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Spazi comuni.
Scenari universitari per il ritorno
alla a-normalita

Abstract

L’idea di ricerca consiste nella mappatura

e valutazione comparativa di ipotesi
progettuali per il riavvio delle attivita in
ambito universitario, che prevedono la
convivenza di esperienze in presenza e da
remoto. Lo studio propone di esplorare le
azioni quotidiane che caratterizzano gli
spazi fisici universitari attraverso I’approccio
user journey map al fine di progettare la
comunicazione e la fruizione avvalendosi di
aggiornate tecniche HCD e UX.

Xavier Ferrari Tumay
Universita degli Studi di Genova

Francesco Burlando
Universita degli Studi di Genova

Claudia Porfirione
Universita degli Studi di Genova

Annapaola Vacanti
Universita degli Studi di Genova

Lorenza Abbate
Politecnico di Torino

Stefano Gabbatore

Politecnico di Torino

USER JOURNEY MAP —————@ POSTCOVID ——@
SERVICE DESIGN —————4@ UNIVERSITA —@

DATA ANALYSIS

200 201



Introduzione
La pandemia, dovuta all’insorgenza del virus SARS-COV-2, €
senza dubbio 'evento globale pill drastico del terzo millennio.
Se nelle fasi iniziali il cOviD-19 ha comportato principalmente
una crisi sanitaria causata dalla saturazione delle terapie
intensive e dall’estrema pressione sul sistema sanitario in
generale, in secondo luogo le misure di lockdown necessarie ad
appiattire la curva del contagio sono destinate a creare una crisi
economica, ormai confermata sotto gli occhi di tutti, altrettanto
preoccupante. Dopo aver rallentato la diffusione della malattia
con misure drastiche, appare evidente la necessita di muoversi
verso una fase/periodo di convivenza con il virus. | Paesi che, fino
alla fine del 2020, sono giunti a tale fase, hanno avuto approcci
pill 0 meno stringenti verso la riapertura alle varie attivita socio-
economiche, sebbene il fattore comune risieda nel distanziamento
sociale e nel rispetto di norme igieniche rigorose.
Allo stadio attuale risulta impossibile prevedere la durata di
questa condizione, nonostante le ipotesi migliori che vedono un
vaccino pronto e in fase di sperimentazione con I'inizio del 2021,
a cui bisogna poi aggiungere i tempi e le problematiche annesse
di produzione, distribuzione e somministrazione. Non si puo
tuttavia escludere che il virus possa mutare e diventare un
problema destinato a ripresentarsi a cadenza stagionale per i
futuri anni (Pavia, 2020). | vari scenari ipotizzabili condividono
la stessa sfida progettuale: per un certo periodo di tempo
sara necessario abituarsi a convivere con il virus e a ripensare
numerose azioni della vita quotidiana. Se alcune di queste
possono essere svolte senza molte precauzioni, come ad
esempio lo sport individuale, altre comportano innumerevoli
problematiche di tipo pratico. Mentre le industrie devono imporsi
il distanziamento sociale ed alcune pratiche igieniche come
I'utilizzo di guanti e mascherine, gli uffici, ove possibile, sono
tenuti a sfruttare lo smart working. In altre realta, tuttavia, la
fruizione telematica dei servizi non potra in alcun modo essere la
risposta a lungo termine: la scuola, ad esempio, svolge un ruolo
fondamentale non solo sul piano educativo, ma anche a livello
sociale. L’Universita si colloca in una posizione intermedia tra
queste realta: I'importanza della didattica erogata in presenza
& imprescindibile e, sebbene in modo meno pedagogico e
di sviluppo dell'individuo rispetto all’istruzione primaria e
secondaria, anche la funzione sociale ha un suo rilievo. Inoltre, se
puo essere accettabile I'erogazione del servizio in via unicamente
telematica per tutti quei corsi che prevederebbero lezioni frontali,
numerosi settori scientifico—-disciplinari sono caratterizzati dalla
presenza di attivita laboratoriali che svolgono un ruolo a cui non
si puo rinunciare (Kerr, 2001). Allo stesso tempo, tuttavia, la
realta universitaria comporta pitl problematiche rispetto ai livelli
pill bassi di istruzione. Non sono rare le strutture frequentate da
diverse migliaia di persone, aule con capienze superiori ai 100
individui e, in generale, un affollamento di gran lunga superiore
a quello di una scuola dell’obbligo. Allo stesso tempo, salvo casi
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eccezionali, le istruzioni primaria e secondaria non prevedono
grandi spostamenti di persone, mentre quasi ogni ateneo
presenta numerosi casi di studenti fuori sede, pendolari, studenti
Erasmus e addirittura studenti provenienti da paesi extraeuropei.
Lo stesso vale per i docenti, i ricercatori e il personale che lavora
all’'interno delle strutture. Guardando al sistema della formazione,
oggetto di massima attenzione ovunque, le misure prese in

fase di reazione (didattica on line e distanziamento sociale)
costituiscono anche un’opportunita per ripensare al modello di
riorganizzazione della didattica e dei suoi spazi fisici. Attivita

che fino all’insorgere dell’emergenza erano caratterizzate da
diverse forme di attuazione (lezioni frontali ed esercitazioni in
aula e in laboratorio) con una caratteristica comune al nostro
sistema universitario, di risultare sempre affollate. Nel tentativo
di districare il groviglio di incognite che caratterizza la vita
all’'interno della dimensione accademica, fatta di tutte le piccole
azioni quotidiane che ogni persona al suo interno svolge, la
presente proposta prevede una user journey map in cui viene
codificata e illustrata ogni singola azione di ogni singolo utente
all'interno di una struttura universitaria (Tassi, 2019).

Gli utenti vengono divisi a seconda del ruolo che ricoprono in
corpo accademico (docenti, ricercatori, dottorandi), studenti,
personale (tecnico, amministrativo e altri uffici) ed esterni.
Questa scelta e dovuta alle diverse tipologie di fruizione delle
strutture da parte delle categorie appena citate: gli studenti
frequentano aule e aree comuni cosi come il corpo accademico
che, tuttavia, frequenta anche i propri uffici. Il personale,
tendenzialmente, frequenta unicamente gli uffici o i laboratori

a cui e assegnato oltre alle aree comuni. Infine, per esterni
vengono intesi tutti coloro che, periodicamente o no, visitano la
struttura come tecnici manutentori o ospiti.Per analizzare meglio
tutte le azioni possibili, si & scelto di fare riferimento a casi
studio specifici da cui trarre conclusioni che poi potranno essere
adeguate a realta diverse. Si & scelto, tuttavia, di prendere in
esame due scenari appartenenti a realta diverse tra loro in modo
da minimizzare il rischio di incorrere in bias impliciti. Le strutture
scelte sono la sede del Dipartimento Architettura e Design
dell'Universita di Genova, in Stradone S. Agostino, e la Cittadella
Politecnica del Design e della Mobilita Sostenibile del Politecnico
di Torino, a Mirafiori.

Obiettivi
1. Indagare e tracciare i flussi di persone che frequentano gli
ambienti universitari attraverso una user journey map, codificando
e illustrando ogni singola azione di ogni singolo utente.
2. Analizzare la fruizione degli spazi dopo la loro riapertura e
collezionare dati sugli utenti che li frequentano, per sviluppare
servizi e strumenti per la comunicazione di “buone pratiche”
nel comportamento e nei percorsi di fruizione degli spazi fisici
universitari.
3. Sviluppare modelli capaci di supportare 'utente nello
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svolgimento delle attivita. Sviluppare modelli di gestione
top down e bottom up al fine di stimolare gli utenti alla
collaborazione inclusiva e al rispetto di “buone pratiche”

in base al contesto in cui si trova, ben sapendo che la natura
delle emergenze non e fatto prevedibile.

Metodo/livelli di ricerca

Le condizioni imposte dalla pandemia portano i progettisti
all'adozione di approcci in continua evoluzione per la creazione
di servizi dedicati agli spazi collettivi, come quelli universitari,
attraverso processi di co-design. L'approccio human-centered
design e essenziale per la comprensione di comportamenti,

limiti e opportunita utili per indirizzare verso nuove soluzioni
spaziali (Yoo & Pan, 2014). La chiave e acquisire un’approfondita
conoscenza degli utenti e stakeholder che operano nel contesto
universitario, attraverso una ricerca etnografica, avvalendosi di
strumenti quali le user journey maps, personas e lo user shadowing
(Stull, 2018). L'idea di ricerca prevede una prima fase di raccolta
e analisi dati provenienti da questionari sulla soddisfazione
delle varie forme di didattica in epoca CovID, elaborati dalle
diverse organizzazioni e atenei. Successivamente si prevede

un confronto tra i diversi modelli formativi: in presenza, a
distanza o formule blended, elaborati dai diversi atenei nazionali
e internazionali. Questo porta all’analisi e valutazione dei
comportamenti degli utenti nei contesti presi come casi studio
(UNIGE e POLITO), per codificare ed illustrare ogni singola azione
degli utenti all’interno di una struttura universitaria, in base

al ruolo ricoperto. Le fasi consecutive vedono la definizione di
linee guida in co-design per servizi e strumenti di orientamento
dei comportamenti corretti nelle attivita quotidiane e la
prototipazione strumentale finalizzata ad una possibile
attuazione dei modelli.

Risultati attesi

Utilizzando le metodologie e gli strumenti visti fin qui,

é fondamentale arrivare alla definizione di:

- modelli comunicativi per la segnaletica, sia nel caso di una
rivisitazione o integrazione di quella esistente, sia in quella ex novo;
- un wayfinding per gli spazi universitari finalizzato al
miglioramento della loro fruizione, mediante 'identificazione

del target di riferimento sulla base dei personas individuati.

| nuovi modelli saranno quindi veicolo di “buone pratiche” al fine
di un comportamento corretto sia dal punto di vista igienico sia
relazionale, attraverso comunicazione analogica e/o digitale,

con la ricerca e sperimentazione di un linguaggio universale
(Leonard, 2008).

Tali adattamenti, alle nuove predisposizioni e alle nuove
esigenze avvengono attraverso una user experience strutturata

in modo tale da creare una comunicazione efficace, omogenea e
maggiormente centrata sull’utente di riferimento.
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fig.1 Visualizzazione dei flussi di
transito e tabelle touchpoint di en-
trambi i Dipartimenti.

fig.2 Viste salienti dei punti ne-
vralgici del percorso entrata-stu-
dio di un docente del Dipartimento
Architettura e Design di Genova.
fig.3 Viste salienti dei punti nevral-
gici del percorso entrata-studio di
un docente nella sede di Mirafiori
del Politecnico di Torino.
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