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LA GOVERNATRICE HOCHUL ANNUNCIA UN PIANO PER CONSENTIRE ALLA
PUBBLICA AMMINISTRAZIONE DI LAVORARE MEGLIO A FAVORE DEI
NEWYORKESI

Riduce gli ostacoli burocratici, semplifica I'accesso alle agenzie governative,
abbrevia i tempi di evasione delle pratiche e migliora I'accesso all'assistenza
all'infanzia, ai crediti d'imposta e alle prestazioni alimentari essenziali per donne,
neonati e bambini

La nuova figura di "Chief Customer Experience Officer" garantira che le agenzie
statali operino in modo efficiente a vantaggio dei cittadini di New York

Nell'ambito del discorso sullo stato dello Stato per il 2023 la Governatrice Kathy Hochul
ha annunciato in data odierna un piano finalizzato a far funzionare meglio la pubblica
amministrazione a tutto vantaggio dei cittadini newyorkesi, trasformando la modalita in
Ccui i cittadini accedono ai servizi e alle prestazioni erogati dalle agenzie statali. Lo Stato
effettuera interventi tecnologici significativi per ridurre gli intoppi a livello burocratico e
migliorare lI'accesso all'assistenza all'infanzia, ai crediti d'imposta e alle prestazioni
alimentari essenziali per donne, neonati e bambini; ridurra i tempi di attesa delle
telefonate; mettera in atto la tecnologia per la firma elettronica; lancera I'applicazione
"one ID" per migliorare il modo in cui i residenti possono interagire online con alcune
agenzie statali; aggiornera i siti web e le applicazioni delle agenzie statali per migliorare
il rapporto con gli utenti. Per consentire alle agenzie statali di operare in modo efficiente
a vantaggio dei cittadini di New York e garantire il successo di questa iniziativa, la
Governatrice nominera un nuovo "Chief Customer Experience Officer" (Funzionario
responsabile dei rapporti con gli utenti) incaricato di supervisionare questa
trasformazione a livello statale. La Governatrice Hochul firmera inoltre il Primo Ordine
esecutivo dello Stato sui rapporti con i clienti per ripartire da questa iniziativa e
migliorare I'accesso ai servizi forniti dallo Stato.

"Avendo contribuito a trasformare I'esperienza del servizio clienti quando ero
un'impiegata del Dipartimento della motorizzazione (Department of Motor Vehicles,
DMV) nella Contea di Erie, sono fortemente impegnata a far funzionare la mia
amministrazione per i cittadini di New York - ha dichiarato la Governatrice Hochul,
che ha aggiunto - Eliminando gli intoppi burocratici, semplificando le procedure e



utilizzando una nuova tecnologia, miglioreremo notevolmente le modalita in cui i
newyorkesi accedono ai servizi e alle prestazioni degli enti statali.”

"I newyorkesi meritano di poter accedere facilmente e direttamente ai servizi della
pubblica amministrazione - ha dichiarato il Vicegovernatore Antonio Delgado, che
ha aggiunto - Sono orgoglioso di essere al fianco della Governatrice Hochul
nell'annunciare questa iniziativa che consentira di ridurre gli adempimenti burocratici,
collegando in modo piu efficiente i newyorkesi a vantaggi e servizi fondamentali in tutto
lo Stato."

Di norma i cittadini di New York devono affrontare notevoli ostacoli quando cercano di
ottenere i vantaggi e i servizi loro spettanti, sia che si tratti di richiedere l'indennita di
disoccupazione, sia che si tratti di rinnovare la patente di guida, di pagare le tasse o di
iscriversi a programmi di assistenza. | residenti possono anche dover assentarsi dal
lavoro per recarsi di persona agli appuntamenti, compilare lunghi moduli di domanda e
navigare in siti web obsoleti. Questi intoppi a livello amministrativo rappresentano una
vera e propria perdita di tempo per le persone, soprattutto per quelle con scarse risorse
economiche, e ostacolano la loro capacita di ottenere i servizi fondamentali erogati dalle
reti di sicurezza che si sono dimostrati in grado di aiutare le famiglie in condizioni di
poverta.

Il piano della Governatrice mettera i cittadini di New York al centro rispetto
all'erogazione dei servizi e comportera tempi di elaborazione piu rapidi, maggiore
efficienza e migliori rapporti con I'amministrazione.

Semplificazione della procedura per larichiesta dei servizi di assistenza
all'infanzia

Il programma di assistenza all'infanzia dello Stato di New York & supervisionato dallo
Stato e gestito a livello locale, il che significa che i residenti devono rispettare requisiti di
idoneita diversi a seconda del luogo in cui vivono. Meno del 10% di bambini delle
famiglie che ne hanno diritto partecipa al programma, con un calo delle iscrizioni negli
ultimi 10 anni, anche se i finanziamenti federali sono aumentati e la domanda di
assistenza all'infanzia a prezzi accessibili & cresciuta.

Lo Stato semplifichera la procedura a livello documentale, standardizzando i requisiti di
idoneita e i vantaggi in tutte le contee e lanciando una procedura elettronica a livello
statale che consentira alle famiglie di effettuare una preselezione di idoneita prima di
richiedere le prestazioni assistenziali. Il piano della Governatrice semplifichera inoltre il
processo di presentazione della domanda eliminando la duplicazione delle pratiche
burocratiche per le famiglie che partecipano anche a Medicaid e ad altri programmi.

Miglioramento dell'esperienza deqgli utenti relativamente al Programma speciale di
nutrizione supplementare per donne, neonati e bambini

Circa la meta delle famiglie aventi diritto a partecipare al Programma speciale di
nutrizione supplementare per donne, neonati e bambini (Special Supplemental Nutrition
Program for Women, Infants e Children, noto come WIC), partecipa effettivamente al




programma e quelle iscritte non utilizzano in modo costante le prestazioni loro spettanti.
Per determinare che cosa impedisce alle famiglie aventi diritto di partecipare e sfruttare
appieno i vantaggi del programma, lo Stato raccogliera i riscontri degli utenti tramite
chat, e-mail, messaggi e sondaggi e utilizzera queste informazioni per migliorare
I'erogazione delle prestazioni WIC.

Razionalizzazione dell'accesso ai crediti d'imposta

Ogni anno tra il 6% e il 18% dei newyorkesi aventi diritto al credito d'imposta statale sul
reddito percepito (State's Earned Income Tax Credit) e almeno il 4% di quelli aventi
diritto al credito dell'Empire State per I'assistenza ai figli (Empire State Child Credit) non
li richiedono. Anche l'uso della posta di superficie da parte del Dipartimento delle
imposte e delle finanze (Department of Taxation and Finance) dello Stato contribuisce a
far perdere ai cittadini di New York rimborsi, rettifiche dei rimborsi o potenziali fatture.

Per risolvere il problema il Dipartimento delle imposte e delle finanze attuera una
procedura di caricamento dei documenti su dispositivi mobili (mobile document upload)
che consentira ai contribuenti di fornire la documentazione utilizzando i loro dispositivi;
oltre ad abilitare la possibilita di deposito diretto dei crediti derivanti dallo sgravio delle
'tasse scolastiche in modo da ridurre la necessita di inviare assegni cartacei ai
beneficiari. Queste proposte consentiranno allo Stato di risparmiare tempo e denaro e
faranno in modo che i newyorkesi ottengano le prestazioni finanziarie cui hanno diritto.

Risparmio di tempo per residenti e dipendenti statali grazie alla firma elettronica
Le agenzie dello Stato di New York evadono annualmente oltre 10 milioni di pratiche
cartacee. Anche quando le domande sono disponibili online, alcuni documenti non
possono essere firmati elettronicamente. Cio significa che i moduli devono essere
stampati, firmati e scannerizzati, con conseguente rallentamento dei tempi di
elaborazione e ritardi nell'accesso a servizi e prestazioni. Il piano della Governatrice
Hochul prevede di accelerare I'uso della tecnologia che consente la firma elettronica,
che un gruppo selezionato di agenzie metteranno in pratica entro la fine del 2023.

Riduzione dei tempi di attesa delle telefonate e della loro percentuale

La Governatrice Hochul propone di accelerare I'adozione di piattaforme che consentano
ai residenti di interagire con i dipendenti di determinate agenzie statali attraverso il
metodo di comunicazione preferito: live chat, SMS, e-mail o chiamate vocali. L'utilizzo di
chatbot basati sull'intelligenza artificiale e dellautomazione vocale per rispondere alle
domande piu comuni migliorera I'efficienza del personale delle agenzie e consentira di
assistere un maggior numero di residenti che ogni giorno scelgono di telefonare o di
recarsi in un ufficio. Nel caso del Dipartimento della motorizzazione questo approccio
ridurra i tempi di attesa di chi telefona del 30% eliminando 200.000 telefonate all'anno
nei prossimi cinque anni.

Lancio dell'applicazione "One ID for New York State" (Un solo ID per lo Stato di
New York) per migliorare |'accesso digitale

Molti newyorkesi hanno attualmente diversi nomi utente e password per accedere ai siti
web e alle applicazioni delle agenzie statali. Tutto cio crea confusione, fa perdere le




credenziali, comporta rischi per la sicurezza e obbliga molti di loro a fornire i dati due
volte quando cercano di accedere a servizi forniti dalle diverse agenzie. NY.GOV ID+
fornira un unico login verificato per accedere a tutti i servizi della pubblica
amministrazione consentendo cosi alle persone di avere il pieno controllo dei loro dati
personali, rendendo piu facile la verifica e la sicurezza delle loro identita, impedendo la
creazione o l'accesso fraudolento ad altri account e consentendo agli utenti di usufruire
di un servizio migliore.

Creazione di team diqgitali e di progettazione di prim'ordine

Lo Stato di New York ha oltre 100 siti Internet, 1.000 applicazioni web e gestisce
migliaia di transazioni online. Molti di questi siti pullulano di acronimi e di termini
burocratici e alcuni non sono ancora ottimizzati per funzionare su dispositivi mobili,
nonostante in media vi acceda piu della meta dei newyorkesi.

La Governatrice Hochul potenziera la capacita di web design dello Stato, ampliando il
team di ricercatori, progettisti e professionisti del digitale per garantire che i siti web, le
applicazioni e le transazioni online siano semplici da usare, di facile comprensione e
accessibili e rispondano adeguatamente alle esigenze dei cittadini di New York.

Angelo "Tony" Riddick, responsabile informatico (CIO) dello Stato di New York,
ha dichiarato: "La creazione di un sistema 'One ID' per accedere ai servizi della
pubblica amministrazione dello Stato di New York consentira ai cittadini di consolidare
senza problemi i loro account NY.gov ID esistenti, verificare rapidamente la loro identita
e aiutare lo Stato a prevenire meglio le frodi, garantendo al tempo stesso un iter
semplice e senza soluzione di continuita per quanto riguarda la fornitura dei servizi
statali cui i newyorkesi hanno diritto. Inoltre, apportera interventi innovativi fondamentali
che miglioreranno ulteriormente le procedure in futuro. Ci congratuliamo con la
Governatrice Hochul per aver preso atto che interagire con la pubblica amministrazione
non deve comportare nessuna difficolta e per il suo sostegno a questa iniziativa globale
che potenziera il nostro rapporto con gli utenti e fornira loro I'assistenza di cui hanno
bisogno e che meritano."

Suzanne Miles-Gustave, commissaria ad interim dell'Ufficio per i servizi ai minori
e alle famiglie (Office of Children and Family Services), ha dichiarato:
"L'assistenza all'infanzia e fondamentale per le famiglie che lavorano, soprattutto per le
donne, che devono essere in grado di perseguire le loro aspettative di carriera sapendo
che i loro figli sono in un ambiente sicuro e accogliente. | programmi assistenziali
consentono questi servizi fondamentali che altrimenti non sarebbero possibili, e
dobbiamo fare tutto il possibile per garantire che i newyorkesi aventi diritto non si
trovino ad affrontare ostacoli nel ricevere questi sussidi di vitale importanza. Ringrazio
la Governatrice Hochul per aver compiuto un altro importante passo avanti nel
potenziare I'accesso ai servizi di assistenza all'infanzia, mentre un numero sempre
maggiore di genitori cerca lavoro, formazione e opportunita educative finalizzati alla
salute e al benessere delle loro famiglie.”



Amanda Hiller, commissaria ad interim del Dipartimento delle imposte e delle
finanze, ha dichiarato: "Il miglioramento dei rapporti con i clienti riveste primaria
importanza in quelle che sono le finalita del Dipartimento delle imposte. Grazie alla
leadership della Governatrice Hochul, stiamo intervenendo sui nostri sistemi per
introdurre soluzioni all'avanguardia che miglioreranno i servizi che forniamo ai
newyorkesi, compresa l'erogazione di preziosi crediti d'imposta”.

Il dott. James McDonald, commissario ad interim del Dipartimento della salute, ha
dichiarato: "Il miglioramento dei servizi e dei vantaggi per i cittadini di New York grazie
a soluzioni tecnologiche piu avanzate migliorera notevolmente l'accesso ai servizi di
grande importanza offerti dal Dipartimento della salute (Department of Health). Le
famiglie che si affidano al programma WIC del Dipartimento dovrebbero poter avere un
accesso facile senza l'onere di superare macchinosi intoppi burocratici. Ringrazio la
Governatrice Hochul per il suo impegno volto ad ampliare le potenzialita dello Stato di
far fronte alle esigenze dei cittadini".

Il commissario del Dipartimento della motorizzazione e presidente del Comitato
per la sicurezza stradale della Governatrice (Governor's Traffic Safety
Committee), Mark J.F. Schroeder, ha dichiarato: "Ringraziamo la Governatrice
Hochul per l'attenzione prestata allimpegno di migliorare I'esperienza del servizio clienti
per le migliaia di persone con cui abbiamo a che fare ogni giorno. La nostra agenzia sta
gia utilizzando un'opzione di live chat che consente agli utenti di interagire con il
personale del Centro informazioni (Contact Center) in caso di domande sullo stato di
una licenza, di un permesso o di una registrazione e sulle patenti REAL ID o di altro
tipo. Abbiamo gia riscontrato che gli utenti devono affrontare tempi di attesa piu brevi
per contattare un operatore e che, grazie alla precompilazione dei dati relativi a cio che
stanno cercando, la procedura € piu rapida per loro e piu chiara per tutte le parti
coinvolte. L'assistenza della Governatrice ci aiutera molto a raggiungere gli obiettivi che
le nostre iniziative di trasformazione in corso si prefiggono, tra cui portare il DMV a
contatto con gli utenti e cambiare I'immagine che il pubblico ha di noi e di cio che
facciamo ogni giorno".
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