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DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
Programma

ore 11:00-12:00  presentazioni, progetto design per 
i servizi pubblici e programma giornata

ore 12:00 - 13:00 personas

ore 14:00-16:00  come uso i servizi digitali: user 
journey

ore 16:00 - 17:00 scuola, genitori e studenti: 
brainstorming

teamdigitale.governo.it



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI

Disegniamo servizi digitali semplici, per risolvere i 
problemi dei cittadini. E restituire il buonumore

teamdigitale.governo.it



I servizi pubblici digitali 
sono un bene comune



Il team per la 
trasformazione digitale 



http://developers.italia.it

La community dei developers



Il ruolo del design



HOME DEL SITO

Vogliamo 
incoraggiare 
la partecipazione 
dei designer

http://designers.italia.it



Le basi della
community



I valori che ci ispirano



I progetti 
su cui lavorare



Gli strumenti della community



Join us

be.net/italia

@designersITA

designers.italia.it

forum.italia.it/c/design

stand



2. L’iniziativa: nasce lo UI kit dei servizi pubblici. Nasce lo UI Kit dei servizi pubblici digitali



Matteo De Santi matteo@teamdigitale.governo.it

Lorenzo Fabbri lorenzo@teamdigitale.governo.it

Grazie!

mailto:matteo@teamdigitale.governo.it
mailto:lorenzo@teamdigitale.governo.it


DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
Programma della giornata

L’obiettivo

Le personas

Gli user journey

Scuola, studenti e genitori: brainstorming

Scuole



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIObiettivo. Progettare

Faremo insieme un percorso che ci porterà alla fine ai siti delle scuole.
E’ un percorso di consapevolezza e di focalizzazione, ma ha un obiettivo molto 
pratico, che è quello di condurre alla progettazione di ambienti digitali più 
efficaci

La seconda cosa che cercheremo di fare oggi è mettere al centro le persone, 
quindi  ciascuno si metterà un po’ in gioco, vogliamo tirare fuori punto di vista 
personali sulle cose 
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DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICICos’è la scuola?

La scuola è parte importante della nostra vita.

E’ il luogo della conoscenza

E’ il futuro dei nostri figli

E’ il luogo delle passioni, è anche un luogo magico.
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DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIPersonas. Cosa facciamo

 

Ad esempio
Personas - User Journey - preside
Personas - User Journey - personale tecnico / amministrativo
Personas - User Journey - insegnante scuola materna
Personas - User Journey - insegnante scuola primaria
Personas - User Journey - insegnante scuola secondaria

I partecipanti saranno divisi in n  team (ad esempio insegnanti primaria, 
materna. secondaria; presidi; personale amministrativo e tecnico) 
A ciascun team verrà chiesto di disegnare il proprio profilo (personas) e il profilo 
di uno degli altri team
 Alla fine dell’esercizio esisteranno due personas per ciascun team, che 
verranno presentati a coppie



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIPersonas. Schema

Profilo, biografia

Bisogni Difficoltà e frustrazioni

Obiettivi

Attività Strumenti lavoro

Motto



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIUser journey. Experience map

Ciascuno dei  team dovrà raccontare il modo in cui utilizza i servizi digitali della scuola, 
utilizzando uno schema di user journey
 
L’esercizio sarà quello di costruire lo user journey di quella personas, identificando le azioni 
chiave associate a ciascun ruolo e identificando le funzioni assolte dal (e la loro possibile 
evoluzione).  Un focus sarà sulla relazione digitale con genitori e studenti
 
Il docente presenterà gli user journey di ciascun team, gli user journey verranno arricchiti 
mediante discussione comune.



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
Personas: Il preside

User journey: l’anno scolastico

 Preparazione
/iscrizione

Inizio anno Inverno Primavera Fine anno

Cosa faccio 
e cosa penso...

 
 

    

Relazione 
con i genitori...

     

Relazione 
con gli studenti...

     

Digital
touch point...

 

 

    

Digital touch point
evoluzioni

 
 

    



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI1. Personale amministrativo



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI1. Personas. L’amministrativo
Profilo, biografia
55 anni, donna, poco orientato all’innovazione

Bisogni
Formazione
Processi, per fronteggiare in modo efficace le crescenti 
necessità operative

Difficoltà e frustrazioni
Interventi duplicati (per. es. pubblicare le informazioni in più 
punti). Manca interoperabilità

Obiettivi
Dare efficacia ai servizi uniformando modelli, strumenti e strutture

Attività 
Supportare l’adozione di software interoperabili e processi 
standard

Strumenti lavoro
Autodidatti con buona volontà

Motto
“Uniformiamo i sistemi informativi per una scuola più efficiente”



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
1. Personas. L’amministrativo, visto dagli altri

Profilo, biografia
Rosaria, 56 anni, innamorata dei suoi nipotini. Ama la carta, infatti stampa tutto,.

Bisogni
Avrebbe bisogno di ricevere: a) un 
aggiornamento sulla normativa; b) chiare 
direttive dal dirigente scolastico c) e poi ha 
bisogno che ci sia più personale di segreteria 
in modo da poter delegare
Risme, toner, carta, pdf/A (acrobat pro)
Meno telefonate e interruzioni sul lavoro

Difficoltà e frustrazioni
Albo on line e amministrazione trasparente
Gestione dei collaboratori scolastici
Bilancio, relazioni, bandi, revisori
Troppe scadenze
Senso di inadeguatezza rispetto all’innovazione
Conoscere tutto del MEPA
Tanti enti diversi che chiedono le stesse cose, da fornire ogni volta
Non capire come funziona il software di “segreteria digitale”. E poi internet non 
funziona!

Obiettivi
Avwere un buon clima di lavoro e un rapporto efficace con direigente scolasticco. Lavorare il giusto, gesitere serenamente la 
contabilità grazie a migliori tecnologia, avere un bilancio semplice

Attività 
Sempre alle prese con i moduli, si trova di fatto 
a gestire il personale e i conti della scuola 
facendosi carfico di attività che spetterebbero 
al dirigente scolastico. Gestione albo, 
amministrazione trasparente e coordinamento 
con chi gestisce il sito web.

Strumenti lavoro
Mepa
Anac
Sidi
Albo
Segreteria digitale
Email

Motto
“Tu e i tuoi PON”. Basta PON
“Evitiamo!”
“Dillo al Dirigente scolastico”
Fronte/retro
Devo fare una gara!



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI2. Insegnanti primo ciclo



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI2. Personas. Insegnante primo ciclo

Profilo, biografia
50 anni, due figli, insegna alla scuola primaria. Utilizza Office, ma va in panico di fronte a 
Libroffice

Bisogni
Valorizzare il lavoro dei ragazzi: chiare 
indicazioni su come condividere le attività 
didattiche on line!
Formazione pratica e tecnica
Formazione specifica su gestione classe
Aggiornamento
Star bene e sentirsi valorizzati
Nuovi e più veloci metodi di lavoro
Comunicare, dentro e fuori la scuola

Difficoltà e frustrazioni
Leggere email
Integrarsi
Stress da animatore digitale
Inadeguatezza rispetto all’innovazione,
Disorientamento, rispetto alla complessità
Visitare il sito della scuola
La tecnologia, affascinante ma complessa

Obiettivi
Gratificazione professionale: carriera
Buon clima: star bene, con meno stress e buone relazioni
Formazione permanente, anche dai colleghi più esperti
Formazione digitale, sapersi orientare sul web
Finire il programma

Attività 
Compilazione documenti di progetto, 
verbali, relazioni
Produrre documenti istituzionali
Ascolto e osservazione
Programmazione delle lezioni
Condivisione del materiale prodotto con le 
famiglie
Capire piattaforme e strumenti tecnologici

Strumenti lavoro
Google drive
Form e modelli on line standard
Registro elettronico
Consultazione web e ricerca materiale
Iscriversi a gruppi sui social
Siti web pensati da docenti
Gruppi di lavoro tra colleghi
Pacchetto Office
browser 
Email
sito web
workshop tra docenti

Motto
Faccio il mestiere più bello de mondo
Io e la tecnologia due mondi divewrsi
Mi hanno pagato per questo lavoro?
Fai tu, mi fido
La comunicazione non è efficace
Nessuno condivide
Tutta fuffa
Quanto manca
A che ora si finisce
Giuro che il prossimo anno faccio metà delle cose
Penso e agisco
Non funziona internet
Devo andare a prendere Rebecca in piscina



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI2. Personas. Insegnante primo ciclo, vista dagli altri
Profilo, biografia
Interfaccia tra scuola e famiglia. Forte orientamento a raccontare e documentare le attività didattiche

Bisogni
Condividere pratiche
Confronto tra docenti
Collaborazione e aiuto reciproco
Faq, guide, strumenti
Facilità di pubblicazione

Difficoltà e frustrazioni
Avere bassa competenza digitale e ricevere poco 
supporto tecnico
Rischio solitudine

Obiettivi
Raccontare la scuola, documentarla, coinvolgere tutti, 

Attività
Blog di classe
Report materiali didattici prodotti
Comunicazione con le famiglie

Strumenti lavoro
Modelli di sito web
Ambienti didattici extra-sito
Produzione testuale audio e video per documentare le 
attività

Motto
Se non lo racconti, non esiste
Documento, dunque sono



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
2. Insegnante 
primo ciclo



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI3. Insegnanti secondo ciclo



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI3. Personas. Insegnante 2° ciclo

Profilo, biografia
Anna, insegna lettere da 20 anni. E’ sposata, ha due figli. Ha partecipato ai corsi del 
PNSD nel gruppo dei dieci

Bisogni
Maggiore collaborazione
Formazione, non solo tecnica
Riuscire a coinvolgere gli studenti e farli 
appassionare
Capire le cose, per poter cambiare la 
didattica
Utilizzare nuove tecnologie

Difficoltà e frustrazioni
“I ragazzi con il digitale non leggono più”
Impossibile pubblicare lavori degli studenti 
sul sito web della scuola
Risorse insufficienti rispetto ai bisogni
Non riesco a tenere attenzione dei ragazzi
Fare progetti predefiniti
Strumenti digitali sono causa di distrazione

Obiettivi
“benessere” degli alunni. Cambiare la didattica - e alcuni miei metodi di insegnare - in 
modo efficace, vivere il digitale senza angoscia o ansia. Fare meno fatica con la 
tecnologia per dedicarmi di più alla didattica. Una didattica più coinvolgente per ampliare 
gli orizzonti degli studenti

Attività 
Didattica innovativa
Corsi formazione
Best practice
Pubblicare lavoro studenti sul sito
Confronto con i colleghi
Imparare Moodle
Corsi di formazione
Blogging
Tutorial
Flipped classroom
Episodi di apprendimento situato
Confronto con i colleghi
Condivisione risorse
Formazione

Strumenti lavoro
Compro il PC
Wordpress
Edmodo
Wireless campus
Registro elettronico
Computer 
Laboratori funzionanti
Gsuite
Video
Sito
Flipped classroom
Adesione a gruppi tematici sui social
Registro elettronico
Gruppo whatsapp con i colleghi di 
dipartimento
Gruppo animatori digitiali su Facebook
Video

Motto
By teaching we learn
Docendo discimus



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI3. Personas. Insegnante 2° ciclo, vista dagli altri
Profilo, biografia
Donna, più di 50 anni poco motivata e con una generica resistenza al cambiamento.

(Esiste però un nucleo più giovane “ultimo concorso”, linfa vitale per la scuola)

Bisogni
Culturali, il bonus non basta
Formazione al lavoro di team

Difficoltà e frustrazioni
La poca considerazione

Obiettivi
Accrescere la considerazione sociale

Attività 
Tanto imegni er i progetti extracurriculari (pomeriggi)

Strumenti lavoro
Registro elettronico
LIM 
Laboratori
Ambienti social

Motto
“Portati il mondo dentro”



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
Personas: Insegnante secondo ciclo

User journey: insegnante 2° ciclo

 Preparazione
/iscrizione

Inizio anno Inverno Primavera Fine anno

Cosa faccio 
e cosa penso...

 
 

    

Relazione 
con i genitori...

     

Relazione 
con gli studenti...

     

Digital
touch point...

 

 

    

Digital touch point
evoluzioni
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Inizio Inverno Primavera Fine anno

Scuola in chiaro Correzione compiti
Dipartimento per libri di testo e valutazione 
annuale Esami

Consigli di classe Formazione Questionari invalsi Correzione compiti
Dipartimenti :( Orientamento Preparo verifiche e le correggo Relazioni
Software didattici Olimpiadi informatica Mi formo da sola o faccio corsi? Rav (sistema valutazione)
Balletto degli orari Sviluppo iul programma Lavoro ai progetti Interrogazioni, verifiche
Giorno libero? Scrutini Scrivo pon Scrutini

Lavoro ai progetti Adozioni digitali

Olimpiadi problem solving Partecipo consigli di classe

Documento 15 maggio (classi terze)

Genitori e studenti Sportelli Recupero Ricevo i "sospesi" nel giudizio
primo incontro, regolamento Recupero Preparo candidature stage universitari estivi Correggo tesine

Relazione: ruoli, aspettative, obiettivi Orientamento uscita (?) Gite
Potenziamento alle quinte per 
esame

Riunioni di presentazione dei corsi/indirizzi Collegio docenti

Presentazione strumenti didattici

Ora settimanale ricevimento Colloquio generale :'( Colloqui post scrutinio

Ora ricevimento

Password Siti web docenti Materiale ragazzi sul web "Commissione web"

Configurazione piattaforma condivisione Prenotazione sportello (?) Siti web docenti (?)

Strutturo i corsi su Moodle Centralina meteo (?) Prenotazione colloqui

Piattaforme e software didattici Questionario docenti/studenti/ata (?)

Foto delle gite Catalogazione libri biblioteca Corsi recupero on line

Accoglienza (?)



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI4. Dirigente scolastico



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
4. Personas. Il dirigente scolastico 

Profilo, biografia
Amministra la scuola con una doppia responsabilità: da un lato è legale rappresentnate, garante del procedimento amministrativo e guardiano degli 
adempimenti e delle procedure; dall’altra è responsabile, nei confronti della comunità, della qualità del servizio e dei contenuti.

Bisogni
Avverte una grande necessità di strumenti (template, moduli) e conoscenze 
manageriali per gestire i tempi, i temi tecnologici, la sicurezza. Sente il 
bisogno di norme chiare, di maggiore efficienza amministrativa e di una 
formazione sulla cultura digitale per affrontare in modo più efficace il 
cambiamento

Difficoltà e frustrazioni
Si muove in un contesto in cui le risorse sono scarse e manca personale 
esperto in grado di supportarlo. Le cose da fare superano il tempo 
disponibile e il tutto avviene in un clima di indifferenza e scarsa propositività. 
Le norme (caotiche e contradditorie) e la burocrazia (quanti obblighi di 
pubblicazione di informazioni, per esempio) non aiutano

Obiettivi
Il preside vuole essere un punto di riferimento in grado di facilitare le relazioni, garantire una comunicazione efficace, parlare a tutti, favorire il rafforzamento 
dell’identità della scuola e sviluppare il senso di appartenenza. Informare, motivare e coinvolgere la comunità scolastica. Infine vuole gestire in modo 
ottimale le scarse risorse, ottimizzandole in modo da offrire un buon servizio.

Attività 
Si vede come un leader in grado di fare supervisione, verificare i contenuti, 
gestire un team

Strumenti lavoro
Il team è il vero motore per raggiungere gli obiettivi. La soluzione dei 
problemi è negli strumenti digitali, offerti dalla scuola e non solo, modelli di 
siti che rispettino la normativa, software integrati che evitino di inserire le 
info. più volte (come accade per es. con gli obblighi di pubblicazione nelle 
sezioni istituzionali dei siti).

Motto
Insieme, per la scuola. Insieme si può, insieme è meglio.
Keep calm and take it easy.
Life is too short to complain
Un passo alla volta



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI4. Personas. Il dirigente scolastico... visto dagli altri
Profilo, biografia
Nicola, 55 anni, docente di matematica e ora da dieci anni dirigente scolastico. E’ separato dalla moglie, il lavoro è la sua vita. E’ un 
innovatore e vuole fare crescere la sua scuola, o meglio l’istituto che dirige e che comprende diverse scuole

Bisogni
Ha bisogno di colleghi più collaborativi con i quali parlare più di 
strategie e meno di banali temi quotidiani. Vorrebbe avere un 
team ristretto competente che lo possa supportare (bisogna 
liberare queste persone dall’operatività) e vorrebbe anche un 
rinnovo contrattuale in grado di riflettere la crescente 
complessità della scuola. 
Deve essere bravo a reperire fondi, ha bisogno di instaurare 
buoni rapporti sul territorio

Difficoltà e frustrazioni
La gestione del rapporto con tutti gli attori della scuola, dai 
docenti ai genitori fino agli A.T.A. (segreterie) è una difficoltà e lo 
scarso rapporto diretto con gli studenti è fonte di frustrazione
Schiacciato dalle responsabilità e dagli aspetti burocratici e 
normativi (come la privacy) e dalla organizzazione del personale

Obiettivi
Il Preside affronta una sfida interna, che è quella di migliorare i rapporti con il personale, avere docenti motivati, mediare, evitare 
ricorsi, “traghettare la nave” a fine anno scolastico ed evitare “reggenze” di altri istituti che metterebbero in crisi l’operatività.
Poi ha una sfida di sviluppo e di trasformazione che consiste nel modernizzare la sxcuola e nel far uscire studenti preparati. Questo 
va di pari passo con l’esigenza di aprire la scuola al territorio, curare l’immagine della scuola, aumentare la visibilità e la capacità di 
attirare studenti

Attività 
Collaborare con altri ds
Relazionarsi con associazioni studenti/genitori
Pubblicizzare la scuola e le sue iniziative
Partecipare a bandi come pon e progetti europei
Corsi formazione docenti
Migliorare il sito web

Strumenti lavoro
Strumenti valutazione dei docenti
Sito web scuola
Scuola aperta
Individuare collaboratori validi
Personale tecnico

Motto
Dare sempre il buon esempio
Gli studenti al primo posto
Collaborare per crescere
Ad maiora
Dare l’esempio
“Scuola e territorio”



Personas: Il preside
User journey: dirigente scolastico

 Preparazione
/iscrizione

Inizio anno Inverno Primavera Fine anno

Cosa faccio 
e cosa penso...

Promozione
Open day

Iscritti/aule

Program
mazione 
annuale 
(con 
organi 
collegiali)
Formazio
ne classi
Docenti - 
classi
Organico 
definitivo

  ddd Consuntivo 
(con organi collegiali) 

Relazione 
con i genitori...

 Sicurezza 
(d.lgsl. 81/08)

Elezioni 
C.C.I. 
Orari
Pianifica
zione 
educativ
a
Org. 
mensa
Versame
nti

 Colloquio
Consiglio scolastico  2° 
colloquio - Consiglio 

 

Relazione 
con gli studenti...

 Password accesso
Bring your own device 

(byod)

    

Digital
touch point...

 
Sito

Registro elettronico
Facebook

Twitter
 

    

Digital touch point
evoluzioni

Pago in rete
Spid

Web radio / web tv
Più leggerezza amministrativa 

 
 

 
 

4. Personas. Il dirigente scolastico... visto dagli altri



Personas: Il preside      

User journey: dirigente scolastico     

 Preparazione/iscrizio
ne

Inizio anno Inverno Primavera Fine anno

Cosa faccio e cosa penso Promozione Programmazione annuale (con organi 
collegiali)

 Consuntivo (con 
organi collegiali)  

*****

. Open day Formazione classi   Giornata 
trasparenzaq

 Iscritti/aule Docenti - classi  Piano triennale trasp. 
Scolastico

 

  Organico definitivo  Obiettivo accessibilità  

Relazione con i genitori Sicurezza Elezioni C.C.I. Consegna 
schede

Secondo colloquio Consegna 
schede

 (d.lgsl. 81/08) Orari    

  Pianificazione educativa    

  Org. Mensa e trasporti    

  Colloqui    

  Versamenti    



Personas: Il preside      

User journey: dirigente scolastico     

Relazione con gli studenti Password accesso Valutazione didattica / epolicy

 Bring your own 
device (byod)

 Sito, registro elettronico, facebook, twitter, mailing list, google, pagamenti on lne

Digital touch point

 

 

 

 

 

Evoluzioni digital Pago in rete, SPID, Web radio, web tv, più leggerezza amministrativa

 

 

 

 

 

 



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIBrainstorming. Insegnanti, studenti, servizi digitali

Brainstorming, divisi in gruppi (30’) e discussione (30’) sul rapporto tra scuola digitale, genitori e 
studenti. La discussione servirà a riorganizzare l’esito del brainstorming e a dagli forma di una 
swot. Servirà come introduzione al lavoro di ricerca sugli utenti

 
Il docente presenterà gli user journey di ciascun team, gli user journey verranno arricchiti 
mediante discussione comune.



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI
Temi

1. Docente = interfaccia ----->  pagina insegnante?
2. Guide, template, faq: strumenti per orientarsi ---> knowledge base/ forum?
3. Cooperazione tra insegnanti   ---> forum?
4. Identità e immagine della scuola tema chiave per il preside ---> ruolo del 

sito web
5. Amministrazione trasparente e albo ---> incombenze → 
6. Proliferazione di tecnologie e piattaforme
7. Ansia / frustrazione per la tecnologia
8. Contenuti degli studenti ---> ruolo del sito web
9. Analizzare tema directory delle scuole e duplicazione informazioni

10. Analizzare approccio gov.uk https://www.gov.uk/browse/education
https://www.gov.uk/browse/childcare-parenting/schools-education
12. Ruolo di Scuola in chiaro, circoscriverlo al processo di scelta della scuola?

https://www.gov.uk/browse/education
https://www.gov.uk/browse/childcare-parenting/schools-education


DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICIInsegnanti, studenti, servizi digitali

Punti di forza Punti di deboli

Opportunità Minacce



DESIGN DEI SERVIZI PUBBLICI

Workshop scuole. 

Matteo De Santi matteo@teamdigitale.governo.it

UX/UI & product design

Twitter @matteo_desanti

Lorenzo Fabbri lorenzo@teamdigitale.governo.it

Content design

Twitter @lore77

Dalle persone ai prototipi
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