
Progettare servizi 
efficaci e inclusivi

il kit di service design di 
Designers Italia



Cos’è Designers Italia?
Designers Italia è il punto di 
riferimento per il design dei servizi 
pubblici: kit, guide, un blog e un forum 
per favorire la collaborazione e 
promuovere il ruolo dello human 
centered design nello sviluppo dei 
servizi pubblici.https://designers.italia.it/

COS’È DESIGNERS ITALIA

https://designers.italia.it/


COS’È IL SERVICE DESIGN

Il service design è un approccio alla 
progettazione che si occupa di definire come 
si svolge la relazione tra un utente [il cittadino] 
e un’organizzazione [la PA], generando 
un’esperienza di qualità per entrambe le parti 
coinvolte e agevolando il raggiungimento 
del risultato desiderato.



COS’È IL SERVICE DESIGN

L’interazione avviene tramite 
una serie di canali (chiamati 
touchpoint) che definiscono 
le possibilità di relazione 
tra le due parti. 
I touchpoint sono da un lato gli strumenti con cui il 
cittadino può svolgere attività specifiche e 
raggiungere i propri obiettivi, dall’altro il modo in cui la 
Pubblica Amministrazione rende disponibili i propri 
servizi.



QUANDO SERVE

Il service design aiuta a:

➔Ottimizzare servizi esistenti 

➔ Riprogettare servizi esistenti in chiave digitale

➔ Creare nuovi servizi

es. come migliorare l’esperienza d’uso del sito di un Comune?

es. come digitalizzare il processo di richiesta del cambio di residenza?

es. come possiamo supportare l’orientamento lavorativo dei 
giovani?



UN ESEMPIO 



UN ESEMPIO DI APPLICAZIONE

“Non è pensabile utilizzare 
un servizio come 
alloggiatiweb per tutti quelli 
che - come me -
gestiscono la loro attività 
dal dispositivo mobile.” 
PROPRIETARIO CASE VACANZA

“Non voglio fare la foto ai 
documenti dei miei ospiti 
perché è illegale, quindi 
compilo le schedine sul posto, 
copiando i dati a mano, anche 
se ci vuole tantissimo tempo 
in questo modo!”
HOST AIRBNB

“Nonostante sia un 
processo semi-
automatizzato, il mio staff 
perde ancora moltissimo 
tempo nel compilare le 
schedine.”
ALBERGATORE

UN ESEMPIO 



UN ESEMPIO 



UN ESEMPIO 



UN ESEMPIO 
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Kit User Interview

CAPIRE

ROBERTA TASSI
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@s_designtools



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 INTERVIEWS

Cos’è
Le interviste utente sono delle sessioni 
individuali di ricerca sul campo in cui 
immergersi nel contesto d’uso di un servizio 
e fare delle domande che vanno in 
profondità, orientate a capire le motivazioni 
e i bisogni espressi o inespressi di quella 
persona. 



KIT USER INTERVIEWS

Cosa contiene
Il kit fornisce tutti gli strumenti 
necessari per la preparazione, 
conduzione e documentazione di una 
sessione di intervista con gli utenti. 

https://designers.italia.it/kit/user-
interviews/

User Interviews
Intervista gli utenti del servizio per identificare 

i loro bisogni, motivazioni e frustrazioni

https://designers.italia.it/kit/user-interviews/


KIT USER INTERVIEWS

Come approfondire
Le linee guida forniscono 
l’approfondimento metodologico
che guida l’utilizzo dei kit, spiegando 
nel dettaglio come svolgere le 
diverse attività.

https://design-
italia.readthedocs.io/it/stable/doc/u
ser-research.html

https://design-italia.readthedocs.io/it/stable/doc/user-research.html


KIT USER INTERVIEWS

Esperienze utili
Durante le interviste utente è possibile 
fare degli esercizi di card sorting per 
mappare con gli utenti l’organizzazione 
dei contenuti di un sito web. Angela De 
Mennato racconta come applicarlo 
all’analisi del sito di un Comune.

https://medium.com/designers-
italia/card-sorting-e-navigazione-per-i-
siti-web-dei-comuni-f4ae175b84c4

https://medium.com/designers-italia/card-sorting-e-navigazione-per-i-siti-web-dei-comuni-f4ae175b84c4
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Kit Co-Design Workshop
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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 CO-DESIGN WORKSHOP

Cos’è
Il kit contiene i materiali per preparare e
gestire un workshop di co-design.

Le sessioni di co-progettazione aiutano ad 
allineare il punto di vista di tutti gli 
stakeholder coinvolti in un progetto e 
identificare velocemente delle opportunità 
progettuali valide.

Analisi di una mappa di sistema: criticità e opportunità 



KIT CO-DESIGN WORKSHOP

Fogli per la costruzione di wireframe di carta

➔ Dei fogli di lavoro per:
Descrivere le personas
Strutturare una system map
Analizzare una user journey

➔ Un esempio di esercizio di card sorting

➔ Un esempio di agenda per organizzare 
un workshop di Co-Design

Cosa contiene



KIT CO-DESIGN WORKSHOP
Mappa di sistema

User Journey

Card sorting



KIT CO-DESIGN WORKSHOP

cover perché siamo qui obiettivi del workshop

agenda della giornata lancio esercizio 01 lancio esercizio 02 momento di pausa

lancio esercizio 03 condivisione risultati

https://docs.google.com/presentation/d/1dQqoq6hHBaFQ8Elz21tLrldvJJKo_7oC6FrtG3B9B60/edit?usp=sharing

https://docs.google.com/presentation/d/1dQqoq6hHBaFQ8Elz21tLrldvJJKo_7oC6FrtG3B9B60/edit?usp=sharing


KIT CO-DESIGN WORKSHOP

Come approfondire
Al kit per Co-Design Workshop sono 
associate le linee guida di service 
design, che spiegano come orientare la 
progettazione di un servizio digitale 
intorno alle effettive esigenze degli 
utenti, e descrivono nel dettaglio gli 
strumenti di co-progettazione.



KIT CO-DESIGN WORKSHOP

Sul blog di Designers Italia raccontiamo per 
esempio un case study su come abbiamo 
utilizzato gli strumenti di co-progettazione per 
facilitare una sessione di lavoro su SPID, 
coinvolgendo i principali interlocutori coinvolti 
sul progetto in una serie di esercizi di analisi dei 
casi d’uso e generazione di idee.

Esperienze utili

https://medium.com/designers-italia/spid-da-regola-tecnica-a-prodotto-7e62a4dfa601


Grazie!


