
Progettare servizi 
efficaci e inclusivi

il kit di service design di 
Designers Italia



Kit User Journey

IDEARE

LORENZO FABBRI
Content Design, Team Digitale
@lore77



I DESIGN KIT

I kit utili per definire il nuovo concept di 
servizio e i requisiti per la sua progettazione.

I kit utili per l’analisi dell’attuale esperienza d’uso 
di un servizio e del sistema di attori coinvolti.

I kit utili per costruire la 
nuova esperienza d’uso 
del servizio digitale e 
lavorare in team.



KIT USER JOURNEY

Cos’è
Il kit contiene i materiali per mappare 
l’interazione dell’utente con il servizio.

Lo user journey può essere realizzato 
durante un workshop (in presenza, 
compilando un template su carta) oppure in 
modo asincrono (ma sempre in modo 
collaborativo! utilizzando la versione 
digitale).
E’ bene individuare uno user journey per 
ciascuno dei personas identificati.



KIT USER JOURNEY

➔ Un foglio di lavoro 
➔ Un modello cartaceo per fare l’esercizio 

durante il workshop
➔ Un modello di presentazione dei risultati

Cosa contiene



User Journey



KIT USER JOURNEY

Come approfondire
→ Sezione service design delle linee 
guida

https://design-
italia.readthedocs.io/it/stable/doc/serv
ice-design/gestione-dei-
progetti.html#user-journey

https://design-italia.readthedocs.io/it/stable/doc/service-design/gestione-dei-progetti.html


Certificato di residenza
Certificato di residenza (e stato di famiglia)

RICERCA INFORMAZIONI ACCESSO RICHIESTA RITIRO/RICEZIONE

I cittadini fanno fatica a 
comprendere quando sia 
necessario il certificato 
originale e quando possa 
essere sufficiente invece 
l'autocertificazione.

Il certificato di famiglia è 
nello specifico  un 
documento richiesto 
frequentemente da 
migranti non italofoni che 
hanno difficoltà a 
comprendere modulistica e 
necessitano di supporto.  

ARCHIVIAZIONE

Quando è possibile fare 
richiesta online, la 
necessità di dover 
richiedere autenticazione 
(PIN) allo sportello
scoraggia i meno 
determinati, o chi ne ha 
bisogno con meno 
frequenza, nell'accedere 
al servizio.

L'impossibilità di scegliere il 
formato (es: cert. cartaceo 
semplice, cert. originale, 
cert. digitale) è vista come 
una mancanza di 
flessibilità rispetto alle 
esigenze dei cittadini. 

L’obbligo di ricezione in 
formato cartaceo (es: 
Padova), implica inoltre 
costi e tempi di spedizione, 
anche quando le necessità 
del cittadino sarebbero di 
semplice consultazione. 

Doversi recare allo 
sportello, dove non è 
presente la richiesta online, 
dilata i tempi ed ha effetto 
a catena su altri servizi o 
operazioni per cui il 
certificato è necessario, 
con conseguente disagio 
(es: atti notarili, permessi 
ZTL, accesso a servizi 
sociali).

Molti cittadini salvano già in 
cartelle private i propri 
documenti e vorrebbero 
poter gestire quelli ottenuti 
in un’area ad hoc. 

Criticità e opportunità
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➔ Progetto dati: 
modello di utilizzo 
di un ricercatore / 
esperto di dati



➔ Progetto dati: 
modello di utilizzo 
di dirigente della 
Pubblica 
Amministrazione



➔ Progetto Scuole. Modello di user journey



➔ User Journey in un progetto open 
source del dipartimento di Fisica 
della Bicocca Milano



Kit scenari d’uso e user stories
(in fase di pubblicazione)
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I DESIGN KIT

I kit utili per definire il nuovo concept di 
servizio e i requisiti per la sua progettazione.

I kit utili per l’analisi dell’attuale esperienza d’uso 
di un servizio e del sistema di attori coinvolti.

I kit utili per costruire la 
nuova esperienza d’uso 
del servizio digitale e 
lavorare in team.



KIT STORIES

Cos’è
Il kit, in corso di realizzazione, contiene i materiali per 
descrivere in modo analitico le caratteristiche del 
sistema e l’interazione con l’utente.

Gli user scenarios sono narrazioni relative al 
comportamento di un utente (definito in termini di 
personas) funzionale a raggiungere un obiettivo (task 
based).
Le user stories sono descrizioni sintetiche di una 
specifica caratteristica del sistema, utile a uno 
specifico utente (definito in termini di personas).

USER JOURNEY

STORIES

WIREFRAMING



KIT STORIES

➔ Un foglio di lavoro per definire gli user 
scenarios, corredato da esempio

➔ Un foglio di lavoro per definire le user 
stories

Nota bene
1. user stories e gestione del progetto
2. Rapporto tra stories e scenarios

Cosa contiene



User Journey



User Journey

Creazione e 
pubblicazione di una 
circolare (progetto 
scuole)

Step 1 Step 2 Step 3 Step 4 Step 5

Nome della fase Convocazione 
consiglio

Creazione circolare Inserimento dettagli Salvataggio bozza di 
lavoro

Richiesta conferma 
di presa visione

Descrizione della fase In occasione del 
rinnovo della 
strumentistica del 
laboratorio di scienze 
e artigianato, Mario 
decide di convocare i 
responsabili dei 
laboratori. Devono 
discutere eventuali 
modifiche al 
regolamento 
d’utilizzo degli 
strumenti.

Mario effettua il login 
sul sito web della 
scuola ed entra nella 
sezione "Gestione 
comunicazioni" in cui 
si trova l'archivio 
delle circolari 
pubblicate fino ad 
oggi.

Mario sceglie la 
tipologia di 
comunicazione che 
vuole creare 
selezionando "Crea 
nuova circolare". Il 
form per il 
caricamento gli 
permette di inserire il 
titolo della circolare, 
una breve descrizione 
del contenuto e gli 
utenti di 
destinazione. Può 
selezionare dei tag da 
una lista esistente e 
assegnarli alla 
circolare stessa, in 
modo da facilitare la 
ricerca delle 

Visto che Marco è 
entrato con Spid può 
approvare la circolare 
definitiva 
direttamente sul sito: 
non c'è bisogno di 
stampare e firmare la 
circolare pubblicata. 
Attraverso l'apposita 
CTA, Mario pubblica la 
circolare anche 
nell'Albo Pretorio.
Mario seleziona gli 
utenti di destinazione 
ed effettua un primo 
salvataggio della 
bozza della circolare.

La circolare in 
questione richiede la 
conferma di "Presa 
Visione" da parte dei 
destinatari. Essendo 
questa una modalità 
piuttosto frequente, 
Mario non dovrà 
eseguire alcuna 
azione poichè il 
campo "Richiesta 
Presa Visione" è già 
selezionato di default.



User Journey



User Journey



KIT STORIES

Come approfondire
Sezione delle linee guida dedicata alla 
prototipazione 
(in corso di pubblicazione a settembre)



KIT STORIES

→ I progetti “Scuole italiane” e “Comuni italiani” 
(in corso di pubblicazione sono esempi molto 
ricchi di utilizzo del modello “user scenarios”. 

→ Il progetto IO l’app del cittadino ha le user 
stories come metodo di sviluppo software

→ Il blogpost “Il design collaborativo” prevede 
l’utilizzo congiunto di Slack e Trello per la 
produzione e gestione delle stories.

Esperienze utili



COME PARTECIPARE A 
DESIGNERS ITALIA

PARTECIPARE



COME PARTECIPARE

Utilizza
i kit

Alimenta
il sistema

GitHub +
Docs Italia

Partecipa
alla community

Forum +
Newsletter

Condividi le tue 
esperienze

Blog
Designers

italia



COME PARTECIPO /1

Ricevi il supporto di cui hai 
bisogno

Il Piano per l’informatica nella Pubblica 
Amministrazione ti mette a disposizione tre strumenti 
di supporto, dove trovare informazioni, fare domande e 
scaricare materiali:

- Forum.italia
- GitHub
- Docs Italia

Inoltre puoi utilizzare i canali Slack di Developers 

Italia dedicati al design

http://forum.italia.it
https://github.com/italia
http://docs.italia.it
https://slack.developers.italia.it/


COME PARTECIPO /2

Alimenta il design 
system!
Designers Italia è una community aperta alla 
partecipazione di tutti i designers e i professionisti 
della Pubblica Amministrazione.  Per questo puoi 
partecipare attivamente:

➔ alimentando il design system, partecipando 
all’evoluzione dei kit attraverso dei 
repository pubblici su GitHub

➔ partecipando all’evoluzione delle Linee 
guida di design della Pubblica 
Amministrazione



COME PARTECIPO /3

Partecipa alla vita 
della community

➔ prendendo parte alla discussione sul design
dei servizi pubblici sul forum di Designers Italia

➔ seguendoci sui social e leggendo la nostra 
newsletter

Inoltre puoi partecipare alla vita della community 
di Designers Italia:

https://forum.italia.it/c/design
https://designers.italia.it/contatti/
https://designers.italia.it/contatti/


COME PARTECIPO /4

Condividi le tue 
esperienze
Anche il blog di Designers Italia è aperto alla 
partecipazione di tutti i professionisti del design e 
della Pubblica Amministrazione che abbiano 
esperienza nella progettazione di servizi pubblici. 

Puoi mettere in condivisione le tue esperienze in 
questo ambito scrivendo e pubblicando dei guest post
tra le pagine del blog. 



Grazie!


