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Designers Italia

Agenzia per 
l’Italia Digitale

Dipartimento
per la trasformazione digitale

Promuoviamo la 
cultura progettuale nella PA, 
fornendo indicazioni e strumenti per 
realizzare siti internet e servizi digitali 
conformi alle norme e progettati con 
le persone al centro.

Designers Italia

Una PA più semplice, utile e vicina 
alle persone.



La domanda
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«Quali caratteristiche devono avere le IA conversazionali per 

migliorare l’esperienza del cittadino nei servizi pubblici?»



Cosa abbiamo fatto
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Tramite un workshop con 12 partecipanti abbiamo 

provato a rispondere a diverse domande più specifiche:

1. Quale personalità e identità dovrebbero avere?

2. Che stile comunicativo dovrebbero usare?

3. Che tipo di azioni dovrebbero essere in grado di 

compiere e con quale autonomia decisionale?

4. Queste caratteristiche sono generalizzabili o 

dovrebbero variare in base all’ambito del servizio o 

addirittura in base al servizio specifico?



Gli ambiti e i servizi
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VALENZA 
NEGATIVA

VALENZA 
POSITIVA
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Attività 1
Ideazione
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Attività 2
Profilo 
dell’IA



Azioni: agency e impatto
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• Agency: quanto l’IA è autonoma nel 
prendere decisioni e compiere azioni 
senza intervento dell’utente.

• Impatto: quanto le azioni dell’IA sono 
rilevanti per il raggiungimento 
dell’obiettivo dell’utente.

Agency e impatto sono 

strettamente legati alla fiducia.

La fiducia si sviluppa quando 

l'utente percepisce che l’IA è 

affidabile, agisce in modo 

trasparente e fornisce risultati 

coerenti con le aspettative.
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• Bassa agency: l’IA guida l'utente ma 
richiede conferme o input continui.

• Alta agency: l’IA agisce in modo 
autonomo, anticipando e completando 
azioni senza il coinvolgimento diretto 
dell'utente.

L’IA guida l'utente 
passo passo nella 

compilazione di 
un modulo

L’IA precompila 
automaticamente 

moduli e li invia 
una volta 
completi

Azioni: agency e impatto
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• Basso impatto: l’IA effettua azioni 
semplici che non influenzano 
direttamente il raggiungimento degli 
obiettivi dell’utente.

• Alto impatto: l’IA effettua azioni 
decisive che portano l'utente verso 
l'obiettivo.

L’IA mette in 
evidenza nella 

pagina le 
informazioni più 

rilevanti

L’IA completa un 
pagamento per 

conto dell’utente

Azioni: agency e impatto



Azioni: agency e impatto
L’autonomia decisionale (agency) varia a seconda del contesto: 

• i gruppi con servizi sanitari hanno assegnato un’agency 

maggiore (8*) rispetto a quelli comunali (6)

• i servizi a valenza negativa hanno assegnato un’agency 

maggiore (8,5) rispetto a quelli a valenza positiva (5,5)

In tutti i casi, le decisioni finali e le conferme rimangono 

all’utente, anche in presenza di un’AI altamente autonoma.

Ci si aspetta che tutte le azioni dell’IA, in qualsiasi contesto, 

siano sempre utili (8).

11* Punteggi su scala likert a 10 punti



Touchpoint
Tutti i gruppi concordano sull’importanza di un’esperienza su 

smartphone, senza una chiara preferenza tra app e web.

L’interazione potrebbe essere anche veicolata da app di 

messaggistica già esistenti (es: Whatsapp) e facilitata da chat 

vocale.

Alcuni gruppi hanno pensato a una AI connessa con touchpoint

fisici e altre app: totem e cartelli stradali, sistemi di 

navigazione, calendario, social media.
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Personalità

Tutti i gruppi si aspettano IA conversazionali disponibili e 

affidabili, selezionando caratteristiche quali paziente, di 

supporto, esperto, organizzato, attento e responsabile.

Tre gruppi su quattro hanno descritto l’IA come amichevole, ma 

rimanendo professionale, mentre emerge anche l’importanza 

dell’empatia per l’ambito sanitario.
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Tono di voce In generale il tono di voce dovrebbe essere 

coinvolgente/incoraggiante, divulgativo e personale.

Nel caso di servizi negativi il tono dovrebbe essere più 

formale/istituzionale e serioso, mentre nel caso di servizi 

positivi dovrebbe essere più informale/amichevole e 

ironico.

Nell’ambito comunale dovrebbe essere più generalista 

nell’ambito sanitario dovrebbe essere più tecnico.

Tono di voce dell’ente e dell’IA conversazionale devono 

essere allineati.
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Superpotere e 
tallone d’achille

I vantaggi principali sono dati dalla proattività, aiuto nella 

programmazione/organizzazione delle cose da fare e 

disponibilità h24.

Tutti i gruppi vorrebbero un supporto a 360° all’interno 

dell’intero percorso di fruizione di un servizio.

La privacy è il rischio principale per tutti i gruppi.

La possibile perdita di fiducia a seguito di un errore dell’AI 

è un rischio alla sua adozione, soprattutto in contesti 

delicati come la salute.
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Presentazione dell’IA Tutti hanno reso chiaro che l’IA è un’entità non-umana, sia 

rappresentandola come tale sia comunicandolo 

esplicitamente nell’introduzione all’utente.

Gli accessori, utilizzati come simboli, possono facilitare la 

riconoscibilità (es: cappello da vigile, camice da medico, ecc).

Nell’introduzione si preferisce che l’IA proponga subito 

potenziali azioni o chieda informazioni utili per iniziare 

velocemente a essere utile.

Preferenza per soluzioni neutre oppure per un approccio che 

consenta all’utente di scegliere il genere dell’AI.
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Cosa abbiamo imparato?
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• Non può esserci un’IA conversazionale uguale per tutto e tutti, bisogna progettare l’interazione in 

base a che servizi si offrono e per chi.

• È necessario che temi come il tono di voce, la personalità, ecc. facciano parte della progettazione 

dell’IA.

• L’agency da dare all’IA deve essere una scelta conscia e non una conseguenza delle possibilità 

della tecnologia a disposizione.

• Le Linee guida di design per i siti internet e i servizi digitali della PA aiutano a progettare i 

contenuti e l’interazione corretti.

https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/linee-guida-di-design/


Iscriviti alla newsletter di Designers 
Italia per ricevere i nostri aggiornamenti

Visita designers.italia.it

Scrivici a contatti@designers.italia.it

https://designers.italia.it/
mailto:contatti@designers.italia.it

