei 

processi ha fatto emergere 
l'invisibile



integrazione
Due teste sono meglio di una,  

ma assicurati che la seconda sappia di cosa sta parlando
—  Tigro

Winnie the Pooh



Non sa, e non dovrebbe sapere, che 
la sua domanda parte dalla Regione, 
che la Regione fa la sua istruttoria e 
poi la passa a Finaosta, che Finaosta 
fa la perizia e poi delibera…  

Per lui è un mutuo.  
Un processo.  
Un interlocutore.

Per il cittadino, Regione e Finaosta 

sono un'entità sola. 



Ed è soprattutto un lavoro di 
allineamento tra responsabilità, 
regole e fiducia reciproca.

L’integrazione è insieme  

tecnica e organizzativa.



efficienza
Non ho tempo per le cose che non funzionano

—  Tony Stark

Iron Man





3. DOMANDA 4. VALUTAZIONE E INTEGRAZIONE

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

In fase di domanda è 
fondamentale integrare la 
privacy in base al prodotto 
scelto

Al caricamento di ulteriori 
informazioni integrare la 
privacy in base a quanto 
caricato di nuovo

Raccoglie la documentazione con marca 
da bollo pagata

Presenta la domanda
ufficiale

Protocolla la 
domanda

Comunica i recapiti 
dell'istruttoreRiceve la domanda

Set di documenti per tutte le domande
- Dichiarazione nucleo familiare (solo per i 
comproprietari)
- Dichiarazione ISEE con valore inferiore a 60K (prima 
casa e recupero)
- Contratti di mutuo pregresso estinti o stipulati da più 
di 5 anni
- Dichiarazione sostitutiva atto di notorietà per altre 
abitazioni al 100% (in check)
- Integrazione privacy RAVA e Finaosta per 
comproprietari e nuovi profili

Utente Comproprietari

L'utente deve capire cosa 
sta dichiarando e che la 
protocollazione non è 
accettazione

Utente

Riceve la 
documentazione

Registra la 
documentazione

Assegna le pratiche agli 
istruttori

Segreteria
Segreteria

Ufficio 
pratiche

Riceve i recapiti degli
istruttoriIntegra la domanda in bozza

Utente

Area clienti Area clienti Area clienti

Documenti aggiuntivi solo per domanda di acquisto:
Caso A
- Atto di acquisto non più vecchio di 18 mesi
- Planimetrie catastali
- Certificazione APE
- Certificato di agibilità (Finaosta)
- Planimetrie in scala (Finaosta)
Caso B
- Compromesso di acquisto registrato (ADER)
- Certificato di agibilità (Finaosta)
- Certificazione APE

Verifica completezza della 
domanda e requisiti soggettivi

Definisce il tasso di 
interesse applicabile

Documenti a RAVA:
- Visure catastali
- Verifica interventi e determina
- Estratto di mappa

Ufficio 
pratiche

Ufficio
tecnico

Relazione tecnica di RAVA con 
valore dell'immobile e tasso 
d'interesse

Verifica completezza e 
correttezza documentazione

Richiede integrazioni
Verifica le 

integrazioni 
richieste

Integra quanto 
richiesto

Per motivi di privacy, i documenti personali 
e reddituali sono separati da quelli tecnici 

della perizia.

Documenti aggiuntivi solo per recupero, nuovo o 
centro storico:
- Titolo abilitativo (permesso di costruire, SCIA, edilizia 
libera)
- Planimetria catastale della vecchia consistenza
- Progetto approvato
- Dichiarazione di tecnico abilitato
- Tabella delle superfici utili
- Relazione tecnica descrittiva
- Computo metrico
- Titolo di proprietà (acquisto, donazione)

Ufficio 
pratiche

Ufficio 
pratiche

Area clienti

Richiede la perizia 
tecnica

Comunica dati del 
perito incaricato

Ufficio 
pratiche

Ufficio
tecnico

Conferma la richiesta di 
sopralluogo

Area clienti Telefono

Perito tecnico 
esterno

Effettua il 
sopralluogo

Redige la relazione 
tecnica di perizia

Se irregolare, 6 mesi per 
adeguamento lavori in corso o 

planimetria
Per legge si può 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

Perito tecnico 
esterno

Perito tecnico 
esterno

Dalla ricezione del materiale, 
solitamente 30 giorni per 

consegnare la relazione tecnica, 
entro la data del colloquio con il 

cliente.

Relazione tecnica di Finaosta con 
valore reale dell'immobile

Ufficio 
amministrativo

Ufficio 
pratiche

Verifica la n
di gara

Comunica l'esito 
positivo

Documenti inviati all'utente:
- Lettera di regolarità (importo e 
tasso) / Lettera di rifiuto (motivi 
ostativi)
Documenti inviati a Finaosta:
- Lettera di trasmissione

Conferma ricezione 
di regolarità

Richiede/verifica 
integrazioni

Ufficio 
amministrativo

Trovare il modo di non far 
cambiare il computo al 
tecnico per non dover 
rifare l'istruttoria da capo

ClienteUtenteUtenteUtente

Perfezionamento domanda 
in più volte, da più profili 
utente e da delegati

Wizard con tooltips e 
messaggi informativi, alert 
e blocchi automatici

Wizard che si auto genera 
in modo personalizzato in 
base alle risposte

Possibilità di verifica  
documenti e integrazioni 
per RAVA e per Finaosta

Possibilità di accesso da 
parte del tecnico in delega

Impossibilità di modifica su 
alcuni documenti e alert di 
errore

I casi di irregolarità nella 
perizia sono il 2-3%, in 
questo caso Finaosta 
richiederà l'adeguamento 

Registrazione al portale 
caricamento documenti 
guidato per garanti e co-
intestatari

Posta 
certificata

Protocollazione automatica, 
monitoraggio dei carichi e 
gestione referente 

Wizard di caricamento 
guidato ai documenti 
tramite step informati e 
blocchi

Notifica e reminder di 
appuntamento con 
richiesta di conferma e 
stato visibile

Calendario delle scadenze e 
delle milestone della pratica

Pratica lavorabile da RAVA 
e Finaosta con 
aggiornamento di 
lavorazione visibile

In questo step vanno anticipati i 
requisiti finanziari, in particolare i 
conteggi di estinzione e la polizza 
assicurativa

Capire come agevolare la
verifica attraverso varie 
società e sistemi bancari
diversi
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Boost Boost Boost

Ufficio 
pratiche

Segreteria Segreteria

Area clienti Area clienti

Ufficio 
amministrativo

Efficienza è identificare 
lo spreco e tagliarlo.



feedback
Houston, abbiamo un problema

—  Jim Lovell

Apollo 13





Il feedback non è 
una fase del progetto.  

È la condizione perché il 
progetto rimanga utile nel 
tempo.



sinergia
Nessuno può mettere Baby in un angolo

—  Johnny Castle

Dirty Dancing



Il partner tecnico 
è a bordo. 

Nei progetti di trasformazione 
digitale è fondamentale 
evitare lo stacco netto tra 
progettazione ed 
esecuzione.









impatto
Da un grande potere derivano grandi responsabilità

—  Zio Ben

Spider-Man





La qualità del servizio verso l’esterno dipende dalla 
qualità della collaborazione e dell’organizzazione interna.



continuità
Hai conquistato il mio cuore. E non te lo restituirò.

—  William Thacker

Notting Hill



Una relazione che 
dura nel tempo 

Un mutuo non finisce con l’invio della 
domanda. Un mutuo dura trent’anni. 

L'area clienti che stiamo costruendo non è 
pensata per gestire una pratica.  
È pensata per gestire una relazione.



Ogni passaggio ben costruito oggi 
rende più semplice, domani,  
lavorare ancora insieme.



evoluzione
Verso l'infinito e oltre!

—  Buzz Lightyear

Toy Story





Verso un front office 
pubblico unico

La cosa più significativa non è il 
software.  

È il modello di collaborazione che si 
è creato tra Regione Autonoma Valle 
d'Aosta e Finaosta che ora sanno 
come progettare insieme. 



grazie.
Mattia Michele SistoIrene Capatti


