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IL NOSTRO RUOLO

Dipartimento per la trasformazione 
digitale

Il Dipartimento per la Trasformazione Digitale  è la 
struttura centrale che si occupa della promozione e 
del coordinamento delle azioni del Governo 
finalizzate alla trasformazione digitale della pubblica 
amministrazione e dei servizi al cittadino. Il suo 
ruolo è quello di dare direzione strategica alle 
diverse iniziative necessarie alla modernizzazione 
del paese.

4

ALCUNI PROGETTI

➔ Identità Digitale
➔ AppIO del cittadino
➔ Pagamenti digitali (PagoPA)
➔ Designers Italia
➔ Developers Italia
➔ Cloud Italia
➔ Anagrafe Nazionale - ANPR
➔ Connessione a banda larga - BUL 
➔ Interoperabilità dei dati
➔ Aumento delle competenze digitali con Repubblica 

Digitale
...

01 | Contesto
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Designers Italia
toolkit, modelli pratici , 

linee guida e una 
community di 

supporto

Agenzia per l’italia digitale
norme, linee guida e 
monitoraggio

Dipartimento
per la trasformazione digitale

design authority

Ministro per l’innovazione 
tecnologica e la 

transizione digitale

Governo Italiano

Designers
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CONTESTO NORMATIVO
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ALCUNI PROGETTI

➔ Decennio digitale europeo 2030

➔ Single Digital Gateway (SDG)

➔ eGovernment Benchmark 2020

➔ Codice dell’Amministrazione Digitale (CAD)

➔ Piano Triennale per l'informatica nella Pubblica 
Amministrazione 2020-2022

01 | Contesto



CONTESTO NORMATIVO

Decennio digitale europeo 2030

100% dei servizi pubblici principali
sarà disponibile online per le imprese e 
i cittadini;

100% dei cittadini europei 
avrà accesso alle cartelle cliniche;

80% dei cittadini
utilizzerà l'identificazione digitale.

01 | Contesto
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CONTESTO NORMATIVO

Decennio digitale europeo 2030

21 servizi digitali le cui procedure 
dovranno poter essere completate 
interamente on line in tutti i paese UE 
entro 4 anni.

Tutte le procedure online dovranno 
essere rese pienamente accessibili 
agli utenti transfrontalieri.

Il principio once-only dovrà essere 
applicato agli scambi transfrontalieri.

01 | Contesto
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CONTESTO NORMATIVO

eGovernment Benchmark 2020

Centralità dell’utente: quantità di servizi offerti 
che siano di vera utilità per l’utente;

Trasparenza: qualità dell’informazione data dalle 
amministrazioni;

Strumenti digitali: quali e quanti strumenti digitali 
sono effettivamente a disposizione dei cittadini;

Mobilità tra paesi: quanto facilmente i cittadini 
possono utilizzare i servizi quando si trovano fuori 
dal territorio nazionale.

01 | Contesto
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“

Strumento di monitoraggio sull’uso delle tecnologie digitali nel settore pubblico



CONTESTO NORMATIVO

Codice dell’Amministrazione Digitale

Chiunque ha diritto di fruire dei servizi
erogati dai soggetti di cui all’articolo 2, 
comma 2, in forma digitale e in modo 
integrato, tramite gli strumenti telematici 
messi a disposizione dalle Pubbliche 
Amministrazioni [...]

01 | Contesto
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“

art. 7 - comma 1



CONTESTO NORMATIVO

Codice dell’Amministrazione Digitale

Le Pubbliche Amministrazioni realizzano 
siti istituzionali su reti telematiche che 
rispettano i principi di accessibilità, 
nonché di elevata usabilità e reperibilità, 
anche da parte delle persone disabili, 
completezza di informazione, chiarezza di 
linguaggio, affidabilità, semplicità dì 
consultazione, qualità, omogeneità ed 
interoperabilità [...]

01 | Contesto
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“

art. 53 - comma 1



CONTESTO NORMATIVO

Codice dell’Amministrazione Digitale

Le Pubbliche Amministrazioni acquisiscono 
programmi informatici o parti di essi nel 
rispetto dei principi di economicità e di 
efficienza, tutela degli investimenti, riuso e 
neutralità tecnologica, a seguito di una 
valutazione comparativa di tipo tecnico ed 
economico [...]

01 | Contesto
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“

art. 68 - comma 1



CONTESTO NORMATIVO

Codice dell’Amministrazione Digitale

Le Pubbliche Amministrazioni che siano 
titolari di soluzioni e programmi informatici 
[...], hanno l’obbligo di rendere disponibile 
il relativo codice sorgente, completo della 
documentazione e rilasciato in repertorio 
pubblico sotto licenza aperta, in uso 
gratuito ad altre pubbliche 
amministrazioni[...]

01 | Contesto
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art. 69 - comma 1



CONTESTO NORMATIVO

Piano Triennale 2020-2022

Digitale & mobile first
Inclusività e accessibilità
User centric, data driven e agile
Accesso esclusivo mediante identità digitale
Once only
Dati pubblici come bene comune
Transfrontaliero by design
Sicurezza e privacy by design
Interoperabile by design
Open source
Cloud first 

01 | Contesto
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CONTESTO NORMATIVO

PNRR in rampa di lancio

Asse 1: 
Digitalizzazione e innovazione, 

Missione 1: 
Digitalizzazione, innovazione, competitività, 
cultura e turismo

Componente 1: 
Digitalizzazione, innovazione e sicurezza nella 
PA

01 | Contesto
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OFFERTA

01 | Contesto
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utenti e-
government

32 %

utenti che concludono una transazione 
esclusivamente online

DOMANDA

EU
67% media EU

completezza 
dei servizi online

92su 100

90 punti media EU

punteggio relativo alla 
quantità di servizi digitalizzati



Pubbliche Amministrazioni 
+22.000 

17
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Introduzione



SITUAZIONE ATTUALE

Oggi in Italia l’offerta di servizi digitali 
erogati dalle PA è ancora disomogenea 
e frammentata, risultando così poco 
equa e debolmente inclusiva.

Nel complesso l’offerta di servizi digitali erogati dalle 
PA è ancora disomogenea e frammentata, risultando 
così poco equa e debolmente inclusiva.
La complessità dei processi di adozione e la mancanza 
di un approccio centrato sull’utente, risultano in 
esperienze di utilizzo di scarsa qualità, oltre che 
carenti in termini di accessibilità e usabilità.

01 | Contesto
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IL DESIGN NELLA PA

Approccio
e princìpi
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02 | Approccio
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Nel settore pubblico il design dei servizi aiuta 
a invertire punto di vista:

da istituzione-centrico a cittadino-centrico.



02 | Approccio

design /di'zain/, it. /di'zaiɲ/ s. ingl. [propr. "disegno, progetto", dal fr. 
dessein, a sua volta dall'ital. disegno], usato in ital. al masch. - 1. 
(industr.) [progettazione di oggetti d'uso comune mirante a conciliare 
funzionalità, estetica ed economicità] (Treccani)

design



CONTESTO NORMATIVO

In contrapposizione alle scienze 
naturali, che si occupano di ‘come le 
cose sono’, il design è la disciplina 
che si occupa di ‘come le cose 
dovrebbero o potrebbero essere’.

02 | Approccio
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“

Fonte: H.Simon’s The Sciences of the Artificial



IL RUOLO DEL DESIGN NELLA PA

Fino a pochi anni fa, non 
esistevano competenze 
apposite nelle Pubbliche 
Amministrazioni italiane. 
Dal 2016, il Team di Trasformazione 
Digitale ha iniziato a staffare diverse 
tipologie di designers, come abilitatori 
chiave dei progetti di trasformazione 
digitale.

02 | Approccio
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Fonte: H.Simon’s The Sciences of the Artificial

COMPETENZE DIVERSE

➔ Researchers

➔ Service designers

➔ Content designers

➔ Interaction designers

➔ Experience designers

➔ Interface designers

➔ SEO and data analysis experts

➔ Front-end developers

➔ ...
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Design  ≠ Disegnare

02 | Approccio
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(to) Design  = Progettare

02 | Approccio
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Trovare il punto di incontro ottimale tra persone, procedure e tecnologia.

Considerare gli 
elementi 

preesistenti

Mettere al centro 
cittadini ed operatori 

pubblici

Coinvolgere gli 
stakeholder nella 

progettazione

Riutilizzare e 
condividere risorse ed 

esperienze

Innescare dinamiche di 
miglioramento 

continuo 

Sistemico Utente-centrico Partecipato Aperto Iterativo



Digitalizzazione
≠ 

Digitizzazione

L'atto o il processo di ristrutturazione di 
processi supportati dal digitale

La conversione di dati o informazioni da 
analogico a digitale 

02 | Approccio



Design  = Processo
di comprensione del 

“possibile”

02 | Approccio



Organizzare

Comprendere

Progettare

Realizzare

Validare

02 | Approccio



L’APPROCCIO PROGETTUALE

Trovare il punto di incontro ottimale tra persone, procedure e tecnologia.

Considerare gli 
elementi 

preesistenti

Sistemico Utente-centrico

Mettere al centro 
cittadini ed operatori 

pubblici

Partecipato

Coinvolgere gli 
stakeholder nella 

progettazione

Aperto

Riutilizzare e 
condividere risorse ed 

esperienze

Iterativo

Innescare dinamiche di 
miglioramento 

continuo 

02 | Approccio
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➔ La trasformazione digitale pone nuove sfide ma anche 
l’occasione di snellire procedure e processi

➔ L’adozione dell’approccio proposto dal design permette di 
aumentare la qualità dei risultati soprattutto per chi ha meno risorse

➔ Mettere al centro il cittadino è un processo che può avvenire unicamente 
con il coinvolgimento e il supporto delle PA sul territorio

02 | Approccio
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GRAZIE

Q&A
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Strutturato in 5 macro-fasi che servono come riferimento 
per impostare il progetto, per capire quali sono le attività 
da svolgere, le competenze da coinvolgere e come 
pianificare nell’ordine ottimale.

Il processo 
progettuale
di Designers Italia

34
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A cosa serve?
➔progettare un nuovo 

servizio
➔digitalizzare un servizio 

esistente
➔ (ri)progettare un 

touchpoint digitale

03 | Processo progettuale



È iterativo!

03 | Processo progettuale
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COMPETENZE COINVOLTE

FASE DI PIANIFICAZIONE E COORDINAMENTO
L'obiettivo principale di questa fase è impostare 
l'organizzazione del progetto dal punto di vista gestionale e 
operativo, e definire i risultati da raggiungere rispetto agli 
standard di qualità, usabilità, accessibilità e sicurezza.

In base alle attività che dovranno essere svolte, è necessario 
valutare le competenze necessarie, allocare correttamente le 
risorse e stimare adeguatamente i tempi. PIANIFICAZIONE GESTIONE E STRATEGIA

ATTIVITÀ
● Stesura dei requisiti
● Pianificazione
● Stima tempi e costi
● Valutazione competenze

03 | Processo progettuale



Gli strumenti utili in questa fase sono propedeutici alla 
pianificazione operativa, ma anche alla definizione delle regole 
di ingaggio e requisiti di prodotto.

È utile affrontare sin da subito temi come l’approccio open 
source, la gestione della privacy e della sicurezza, e 
l’integrazione con le piattaforme abilitanti.

STRUMENTI DI PIANIFICAZIONE E COORDINAMENTO

KIT DI DESIGNERS ITALIA
PRIVACY

STRUMENTI
● GANTT
● Linee Guida 
● Roadmap
● Piano del personale
● Budgeting 

IN ARRIVO!

PIANIFICAZIONE

03 | Processo progettuale



COMPETENZE COINVOLTE

FASE DI RICERCA E ANALISI
L’obiettivo di questa fase è di acquisire consapevolezza del 
quadro entro cui il progetto si andrà ad inserire e il contesto 
d’uso del servizio.

È utile stabilire chiaramente gli obiettivi e il focus della ricerca 
per poter scegliere l’approccio e i mezzi più adatti a raccogliere 
informazioni sul contesto attuale e informare la fase di 
progettazione.

RICERCA UTENTI

ATTIVITÀ
● Pianificazione della ricerca
● Ricerca primaria e secondaria
● Analisi quanti-qualitativa
● Sintesi e visualizzazione dei risultati

RICERCA DOCUMENTALE

ANALISI DEI DATI

PROGETTAZIONE DEI SERVIZI

03 | Processo progettuale



Ci sono moltissime tecniche e strumenti a disposizione per 
raccogliere e schematizzare informazioni, questi variano a 
seconda del tipo di ricerca che si intende svolgere.

Tutti questi strumenti hanno lo scopo ultimo di comprendere la 
situazione attuale, sia dal punto di vista dei processi e 
dell’esperienza utente, sia riguardo alle buone pratiche di servizi 
simili già esistenti.

STRUMENTI DI RICERCA E ANALISI

KIT DI DESIGNERS ITALIA
QUESTIONARIO ONLINE

ESEMPI DI STRUMENTI
● Mappa degli attori e dell’ecosistema
● Personas e user journey
● Benchmark casi studio
● Diagrammi di affinità
● Piattaforme di ‘visual thinking’

ANALISI DEL CONTESTO

INTERVISTE UTENTI E STAKEHOLDER

ESPERIENZA UTENTE

NOVITÀ!

03 | Processo progettuale



L’obiettivo di questa fase è definire l’idea a crescenti livelli di 
dettaglio, schematizzando il funzionamento con dei primi 
prototipi a bassa fedeltà.

È utile coinvolgere utenti e stakeholder nell’ideazione di 
opportunità per migliorare il servizio, e affrontare il processo 
decisionale in maniera informata dagli obiettivi interni e dalle 
esigenze dell’utente, emerse nella fase precedente.

COMPETENZE COINVOLTE

FASE DI IDEAZIONE E PROTOTIPAZIONE

PROGETTAZIONE DI SERVIZI

ATTIVITÀ
● Sessioni di co-progettazione
● Identificazione casi d’uso
● Modellazione del servizio
● Definizione flussi di interazione
● Creazione wireframe

PROGETTAZIONE DELL’INTERAZIONE

PROGETTAZIONE DEI CONTENUTI

PROGETTAZIONE DELL’INTERFACCIA

03 | Processo progettuale



Ci sono diversi tipi di strumenti a seconda che si stia 
(ri)progettando un servizio nel complesso, o uno dei suoi 
touchpoint in particolare.

Alcuni di questi strumenti servono ad aiutare la generazione di 
idee e la concettualizzazione del sistema in senso astratto, 
contestualizzando l’esperienza dell’utente. Mentre altri sono più 
pragmatici e consentono di definire le vere e proprie 
caratteristiche del servizio o prodotto digitale.

STRUMENTI DI IDEAZIONE E PROTOTIPAZIONE

KIT DI DESIGNERS ITALIA
CO-PROGETTAZIONE

ESEMPI DI STRUMENTI
● Scenari d’uso
● Service model canvas
● Diagrammi di flusso
● Service blueprint

ARCHITETTURA DELL’INFORMAZIONE

CONTENUTI E LINGUAGGIO

PROTOTIPAZIONE

SEO

03 | Processo progettuale



COMPETENZE COINVOLTE

FASE DI PROGETTAZIONE E SVILUPPO DELL’INTERFACCIA
L’obiettivo è la realizzazione dell’interfaccia, attraverso la 
progettazione e lo sviluppo di tutte le schermate necessarie 
all’interazione dell’utente con il servizio pubblico.

È utile rifarsi a librerie, template e modelli standard, basati su 
componenti open source, per costruire touchpoint digitali 
accessibili e usabili, con uno stile consistente e coerente.

PROGETTAZIONE DELL’INTERFACCIA

ATTIVITÀ
● Impostare griglie, tipografia, struttura delle 

pagine e degli elementi di interazione
● Prototipare soluzioni di interfaccia e flussi
● Sviluppare il codice front-end

SVILUPPO DELL’INTERFACCIA

03 | Processo progettuale



KIT DI DESIGNERS ITALIA

Risorse operative per assemblare, progettare e sviluppare 
soluzioni di interfaccia, e relativo codice, alla base 
dell’interazione con il touchpoint digitale.

Strumenti per semplificare la realizzazione dell’interfaccia che si 
rifanno alle migliori pratiche, in special modo riguardo ad 
accessibilità e open source. Strumenti in continua evoluzione 
pensati per adattarsi alle molteplici esigenze di 
personalizzazione e riuso. 

STRUMENTI DI PROGETTAZIONE E SVILUPPO DELL’INTERFACCIA

PROGETTAZIONE INTERFACCIA
SVILUPPO INTERFACCIA

ESEMPI DI STRUMENTI
● librerie di componenti per software di 

progettazione come Sketch e Figma 
● librerie di sviluppo front-end già pronte
● template già sviluppati pronti in riuso

03 | Processo progettuale



COMPETENZE COINVOLTE

FASE DI VALUTAZIONE E MONITORAGGIO
In questa fase l’obiettivo è valutare quanto un sito (o un 
servizio digitale) risponda in maniera adeguata ai bisogni degli 
utenti.

Bisognerebbe non solo valutare l’adesione a quanto previsto 
dalle normative dedicate, rispetto ad usabilità ed accessibilità, 
ma soprattutto misurare l’effettivo utilizzo del servizio digitale 
da parte del cittadino, in modo da individuare aree da far 
evolvere e ottimizzare.

RICERCA UTENTI

ATTIVITÀ
● Valutazione formativa
● Test di usabilità
● Monitoraggio e analisi periodiche

ANALISI DEI DATI

DESIGNERS ITALIA → IL PROCESSO PROGETTUALE



In questa fase gli strumenti a supporto sono eterogenei, 
variano da piattaforme per l’analisi di dati in maniera 
quantitativa, a sessioni di testing con gli utenti secondo 
protocolli consolidati.

Strumenti per guidare le attività di ricerca con gli utenti, 
raccogliere ad analizzare dati quanti-qualitativi in maniera 
strutturata e utile al misuramento della performance in base a 
criteri prestabiliti.

KIT DI DESIGNERS ITALIA

STRUMENTI DI VALUTAZIONE E MONITORAGGIO

TEST DI USABILITÀ

ESEMPI DI STRUMENTI
● Protocolli standard di valutazione
● Eye-tracking
● Protocolli eGlu
● Web Analytics Italia (da Piano Tirennale)

WEB ANALYTICS

03 | Processo progettuale
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➔ Quali strumenti di supporto alla progettazione
ti piacerebbe conoscere meglio?

Sondaggio:



Caso studio Modello Comuni

Kit per comprendere 
il contesto d’uso del servizio



Identificare un 
panel di possibili 
partecipanti alla 
ricerca

ESEMPI DI KIT → INTERVISTE UTENTI

Ricerca primaria
1

Scrivere il 
protocollo da 
seguire e fare le 
interviste

Identificare i temi
chiave emersi 
dalla ricerca

Categorizzare
i dati raccolti e 
raggruppare le 
informazioni

2 3 4

STRUTTURATO

SEMI-STRUTTURATO



A. Evidenziare i criteri e strategia di 
ingaggio dei partecipanti

B. Individuare le figure più utili per 
raggiungere gli obiettivi di ricerca

C. Consentire la varietà di figure e 
competenze

ESEMPI DI KIT → INTERVISTE

1. Scelta dei partecipanti



ESEMPI DI KIT → INTERVISTE

A. Informare adeguatamente i 
partecipanti e raccogliere il loro 
consenso al trattamento dei dati

B. Usare la guida per assicurarsi di 
affrontare tutti gli argomenti
necessari

C. Formulare le domande dai temi più 
ampi a quelli più specifici

D. Prendere note in maniera 
strutturata

2. Conduzione dell’intervista



La  sicurezza digitale e la comodità di poter 

gestire semplicemente tutto dallo 

smartphone.

Avere delle risposte puntuali e veloci ad 

ogni quesito o servizio! 

Massimo,  Thiene

“I nostri diritti digitali di cittadini sarebbero di 

poter comunicare e ottenere informazioni 

agevolmente sul sito del comune, e poter 

prenotare i servizi tipici del comune senza 

dover per forza andare fisicamente” 

Daniela, Bassano del Grappa

“Il cittadino ha diritto di sentirsi incluso nel 

digitale scolarizzandosi e non restando 

diffidente. La cultura e la conoscenza fanno 

la differenza.”

Monica, Padova

*credits: Progetto MyPortal Regione Veneto, Engineering



Anche se lo uso poco, il 
portale del comune è il mio 
punto di riferimento per 
quello che succede in città.

Per vedere come cambia la 
viabilità. A Firenze è stato 
un tema particolarmente 
delicato in questi anni

Perché ogni anno partecipo 
al bando per l'estate 
fiorentina, quindi lo guardo 
abbastanza spesso

Elisa M., 46 Elisa B., 30 Silvia, 32

*Report della ricerca per il progetto del Modello Comuni



I cittadini visitano il sito web di un comune per…
Conoscere
l’amministrazione 
e il suo operato

Scoprire cose da fare 
in città o nel proprio 
quartiere

Ricevere supporto, 
chiedere assistenza, 
trovare opportunità 

Adempiere ai propri 
doveri nel rispetto
della legge

Partecipare alla vita 
e alla crescita della 
comunità

Risolvere un imprevisto 
o conoscere le cause
di un disagio

SCAMBIARE DOCUMENTI – PRESENTARE DOMANDA - ISCRIVERSI – PAGARE IMPOSTE E SERVIZI

CONSULTARE - INFORMARSI – COMUNICARE CON IL COMUNE

Accedere ai servizi e 
alle iniziative offerti 
dal comune

Lavorare con il 
Comune e i funzionari 
dell’Amministrazione 

*Report della ricerca per il progetto del Modello Comuni

CASO STUDIO → IL MODELLO COMUNI



Caso studio Modello Comuni

Kit per progettare l’interazione 
con il servizio digitale



Dettagliare i 
singoli passaggi 
dell’interazione fra 
utente e servizio,

Prototipare l’interfaccia 
del servizio

1

Impostare la 
struttura 
dell’interfaccia in 
bassa fedeltà

2

SCENARI

ESEMPI DI KIT → PROTOTIPAZIONE



*Report della ricerca per il progetto del Modello Comuni

CASO STUDIO → IL MODELLO COMUNI



A. Dettagliare i passaggi 
dell’interazione dell’utente con il 
servizio, definendo i compiti
(Task) e le singole azioni che 
l’utente dovrà svolgere 

B. Descrivere le risposta del 
sistema in termini di funzioni
e/o contenuti

1. Definire i flussi di 
interazione

ESEMPI DI KIT → FLUSSI DI INTERAZIONE



➔definito un pattern per la 
fruizione di servizi comunali

flusso 
di interazione

CASO STUDIO → IL MODELLO COMUNI



A. realizzare un prototipo che copra 
i flussi di interazione identificati

B. usa il kit wireframing, 
realizzando un prototipo già a 
media fedeltà

C. validare con utenti e stakeholder

2. Prototipare 
l’interfaccia

ESEMPI DI KIT → KIT WIREFRAMING



https://projects.invisionapp.com/share/KNL7CMVY67P#/screens/325864165
https://projects.invisionapp.com/share/KNL7CMVY67P#/screens/325864165


Caso studio Modello Comuni

Kit per realizzare e sviluppare 
l’interfaccia del servizio digitale



re

Progettare 
l’interfaccia con 
uno stile grafico 
semplice e 
coerente

Realizzare l’interfaccia 
del servizio

1

Sviluppare e 
realizzare il 
servizio con codice 
e componenti 
open source

2

ESEMPI DI KIT → PROTOTIPAZIONE



A. Usare lo UI kit per costruire 
un’interfaccia consistente, 
efficace e accessibile. 

B. Realizzare un prototipo in alta 
qualità 

C. Validare con utenti e 
stakeholder

1. Progettare 
l’interfaccia

ESEMPI DI KIT → KIT UI





IL MODELLO COMUNI: FASI DEL PROGETTO

http://drive.google.com/file/d/1xBRro6bSSKQxhrIqX23sUMGHWG-HyrZa/view
http://drive.google.com/file/d/1xBRro6bSSKQxhrIqX23sUMGHWG-HyrZa/view


A. Usare le librerie bootstrap italia
e react

A. Sviluppare l’interfaccia e 
realizzare il servizio in semplicità 
grazie a codice e componenti 
open source di sviluppo

B. Svolgere test di usabilità sul 
prodotto finito 

2. Sviluppare 
l’interfaccia

ESEMPI DI KIT → KIT SVILUPPO





➔ Community call: occasioni mensili di confronto per i membri della 
community. Il prossimo appuntamento sarà il 24 novembre

Segnaliamo



➔ Sito web designers.italia.it
➔ slack.developers.italia.it
➔ Mail contatti@designers.italia.it
➔ Twitter @DesignersITA
➔ Blog medium.com/designers-italia

Rimaniamo in contatto

https://designers.italia.it
mailto:contatti@developers.italia.it
https://twitter.com/DesignersITA

