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L’evoluzione
della disciplina

Come il design e cambiato per servire
la societa




01 / L'evoluzione della disciplina

Cosafail design?

Crea un anello di congiunzione
tra i diversi ambiti che
influiscono su un determinato
ecosistema: economia,
tecnologia e societa.

ECONOMIA

5/

DESIGN

SOCIETA

TECNOLOGIA



01 / L'evoluzione della disciplina

Diversi avvenimenti storici
hanno portato ad un
cambiamento del ruolo e
dell'oggetto del design

Il cambiamento e stato verso una
crescente attenzione alla dimensione
dell'interazione umana non piu con il
singolo oggetto ma con sistemi fatti di
persone, relazioni e oggetti,

sia fisici che digitali.

EVOLUZIONE DEL DESIGN

Industrializzazione della
produzione

Boom economico
dopoguerra

Nascita dell'informatica

Attenzione alla
sostenibilita ambientale

Trasformazione
digitale

eGovernment
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prodotto industriale
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Interazione
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Product Service
System
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01 / L'evoluzione della disciplina

'‘800-'900
Industrializzazione
della produzione

Design e produzione industriale
di prodotti disponibili per un
numero crescente di persone.

Foto di State Library of Queensland su jenikirbyhistory.getarchive.net


https://jenikirbyhistory.getarchive.net/media/statelibqld-1-114904-doctor-and-mrs-david-hardie-in-their-model-t-ford-automobile-74e5f1
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'50 A

Boom economico e e R -7
dopoguerra ura e s cbjer

Nascita dell'ergonomia.

\

Foto di Romosquera su Wikipedia



https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Dimensiones_estacion_de_trabajo.png
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"70-80
Nascita
dell'informatica

Progettazione delle prime
interfacce per l'interazione
umano-macchina.
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Foto di Mark Mathosian su Flickr 7


https://www.flickr.com/photos/markgregory/35604028241/in/photostream/
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‘90
Attenzionealla
sostenibilita ambientale

Transizione dalla progettazione
di prodotti (possesso del bene)
a sistemi di prodotto-servizio
(fruizione di un servizio).

Immagine di jcrakow su Flickr



https://flickr.com/photos/22138429@N02/3358443703
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2000
Trasformazione
digitale

Progettazione di component
tangibili intangibili per
un'esperienza utente
multicanale e coerente.

Foto di rawpixel.com


https://images.app.goo.gl/i6QPTE5bX8Chh9zw9

Ministero dell'Interno ITA
ANPR,_ | Anagrafe Nazionale a

01 / L'evoluzione della disciplina

Conosci I'ANPR v Area cittadino v Areatecnica v ™, Domande frequenti

L'ANPR é la banca dati unica che semplifica i servizi

2 O 1 O anagrafici ed elettorali per tutti.
eGovernment

PORTALE ANPR

Una nuova esperienza a supporto
dei cittadini.
SCOPRI SU YOUTUBE (f

Area cittadino

| servizi dell’ANPR sono a tua disposizione in

L] " L] L] L] L] L] q )
qualungue momento e ovunque ti trovi. Online e in
Z I I V I Z I I I I autonomia, hai sempre un filo diretto con il tuo
comune, senza passare allo sportello.
ti dalla Pubbli
. . . Consulta i tuoi dati o richiedi le autocertificazioni Richiedi in autonomia i certificati anagrafici ed Richiedi al comune la rettifica dei dati inesatti
A | | sostitutive dei certificati. elettorali. presenti sulla scheda anagrafica.
I I lI I II I lIS raZIOI Ie a a SCOPRI DI PIU - SCOPRI DI PIU - SCOPRI DI PIU -
L ] L]
C I tta d I I l a I l Z a Cambio di residenza Domicilio digitale Servizi per cittadini europei

Invia al comune la dichiarazione per cambiare Consulta il tuo indirizzo PEC per ricevere Puoi iscriverti all'anagrafe di un comune italiano e
residenza o rimpatriare in Italia. comunicazioni con valore legale dalla PA. registrarti in ANPR oppure richiedere il tuo certificato
di nascita in Italia senza rinnovare I'iscrizione.

VAI ALL'AREA CITTADINO -

Visura e autocertificazioni Certificati Rettifica dati

SCOPRI DI PID —
SCOPRI DI PID —

Il sito ANPR Anagrafe Nazionale

VAI A TUTTE LE NOTIZIE


https://www.anagrafenazionale.interno.it/

m Designers Italia

La
trasformazione
digitale della PA

Il contesto di riferimento
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o g

Per e-governmentsi intende s B

I'uso della tecnologia per >
migliorare I'erogazione e s s
'accesso ai servizi i |
governativia vantaggio di e W,
cittadinanza, imprese e - ,_r/ 9

operatori pubblici. g = '41...; =

(Silcock, 2001) 5y s ?, Wy

Prestazioni complessive di eGovernment - Media biennale 2019
(eGovernment Benchmark 2020)



02 / La trasformazione digitale della PA

Oggi in Italia I'offerta di
servizi digitali erogati dalle
PA e ancora disomogenea e
frammentata, risultando
COSI pocoequae
debolmente inclusiva.

+22000

pubbliche amministrazioni
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Digitalizzazione
diverso da
Trasformazione digitale

14



02 / La trasformazione digitale della PA

11

La vera innovazione e

quella guidata dal design,

per veicolareun vero e

proprio cambiamento, non

solo tecnologico, ma di

significato, capace di avere

un impatto sulla societa.

(Verganti, 2018)

JJ

Radical
change

Technology

m Designers Italia
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(User-centered)
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N

Incremental
change
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A
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Design per il settore Pubbliche
- amministrazioni
pubblico (NORME) Fornitori
(REQUISITI)
La disciplina che permette di creare g
un anello di congiunzione tra i diversi DESIGN
ambiti che influiscono sulla Cittad
T . . Ittadinanza
complessita di un ecosistema fatto di (NECESSITA)

pubbliche amministrazioni, fornitori e
cittadinanza.
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02 / La trasformazione digitale della PA

Ecosistemi
di servizi pubblici:
ambiti civici

L'erogazione e fruizione di servizi
alla cittadinanza si svolge
attraverso ecosistemi complessi
manifestandosi in diversi ambiti
(istruzione, cultura, sanita, mobilita,
servizi comunali) e attraverso
diversi livelli di complessita.

A m Designers Italia

ISTRUZIONE

SERVIZI COMUNALI

£ DN

1M1 a8 friae

CULTURA

SERVIZI DI MOBILITA

{888
Hooo
:88g]

SANITA
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Ecosistemi
di servizi pubblici:
fruizione dei servizi

| servizi pubblici sono il punto
cardine del rapporto tra
cittadinanza e pubbliche
amministrazioni e vengono fruiti
tramite diversi punti di contatto
(touchpoint).

18
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Ecosistem
di servizi pubblici:
erogazione dei servizi

Le persone dipendenti nel settore
pubblico rendono possibili
I'erogazione del servizio e

| procedimenti amministrativi. Sono

coordinate dai rispettivi Operator pubblici
enti e supportate dai fornitori e e rore

L X ’
tecnologici.

19



02 / La trasformazione digitale della PA

Ecosistemi
di servizi pubblici:
visione d’'insieme

Bisogna impegnarsi per creare una
sinergia capace di superare
I'attuale frammentazione

e orchestrare I'esperienza delle
persone in maniera armonica

e concertata.

Pubbliche

amministrazioni
Intermediari e fornitori ’
Interazioni

Cittadino

20
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Mappa dell’ecosistema

E uno schema di sintesi che include le principali relazioni tra
utenti, attori e touchpoint di un servizio con la descrizione dei
principali flussi di scambio e che distingue front-office e

back-office.

Queste mappe aiutano a costruire una visione d'insieme utile a orientare la ricerca e
identificare gli stakeholder da coinvolgere. Servono come primo presupposto per poi
approfondire la comprensione del contesto e verificarlo attraverso le attivita di ricerca.

21
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Modello di ecosistema dei servizi pubblici digitali

ATTOR!
Servizio digitale FRUIZIONE EROGAZIONE —
alla cittadinanza L===-{  Intermediari
f ' \
/ \[ pagamenti | ) esiti procedura ,(‘ <ol
/ = l informazioni I : amministrativa J< .
: \

Pubbliche
Amministrazioni

digitali

‘ Touchpoint

Z \[ dataset ] J
prestazion| < 7
[ transazioni J
.
__________________ prestazioni pis
private < -------------
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Modello di ecosistema dei servizi pubblici digitali: dettaglio

ATTORI
Servizio digitale FRUIZIONE EROGAZIONE T
/ alla cittadinanza ;
/ k
X DacamenHENEN @ 0000 i o e"TTtEUT esiti procedura I(' 2
7 informazioni amministrativa J(
siti web \ Piattaforme
abilitanti
|
applicativi
Touchpoint 2 Pubbliche ’ . :
Cittadini ey ¢ 2 Sistema di
digitali e Amministrazioni | interoperabilita
|
altre piattaforme ; Infrastrutture

| tecnologiche

/
f
{
dataset |

- prestazioni £ - > .
) : . transazioni J
: .
i ] prestazioni :
private |
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Il ruolo del
design per la PA

Il contributo del design nella
realizzazione diservizi pubblici digitall

24



* 03 /Il ruolo del design per la
PA

Fino a pochiannifa, non
esistevano designer nella
Pubblica Amministrazione

Dal 2016, il Team per la Trasformazione
Digitale ha iniziato a impiegare diverse
tipologie di designer per abilitare
progetti di trasformazione digitale.

Nel 2021, nel Dipartimento per la
trasformazione digitale lavoravano 7
designer; nel 2024 sono 22.

Competenze:

Ricerca utente

Service design

Content design
Interaction design (IxD)
UX design (UX)
\/isualizzazione dati

User Interface design (Ul)
Analisidati e SEO
Sviluppo front-end

25



03 / ll ruolo del design per la PA

Comprendere il contesto per progettare soluzioni

I design nel settore pubblico definisce
come si svolge larelazione tra la cittadinanza
e le organizzazioni.

Lo fa per comprendere le necessita di tutte le parti coinvolte,
progettando soluzioni auspicabili ed effettivamente realizzabili.

26
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DESIGN

Design nella PA: cosa si SISTEMICO

progetta?

Il design puo essere applicato a diversi livelli di
profondita (dall'ecosistema di servizio,
all'esperienza d'uso, fino all'interfaccia utente) e
svolgere attivita diverse a seconda che si tratti
di progettare le interazioni con i cittadini e la
societa civile (G2C-Government to Citizen); le
imprese (G2B-Government to Business) o le
altre amministrazioni (G2G-Government to
Government).

Ecosistema di servizio

m Designers Italia

INFRASTRUTTURE
DIGITALI DELLA PA

SERVIZI ALLA
CITTADINANZA

TOUCHPOINT

DIGITALE

N\
N\

DESIGN DEL
PRODOTTO

ESP?"e“za Interfaccia utente P4V
d'uso



03 / ll ruolo del design per la PA

Infrastruttura Cloud Italia

Dipartimento per la trasformazione digitale + Agenzia per la Cybersicurezza Nazionale Piano Developers Designers Forum

Cloud Italia

Il Cloud della Pubblica Amministrazione

Strategia Abilitazione della PA Qualificazione per i fornitori Notizie Glossario Cloud Mark

Novitd PNRR Scopri come accedere ai fondi per la migrazione al cloud di Comuni e scuole VAI AL SITO PA DIGITALE 2026

LA STRATEGIA NAZIONALE DEL CLOUD PER LA PA
Realizziamo il sistema
operativo del Paese

Definiamo la strategia per I'evoluzione
tecnologica delle infrastrutture digitali della
Pubblica Amministrazione e abilitiamo |'adozione
del modello cloud computing per servizi pubblici
pit sicuri ed efficienti.

[l sito Cloud Italia

28


https://cloud.italia.it/
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Sistema di Identita Digitale nazionale

Dipartimento per la Trasformazione Digitale

Identita Digitale
edi ai izi e

servizi onlin

Identita digitale Come funziona Vantaggi Kit di comunicazione

ESPERIENZA
D'USO

IDENTITA DIGITALE

SPID e CIE

Richiedi il Sistema Pubblico di Identita Digitale
(SPID) o la Carta di Identita Elettronica (CIE).
L'identita digitale in Italia

SERVIZI ALLA
CITTADINANZA

E FUNZIONA

Il sito ldentita Digitale ; y 29
ccesso semplice e sicuro

=21 earvizi dicikali


https://identitadigitale.gov.it/
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Portale dei servizi INPS

Llstituto  INPS Comunica Datie Bilanci  Awvisi, Bandi e Fatturazione ‘@ Sedi e Contatti Bl Assistenza ITA Accedl 2 R
- o
B
S
o
o
o
o
o
5
o
o
Cerca servizi, informazioni, strumenti. Es.: “Pensione di vecchiaia” ..’
5
5
o
o
D

Imprese e Liberi Professionisti .:'

o

Sostegni, Sussidi e Indennita

Pensione e Previdenza Lavoro

Benvenuti in INPS?:

@©® Certificazione Unica 2024

Per i pensionati e i percettori di prestazioni INPS & disponibile la certificazione unica per i redditi 2023 Approfondisc

o

Notizie

1 pid utilizzati

14 Mar 2024 Assegno dl Inclusione (ADI)

Supporto per la Formazione e Il Lavoro
(SFL) .

| beneficiari saranno invitati a recarsi presso gli Portale del Pagament|
uffici postali per il ritiro della Carta di inclusione

dal 15 marzo.

Come acquisire la DSU precompliata e
richiedere I'ISEE attraverso il Portale unico

ISEE

Cedolino della pensione

Ti potrebbero interessare

La domanda di partecipazione potra essere
H =1 N

Credito e welfare dipendenti pubblici

m Designers ltalia

B L LL L LT T T T
Teay,
.,
™,
LN
.

.
L
‘e
.

INTERFACCE
UTENTE

TOUCHPOINT
DIGITALE
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https://inps.it/
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L'approccio di design
per la PA

Persegue i valori della progettazione

virtuosa e consente di affrontare < CoLLABORAZIONE
al meglio il processo sotto diversi punti - TRASPARENZA
o G
di vista: quello delle persone, \H ©— ommzzazione
“*-u-,____

————  INTEGRAZIONE

delle procedure e della tecnologia,
mirando a trovare la soluzione ottimale,

—

CONFORMITA

. . . VALUTAZIONE
per la cittadinanza, le pubbliche
EFFICACIA
amministrazioni, e i fornitori tecnologici. —

31



03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

SISTEMICO

Comprendere e progettare le interazioni tra i diversi
attori ed elementi coinvolti nell’erogazione e fruizione
del servizio nel complesso, per assicurare coerenza,
armonia, integrazione e ottimizzazione degliscambi

tra cittadinanza, processi, norme e risorse.

32
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UTENTE-CENTRICO

Investigare i comportamenti, le necessita, e aspettative
di chi usa il servizio, siano essi cittadinanza o dipendenti
pubblici, per realizzare servizi e interfacce accessibili

e usabili che consentono un’esperienzad'uso semplice
per tutte le persone.

33



03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

PARTECIPATO

Coinvolgere individui con diversi patrimoni professionali
o culturali (background), competenze e ruoli nel processo
progettuale, facilitando I'esplorazione di soluzioni relative

a sistemi, servizi, norme e interfacce insieme alle persone
che ne verranno influenzate, in qualita di erogatori o fruitori.

34



03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

APERTO

Riutilizzare risorse esistenti, sfruttando le buone

pratiche, e poi mettere a disposizione degli altri enti
informazioni sul processo e risultati ottenuti, condividendo le
migliorie apportate. Per non reinventare la ruota ogni volta
e investire le risorse sulla produzione ad-hoc

solo quando davvero necessario.

35



03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

ITERATIVO

Seguire un processo ciclico di pianificazione, analisi,
definizione, sviluppo e test delle soluzioni, in ottica

di miglioramento continuo di un servizio o prodotto digitale,
utilizzando strumenti per valutare le soluzioni proposte

e misurare i risultati nel tempo.

36



03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

| principi di progettazione

per la Pubblica

Amministrazione® : L :
Linee guida di design per |

. Trasparenza digitalidella PA

= Accessibilita Regole tecniche da rispettare in ogni

=  Mobile first fornitura di siti e servizi digitali per la

Pubblica Amministrazione, ai sensi dell'art.
= Once OI1|\I 53, comma 1 ter - Siti internet delle

- Open source |§I|1'-:'~1=:.E| pub'bllche.a.mm|n'|stra2|.or'1| del Codice
E—-{-"‘%'_Fﬁ'; dell'lAmministrazione Digitale.

* dal Codice dell'amministrazione digitale (CAD) EIJ'#‘u i+ | Approfondisci: Norme e riferimenti



https://www.agid.gov.it/it/agenzia/strategia-quadro-normativo/codice-amministrazione-digitale
https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/linee-guida-di-design/

03 / Il ruolo del design per la PA m Designers Italia

| principi di progettazione per la PA

QO User centricity (i) Trasparenza ) Accessibilita
Servizi progettati coinvolgendo Processi e informazioni Servizi facilmente utilizzabili da
la cittadinanza e sulla base trasparenti, soprattutto in merito tutte le persone, a prescindere da
delle loro necessita all'uso e alla gestione dei dati caratteristiche, conoscenze,
personali capacita o condizioni di disabilita,
temporanee 0 meno
g Mobile first (Qy Once only @ Open source
Informazioni e servizi Interoperabilita con altri database Soluzioni messe a disposizione
fruibili da tutti i dispositivi per non richiedere a chi usa della community e riutilizzabili
servizio informazioni gia in dalle altre PA e loro fornitori

possesso della PA
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03 / ll ruolo del design per la PA

Il processo progettuale su
designers.italia.it

Organizzare

Comprendere

Progettare

Realizzare

Validare

39


https://designers.italia.it

03 / ll ruolo del design per la PA

Come progettare
un servizio

5 macro-fasi di riferimento

per impostare il progetto, capire
guali sono le attivita da
svolgere e le competenze da
applicare e pianificare come
farlo nell’ordine ottimale.

Le 5 fasi:

Organizzare
Comprendere
Progettare

Realizzare

U O

\/alidare

40



03 / ll ruolo del design per la PA

Il sito designers Italia

DTD + AGID

m Designers Italia

Progetto Norme e riferimenti Modelli

[] Benvenuto, Kit Privacy

Partecipa alla
trasformazione digitale
del Paese

Designers Italia mette a disposizione conoscenza e
strumenti per creare i servizi digitali della Pubblica
Amministrazione.

Scopri il progetto

Design system Risorse per progettare Community

Desigpers Italia Developers italia

Seguicisu o W Q

=9 Tutti gh eventi di maggio [] Designs

ISCRIVITI ALLA MAILING LIST [

Partecipa alla
trasformazione
digitale del Paese

Designers Italia mette a disposizione
conoscenza e strumenti per creare i
servizi digitali della Pubblica
Amministrazione.

Scopri il progetto

41



Design per il settore pubblico m Designers Italia

Riferimenti

= EGovernment benchmark 2023

= Codice dell’lamministrazione digitale

= Linee guida di design per i siti internet e i servizi digitali della Pubblica Amministrazione

= Manuale operativo di design

= Linee Guida su acquisizione e riuso di software per le pubbliche amministrazioni

= Linee guida accessibilita per i contenuti web

L2


https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/d5bad061-837b-11ee-99ba-01aa75ed71a1/language-en
https://www.agid.gov.it/it/agenzia/strategia-quadro-normativo/codice-amministrazione-digitale
https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/linee-guida-di-design/
https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/manuale-operativo-di-design/
https://docs.italia.it/italia/developers-italia/lg-acquisizione-e-riuso-software-per-pa-docs/it/stabile/index.html
https://designers.italia.it/norme-e-riferimenti/linee-guida-accessibilita/

A cura di
Designers Italia

Foto di JuGuan su unsplash.com

Quest'opera, realizzata per il progetto Designers ltalia, &
distribuita con Licenza Creative Commons Attribuzione -

Condividi allo stesso modo 4.0 Internazionale. Copyright (c)

2024 Presidenza del Consiglio dei Ministri - Dipartimento per
la trasformazione digitale. Per rispettare i termini della
licenza lascia questo testo/questa slide nella tua versione.


https://designers.italia.it/
http://designers.italia.it/
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.it
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https://unsplash.com/it/foto/giocattolo-robot-bianco-e-grigio-D-jLxBtEwaA
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