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Cosa è la DT

• “Un processo finalizzato a 

migliorare un’entità 

(Organizzazione) innescando 

cambiamenti alla struttura 

attraverso combinazioni di 

informazioni, computing, 

Comunicazione, e Tecnologie di 

connessione” (Gregory Vial, 

Journal of strategic information 

system, 2019) 
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Altre due definizioni 
di DT

• “Il miglior modo di comprendere la 
trasformazione digitale è adottare modelli
di business, processi e pratiche per aiutare
l’organizzazione a competere
effettivamente in un incrementale mondo 
digitale” Kane (2017c) Kane et al. (2017) 

• “L’uso di nuove tecnologie digitali, al fine 
di abilitare maggiori miglioramenti nel
business, nella produzione e nei mercati
come potenziare la customer experience, 
snellendo la produzione o creando nuovi
modelli di business” Paavola et al. (2017) 
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Perché
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Cosa deve 
cambiare
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Una questione di valore

• Il valore aggiunto deve crescere

• La motivazione è data anche dai valori (dati in cambio di 
emissioni)

• AI applicata a processi inutili 

• Disapprovazione della gerarchia e della 
deresponsabilizzazione 

• Concezione finalistica dell’uomo, limite (vetture a guida 
autonoma, disponibilità di dati per la tutela della 
comunità) 

• Sensoristica quale presupposto per il controllo sociale, 
valore della democrazia 
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Smart working e trasformazione digitale
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https://www.youtube.com/watch?v=oNCrxdB4yP0
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QUALCOSA È CAMBIATO
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®©Bacci Frieri Sparaco, SW e 
trasformazione digitale nella PA, 
Maggioli 2020
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QUAL È LO SPAZIO DI LAVORO?
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®©Bacci Frieri Sparaco, SW e 
trasformazione digitale nella PA, 
Maggioli 2020 



Esempio: concorsi livelli D in Emilia-
Romagna

Famiglia concorsuale di Categoria D

Totale 

posti a 

concorso

50% 

Esterni

30% a 

riserve

20% 

selezioni 

interne

Specialista Giuridico Amministrativo 137 96 41 29

Specialista in materie economiche e finanziarie 110 77 33 27

Specialista gestione del territorio e del patrimonio pubblico 54 38 16 13

Specialista programmazione del territorio e della tutela ambientale 47 33 14 10

Specialista agro forestale 146 103 43 29

Specialista della trasformazione digitale 69 49 20 10

Totali 563 396 167 118
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https://www.oecdskillsforjobsdatabase.org/imbalances.php#IT/IT_8/DE/_/[%22knowledge%22%2C%22
skills%22%2C%22abilities%22]/co 17
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Digital 
Leadership
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Cloud architecture AI

Big Data Blockchain

Working at
ubiqus



®©Bacci Frieri Sparaco, SW e 
trasformazione digitale nella 

PA, Maggioli 2020
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Sistema di E-Learning Federato 

della Regione Emilia-Romagna 

Dati 2015-2020

24



I servizi di SELF 

• Uso dell’ambiente on line per 

l’erogazione di corsi a 104 enti

convenzionati e alla Regione ER  

• Erogazione corsi per enti convenzionati

• Helpdesk tecnico per utenti e referenti

• Servizi di supporto ai tutor 

• Formazione ai nuovi tutor/referenti

• Condivisione conoscenze e pratiche

tramite la Community di SELF 

25Questa foto di Autore sconosciuto è concesso in licenza da CC BY-NC-ND

https://ingenierosenapuros.wordpress.com/apuntes-y-recursos/bachillerato/tecnologia-industrial/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/


• Progettazione corsi trasversali

• Ricerca nuovi corsi a riuso

• Rilascio badge digitali

• Gestione per le prove di certificazione 

online

• Erogazione diretta corsi competenze 

digitali per enti locali

• Erogazione diretta corsi a supporto di 

progetti regionali (es. progetto Vela) Le attività di SELF 
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Come la Regione ER propone il SELF agli enti
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Un percorso di uso del SELF nell’arco di max 2 anni 

Convenzione SELF

Primo step accesso ai 

servizi del SELF 

Accesso Catalogo 

Accesso ai corsi a catalogo 
da parte dei referenti e 
integrazione nel Piano 
formativo

Fruizione corsi 

Piano formativo con attività 
a catalogo e attività 
sincrone gestite in 
autonomia

Formazione Competenze 
interne  

Formazione referenti del 
SELF su progettazione 
didattica e uso piattaforma 

Autoproduzione/  personalizzazione  

Produzione materiali e 
creazione corsi con i 
supporto del SELF o in 
completa autonomia 



Numero utenti unici 
SELF dal 2015 al 
2020

Utenti unici e iscritti
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Numero corsi aperti 
nel SELF dal 2015-
2020 

• Numero corsi creati nel SELF nel periodo

dal 2015 al 2020, comprende tutte le 

istanze del Sistema (numero progressivo)
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La sfida dei nuovi servizi

Come riusciamo a garantire l’obiettivo strategico di «Assessment dei servizi on-line e 
definizione di linee guida per il design dei servizi ai cittadini in logica di 
interoperabilità applicativa e user centered»? 

Ovvero, come riusciamo a realizzare una proposta progettuale che riesca ad allineare:

• Experience multicanale e seamless (senza discontinuità tra canali di accesso fisici e 
digitali);

• Business (revisione dei processi e procedimenti amministrativi legati al servizio online);

• IT (legacy e migrazione verso architetture Cloud/API/microservizi che garantiscono
interoperabilità)

• Competenze (impatto sulla cultura e change management della transizione al digitale 
dei servizi)



La risposta

Per realizzare tale obiettivo non basta utilizzare
approcci di UCD che puntano a concentrarsi
soltanto sull’utente che accede al servizio per 
migliorare l’usabilità e dell’esperienza d’uso del 
front-end. 

Dobbiamo invece adottare approcci «a 
Ecosistema», capaci di:

• valutare l’impatto che la citizen journey 
multicanale provoca sull’intera catena del 
valore del servizio (IT, Dati, Processi, Skill, UX);

• Produrre soluzioni di transizione digitale 
dell’intero sistema socio-tecnico di cui fa parte
e che ne garantisce la sostenibilità;

• Adottare metodi e metriche di “Digital 
Marketing” per definire il “ROI dei servizi pubblici
online”



Metodologia

Per realizzare tale obiettivo, si propone l’adozione
di:

• Platform Design per mappare i bisogni, i
processi (Process Mining), i dati e le catene
del valore end to end di ogni ecosistema di 
servizio oggetto di trasformazione attraverso
il coinvolgimento di tutte le entità chiave in 
gioco; 

• Service design per implementare le 
funzionalità «a ecosistema» dei servizi al 
cittadino. In grado di allineare sulla Citizen 
eXperience multicanale (fisica e digitale) 
l’interoperabilità dei servizi applicative, il 
BPR (Business Process Rengineering) dei 
processi e i KPI su cui misurare la qualità
del servizio online.

Con il «platform thinking» abilitiamo modelli di 
interoperabilità che costruiscono l’ecosistema
dei servizi pubblici regionali citizen centered.



Risultati

L’approccio di «Platform & Service Design» 
garantisce la:

• Partecipazione di tutti gli stakeholders al co-
design dell'innovazione e del cambiamento del 
modello di servizio;

• Centralità dell’esperienza d’uso espressa da 
tutti gli stakeholders impattati dal servizio
(cittadini, imprese, personale amministrativo, 
EE.LL., fornitori, ecc.);

• Trasformazione digitale del modello di 
servizio che deve allineare l’esperienza d’uso, la 
gestione organizzativa, le competenze e 
l’interoperabilità (IT, Dati, Processi, Skill, UX)

• Misurazione, analisi e valutazione attraverso
l’adozione di KPI che consentano di misurare e 
valutare la citizen experience dei servizi
online e, su questa base, l’evoluzione ed 
miglioramento continuo del modello di servizio.



Esempi di KPI per 
misurare il ROI dei
servizi online (area 
business)*

*https://analyticsdemystified.com/

KPI SENIOR STRATEGISTS

Percent Low Satisfaction Customers

Percent High Satisfaction Customers

KPI MID-TIER STRATEGISTS

Generic "Information Find" Conversion Rate

Percent Visitors in a Specific Segment

KPI TACTICAL 

Percent High Click Depth Visits

Percent "Zero Result" Searches

Percent "Zero Yield Searches»

Generic Form Completion Rate

Generic Downnload Completion Rate



Esempi di KPI per misurare il ROI dei servizi 
online (area business)*

*https://analyticsdemystified.com/

KPI SENIOR STRATEGISTS

Lead Generation Conversion Rate

Average Time to Respond to Email Inquiries (Minutes)

KPI MID-TIER STRATEGISTS

Average Visits per Visitor

Percent High Time Spent Visits

Percent High Recency Visitors

Ratio of New to Returning Visitors 

Percent Visitors in a Specific Segment

KPI TACTICAL

Home Page "Stickiness"

Sample Landing Page "Stickiness"

Average Searches per Visit

Percent "Zero Result" Searches

Lead Generation Rate for Campaign "X"



In questi mesi in cui facciamo tutto online ci stiamo 
rendendo conto di quanto siano diventate importanti le 
piattaforme.  

Se nel settore privato le Organizzazioni a Piattaforma 
stanno trasformando il modo in cui lavoriamo e 
produciamo valore, con la crisi pandemica abbiamo 
scoperto quanto sia urgente anche nel settore pubblico 
realizzare un servizio digitale progettato «a 
ecosistema».

Che da verticale diventa “orchestratore di rete o 
aggregatore” di servizi che coinvolgono tutti gli attori 
che scambiano valore con la piattaforma.

Possiamo adottare il Design di servizi «a Piattaforma» 
che integrando experience e interoperabilità abilitano 
la transizione al digitale dei servizi online del territorio 
regionale.



UCD vs Platform Design: 

un esempio «nazionale»

Immuni, può essere considerato l’esempio di un
progetto che ha realizzato un touchpoint usabile
secondo i principi dello UCD, ma senza valutare
correttamenteil processo da un punto di vista di
ecosisistema.
Non sono stati valutati gli impatti, nella catena del valore
della soluzione globale (non Immuni come app, ma
come sistema di end-to-end), a carico di entità chiave
come le ASL e il personale sanitario. Che non hanno
potuto offrire il proprio apporto nella definizione
dell’integrazione dei servizi gestiti dall’APP con i
processi organizzativi già esistenti ed operativi.
Il Platform Design guida il processo di analisi delle
interazioni tra entità in tutta la catena del valore e
permette un design che faccia leva sulle
capacità/processi di tutti gli attori.



Grazie per 
l’attenzione!

• Francesco.frieri@regione.emilia-romagna.it

• www.regione.emilia-romagna.it

• https://twitter.com/F_R_Frieri

• https://www.linkedin.com/in/ffrieri/

• www.frieri.info
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