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Abstract

Nel confrontarsi con le esigenze reali 
delle persone, il design con il suo per-
corso disciplinare ricerca strumenti e 
metodi volti a de	nire prodotti, arte-
fatti e servizi capaci di rispondere alle 
esigenze di un pubblico il più ampio 
possibile. In quest’ottica, al 	ne di in-
cludere la diversità umana, si sono nel 
tempo sviluppati approcci progettuali 
peculiari, rivolti a prodotti e a tecno-
logie abilitanti capaci di compensare 
disabilità e de	cit; quindi destinati a 
gruppi di utenti con caratteristiche e 
abilità speci	che. 

La ricerca di dottorato parte proprio 
dall’analisi e dalla mappatura di alcune 
di queste tecnologie e soluzioni pro-
gettuali nate per delle esigenze speci-
	che, di particolari disabilità o mino-
ranze, che poi sono diventate di uso 
comune e quotidiano su larga scala. Il 
	ne è quello di analizzare questa ten-
denza consolidata per comprenderne 
le motivazioni e la genesi; di conse-

guenza ricavare dei principi proget-
tuali capaci di generare prodotti che 
soddis	no al contempo le necessità 
di utenti considerati “normodotati” e 
nella “maggioranza”, nonché utenti 
con diversi tipi di disabilità, de	cit e 
minoranze, senza creare eccessive 
di erenziazioni e stigma.

L’analisi di casi-studio di prodotti ed 
artefatti, che nascono per necessità 
speci	che e diventano poi di uso quo-
tidiano, prende l’avvio da una netta 
demarcazione tra tutto ciò che rimane 
ad uso molto speci	co nel rispondere 
ad un’esigenza di nicchia, divenendo 
in qualche modo oggetto di stigma, e 
tutto quello che d’altra parte è entrato 
nell’uso comune. 

Il primo obiettivo è stato, quindi, capire 
quali elementi siano stati fondamen-
tali per realizzare questa transizione; 
dunque, individuare in quale fase della 
progettazione sia necessario agire in 
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modo che lo scatto tra la soluzione di nicchia e quella più 
universale non sia soggetto a casualità o a serie di contin-
genze, ma sia un obiettivo ben chiaro 	n dall’inizio.

Sono stati evidenziati nel processo una serie di casi stu-
dio che sottolineano come, in molte situazioni, tecnologie 
utilizzate come abilitanti o compensative sono in realtà 
alla base di una serie di installazioni interattive, nell’arte 
contemporanea e multimediale, e allo stesso tempo sono 
all’interno di oggetti ormai quotidiani o comunque larga-
mente di usi. De	nire utenti con de	cit o esigenze parti-
colari solo in base queste ultime signi	ca creare sempre 
soluzioni a parte, provocando una separazione che l’attivi-
tà di progettuale deve ridurre, se non eliminare. 
Partendo da questi presupposti, si delinea come la mo-
dalità stessa con cui si pro	la il target progettuale possa 
in�uenzare le caratteristiche dell’output, che risulterà più 
o meno inclusivo.
In particolare, dai dati emersi e in corrispondenza della 
pandemia di Covid-19, si è deciso di concentrarsi su ge-
stualità touchless come spunto di ri�essione per analizza-
re le potenzialità della multimodalità delle interazioni; que-
ste sono state analizzate in particolare in corrispondenza 
dell’uso vocale e gestuale, a sua volta diviso per consape-
vole e non consapevole. 
Prevedere diverse modalità di interazione per l’attivazione 
di un oggetto o per l’interazione con uno spazio spesso 
permette di creare un’unica soluzione che possa dare vita 
a un punto di incontro e non di separazione per utenti con 
diverse necessità e abilità. 

L’analisi delle tecnologie abilitanti, in base alla loro possi-
bilità di diventare di uso comune e potenzialità, ha permes-
so di de	nire il concetto di “multitasking inclusivo”, ovvero 
la possibilità di scelta nell’interazione con un artefatto a di-
versi livelli. L’introduzione di questo principio ha messo in 
luce alcune caratteristiche importanti per creare soluzioni 
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zioni inclusive, non escludenti, capaci 
di creare un reale vantaggio condi-
viso. In seguito, sulla base di questo 
principio, si è optato per lo sviluppo 
di uno strumento progettuale, anche 
rivolto al mondo della formazione dei 
progettisti, idoneo a valutare l’e etti-
vo impatto sulle soluzioni progettuali 
individuate.

Visto che l’abilità dell’utente e il modo 
con cui quest’ultimo ha la possibilità 
di attivare una relazione con l’intor-
no sono discriminanti fondamentali 
per la natura accessibile del progetto, 
la ricerca propone e sperimenta una 
nuova modalità di costruire lo stru-
mento personas. Tenendo in conside-
razione il processo creativo tipico del 
design thinking, che quindi pone l’em-
patizzazione come step primario, la 
fase di pro	lazione degli utenti risulta 
fondamentale per tracciare la direzio-
ne inclusiva del progetto.
Si propone di tracciare i propri uten-
ti attraverso non solo quello che non 
possono fare, ma includendo sempre 
ciò che possono, vogliono e sono di-
sposti a fare. Incrociando bisogni e 
abilità sarà possibile per il progettista 
sapere quali modalità di interazione 
saranno necessarie per rendere la 
propria soluzione realmente fruibile 
dal più ampio numero di persone.
L’ipotesi della tesi è che costruire i 
personas in base alle loro abilità e a 
modalità di interazione multisenso-

riali dalla prima fase della progetta-
zione aiuta a dar vita a progetti più 
inclusivi. Il conseguente obiettivo è 
quello di fornire nuovi strumenti di 
progettazione (e implementare quelli 
esistenti)per empatizzare a supporto 
del design inclusivo. 

La parte di sperimentazione e et-
tuata attraverso una serie di work-
shop mette alla prova lo strumento 
di progettazione prototipato durante 
la ricerca, proponendolo ad una se-
rie di partecipanti, sia progettisti dei 
corsi di laurea in design, sia fruitori 
di mostre culturali, partendo da un 
livello più acerbo quale quello degli 
studenti all’inizio dei loro studi, 	no 
ad arrivare a designer più esperti. Ciò 
permette di raccogliere dati soprattut-
to qualitativi nel valutare lo strumento 
come utile a condizionare un output 
“for all”. È possibile in questo modo 
valutare eventuali cambiamenti nelle 
modalità del tool stesso, a seconda 
della maturità del progettista o del 
team di persone coinvolte.

Il campo della fruizione di contenu-
ti culturali e dell’allestimento degli 
spazi museali è parso ottimale per la 
sperimentazione, perché deve essere 
necessariamente fruibile da un ampio 
pubblico, con diversi livelli di com-
plessità ma comunque aperto a tutti.
Una volta individuato lo strumento e i 
parametri di inclusione ed esclusione 
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sulla base delle modalità di interazione, è possibile fare 
anche un’operazione contraria: valutare non solo l’accessi-
bilità di uno spazio nel senso più classico, ma considerarne 
proprio il livello di engagement inclusivo.

La ricerca, quindi, propone un “tool” e il “reverse tool” 
corrispondente. Per quanto sia importante infatti proget-
tare a partire dalla necessità degli utenti, risulta altret-
tanto fondamentare avere degli strumenti per rendere più 
accessibile e performante a livello inclusivo un progetto 
già realizzato. Dall’analisi di un trend e la conseguente 
a ermazione di un principio, quindi, si giunge alla speri-
mentazione di un vero e proprio strumenti progettuale e 
di diversi test dell’usabilità a livello di inclusione, grazie 
alla de	nizione di un principio e all’esplorazione, nonché 
validazione, dell’importante di un approccio multisensoria-
le e multimodale nella scelta delle modalità di interazione 
presenti a livello di progetto. 

Il contributo originale della tesi consiste nella mappatura di 
casi studio in base a modalità di interazione potenzialmen-
te inclusive; nell’introduzione di un principio per la pro-
gettazione inclusiva; nell’implementazione dello strumento 
personas in “inclusive multimodal personas” e del reverse 
tool corrispondente. 
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1.1 Ambito 
1.2 Obiettivi e metodologia 
1.3 Contributo originale

De�nizione di una 
terminologia chiave

Si introduce la ricerca, ripercorren-
do le fasi della tesi, motivazioni e 
obiettivi, partendo dai presupposti 
per poi enunciare la metodologia, gli 
obiettivi e i contributi originali.

È importante, prima di passare allo 
stato dell’arte e ai contenuti, de	-
nire una terminologia accettata e 
adottata durante la ricerca. 
Sono esposte le de	nizioni e le stra-
tegie di ricerca essenziali per la tesi 
e, per il lettore, poterne inquadrare 
ambito e posizionamenti rispetto a 
dibattiti e conversazioni in corso.

1. Introduzione e presupposti 

2. Glossario

3.1 Introduzione
3.2 Problem setting 
3.3 Dal touchless alla 
multimodalità oltre il touchless

Si introduce il problema e la conver-
sazione in cui la tesi si inserisce. 
Si ripercorrono gli ambiti per poi an-
dare nel dettaglio dello stato dell’arte.

3. Stato dell’arte / ambito

0. Struttura
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3.2.1 UCD e HCD: l’utente al 
centro della progettazione tra 
bias e modelli mentali
3.2.2 Design thinking, tempo 
e bisogni degli utenti come 
materia progettuale  
3.2.3 Multidisciplinarietà e 
�essibilità progettuale
3.2.4 Dal particolare al 
generale:“Curb Cut E�ect”
3.2.5 Da dove parte l’esclusione: 
il concetto di “disabilità”
3.2.6 Personas: strumenti per 
creare empatia

3.3.1 Touchless e propriocezione: 
la riscoperta di voce e gesti
3.3.2 Covid-19, limiti e 
touchpoint touchless
3.3.3 modalità di interazione 
phygital con l’ambiente
3.3.4 voce, gesti e comunità: 
elementi di unione e divisione
3.3.5 Modalità di interazione 
ed esclusione del touchless

La “de	nizione del problema” si apre 
attraverso lo stato dell’arte delle so-
luzioni tecnologiche e non adottate 
per ausili nati per compensare de-
	cit speci	ci, so ermandosi su una 
serie di casi-studio di soluzioni pro-
gettuali nate per la disabilità e poi 
diventati di uso comune. 
Si a ronta anche un focus su ambiti 
e modalità di interazione multimodali 
che risultano interessanti dal punto 
di vista dell’inclusione.

Si propone una ri�essione oculata 
sulla gestualità in maniera inclusiva, 
da quella generata dal rapporto con la 
tecnologia al concetto di gesto in sen-
so più ampio. 
Viene introdotto lo stato dell’arte per 
quanto riguarda l’approccio proget-
tuale all’utenza, il design thinking. 
Si indaga il campo d’azione tra digitale 
e analogico, approcciando in maniere 
critica limiti di esclusione e possibilità 
di inclusione.

3.2 Problem setting 

3.3 Dal touchless 
alla multimodalità 
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4.1 Mappatura e individuazione 
del vantaggio condiviso 
4.2 De�nizione principio 
“multitasking inclusivo”
4.3 Terzo obiettivo: strumenti 
per progettare. “Inclusive 
multimodal personas”

Si illustrano le metodologie adottate 
per raggiungere ogni obiettivo di ri-
cerca e, di conseguenza, i contributi 
originali in termini di: selezione e 
individuazione di parametri originali 
per la mappatura di casi-studio; ap-
plicazione di teorie e formulazione 
di de	nizioni; sperimentazione e 
progettazione di tool progettuali.

4. Metodologia e obiettivi

4.1.1 Dal particolare al generale: 
tecnologie e ambiti
4.1.2 Potenziale inclusivo, esempi 
e ambienti culturali
4.1.3 Mappatura [appendice]

Dopo aver individuato un trend di 
una serie di casi-studio che dall’uso 
assistive passano all’uso comune, 
si introduce una mappatura di solu-
zioni progettuali basate su modalità 
di interazioni multimodali basati su 
tecnologie che nascono per abilita-
zione o compensazione. 
Si ottiene così una mappatura non 
solo di casi progettuali potenzial-
mente inclusivi e ingaggianti, ma 
una vera e propria visualizzazione 
del vantaggio condiviso: strategie 
e direzioni per il design for all, con 
esempi mutuati da oggetti quotidia-
ni e progettati per la disabilità, così 
come dall’arte interattiva e multime-
diali. Sono illustrati i vantaggi indi-
viduali a livello sociale, economico e 
di costruzione di comunità.

4.1 Mappatura e individuazione 
del vantaggio condiviso  
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4.2.1 de�nizione e disambiguazione 
4.2.2 dalla tecnologia alla 
propriocezione corporea 

4.3.1 inclusive personas: 
tool speci�ci e stato dell’arte 
4.3.2 design e co.progettazione: 
strategie people-centered          
4.3.3 design Thinking e 
inclusive design 
4.3.4  Personas inclusivi e 
altri strumenti di co-design

Il secondo obiettivo della tesi è la 
de	nizione di principio un che in-
quadri chiaramente le caratteristi-
che da rispettare e degli step a gui-
dare una progettazione inclusiva per 
un vantaggio condiviso. 
Ciò si basa sulla possibilità di in-
trodurre non solo modalità di inte-
razione che permetta agli utenti di 
usufruire di un artefatto, ma anche 
l’importanza di una possibilità di 
scelta, nonché di integrazione di un 
obiettivo che non sia solo di abilita-
zione ma anche di engagement. 

Nell’ultimo sotto-capitolo di questa 
sezione si introduce il goal 	nale 
(ma non auto-concludente), quello 
di implementare lo strumento “per-
sonas” in chiave inclusiva, indivi-
duando delle modalità e degli ambiti 
di applicazione, nonché le fasi pro-
gettuali durante le quali può essere 
utilizzato per generare empatia ed 
impostare il lavoro dal punto di vista 
di accessibilità e coesione. 
Vengono formulate delle ipotesi da 
mettere in campo e testare durante 
le fasi di workshop.

4.2 De�nizione principio 
“multitasking inclusivo”

4.3 Strumenti per progettare.
“Inclusive multimodal personas”
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5.1 Modalità e ambiti
5.2 Workshop: inclusive multimoda 
personas. format e sperimentazione
5.3 Tool hacking e reverse tool: 
workshop esplorativi
5.2.4 Metriche di analisi, classi	ca-
tori e conclusioni

Si spiega nel dettaglio la base e i 
principi sulla quale si andrà a costru-
ire e veri	care lo strumento, costru-
ito in modo propedeutico alla speri-
mentazione con gli utenti. 
Vengono introdotti gli obiettivi e i pa-
rametri di analisi e confronto dei dati.

5. Sperimentazione: Workshop 

5.1.1 Motivazione e contesti di 
sperimentazione
5.1.2 Tool e metodo: incrociare i 
bisogni degli utenti

In questo capitolo vengono illustrati 
tutti i workshop durante i quali viene 
testato lo strumento, in contesti di e-
renti e con utenti ad un diverso livello 
di studio o professionale nel campo 
della progettazione. 
I feedback e i dati raccolti sono fon-
damentali per la progettazione dello 
strumento “Inclusive multimodal per-
sonas”, e le sue modalità e parametri. 

5.1 Modalità e ambiti 

5.2.1 Workshop “Inclusive personas”: 
Casa Museo Jorn
5.2.2 Workshop “Inclusive personas”: 
Ferraris Pancaldo
5.2.3 Workshop “Inclusive personas”: 
DRHA2022
5.2.4 Workshop “Inclusive personas”: 
Milano Design Week

Vengono spiegati ad uno ad uno i wor-
kshop duranti i quali è stato applicato 
lo strumento, sottolineando la diversi-
tà del target e le variazioni introdotte 
al 	ne di migliorare il tool.

5.2 Workshop: inclusive personas. 
Format e sperimentazione  
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5.3.1 Workshop esplorativo:
 “Mimic. Simulare e speculare”
5.3.2 Strumenti per workshop 
esplorativo: “Ritual personas”
5.3.3 Workshop “EAR_RAW”: 
personas e analisi delle interazioni 
in chiave urbana
5.3.4 Workshop Reverse Tool: Master 
di I livello in Inclusive Tourism Manager 

5.3 Tool hacking e Reverse Tool.
Workshop esplorativi

6. Strumento inclusive multimodal 
personas” e reverse tool

In questo capitolo vengono introdotte 
delle ri�essioni sul gesto e l’inclu-
sione e  viene introdotto un “reverse 
tool”, uno strumento che invece di 
essere utilizzato all’inizio della pro-
gettazione, viene applicato alla 	ne. 
Al posto di utilizzare i personas e 
l’empatizzazione in fase embriona-
le, basando il processo inclusivo su 
questo, si ha la possibilità di veri	-
care l’inclusività di un contesto già 
	nito ed attivo, in modo da poterla 
migliorare ed implementare. 
Vengono esposte dei workshop e 
sperimentazioni in questo senso, in-
dagandone la futuribilità. 

In questo capitolo vengono introdotti i 
parametri e la checklist per utilizzare 
lo strumento e sono indicati i contesti 
in cui è più utile applicarlo. 
Allo stesso tempo, si spiega quan-
to sia invece importante il “reverse 
tool”, in quanto non sempre si ha la 
possibilità di progettare da zero, ma 
è fondamentale avere degli strumenti 
per rendere più inclusive esperienze, 
artefatti, spazi già esistenti; in ottica 
di sostenibilità umana ed economica. 

6.1  linee guida dello strumento 
inclusive multimodal personas”

6.1.1 modalità di inclusione 
e presupposti
6.1.2 casi d’applicazione
dello strumento e del reverse tool
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7.  Conclusioni

7.1 dati e futurabilità: musei e 
consulenze di inclusione e il 
ruolo del designer      
7.2 vademecum
7.3 future opportunità 

8.  Bibliogra�a

8.1 Inclusive design  
8.2 Tecnologia inclusiva 
8.3 Generale 
     

La bibliogra	a è divisa, oltre che per 
una parte generale, tra una parte che 
attinge alla progettazione inclusiva 
ed una invece più basata su aspet-
ti tecnologici. Le tematiche rispetto 
alla centralità dell’utente, all’ambito 
artistico e ad altre discipline fonda-
mentali per lo studio sono permeate 
all’interno.

Durante le conclusioni si ri�ette 
sull’utilità dello strumento ma anche 
della stessa awareness rispetto a 
temi di inclusione. 
Si ri�ette sull’ambito della fruizione 
culturale, contesto di sperimentazione 
del workshop, e su prospettive future.

8.1.1 design thinking e antifragilità 
8.1.2 da human-centered 
a people-centered design    
8.1.3  innovazione sociale e 
co-progettazione inclusiva 
8.1.4 marketing, mainstream design 
e comunicazione inclusiva
8.1.5 personas inclusive e prototyping
8.1.6 sociologia, anthropology 
e social design

8.2.1 assistive technology e gestualità
8.2.2 data	cation e predittività 
8.2.3 multimedia arts and touchless 
8.2.4 multisensorialità e 
interazioni phygital
8.2.5 multitasking

8.1 Inclusive design 8.2 Tecnologia inclusiva  

8.3 Generale
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8.2 Tecnologia inclusiva  

8.3 Generale
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Disclaimer

Le foto inserite all’inizio di ogni 
capitolo sono tratte dal progetto 
“Commutativa. Le proprietà dei ge-
sti”, realizzato durante il Workshop  
“Paesaggio. Una molteplicità di rap-
presentazioni” con Mauro Bubbico.

Il workshop si è tenuto dal 26 al 28 aprile 
2022 presso l’Università degli Studi di Genova 
nell’ambito ambito di Visuality_05 (Referenti 
scienti�ci: Enrica Bistagnino e Maria Linda 
Falcidieno) e presentato durante il convegno 
“Algoritmi dello sguardo. Il paesaggio urbano 
tra rappresentazione e progetto”. Convegno 
internazionale organizzato da (dAD) - UNIGE 
in collaborazione con LéaV dell’ENSA Versail-
les, 29-30 aprile 2022.
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“Il progetto nasce a partire dal-
la ricerca di dottorato di Federica 
Delprino, che ragiona su strumenti 
e modalità di interazione in ottica 
inclusiva. L’obiettivo del libro foto-
grafico “Commutativa” è quello di 
descrivere visivamente una se-
rie di gesti che, nella loro diversità, 
hanno come risultato il medesimo 
cambiamento nello spazio attorno. 

Vi sono quindi una moltitudine di 
azioni che si possono fare e perfor-
mare per finalizzare lo stesso com-
pito, a prescindere da capacità e 
limiti individuali.

La scelta del titolo è relativa all’in-
dagare la proprietà commutativa 
in relazione al gesto nella relazio-
ne tra Oggetto e Spazio, per cui si 
ottengono sostanzialmente due 
equazioni, che possono diventare  
anche formule relazionali:

Gesto + gesto = ?
Gesto * gesto = ?

Cercando di risolvere il quesito, ci si 
rende conto che alla fine ogni gesto 
genera il medesimo risultato: attiva 
una relazione con lo spazio circo-
stante, tra il corpo umano e l’insie-
me dei fattori esterni, attraverso di-
verse modalità di interazione.

Il libretto fotografico, che presen-
ta un formato tipico degli opuscoli 
di istruzioni (12x19,5cm), comincia 
con una introduzione visiva che 
comunica la relazione tra acceso 
e spento, mostrando quello che 
avviene in uno spazio che passa 
da completamente buio (quindi 
nero) a totalmente illuminato (quin-
di bianco), svelando anche una 
serie di movimenti umani che ne 
causano effettivamente il cambio 
di illuminazione. Successivamente, 
si andranno a scoprire una serie 
di gesti che dallo spento portano 
all’acceso, attraverso una sequen-
za visiva ricorrente, che nonostan-
te la diversità dei gesti porta sem-
pre al medesimo risultato.”
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Da “Commutativo”, 2022 
Crediti: Federica Delprino
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1. Introduzione e presupposti



34

1. Introduzione e presupposti

Introduzione

La tesi di dottorato parte dall’ana-
lisi e dalla mappatura di una serie 
di tecnologie e soluzioni progettua-
li che sono nate per delle esigenze 
speci	che, di particolari disabilità o 
minoranze, e che poi invece sono 
diventate di uso comune e quotidia-
no su larga scala. 

La prima fase e del percorso segna 
quindi una separazione tra tutto ciò 
che rimane ad uso molto speci	co 
nel rispondere ad un’esigenza di 
nicchia, e tutto quello che d’altra 
parte è entrato nell’uso comune. 
Una mappatura iniziale permette di 
individuare modalità di interazione 
in comune, in modo da de	nire un 
principio e quindi uno strumento di 
progettazione inclusiva.

Ambito 

La ricerca si inserisce nell’ambito 
del design che si confronta con le 
esigenze delle persone, quindi nel 
Design for All e il Design Universale. 

Questa intende focalizzarsi sulle 
necessità in comune tra utenti che 
sono considerati come “normodota-
ti” e all’interno della “maggioranza” 
e utenti con vari tipi di disabilità, 
minoranze e de	cit e minoranze, 
analizzando come casi studio pro-
dotti ed artefatti che nascono per 
necessità speci	che e diventano poi 
di uso quotidiano. 

Viene toccato un aspetto legato 
alla normalizzazione delle assisti-
ve technology e l’uso di tecnologie 
touchless (come assistenti vocali e 
sensori) in altri ambiti. 
L’approccio quindi ri�ette su tutte le 
modalità di attivazione e accesso agli 
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artefatti, che è ciò che le rende e ettivamente escludenti 
o includenti. In questo senso, pertanto, tiene in conside-
razione il design dell’interazione in campo phygital, cioè 
in una dimensione di progettazione che si concentra sulla 
continuità di interazioni tra il 	sico e il digitale.

Inserendosi nella progettazione inclusiva, uno dei punti 
chiave, in quanto a ricerca e contributo scienti	co, è di 
individuare e proporre strumenti per progettisti e stu-
denti al 	ne di dar vita a progetti inclusivi già a partire 
dalla fase iniziale di progettazione. Emerge quindi an-
che un forte apporto dal punto di vista della formazione, 
che si pone all’interno di un’ottica di sensibilizzazione e 
co-design. I tool e i reverse tool proposti alla 	ne della 
tesi sono strutturati a partire da un’analisi ed una ricerca 
e testati ed utilizzati nell’ambito formativo, progettuale 
e professionale attraverso workshop di co-progettazio-
ne di “personas”, archetipi di persone-tipo che vengono 
comunemente creati in modo che i designer possano 
individuare i propri utenti 	nali. Viene progettato infatti 
uno strumento che ha come obiettivo tracciare e indivi-
duare i bisogni degli utenti in maniera empatica e il più 
possibile priva di stereotipi e stigma. 

Questo viene utilizzato da partecipanti ai workshop che 
si trovano a diversi livelli dello studio ed esperienza pro-
fessionale nel campo della progettazione, che mettono 
insieme la propria sensibilità con quella altrui, indivi-
duando in modo collaborativo esigenze dei “personas” 
in un’ottica di inclusione. Lo strumento è applicato sia 
nella prima fase della progettazione, in modo da svilup-
pare soluzione direttamente collegati ai bisogni, sia per 
veri	care che i progetti siano e ettivamente includenti 
rispetto agli utenti individuati. La ricerca infatti si strut-
tura in tre obiettivi e contributi: una mappatura iniziale; 
la de	nizione di un principio; l’e ettiva progettazione e 
sperimentazione di tool progettuali.
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baricentro, punto
focale della ricerca
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intersezione tra le discipline, area di 
incontro che ha al centro il benessere 
degli utenti

[Fig. 1] All’interno di “Essere ipermoderni? 
Perspectives for the Design Education, Re-
search and practice” di G. Anceschi, M. Botta 
(2009) viene proposta una ri�essione sul bari-
centro della ricerca. 
Prendendo spunto da tale approccio e ri�es-
sione, l’infogra	ca si pine quindi l’obiettivo di 
evidenziare le aree da cui sono stati esaminati 
i casi di studio, i riferimenti e le referenze, siste-
matizzate rispettivamente con aree di in�uenza 
e  approfondimenti multidisciplinari. I cerchi dal 
verde più scuro e acceso sono quelli sempre più 
in crescita all’interno della ricerca, nella loro 
staticità o invece nel loto punto di incontro con 
altri ambiti. Schema presentato all’interno del 
poster “Multisensory Approaches From Interactive 
Art to Inclusive Design”, pp 271–281, DOI: 10.22492/
issn.2758-0989.2022.21 all’interno della conferen-
za The European Conference on Arts, Design and 
Education 2022 (ECADE2022)



38

Obiettivi 

Il primo obiettivo è stato quindi capi-
re quali elementi siano stati in e etti 
fondamentali per realizzare questo 
scatto; dunque, individuare in quale 
fase della progettazione sembrerebbe 
necessario agire in modo che scalare 
tra la soluzione di nicchia e quella più 
universale non sia soggetto a casuali-
tà o a serie di contingenze, ma sia un 
obiettivo ben chiaro 	n dall’inizio. 
Ciò è stato reso possibile da una ope-
razione di mappatura grazie alla quale 
si è reso possibile individuare quali 
caratteristiche e modalità di intera-
zione siano fondamentali per mettere 
a sistema obiettivi di inclusione con 
quelli di engagement.

La tecnologia assistiva, intesa come 
qualsiasi artefatto in grado di miglio-
rare o mantenere le capacità di un 
soggetto con qualsiasi tipo di disabi-
lità o de	cit (Lischetti, 2007) n molti 
casi entra a far parte della quotidiani-
tà; quindi, viene normalizzata e passa 
sotto la de	nizione di design univer-
sale (N. Steenhout, 2010). Questo si-
gni	ca che vi sono degli oggetti pro-
gettati, testati e messi in commercio 
per soddisfare un target con delle ne-
cessità speci	che; eppure, poi queste 
soluzioni si sono rivelate spendibili su 
scala molto più ampia. 
Per anni sono stati proposte come so-
luzioni di massa oggetti secondo uno 

standard preciso, mentre la tenden-
za contemporanea punto verso una 
“customizzazione” quasi eccessiva.  
Di conseguenza, ci si può spesso tro-
vare di fronte ad una vasta scelta per 
moltissimi articoli, che diventano sem-
pre atti ad un utilizzo unico e molto 
speci	co, diversi	cando la soluzione 
progettuale in base a target d’utenza 
speci	ci andando non solo verso una 
separazione, ma anche verso scelte di 
over-produttività e quindi poco in li-
nea con gli obiettivi di sostenibilità per 
il 2030 (Abidoye, Kapto, Patterson, & 
Felix, 2021; Rocha, Gorne, 2022).

D’altra parte, le nuove tecnologie e 
l’utilizzo dei dati raccolti dall’utente 
stesso permettono di creare, invece 
di tanti prodotti diversi, modelli uni-
ci adattabili ad una serie di necessità 
speci	che, grazie alla possibilità di 
personalizzazione data dalla possibili-
tà di scelta e integrazione di una serie 
di modalità di interazione. 
Queste ultime possono scaturire da 
problemi di salute permanenti oppure 
temporanee, ma anche da altre esigen-
ze che vanno a soddisfare necessità su 
una scala più o meno alta della “pira-
mide dei bisogni” (Maslow, Riverso, 
2010; Ahmad Dar, Sakthivel, 2022) e 
che sono più o meno �essibili.

Nella prima fase di mappatura, quindi, 
sono stati evidenziati una serie di casi 
studio che sottolineano come in molte 
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situazioni, tecnologie utilizzate come abilitanti o compen-
sative sono in realtà alla base di una serie di installazioni 
interattive, nell’arte contemporanea e multimediale, e allo 
stesso tempo sono all’interno di oggetti ormai quotidiani o 
comunque largamente di usi. 

Lo stesso ambito creativo, dall’intrattenimento all’arte, of-
fre esempi di come determinate tecnologie diventino uno 
spunto per coinvolgere le persone, soprattutto attraverso 
installazioni interattive. La storia della domotica insegna 
come partendo da esigenze speci	che sia possibile miglio-
rare la vita a tutti: i primi sistemi di controllo ambientale 
servivano a persone con de	cit motori per gestire al me-
glio la propria casa (Folis, 2019).

Parliamo tuttavia non solo di smart dispositivi, ma anche 
di “tradizionali”, analogici. Molti oggetti di uso comune 
nascono per le esigenze nate da disabilità permanenti o 
temporanee; questo li ha resi agli occhi di tutti “normali”. 
È interessante, perciò, analizzare il trend inclusivo anche 
in relazione alla recente situazione di pandemia globale, la 
quale ha portato a rivalutare alcuni strumenti - soprattutto 
digitali - che hanno reso possibile la comunicazione e il 
lavoro da tutte le parti del mondo. Si sono digitalizzate at-
tività prima prevalentemente o°ine. Sono state incluse in 
questo modo persone con ogni tipo di di±coltà motoria e 
cognitiva, temporanea o permanente, ma anche zone stes-
se prima poco digitalizzate.

La nuova condizione di limitazione comune su larga scala 
ha portato a “nuove” soluzioni (Long, 2020), che in realtà 
erano e ettivamente realtà già esistenti, solo ampliate ad 
un pubblico più vasto con nuove problematiche. 
I problemi contemporanei nel relazionarsi con il mondo 
esterno hanno contemplato, durante l’emergenza pande-
mica, ad esempio prevalentemente l’igiene. 
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Molte soluzioni tecnologiche nate per 
la disabilità e già attive ed integrate 
da diverso tempo hanno potuto aiuta-
re durante questo determinato evento 
storico; un esempio sono le porte ad 
apertura automatica (Norman, 2013; 
Argawal, 2017), che permettono di non 
toccare una super	cie per attivare l’in-
terazione. Altre soluzioni tecnologiche 
prima non considerate se non in situa-
zioni di nicchia sono invece diventate 
determinanti per continuare attività 
lavorative, didattiche, di entertainment. 
Necessariamente, però, queste hanno 
creato altre tipologie e livelli di diva-
ri, spostando le modalità di accesso e 
quindi escludendo e includendo diversi 
tipi di persone con possibilità e carat-
teristiche di erenti.
 
Ciò ha scatenato a livello mondia-
le una conversazione sull’utilizzo di 
determinati strumenti digitali e non, 
rendendo lo stesso accesso alla tec-
nologia un tema importante, da af-
	ancare naturalmente alla progetta-
zione inclusiva.
La ricerca si è concentrata nel trovare 
e confrontare oggetti nati come assi-
stive e poi diventati di uso comune, 
analizzando trend di progettazione ed 
esigenze emerse. 
L’obiettivo è quello di dimostrare che 
le tecnologie emergenti possano es-
sere sfruttate per essere non solo as-
sistive ma anche che universali: di u-
se e normalizzate. 

È stata e ettuata in primis una ri-
cognizione sui punti in comune tra 
tecnologie nate come assistive ed uti-
lizzate speci	camente come compen-
sative e quelle usate nell’arte multi-
mediale, interattiva, al 	ne di veicolare 
messaggi ed intrattenere il pubblico, 
coinvolgendolo in prima persona. 
Dopo aver circoscritto e individuato 
lo stato dell’arte della assistive te-
chnology che diventa prodotto di uso 
comune, risulta necessario ri�ettere 
sulla awareness e sulle dinamiche 
di progettazione al 	ne di lavorare in 
questa direzione. 

Di conseguenza si identi	cano tutte 
quelle soluzioni che possono tenere 
in considerazione sia obiettivi di coin-
volgimento dell’utente sia la e ettiva 
possibilità di includere, avendo come 
obiettivo quello di creare artefatti, 
ambienti, situazioni di convivenza e 
non soluzioni che siano e ettiva-
mente funzionali da un punto di vista 
strettamente di obiettivi di abilitazio-
ne. E proprio da questa analisi del 
trend e dei casi studio che si apre una 
ri�essione non sulla tecnologia stessa 
ma sulle gestualità, sui sensi e sulle 
abilità necessarie per interagire con 
quest’ultima. 

In questa ricerca non si tengono in 
considerazione tecnologie solo con-
nesse o dotate di uno schermo, ma 
viene considerata la totalità dell’in-
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terazione: che sia analogica, che sia digitale, che sia in 
presenza, che sia a distanza, che sia phygital. Vengono 
esplorati accanto al mero obiettivo di compensazione o as-
sistività in generale I contesti di inclusione, di comunità e 
di vantaggio condiviso.

In particolare, dai dati emersi e in corrispondenza della 
pandemia di covid-19, si è deciso di fare un focus su ge-
stualità touchless; queste sono state analizzate in parti-
colare in corrispondenza dell’uso vocale e gestuale, a sua 
volta diviso per consapevole e non consapevole. Prevedere 
diverse modalità di interazione per l’attivazione di un og-
getto o per l’interazione con uno spazio permette di creare 
un’unica soluzione multimodale che posta quindi dare vita 
a un punto di incontro e non di separazione per utenti con 
diversi tipi di necessità e abilità. Da un primo approccio più 
basato sulla tecnologia, la personalizzazione dell’esperien-
za attraverso i dati, si passa ad una ri�essione improntata 
sul corpo stesso. 
È con quest’ultimo, infatti, che si crea una relazione con 
l’esterno; lavorando sulla propriocezione e l’apertura ver-
so l’utilizzo di modalità di interazione multidisciplinari e 
multimodali sia la possibilità di generare soluzioni proget-
tuali più inclusive. 

La stessa situazione pandemica ha repentinamente e for-
zatamente cambiato le modalità di interazione e rispetto 
ad attività quotidiane, evidenziando come la dis-abilità 
possa essere considerata anche relativamente all’uso 
stesso della tecnologia che viene utilizzata come primaria 
o come unica soluzione, escludendo chi non può o non è 
in grado di utilizzarla. 

De	nire utenti con de	cit o esigenze particolari solo in 
base queste ultime signi	ca creare sempre soluzioni a par-
te, provocando una separazione. Partendo da quest’idea, 
sembra chiaro come la modalità stessa con cui si pro	la il 
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target progettuale in�uenzi le caratte-
ristiche dell’output, che risulterà più o 
meno inclusivo.
Progettare per un mercato ampio im-
plica non focalizzarsi su un target di 
maggioranza o invece su uno molto 
speci	co, ma considerare già in fase 
di progettazione tecnologie inclusive, 
in modo da andare veramente verso 
una universalità, che permetterebbe 
di normalizzare maggiormente si-
tuazioni di minoranza o invalidità. In 
quest’ottica, si propone anche una 
ri�essione sulla stessa concezione 
di “disabilità”, intesa non in un sen-
so stereotipato e standardizzato ma 
proprio a seconda delle modalità di 
accesso e interazione ad un artefatto. 
Queste sono e ettivamente quel-
le che escludono e che rendono un 
utente più o meno in grado di acce-
dere ad uno spazio, di usufruire di un 
oggetto o di un servizio.

La disabilità può anche essere infat-
ti relativa alle tecnologie che ci si si 
trova ad utilizzare: se si considera un 
oggetto utilizzato dalla maggioran-
za delle persone, sarà svantaggiata 
quella fetta di popolazioni che non 
avrà facoltà intellettive o motorie di 
utilizzarlo. Avranno un de	cit, quindi, 
e saranno esclusi tutti coloro che non 
potranno acquistarlo, reperirlo, usarlo 
perché non in possesso delle compe-
tenze per destrarsi con la tecnologia 
su cui è basato oppure perché non si 

possiede il senso relativo alla modalità 
di interazione che propone. Tuttavia, 
questo avviene proprio in relazione a 
cosa viene proposto come “normale”, 
ed è una ri�essione da tenere in con-
siderazione in fase di progettazione. 

Per questo motivo, il secondo obiettivo 
si collega alla necessità di individuare 
un principio che de	nisca chiaramen-
te le caratteristiche da rispettare e 
degli step a guidare una progettazione 
inclusiva per un vantaggio condiviso. 
Questo è stato indirizzato dal lavoro 
svolto e dai parametri individuati per 
la mappatura. Sono stati analizzati 
e sistematizzati limiti e opportunità 
del touchless e di tutte le modalità 
di interazioni possibili, al 	ne di de-
	nire modalità che possano facilitare 
l’inclusione. E, di conseguenze, cosa 
sta alla base e rende possibile il rag-
giungimento a livello progettuale di 
un vantaggio condiviso; l’introduzione 
di un principio, de	nito “multitasking 
inclusivo”, intende facilitare proprio il 
suo conseguimento, legandosi ad un 
lavoro che parte dalle necessità degli 
utenti e la loro esperienza. 

Si disambigua in primo luogo il signi-
	cato di “multitasking” consideran-
done un’accezione legata alla buona 
progettualità e non a inconvenienti 
ed errori di usabilità o cognitivi per 
l’utente. Anzi, si propone un concetto 
di multitasking inclusivo proprio per 
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sottolineare l’importanza della scelta delle modalità di in-
terazione per attivare e accedere ad un artefatto.
La base dell’inclusione e dell’esclusione e data proprio dalle 
modalità di interazione e di accesso che vengono attivate e 
previste in fase di progettazione. 
Per questo motivo è necessario introdurre un principio che 
possa essere tenuto in considerazione durante la progetta-
zione per raggiungere questi obiettivi. Viene pertanto intro-
dotto il principio di multitasking inclusivo, non considerato 
nel senso di task switching ma proposto in quanto possibili-
tà di scelta nell’interazione con un artefatto. 
Con “multitasking inclusivo” si intende la possibilità di scelta 
dell’utente su come interagire con un determinato artefatto, 
quindi la facoltà di avere diverse modalità di interazione per 
attivarlo. Questo può permettere di svolgere più task nello 
stesso momento come scelta dell’utente oppure concentrar-
si su un’unica modalità di interazione, in base alla propria 
volontà e/o alla propria abilità. 
Non si intende quindi la costrizione dell’utente di passare ad 
un task all’altro che può provocare stress cognitivo, un “task 
switching” causato da una cattiva progettazione.
Tenendo in considerazione un processo creativo legato ad 
un approccio Design Thinking (Jamal, Kircher, & Donaldson, 
2021), che quindi pone l’empatizzazione come step prima-
rio, la fase di pro	lazione degli utenti risulta fondamentale 
per tracciare una direzione inclusiva. L’obiettivo di questa 
fase, la prima nell’approccio al progetto, è proprio quella di 
creare empatia verso gli utenti, basando l’ideazione e la pro-
totipazione proprio sui bisogni emersi durante la ricerca e 
l’avvicinamento alle necessità delle persone, senza invece 
viziarlo con i bias dei designer o con supposizioni personali. 
Anche quando un progetto è terminato, occorre proprio tor-
nare alle esigenze e alla soddisfazione delle persone per 
comprendere se gli obiettivi di inclusione siano soddisfatti. 

La 	nalità dell’introduzione del principio, e dei tool su 
questo formati, non è quella di raggiungere un processo 
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“perfetto” per cui tutti gli utenti sia-
no automaticamente inclusi, perché 
è plausibile che alcuni utenti risultino 
e ettivamente svantaggiati rispetto 
ad altri, ma che le basi del progetto 
stesso siano potenzialmente inclusive; 
dunque, che ci sia una consapevolez-
za sia da un punto di vista teorico che 
pratico su come renderlo più perfor-
mante e accessibile. 
Si propone così di tracciare i propri 
utenti attraverso non solo quello che 
non possono fare, ma includendo 
sempre ciò che possono, vogliono e 
sono disposti a fare punto incrociando 
bisogni e abilità, sarà possibile per il 
designer sapere quali modalità di in-
terazione saranno necessarie per ren-
dere il proprio output fruibile. 

Viene proposto e analizzato, imple-
mentando e speci	cando l’impor-
tanza dell’aggiunta di alcuni step, 
un approccio design thinking proprio 
perché nell’ottica di partire dalla pro-
gettazione grazie all’empatia con gli 
utenti è fondamentale ri�ettere sull’i-
ter stesso di progettazione. 
Lo stesso utilizzo dei personas può 
essere viziato da una serie di stere-
otipi che vengono introdotti e messo 
in atto solo per scopi di marketing, 
così come il design thinking è stato 
teorizzato e introdotto per scopi e 
con fasi di erenziate. 

Subentra quindi un terzo obiettivo, 
legato proprio alla necessità di ave-
re a disposizione tool progettuali per 
tenere già in considerazione modalità 
di interazione che possano generare 
progetti inclusivi. Visto che l’abilità 
dell’utente e il modo con cui quest’ul-
timo ha la possibilità di attivare una 
relazione con l’intorno sono discrimi-
nanti fondamentali per la natura ac-
cessibile del progetto, all’interno della 
tesi viene proposta una nuova modali-
tà di costruire lo strumento personas. 
Ci si riferisce allo strumento con il 
termine “Inclusive Multimodal Perso-
nas”. Il “Reverse Tool” invece sarà lo 
strumento ripercorrendo il processo a 
fasi inverse.

Le personas sono “personaggi 	ttizi, 
che ricreano sulla base delle proprie 
ricerche per rappresentare i diversi 
tipi di utenti che potrebbero usare il 
vostro servizio, prodotto, sito o mar-
chio in modo simile. Creare le perso-
nas aiuta il designer a capire i bisogni, 
le esperienze, i comportamenti e gli 
obiettivi degli utenti” (Dam, R., Siang 
T.Y., 2022, trad). Quindi, dal “cosa” 
sono, come strumento di progettazio-
ne, nella parte di empatizzazione si 
passa al “chi” sono. Un personas non 
è altro che “la caratterizzazione di un 
utente che rappresenta un certo seg-
mento del tuo pubblico di riferimento. 



45

Per un progetto si può creare un certo numero di perso-
nas per essere rappresentativi di una gamma di bisogni e 
desideri degli utenti. Le soluzioni che progettate devono 
rispondere a queste esigenze per fornire valore al pubblico 
di riferimento” (EveryInteraction, trad). Questo strumen-
to è fondamentale in quanto aiuta ad individuare proprio 
quelle persone per cui si sta progettando.

La parte di sperimentazione e ettuata attraverso una serie 
di workshop mette alla prova lo strumento di progettazio-
ne, proponendolo ad una serie di partecipanti che fanno 
parte del mondo della progettazione e della fruizione cul-
turale, da un livello più acerbo come studenti all’inizio dei 
loro studi, 	no ad arrivare a professionisti più esperti. 
Ciò permette di raccogliere dati soprattutto qualitativi nel 
valutare lo strumento come utile a condizionare un output 
for all. È possibile in questo modo valutare eventuali cam-
biamenti nelle modalità del tool stesso, a seconda della 
maturità del progettista o del team.
Una volta individuato strumento e parametri di inclusione 
ed esclusione sulla base delle modalità di interazione, è 
possibile fare anche un’operazione contraria: valutare non 
solo l’accessibilità di uno spazio nel senso più classico, ma 
considerarne proprio il livello di engagement inclusivo. 
Non è stato progettato infatti solo il tool degli inclusive per-
sonas, inteso come parametri e strumento empatico per 
incrociare i bisogni e le abilità dei propri utenti, ma si è 
tenuta in considerazione anche la necessità di rendere più 
inclusivo un progetto già avviato o una soluzione museale, 
espositiva,.. che sia già attiva da tempo. 
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Contributo originale

Il contributo della tesi quindi è in 
primis una mappatura di tecnolo-
gie e soluzioni che sono inclusive 
in nuce, sapendo che il loro utiliz-
zo o combinazione può considerare 
diverse modalità di interazione che 
rendono risoluzioni progettuali più 
accessibili e inclusive. 

In secondo luogo, è proposta un’in-
troduzione di un principio che possa 
aiutare a progettare in modo più in-
clusivo, mettendo in luce una serie 

di caratteristiche importanti votate a 
creare soluzioni inclusive e non di-
verse o escludenti, verso un vantag-
gio condiviso. 

In	ne lo studio, la prototipazione e 
la sperimentazione di un strumento 
per progettare i personas e quindi 
tenere conto in modo inclusivo de-
gli utenti 	nali, e del corrispondente 
reverse tool con il 	ne di migliorare 
un progetto oppure una situazione 
già esistente da un punto di vista 
dell’inclusione, implementando lo 
stato attuale con nuove soluzioni.
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[Fig. 2] Schema delle fasi 
di avanzamento della ricerca
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2. Glossario

2.1 Assistive technology

+ “Qualsiasi strumento, oggetto, ap-
parecchiatura, programma software 
o sistema utilizzato per aumentare, 
mantenere o migliorare le capacità 
funzionali delle persone con disabi-
lità” (Mangiatordi, 2017), una de	ni-
zione che viene dall’Individuals with 
Disabilities Education Act (IDEA). 
+ “Più in generale, qualsiasi tecno-
logia che consenta a qualcuno di re-
alizzare qualcosa che normalmente 
non potrebbe fare” (Lischetti, 2010). 

All’interno della ricerca si esplora e 
si vuole approfondire una terminolo-
gia che parte con un legame con la 
disabilità e con la tecnologie o solu-
zioni create per compensare e abili-
tare un senso più ampio. 
Quindi si vuole considerare come as-
sistivo qualsiasi strumento che per-
metta a chiunque di e ettivamente 
compiere un’azione, attivare un di-
spositivo, accedere ad un ambiente, 
che sia reale o virtuale. 

Questo e ciò che fanno tutti i dispo-
sitivi che permettono ad esempio di 
scrivere per mandare un messaggio, 
o di digitare il testo vocalmente, op-
pure di compiere una serie di azioni 
apparentemente banali che però non 
potrebbero essere portate a termine 
senza una determinata strumenta-
zione, atta proprio ad abilitare. 

La letteratura relativa a questo ter-
mine spesso si riferisce a strumenti 
e tecnologie davvero molto speci	-
che, nati per risolvere un problema 
peculiare. La prima parte della tesi, 
dedicata ad una ricognizione e map-
patura, si adotta il termine nel senso 
più tradizionale, associandolo anche 
al concetto di stigma che ne deriva, 
per poi ricontestualizzare all’interno 
di un’ottima più di massa, nel senso 
di di usizone e accettazione, e da 
questa visione normalizzato.
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2.2 Artefatto

+ In generale, è intesto come ogni 
prodotto dell’operato umano o qua-
lunque oggetto sia stato modi	cato 
del genere umano, tangibile o meno.
È utilizzato pertanto al 	ne di de-
notare qualsiasi cosa, da un ogget-
to come un martello ad un sistema 
come quello informatico, ma è spes-
so usato con signi	cato di “stru-
mento” nella terminologia dell’HCI 
e dell’interaction design (AA.VV., 
2010); all’interno dell ricerca è in-
testo come risultato, esito della pro-
gettazione nelle sue diverse fasi. 
Il termine infatti è utilizzato anche 
per dare un nome a tutto ciò che 
scaturisce da un processo di design 
(Larman, 1998). 

Si parla di artefatti in generale per-
ché ci si concentra su una fase della 
progettazione in cui non si è ancora 
sceltoil medium dell’output; pertan-
to ciò si può applicare ad un prodot-
to 	sico, digitale, ad un ambiente o 
ad una situazione phygital. 

La discrimine della fruibilità sarà 
proprio determinata dalle modalità 
di interazione scelte e sviluppate 
in maniera contestuale, applicabili 
in linea generale a qualsiasi tipo di 
artfatto; per questo la ricerca non fa 
una distinzione a priori ma si lega 
a tutti gli output che si inseriranno 
all’interno del sistema e in relazione 
ai touchpoint [vedi termine].
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2.3 Broad-spectrum solutions

+ Soluzioni che producono edi	ci, 
prodotti e ambienti che sono utiliz-
zabili ed e±caci per tutti, non solo 
per le persone con disabilità. 
(Steenhout, 2010)

+ Progettare soluzioni de	nibili “ad 
ampio spettro” signi	ca tendere ad 
eliminare la concezione di ideare in 
maniera settoriale e solo per risol-
vere problemi speci	ci, senza pen-
sare all’aspetto relazionale oppure 
alla concezione di scalabilità, di temi 
di inclusione anche sociale.  
Le tecnologie assistive possono in-
fatti essere sono visti come una so-
luzione a un problema di accessibilità 
che non sussisterebbe in un progetto 
in grado di tener conto delle esigenze 
del più ampio gruppo di utenti pos-
sibile (Weber, Elsner, Wolf, Rohs, & 
Turner-Cmuchal, 2022, p.16, trad.) 

+ Dal punto vista dell’educazione, 
l’obiettivo principale di quella che si 
propine e de	nisce come inclusione 
è quello di rendere le persone in gra-
do di sentirsi a proprio agio con la 
diversità, senza percepirla come un 
problema, e fornire così risposte ad 
un ampio spettro dei bisogni di ap-
prendimento (Serpa-Andrade, Gar-
cia-Velez, Robles-Bykbaev, Zuñiga, 
2021), che dovrebbe corrispondere a 
soluzioni quindi a largo raggio. 

+ Trovare soluzioni ad ampio spet-
tro signi	ca in primis considerare e 
delineare degli ostacoli, partendo da 
questi ultimi e de	nendo una serie 
di paletti per “progettare prodotti e 
servizi migliori a vantaggio di tutti, 
con un approccio davvero inclusivo e 
utente centrico, capace di valorizza-
re la human diversity” (Corti, Di Mari, 
Greco, Mascaro, Mucci, Rivera, Tibe-
ri, 2021, trad.). 
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“Lo spettro della diversità ha due 
dimensioni: un’ampiezza e una pro-
fondità. La diversità è ampia perché 
riguarda una vasta gamma di diver-
sità che possiamo riscontrare nelle 
persone: diverse abilità 	siche, eco-
nomiche, culturali, cognitive, emo-
zionali, sociali, ecc.” (Bottà, 2020).  
Questa non dipende quindi solo da 
fattori personali, ma anche esterni 
rispetto all’individuo. La diversità 
presenta inoltre un diverso grado 
di profondità in quanto comprende 
anche un fattore temporale e conte-
stuale rispetto a situazione e/o am-
biente: limite permanente, tempora-
neo, situazionale (Holmes, 2020).  
[vedi termine: disabilità]. 

In questo senso le di±coltà e i co-
siddetti “costraint” diventano non 
fattori limitanti bensì caratteristiche 
come le altre da rispettare all’interno 
del progetto. All’interno della ricer-
ca si intendono le “broad spectrum 

spolutions” come concept sistemici 
costruiti con l’obiettivo di includere 
e mettere in relazioni gruppi diversi 
di persone, cercando strategie che 
possano essere a vantaggio di tutti 
e, nel momento in cui questo non 
fosse possibile, abbastanza mallea-
bili e scalabili da poter rigenerarsi, 
implementarsi, e trovare il modo di 
attivare relazioni e non separazioni 
o ulteriori vincoli. 
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2.4 Comunità

+ Per comunità, all’interno della ri-
cerca, si intende un insieme di perso-
ne che condivide una stessa neces-
sità, abilità, interesse ed è in grado 
di condividere la stessa esperienza.  
Si parla dunque di comunità conte-
stuale, che è in grado di condividere 
attraverso medesime o diverse mo-
dalità di interazinoe la fruizione di un 
artefatto progettualle. 

+ Si intende, inoltre, un modo più 
umano per parlare di personas e stili 
di vita. Un gruppo di utenti rappre-
sentati dalla stessa “persona” pos-
sono costituire una comunità conte-
stuale nel senso che, per fruire del 
progetto, presentano le medesime 
necessità e di poter usufruire delle 
stesse modalità di interazione perché 
sia garantito loro un accesso.

+ All’interno di ri�essioni anche bu-
rocratiche volte all’inclusione, viene 
introdotto accanto al concetto di in-
novazione sociale una necessità di 
andare incontro e nutrire i bisogni 
della popolazione, anche proprio 
attraverso una rigenerazione del 
concetto di identità condivisa e di 
senso di comunità (Cottino , Zando-
nai, 2012 ; Ehn et al., 2014; Sgaragli, 
Montanari, 2016 ; Montanari, Rodi-
ghiero, Sgaragli, Teloni, 2017). 

La creazione e perpetrazione di sen-
so di comunità, quindi di condivisione 
e appartenenza ad un gruppo sociale 
che condivide dei princìpi, è alla base 
di una progettazione orientata verso 
la coesione. Nel contesto della ricer-
ca, si intendono come fattori in co-
mune anche il semplice condividere 
un limite e, al contrario, una abilità 
che permetta agli utenti di vivere 
un’esperienza insieme, anche se per 
un tempo breve e sporadico. 
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La chiave è anche la coltivazione del 
senso di appartenenza, che signi	ca 
per ognuno accettare e abbracciare 
un proprio limite, le proprie origini, 
la propria individualità vista come in 
relazione a condivisione di interesse 
e situazioni con altre persone, an-
che in alcuni casi in maniera tem-
poranea, senza essere discriminati 
o ostacolati per questo.
L’appartenenza risulta importante 
nel momento in cui diventa un pre-
requisito per un’unione tra target e 
utenti potenzialmente diversi, aiu-
tando ad individuare in modo dina-
mico elementi che li fanno e ettiva-
mente diventare parte di una stessa 
fetta d’utenza. Seguendo processi 
che tengono conto di ciò, è possibile 
per di erenti user vivere le stesse 
esperienze, grazie ad una progetta-
zione accurata in questo senso. 

Si accosta aI concetto di “belon-
ging”, in quale incarna in primis 
l’accettazione di un individuo come 
facente parte della comunità, in 
quanto capace di ricevere ma an-
che di dare un contributo personale 
(Dugal, 2019; Burnette, 2019). 

Per soddisfarlo, il processo proget-
tuale deve tener conto di personas 
categorizzate dinamicamente e di 
una tecnologia che sia a servizio di 
ciò e la cui sua complessità sia al 
servizio dell’integrazione.

Comunità contstuali

+ All’interno della ricerca, si utilizza 
la locuzione di “comunità contestua-
li” per indicare l’insieme di persone 
che si trovano a fare esperienza del-
lo stesso progetto e quindi, in que-
sto frangente, interagiscono sia col 
sistema sia con gli altri utenti. 

Contesto

+ “La parola “contesto” assume nella 
sistemica un carattere più speci	co 
e peculiare, segnala una relazione 
complessa, aggrovigliata (entangled) 
e in divenire tra il tutto e le parti, tra 
soggetti e gruppi / istituzioni / sistemi 
di interazioni, tra il parlare, l’agire e 
la materialità in cui ciò avviene. 
[...] L’interconnessione, quindi, è in-
sita nel contesto, analogamente a ciò 
che avviene in un tessuto dove trama 
e ordito nascono insieme, intrecciati, 
connessi” (Formenti, p.32) 

+ All’interno dell’elaborato si parla di 
una progettazione ed individuazione 
dei bisogni in base al “contesto” in-
tendendo una categorizzazione che 
si basa non su caratteristiche intrin-
siche degli utenti, ma sugli agenti 
esterni e sulla capacità del progetto 
di includerli o meno. 
Il “contesto” de	nisce quindi il mar-
gine elastico dell’ecosistema proget-
tuale e di azione del designer.
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2.5 Design Sistemico

+ “L’approccio sistemico è profon-
damente situazionale; non solo per-
ché propone di sostituire il contesto 
come oggetto con il contestualizza-
re, dunque un’azione e un principio 
di metodo” (Fruggeri, 1998).

+ Un sistema è costituito da una 
moltitudine di elementi, i quali sono 
coerentemente connessi a uno sco-
po, per far funzionare qualcosa. 
“Per comprendere i principi che go-
vernano il Design Sistemico e quin-
di le azioni compiute dai progettisti 
è opportuno analizzare l’etimologia 
della parola greca sinastae.
Questo termine signi	ca “mettere 
insieme le cose in un ampio insie-
me”, questo insieme è caratterizza-
to dal contesto, il territorio. [..]  
Un sistema deve essere costituito 
da tre tipologie di voci principali: 
elementi, interconnessioni e scopo” 
(Grigatti, Peruccio, 2020, p.80-81).

All’interno della ricerca ci si riferisce 
a processi sistemici in quanto risulta 
fondamentale tenere conto di un in-
sieme di fattori, scalabili e malleabili 
anche in relazione all’imprevisto e 
al comprendere di erenti sensibili-
tà alla diversità. Si abbracciano dei 
progetti che siano inclusivi su larga 
scala: non tutte le azioni devono es-
sere accessibili da tutti, ma dovreb-
be esserci all’interno del sistema un 
momento di fruizione per ognuno.

+ L’aggettivo “sistemico” conduce 
all’idea di “interdipendenza”: reti di 
in�uenza reciproca tra le parti di un 
insieme più grande e il loro ambiente 
(Ryan, 2014).

+ Pensare in maniera sistemica si-
gni	ca avere a che fare con un siste-
ma complesso. Ciò permette da una 
parte di avere la possibilità di non 
pensare al progetto in maniera ridut-
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tuva, quindi avere ampio margine per 
l’inclusione; dall’altra implica una ge-
stione di una moltitudine di elementi 
per far funzionare il tutto.
Ragionare in maniera sistemica è im-
portante nel momento in cui, se una 
parte del progetto non si può rendere 
accessibile, si può creare un collega-
mento con un’altra. 
L’idea è che il sistema nella sua inte-
rezza rimanga inclusivo e bilanciato, 
intendendolo come un “insieme coe-
rente di componenti interdipendenti 
che esiste per un qualche scopo, ha 
una certa stabilità e può essere util-
mente visto come un insieme” 
(Beynon-Davies, 2002, p. 4, trad.).
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2.6 Disabilità

+ La ricerca propone un passo indie-
tro verso la rinegoziazione stessa del 
termine “disabilità”, per determinare 
cosa e ettivamente possa rendere 
un progetto accessibile non solo in 
chiave di abilitazione, ma anche di 
relazione sociale e ingaggio. 
Si indaga il concetto di dis-abilità a 
partire dalle modalità di interazione 
adottate e dalle tecnologie inserite, 
all’interno dei touchpoint, per ren-
dere fruibile il progetto. 
Quindi questa dipende non solo da 
fattori individuali, ma perlopiù da 
cosa e ettivamente fornisca il pro-
getto perché sia utilizzabile. 
Volendo inserire un fattore di re-
sponsibilità, sono le persone a co-
struire il sistema a decidere il grado 
e la scala di accessibilità.

+ Non è solo la disabilità in senso 
medico a essere motivo di esclusio-
ne, ma anche uno spettro di fattori 
socioculturali che fanno sì che de-

terminate minoranze non vengano 
considerate nella progettazione e 
di conseguenza escluse nell’esito. 
Inoltre, la tendenza a categorizza-
re secondo fattori di maggioranza 
porterà sistematicamente un’esclu-
sione determinata sempre dai me-
desimi fattori. 
Le persone, invece, possono esse-
re considerate come “multifaceted” 
(Holmes, Maeda, 2020), ossia do-
tate di diverse sfumature. 

In questo senso, la dis-abilità è de-
terminata da parametri inseriti in 
un contesto, i quali sono in grado di 
rendere qualcuno capace di parteci-
pare secondo le modalità individuate 
oppure essere escluso da queste ul-
time. Il concetto di disabilità pertanto 
è de	nito secondo la “norma” [vedi 
termine sotto mainstream]; sovver-
tendo i presupposti, partendo cioè 
a progettare dalla disabilità (vista 
generalmente come “eccezione”) 
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si tenderà a trovare ouput inclusi-
vi, che possano essere utilizzati su 
larga scala. Spesso, focalizzandosi 
su obiettivi compensativi o abilitanti 
si incorre in soluzioni che non sono 
solo risultano inclusive, ma frequen-
temente sono più e±caci rispetto ad 
una progettazione che parte dalla 
norma ed è pensata come indirizzata 
prettamente a questa (Roy, 2015).  

+ La “abilità” si evidenzia per il desi-
gner come la modalità in cui si potrà 
riuscire e ettivamente a coinvolgere, 
ad abilitare nel senso di far compie-
re ed andare a buon 	ne un’azione 
rispetto all’output ideativo (che sia 
	sico, digitale, phygital). 
È la scelta della tecnologia integrata 
nel processo, o più in generale le mo-
dalità di attivazione rispetto al pro-
getto, a determinare le abilità neces-
sarie per interagire con quest’ultimo. 
Il concetto di “disabilità” quindi non è 
qualcosa di 	sso e determinato.

Risulta invece situazionale e conte-
stuale ed è responsabilità del desi-
gner individuare modalità di integra-
zione e abilitazione.

+ Il modello sociale di “disabilità”, 
a±ancato a quello medico, che vede 
quest’ultima come una caratteristica 
che toglie delle possibilità e limita le 
persone, identi	candole come coloro 
che non fanno parte della maggio-
ranza rispetto al contesto di riferi-
mento (Evans, 2022) vuole essere 
sovvertito dai princìpi dell’Universal 
Design, che propone di mettere da 
parte “l’ideale di guarigione” a favore 
della progettazione di un ambiente 
accessibile, privo di barriere archi-
tettoniche e in grado di badare allo 
sviluppo delle abilità di ognuno (DFI).
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2.7 Empathize

+ “È la prima fase del processo di 
design thinking. I team di progetta-
zione conducono ricerche per com-
prendere personalmente le esigen-
ze degli utenti. Mettono da parte le 
ipotesi per ottenere una visione del 
mondo degli utenti osservando e 
consultando gli utenti stessi. In que-
sto modo, possono comprendere le 
esperienze, le motivazioni e i pro-
blemi degli utenti.” 
Quella della cosiddetta “empathize” 
e quindi empatizzazione è una fase 
progettuale, fondamentale a±nché 
il progetto possa risultare inclusivo. 
Senza un momento in cui i progetti-
sti abbiano la possibilità di confron-
tarsi con le necessità degli utenti, si 
rischia di cadere all’interno del pe-
rimetro del design autoreferenziale, 
su una progettazione basata solo sui 
propri bias e pre-conoscenze.
+ “In questa fase dovrebbero avve-
nire delle buone conversazioni che 
possano sorprendere sia il proget-

tista che il soggetto per le intuizio-
ni inaspettate che vengono rivela-
te, considerando gli utenti e il loro 
comportamento nel contesto della 
loro vita”. 

Nella fase iniziale di progettazione, 
dedicata al comprendere meglio i 
propri utenti, sarebbe ideale ave-
re un contatto attraverso interviste 
ben strutturate e ricerca sul campo; 
tuttavia ciò non sempre è possibili, 
per motivazioni che possono essere 
temporali, economiche o di irrag-
giungibilità di una fascia di utenza. 
In questa sede si tiene in conside-
razione una fase di empatizzazione 
che, più in generale, sia dedicata a 
comprendere necessità attraverso 
dati ricavati da una ricerca diretta 
o indiretta, durante la quale siano 
previsti strumenti che possano faci-
litare un approccio inclusivo anche 
qualora non si riuscisse ad avere 
abbastanza contatto con il target.
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Legando questo termine alla proget-
tazione (dei e) delle personas [vedi 
termine], ognuna di queste dovreb-
be essere realistica, basata su in-
formazioni reali e sullo sviluppo di 
un’empatia verso i potenziali futuri 
fruitori del progetto, che signi	ca 
riuscire a descriverli senza bias o 
base di irremovibili convinzioni au-
toreferenziali e personali. 
Il designer ha una responsabilità 
nella progettazione nel momento in 
cui la pro	lazione degli utenti e delle 
modalità di interazione e tecnologie 
integrate determinerà l’e ettiva na-
tura inclusiva o meno del progetto. 
Per questo, lo sviluppo di strumenti 
per la progettazione implica la ne-
cessità di una de	nizione di tool e 
pratiche in primis per allenare e svi-
luppare l’empatia.

Questi possono essere sia individuali 
ma anche collaborativi e partecipati. 
Infatti, la tipologia di strumenti pro-
posti vogliono nutrirsi di nuove sen-
sibilità e punti di vista. Inoltre, non 
è la checklist di parametri in sè a 
funzionare, ma tutto il processo che 
arriva a creare quell’empatia veico-
lata dall’utilizzo dei tool.
Nel Design for All [vedi termine] e per 
l’Innovazione Sociale è fondamenta-
le identi	care una fase progettuale 
per creare una tangibile empatia con 
gli utenti, soddisfando necessità in 
un’ottica di unione e non di separa-
zione, che possano alimentare esclu-
sione e stigma. Per questo vengono 
proposti strumenti per la pro	lazione 
delle “personas” che tengano conto 
dei loro limiti permanenti, tempora-
nei, 	sici, mentali, del contesto e di 
eventuali barriere (Holmes, 2020).
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2.8 Experience design

+ L’Experience Design è una pratica 
di progettazione incentrata sull’e-
sperienza e le emozioni degli utenti.
 
+ Progettare un’esperienza non si-
gni	ca soltanto rendere la vita del-
lo user facile o piacevole (che sono 
obiettivi comuni e vaghi “incentrati 
sull’utente”), ma signi	ca plasmare 
il modo in cui il cliente si sente. Un 
experience design di qualità signi	-
ca che ogni singola interazione è ben 
considerata e che tutto deve essere 
coordinato e implementato strate-
gicamente per essere coerente, at-
tingendo ai bisogni, ai sentimenti, ai 
contesti e alla mentalità degli utenti 
per progettare esperienze che siano 
incentrate su di loro. 

+ In particolare, il livello di coinvol-
gimento e soddisfazione che l’uten-
te trae da un prodotto o servizio e 
la rilevanza dell’esperienza rispetto 
alle sue esigenze e al suo contesto.

Si identi	ca come:
+ iterativa: identi	ca e risolve le s	-
de progettuali attraverso cicli di cre-
atività e ricerca sugli utenti; 
+ collaborativa: coinvolge all’interno 
del processo di progettazione degli 
specialisti di varie discipline di de-
sign e non, nonché stakeholder del 
progetto e utenti 	nali; 
+ misurabile: identi	ca quei risulta-
ti 	sici ed emotivi dell’esperienza e 
misurare il successo rispetto a que-
sti obiettivi. 

+ Il design dell’esperienza prende le 
persone e i bisogni umani come pri-
mo quadro di riferimento. 
Si vedono spesso esempi di design 
in cui il punto di partenza è la tecno-
logia (e risponde alla domanda: cosa 
ci permette di fare questa nuova 
tecnologia?) o l’estetica super	ciale 
(quindi: come possiamo presentare 
al meglio il nostro marchio all’inter-
no di questo design?). 
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Ciò spesso porta a soluzioni di design che non soddi-
sfano i criteri di “rilevanza” che abbiamo inserito nella 
de	nizione precedente. In realtà, l’intero esercizio mi ha 
dato una nuova comprensione e un nuovo rispetto per la 
parola “rilevanza”: è un’idea potente. 
All’interno di questa ricerca, il design per esperienza 
non è considerato solo relativamente alle esperienze di-
gitali, ma si riferisce alla globale esperienza dell’utente 
all’interno di uno spazio, in relazione ad un oggetto, te-
nendo in considerazione ogni touch point con cui questo 
va ad interagire per usufruire dell’artefatto progettuale.
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2.9 Inclusione

+  Un processo inclusivo, quindi di 
inclusione, può essere descritto uti-
lizzando una de	nizione matematica, 
in quanto “relazione che sussiste tra 
due insiemi quando tutti gli elementi 
dell’uno fanno parte dell’altro” (di-
zionario Garzanti). 
Tale interpretazione del termine evi-
denza una certa interscambialità de-
gli attori all’interno di un contesto, 
che hanno la facoltà in quest’ultimo 
di avere tutti un contatto. 

+ La stessa etimologia del verbo in-
cludere racchiude in sé una sfuma-
tura del proprio signi	cato che è da 
ri	utare. Dal latino “includĕre” - com-
posto da in e claudĕre, chiudere – c’è 
un richiamo al concetto di “chiudere 
dentro” e dunque “rinchiudere”. Un 
atteggiamento di inclusività veicola 
la “capacità di includere più soggetti 
possibili nel godimento di un diritto, 
nella partecipazione a un’attività o 
nel compimento di un’azione” (dizio-
nario Treccani) ma senza tracciare 
con	ni, limiti, delimitare l’azione.

Design inclusivo

+ Un approccio che si de	nisce 
come di design inclusivo coinvolge 
principalmente due aree distinte: in 
primis, una serie di attività per la 
comprensione degli utenti 	nali da 
molte prospettive diverse; d’altra 
parte, l’attivazione di processi infor-
mativi dei molteplici gruppi coinvolti 
nella promozione e nella realizza-
zione di soluzioni di design inclusivo 
(Dong, McGinley, Nickpour, Cifter, 
2015 ; Clarkson, Coleman, 2015; Bri-
schetto, Tosi, Rinaldi, 2019, p. 106). 
Si intendono quindi progettisti, sta-
keholder, collaboratori,.. e in questa 
ricerca si tengono in considerazione 
anche gli utenti 	nale, considerati 
come parte attiva del processo.
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Design for all

Lo scopo de	nito dalla traduzio-
ne stessa di “Design for all” (DfA), 
quindi “per tutti”, dovrebbe intendere 
chiaramente una progettazione ri-
volta ad ogni persona senza discri-
minazioni. Ciò signi	ca rispondere a 
delle necessità non solo in chiave in-
dividuale, ma con l’intenzione di uni-
re e creare relazioni che non siano 
incasellate in categorie speci	che, 
soprattutto se determinate da ca-
ratteristiche generalmente percepite 
come di minoranza oppure secondo 
una abilità o, d’altra parte, disabilità. 

Design Universale

Il design universale incarna un’idea 
di progettazione ideale di tutte le ti-
pologie di artefatti che siano fruibili  
e piacevoli potenzialmente da chiun-
que, indipendentemente da eventuali 
limiti e da caratteristiche personali e 
dell’ambiente (Mace, 1985) e senza 
necessità di adattamenti peculiari.

È il processo di ricerca di una solu-
zione ad ampio spettro [vedi termi-
ne “broad-spectrum solutions”] che 
produce artefatti prodotti e ambienti 
utilizzabili e±caci per tutti, non solo 
per le persone con disabilità (Ste-
enhout, 2010) e ha l’intento dunque 
di non creare soluzioni separate, ma 
applicabili ed accessibili a livello uni-
versale, collettivamente.

Il DfA mira in particolare all’inclu-
sione sociale, ponendosi come “il 
design per la diversità umana, l’in-
clusione sociale e l’uguaglianza [..] 
un approccio olistico che risponde a 
s	de etiche (EIDD – Design for All 
Europe, 2004). L’Universal Design 
è focalizzato sull’output 	nale, se-
condo sette principi: I) Equità d’uso, 
II) Flessibilità d’uso, III) Uso semplice 
e intuitivo, IV) Percepibilità dell’in-
formazione, V) Tolleranza all’errore,  
VI) Contenimento dello sforzo �sico, 
VII) Dimensione e spazio per l’approc-
cio e l’utilizzo (Center for Universal 
Design, 1997).

Progettare per tutti porta con sè an-
che l’idea delle persone che progettano 
per le persone (portando in nuce un 
concetto di collaborazione e parteci-
pazione), con l’obiettivo di  garantire 
una “piena accessibilità all’ambien-
te costruito”, secondo lo “Standard 
Rules on the Equalization of Oppor-
tunities for Persons with Disabilities” 
(1993) delle Nazioni Unite.
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2.10 Mainstream design

+ Fleck  mostra come questo si sia 
spostato da un approccio al design 
che si concentrava speci	camente 
su elementi di separazione e “biso-
gni speciali” a un approccio al design 
inclusivo più coesivo - istigato dalle 
stesse persone disabili attraverso il 
modello sociale della disabilità e i 
cambiamenti nella legislazione.

+ In questa ricerca il termine “main-
stream” viene considerato non nella 
sua accezione negativa, ma conside-
rando come mainstream tutto ciò che 
è generalmente accettato e adottato 
dalla massa come normale. 

È posto come antitesi a tutte quelle 
soluzioni ghettizzanti e stigmatizza-
te. In una scala, più una tecnologia o 
un artefatto è considerato assistivo 
e associato alla disabilità, più è pro-
babile che verrà utilizzato solo per 
un’utenza molto speci	ca; al contra-
rio, per quanto una soluzione possa 
essere e ettivamente compensativa 
o abilitante, più questa è considerata 
mainstream più sarà adottata dal un 
grande numero di persone.
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Normalizzazione

+ Il concetto di “mainstream” è le-
gato in maniera propositiva ad un 
processo di “normalizzazione”, in-
teso non come standardizzazione 
ma come percezione di normalità, 
accettazione ed integrazione rispet-
to a diversità e peculiarita di deter-
minati individui e gruppi sociali. 

+ Richiama ciò che segue una norma 
nel senso di “un’idea, un pensiero, 
un insieme di regole che regolano 
il modo in cui si pensa, reagisce, le 
aspettative [e di conseguenza i com-
portamenti...] Alcune norme sono 
generali e hanno a che fare con l’in-
terazione sociale, come l’educazione, 
il modo in cui si parola ci si comporta. 
Ma altre danno anche forma agli at-
teggiamenti che si adottano e quando 
qualcosa (ad esempio gruppi o per-
sone) va contro queste norme, spes-
so viene punito in un modo o nell’al-
tro” (Iglyo, 2016, p.12, trad.).

Tale punizione può essere anche 
semplicemente il dare per scontato 
l’impossibilità di integrazione e il ri-
	utare di trovare elementi in comune 
per unire quelle percepite come mi-
noranze con il target dominante.
L’obiettivo dei tool e della 	loso	a 
progettuale adottata è quella di esse-
re critici rispetto a norme precostrui-
te e bias; di conseguenza non appiat-
tire il progetto e la categorizzazione 
degli utenti verso una consuetudine 
da tutti accettata, bensì un atteggia-
mento critico di ciò che è convenzio-
nale in senso stigmatizzante. 

+ “Normalizzazione” è posto come 
contrario di “stigmatizzazione”, cioè 
l’associazione negativa rispetto ad 
un gruppo di persone che hanno una 
caratteristica in comune che tende 
ad declassare ed escludere. 
La rivalutazione della norma avviene 
proprio per evitare lo stigma
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2.11 Multitasking

+ Si intende “multitasking” non con 
il senso di “task switching” [vedi 
termine], che risulta come una im-
posizione che l’utente subisce a 
causa di un cattivo design e inerzia, 
facendo sforzare il cervello a dare 
attenzione a più compiti alla volta 
(Casati, 2013), ma alla possibilità di 
o rire una libera scelta e ampliare 
la possibilità di accesso ad un ar-
tefatto, grazie a diverse modalità di 
interazione. 

+ È l’utente a decidere sul momen-
to, a seconda della necessità, come 
relazionarsi al dispositivo, all’oggetto, 
all’esperienza, senza doversi privare 
di qualcosa solo perché può essere 
attivato in un solo modo, escludendo 
dunque a priori alcuni fasce di utenti. 

Il termine deriva dall’ambito infor-
matico, intendendo la capacità di un 
software di eseguire contemporane-
amente più programmi, senza preve-
dere che per portarne a termine uno 
si debba per forza concludere l’altro. 
Si applica nel contesto della ricerca 
questo concetto al rapporto che si ha 
con lo spazio e con gli artefatti. 

Si abbraccia l’idea di poter scegliere 
la continuità del proprio corpo e della 
propria azione rispetto all’ambiente, 
agli oggetti e alle altre persone che 
ne fanno parte, permettendo così una 
espressione individuale e non un solo 
modo standardizzato di fare, agire, 
interagire. Il multitasking si conside-
ra, di conseguenza, come una pro-
prietà potenziale del progetto e delle 
modalità di interazione che prevede 
grazie all’ideazione del designer. 
È quindi una caratteristica intrinsce-
ta del progetto e non una qualità della 
persona (utente).
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Task switching

+  Il Task switching, de	nito anche 
“set-shifting” secondo il “paradigma 
di switching” che de	nizione l’adatti-
vità del cambio di attenzione rispetto 
a task di erenti in contemporanea 
(Jersild, A. T., 1927) , è la capacità di 
passare da un compito all’altro spo-
stando l’attenzione di conseguenza. 

+  È un’azione esecutiva che avvie-
ne inconsciamente nel momento in 
cui si ha la necessità di concentrarsi 
contemporaneamente su più azioni e 
situazioni. Si riferisce al passaggio 
�essibile da un insieme di regole a 
un altro in risposta al cambiamento 
delle contingenze ambientali, che ri-
chiede processi che non sono neces-
sari quando si ripete semplicemente 
lo stesso compito e generalmente 
comporta costi sotto forma di au-
mento della latenza di risposta e di 
errori (Manoach, 2009).  

Questa operazione è una componen-
te fondamentale dei processi di con-
trollo cognitivo, che consentono un 
comportamento orientato agli obiet-
tivi e sono supportati dalle reti fron-
toparietali (Schneider, Logan, 2009). 

Non bisogna quindi confondere o per 
forza associare la possibilità di svol-
gere più operazioni contemporanea-
mente, che è il multitasking, con la 
capacità di passare velocemente da 
un obiettivo all’altro, senza ri�ettere 
sulla continuità o su quello che e et-
tivamente si sta facendo.
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2.12 Personas

+ “Una tecnica per rappresentare un 
segmento di un utente, un pubblico 
o una popolazione di clienti come un 
unico individuo-tipo” 
(Cooper, 2004, trad).  

+ “Le personas sono “personaggi 
	ttizi”, che si creano sulla base delle 
proprie ricerche per rappresentare i 
diversi tipi di utenti che potrebbe-
ro usare il vostro servizio, prodot-
to, sito o marchio in modo simile. 
Creare le personas aiuta il designer 
a capire i bisogni, le esperienze, i 
comportamenti e gli obiettivi degli 
utenti” (Interaction Design Founda-
tion, trad)  e a poter progettare con-
sapevolmente di conseguenza.

+ “È la caratterizzazione di un utente 
che rappresenta un certo segmento 
del tuo pubblico di riferimento. 
Per un progetto si può creare un 
certo numero di personas per esse-
re rappresentativi di una gamma di 

bisogni e desideri degli utenti”, ge-
nerando soluzioni progettate rispon-
dendo direttamente a queste esigen-
ze, con l’obiettivo di fornire valore al 
vostro pubblico di riferimento.” 
(Every Interaction, trad).

+ Lo scopo di creare una personas 
è di creare una persona immagina-
ria che raccolga caratteristiche reali 
per a rontare bisogni reali, una sor-
ta di “rappresentante”, che è porta-
voce di una gamma di bisogni. 
Il processo può fornire così archetipi 
signi	cativi che da poter usare per 
valutare lo sviluppo del progetto. 
Costruire le personas aiuta sia a 
porre le domande giuste (in senso 
di propedeutiche al progetto e alla 
scelta delle sue modalità e strategie 
inclusive) agli stessi utenti; sia per 
valutare l’e±cacia di un output, un 
artefatto o un sistema complesso, 
ottenendo così risposte ed elementi 
utili alla progettazione.
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2.13 Phygital

+ Comporta un “utilizzo della tecno-
logia per creare un ponte tra il mon-
do digitale e quello 	sico, allo scopo 
di fornire all’utente esperienze inte-
rattive uniche.” 
(Monash University, trad).

+ Il termine phygital nasce dalla unio-
ne di “physical” e “digital” (Mele, Spe-
na, Marzullo, Di Bernardo, 2023), una 
sincrasi che ponendo al centro un’e-
sperienza che non sia esclusivamente 
pertinente ad uno dei due piani, bensì 
alla continuità tra questi, in modo na-
turale e non forzato, senza un ecces-
sivo workload cognitivo.

All’interno della ricerca quando si 
parla in generale di interazioni e di ar-
tefatti, si intendono questi ultimi come 
appartenenti alla realtà, senza fare 
distinzione (se non è speci	cato) su 
analogico, digitale o integrato, proprio 
perché ci dovrebbe essere una conti-
nuità sostanziale. 
Per quanto potenzialmente e super-
	cialmenete potrebbe sembrare e±-
mero, fa parte del progetto tutto ciò 
che ha una ricaduta sulla realtà e ge-
nera quindi un coinvolgimento degli 
utenti, una relazione, una interazioni.
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2.14 Prototyping

+ È un intervento che aumenta la no-
stra capacità di conoscere un elemento 
di una s	da progettuale con un rischio, 
un investimento e un tempo minimi. 

+ Quella che può essere de	nita come 
una “prototipazione tradizionale”, con-
centra la simulazione e l’apprendimen-
to sulla cosa stessa. 
Creando prototipi non lineari, i designer 
sono più liberi di approfondire la  pro-
pria idea, concept, sviluppo progettua-
le, nonchè sul contesto in cui potrebbe 
vivere, secondo un approccio sistemico  
[vedi termine].

All’interno di un ambito di progettazio-
ne inclusiva, e nello speci	co di pro-
getti che vogliono a rontare problema-
tiche legati a de	cit speci	ci, spesso si 
trovano delle modalità di simulazione o 
per immedesimarsi nell’utente. 
Tuttavia, non essendoci sempre tempo 
o possibilità di farlo, e volendo inclu-
dere il più possibile utenti con neces-
sità diverse, in quest’ottica si intende 
mettere in gioco “prototipi” non solo di 
prodotti o interfacce ma di esperienze 
e sistemi in senso più ampio.
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2.15 Social marketing

+ Nella sua forma più elementare, il 
marketing sociale è l’applicazione dei 
principi e delle tecniche di marketing 
per favorire il cambiamento o il miglio-
ramento sociale. 

All’interno della ricerca sono indivuda-
ti una varietà di strumenti e pratiche 
che dal mondo del marketing passano 
al design per l’innovazione sociale, e 
sono applicati in maniera transdiscipli-
nare, preferendo poi quelli con un’im-
postazione orizzontale, multidiscipli-
nare e collaborativa. 
Strategie di questo tipo possono es-
sere utilizzate con intenti positivi; e in 
questa accezione e con questo scopo 
sono sempre citate e applicate.

La posizione individuata prevede l’ap-
plicazione di strategie di di usione del 
progetto e ingaggio a 	ni aggreganti, di 
innovazione sociale e sostenibilità. 
Si conserva quindi il valore propositi-
vo dei tool che derivano da un’azione 
di marketing, ma vengono riconvertiti 
in chiave comunitaria e a vantaggio in 
primis degli utenti. Il primo signi	cato 
stesso di “marketing” richiama al con-
cetto di creazione di valore per il pub-
blico che raggiunge, non comprendendo 
l’idea di pura vendita o inganno.
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2.16 Touchpoint

+ Sono punti di contatto, i canali at-
traverso i quali si concretizza e av-
viene una interazione.

+ “Punti di contatto all’interno di un 
progetto di un processo di experien-
ce design. Questa de	nizione de-
scrive tutti i modi in cui una persona 
si impegna in un’esperienza che è 
stata accuratamente progettata per 
lei [..] ma il contatto umano non può 
essere sostituito e molti di noi in-
teragiscono con il mondo commer-
ciale attraverso il contatto umano” 
(Duran, 2014, trad).

Questa terminologia emerge tra il 
“costumer experince design” e il 
“marketing”, tanto che spesso la de-
	nizione usa termini come “product, 
brand, business” 
(Smith, Zook, 2020). 

In un’ottica di design per l’innova-
zione sociale, è utile considerare i 
touchpoint come tutta quella serie di 
contatti umani e non solo, che pos-
sono poi essere infatti uomo-uomo, 
uomo-macchina oppure conside-
rando una serie di fattori facilitatori 
ibridi. Non solo peer-to-peer ma an-
che in modalità uno-molti.
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3. Stato dell’arte e ambito 

3.1 Introduzione

3.1.1 Il ruolo del design e i trend 
verso l’inclusione 

Il design, strumento per l’interpreta-
zione delle trasformazioni della so-
cietà contemporanea, nel suo ruolo 
di mediatore tra saperi (Celaschi, 
2008a), parte sempre dalle esigen-
ze delle persone. Le sue numero-
se pratiche mirano ad includere gli 
utenti entrando in contatto con la 
loro diversità, dal rilevamento delle 
esigenze 	no alla progettazione, ed 
evitando di separarle per gruppi in 
base a de	cit o disabilità. 
Diventa così prioritario capire qua-
li strumenti possano permettere ad 
un processo progettuale di essere 
realmente inclusivo in ogni sua fase, 
e come si debbano evitare stereotipi 
o categorizzazioni sbagliate e dan-
nose per gli utenti 	nali.
In particolare, il percorso di ricerca 
parte a livello intuitivo dalla eviden-
ziazione di un trend per cui alcuni 

progetti nati per abilitare o compen-
sare de	cit di categorie di utenti con 
diverse e particolari livelli di abilità 
sono poi diventati di uso comune. 
Si ritiene che l’identi	cazione delle 
modalità e delle cause di questa tra-
sposizione, oltre ad essere di ispi-
razione e suggerire buone pratiche, 
possa anche aiutare nello sviluppo 
di nuovi strumenti. 

Considerando che lo stato dell’arte 
sulla ri�essione sul ruolo del design 
nei nostri giorni è ampio, si intende 
considerare una serie di situazioni e 
fattori multidisciplinari, in uno sce-
nario in cui la tecnologia è uno degli 
strumenti a noi accessibili nel dare 
soluzioni e raccogliere dati. 
Viene preso in esame un elemento 
umano a±ancato a quello tecnolo-
gico nel momento in cui il secondo 
esiste in relazione e altresì in poten-
ziamento del primo.
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Il design si muove storicamente in situazioni diverse, 
identi	candosi con questo nome in situazioni e conte-
sti di erenti; producendo anche prodotti e servizi vari, 
tanto da mettere spesso di±cilmente circoscrivibile la 
natura stessa del design e il ruolo che dovrebbe avere 
nella società. In molti casi il termine “design” è tradotto 
con la parola “progettazione”; ma tutto ciò che si proget-
ta è una forma di design? Nell’ampliare il suo concetto 
e ruolo, si rischia di arrivare a dire che “tutto è design” 
come già teme Bonsiepe (1995), a 	ne degli anni ’90.

Tuttavia, oggi sembra che il designer si muova in dire-
zioni e contesti sempre più vari, andando ad assumere 
ruoli radicalmente di erenti rispetto a quello “tradizio-
nale”, sostenuto da competenze multidisciplinari. 
Celaschi identi	ca il termine stesso design come una 
“parola/problema” (2008a), per cui da una parte è iden-
ti	cato dalla massa come la capacità di rendere attraen-
te un prodotto industriale, dall’altra proprio come attivi-
tà di progettazione. La prima è una deduzione a partire 
dalle caratteristiche morfologiche e funzionali dell’og-
getto in sé, la seconda prende invece in considerazione 
la cultura della progettazione. 
“Fare design” porta quindi con sì la capacità di rendere 
attraente per i propri utenti, però alla base di questo vi 
è l’attenzione alle necessità degli attori del sistema, che 
non solo si rifà al controllo degli elementi di produzione 
e di consumo, ma anche allo studio della componente 
umana e dei suoi bisogni – come individuo e come parte 
di un gruppo sociale allargato.

Storicamente, il design si è mosso molto tra utilità e 
bellezza: tra il pensare ad un prodotto/servizio che ri-
solva dei problemi ed il renderlo s	zioso ed accattivan-
te, vendibile. Solo tardi il design entra nella strategia di 
impresa, anche se nella pratica della progettazione si 
riscontrano caratteristiche di problem-solving e di co-
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ordinamento a±ancabili al manage-
ment e che a quest’ultimo aggiungo-
no elementi e conoscenze culturali. 
Il design può essere quindi descritto 
come un’attività manageriale a tutti 
gli e etti, che può però essere, nel 
suo approccio sistemico, descritta 
in diversi modi. È un’attività di co-
ordinamento, orientata al problema, 
di innovazione; allo stesso tempo è 
un’attività culturale che porta arte, 
estetica e cultura in un organismo 
gestionale nel quale non esiste un 
corrispondente per queste ultime 
(Borja de Mozota, 1998).
Poiché lontano dalle sue tradizionali 
categorie, apparendo in una prima 
fase solo come un mondo che ruota 
unicamente attorno all’involucro e 
all’estetica, in una prima fase il de-
sign è rimasto legato solo al fattore 
estetico, per poi legarsi a quello fun-
zionale e in un sistema produttivo 
più ampio. 

In questo modo si è avuto modo di 
poter legare conoscenze estetiche e 
culturali ad altre più funzionali, arri-
vando dunque a chiedersi quale sia il 
giusto equilibrio tra forma e funzio-
ne: la forma segue la funzione (Sul-
livan, 1896) e l’ornamento è delitto 
(Loos, 1908, 2019)? 

Diatribe architettoniche si spostano 
anche nel mondo del design, ricali-
brandosi nei campi che toccano una 
progettazione legata agli interni ma 
anche quella legata al sistema e all’e-
sperienza, in cui il concetto “forma” 
acquisisce un signi	cato più ampio – 
e porta a considerare di aggiungere 
dei termini a questa equazione. 

“Bellezza”, quindi, può essere mez-
zo per conferire uno status oppure 
una dignità. C’è un “design for fun” 
che va a de	nire uno stile di vita 
(Bonsiepe, 1995), come uno che si 
occupa di inclusività e di ridare una 
dignità estetica a ciò che può essere 
considerato un oggetto degradante 
(come una sedia a rotelle, una stam-
pella,..). Tenendo in considerazione 
i casi studio di soluzioni progettua-
li che dalla loro progettazione per 
scopi assistivi o compensativi sono 
entrati nel “mainstream”, si può no-
tare come gli stessi principi di inte-
razione e tecnologie siano applicate 
all’interno di installazioni interattive 
e multimediali, esperienze proposte 
all’interno di mostre e musei per 
coinvolgere gli spettatori e comuni-
care dei messaggi, coinvolgendo il 
corpo in prima persona. 
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Un progetto può andare incontro alla risoluzione di una 
serie di problemi, che possono essere ad esempio so-
ciali o di sostenibilità; possono quindi riguardare di±-
coltà di gruppi più o meno folti di persone oppure temi 
più ad ampio spettro come l’ecologia e la sostenibilità 
ambientale. Il sistema può pertanto puntare a risolvere 
problematiche che riguardano l’uomo in maniera stretta 
o più ampia, guardando all’ambienta in cui vive ma a cui 
è comunque relazionato. 
Per quanto sia vasto il contesto, in esso vi saranno co-
munque attori diversi e variegati, con necessità e carat-
teristiche che potrebbero anche scontrarsi. È d’altronde 
naturale (Celaschi, 2008b), per il carattere mediatore 
della disciplina del design, che quest’ultimo si trovi ad 
a rontare e mettere in relazioni problemi, necessità, so-
luzioni intradisciplinari.

Si possono avere come punti di partenza ambiti speci-
	ci, singoli soggetti, piccole ma anche grandi comunità. 
Un processo che si muove da contesti più ristretti ad 
ecosistemi di ampio raggio dà la possibilità di analizzare 
dei dettagli per poi arrivare al sistema capillarmente, 
in modo da non trascurare degli elementi partendo da 
un’analisi sul macro che, per la moltitudine di aspetti, 
porta inevitabilmente ad approssimare e a far passare 
in secondo piano fenomeni meno frequenti e situazioni 
meno signi	cative, anche solo secondo un livello pura-
mente statistico. È importante dunque, prima di muo-
versi verso i sistemi complessi, confrontarsi con realtà 
speci	che in modo qualitativo, per studiare più a fondo 
problemi reali ed avere un confronto relazionale e volto 
a creare legami con gli utenti. 
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Anche per questo è fondamentale, 
nella progettazione, introdurre modi 
per immedesimarsi con l’utente, oltre 
che a coinvolgerlo in prima persona. 
Questi risultano e±caci in contesti 
e ambiti del design diversi, nonché 
secondo modalità ibride in termini di 
spazio 	sico, digitale o misto e di at-
tività partecipative. 
Invero, “i processi partecipativi sono 
fondamentali per progettare strate-
gie politiche e±caci” (Barbero, 2019, 
p.208) e, nell’approcciare a quest’ul-
timi, “l’uso deliberato e selettivo 
dell’ibridazione ha portato a metodi 
potenti nel PD [partecipatory design] 
per aumentare l’e±cacia della co-
municazione, la coerenza del team, 
l’innovazione e la qualità dei risultati” 
(Muller, Druin, 2002, trad.). 
È importante e stimolante per il de-
signer, in particolare, aprirsi verso 
una partecipazione non solo nelle 
fase di user-testing o di ricerca di 
mercato, ma nella vera e propria 
fase di decision-making (Sanders, 
Stappers, 2008), anche se sarà poi 
il designer a gestire le strategie e la 
progettualità. Questo elaborato, così 
come la ricerca da cui prende for-
ma, tiene di conseguenza in consi-
derazione un percorso che parte dal 
problema singolo 	no a scalarlo al 
più ampio grado di universalità at-
tuabile, proprio per mettere insieme 
piccole evidenze e confrontarle con 
esigenze più condivise. 

Nel fare ciò, si interroga e confronta 
con le fasi di progettazione, esplo-
rando strumenti e momenti di con-
tatto tra il designer e l’utente.
  
Sembra che in un mondo saturo 
di oggetti e di esperienze, il ruolo 
del design dovrebbe essere critico 
nell’analizzarli e nello scremare il 
non necessario, partendo da uno 
spirito di innovazione nell’introdur-
re una novità funzionale o estetica a 
seconda del caso speci	co.

Anche all’interno dell’ottica con-
temporanea dell’evitare gli sprechi 
(di idee come di materia prima), il 
designer prende da quello che è già 
presente nel mondo per a±ancar-
lo e migliorarlo. Avere già a dispo-
sizione una moltitudine di artefatti 
può risultare scoraggiante per chi 
vorrebbe creare qualcosa di assolu-
tamente nuovo ma trova già molte 
idee sperimentate, messe in atto e 
commercializzate; tuttavia, questa 
situazione può essere un grosso 
vantaggio per il progettista, che ha 
la facoltà di vedere ciò che nel tem-
po ha funzionato e cosa no. 

Si ha così già una serie di prove em-
piriche sul grado di soddisfazione 
dell’utente, la possibilità di osserva-
re e chiedere loro cosa vorrebbero 
cambiare. Il design allora agisce nel 
campo dell’innovazione; può portare 
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una novità dal punto di vista sia estetico che funzionale. 
Ciò avviene ancora più nel momento in cui si individua-
no da un lato esempi di progetti e±caci dal punto di 
vista dell’inclusione da cui si possono trarre esempi e 
strategie progettuali; dall’altro dove al contrario vi sono 
delle discontinuità a livello di accessibilità e, sebbene un 
artefatto o un sistema potrebbe sembrare a prima vista 
e±cace, risulta non esserlo veramente per tutti.

Lo stesso artefatto, nell’ottica di essere più “e±ciente”, 
può essere reso più semplice da utilizzare, da fruire, più 
accessibile come più accattivante, proposto in modo più 
adatto al target. Il re-design risulta allora pro	cuo nel 
momento in cui aumenta l’e±cacia di ciò su cui agisce 
in relazione al mondo in cui opera.
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3.1.2 Dal particolare 
al generale 

La ricerca, dunque, parte dall’am-
bito che studia le tecnologie che 
possono abilitare o compensare una 
disabilità o un de	cit – che sia per-
manente, temporanea o situaziona-
le (Holmes, 2020) – prendendo in 
considerazione le interazioni che la 
rendono abilitante e confrontandole 
con soluzioni più di use a livello di 
massa, con l’intento di trovare del-
le soluzioni inclusive, che possano 
cioè generare progetti non solo de-
dicati ad un’utenza speci	ca. 

Il design inclusivo prevede che i 
“designer si assicurano che i loro 
prodotti e servizi rispondano alle 
esigenze di un pubblico il più am-
pio possibile” (DTI Foresight, 2000, 
trad.) e che “consideri le esigenze 
e le capacità dell’intera popolazione 
per ridurre il disallineamento reale 

o percepito tra l’utente e l’oggetto di 
design” (Patrick, Hollenbeck, 2021, 
trad.) o, più in generale, di artefatti, 
ambienti, sistemi. 
L’approccio inclusivo al design è un 
modo di pensare e progettare che 
può essere applicato a diversi set-
tori ed ambiti; non dovrebbe essere 
infatti una specializzazione separata 
che si applica solo in casi speci	ci, 
ma un atteggiamento nei confronti 
del design, a presindere dall’ambito 
speci	co, e un elemento della stra-
tegia (se si vuole vedere da un punto 
di vista anche aziendale) che mira a 
garantire che i prodotti, i servizi e gli 
ambienti mainstream siano acces-
sibili al maggior numero di persone 
(Coleman, 2003). 
In questo senso, è da considerare sia 
un aspetto di mercato sia uno legato 
ad obiettivi di innovazione sociale, 
per cui garantire che gli ambienti, i 
prodotti, i servizi e le interfacce fun-
zionino per persone di tutte le età 
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e abilità (legato anche l’evoluzione della legislazione), 
tenendo il considerazione “il ruolo delle tecnologie per 
l’assistenza e le relative questioni etiche, sociali e psi-
cologiche ad esse correlate (Becchimanzi, 2022, p.34).
L’integrazione di queste dinamiche diventa sia un modo 
di creare e conservare comunità e momenti di incontro 
in favore della diversità, sia una possibilità per brand e 
aziende di ampliare i propri target di vendita e conver-
sione in senso più ampio. 
La 	loso	a del “Design for All” (progettare per tutti) è 
“racchiusa nella dichiarazione di missione dell’Istituto 
Europeo per il Design e la Disabilità (EIDD) del 1993: 
Contribuire a migliorare la qualità della vita di tutti i cit-
tadini promuovendo l’ideale di una progettazione senza 
barriere” (Sandhu, 1998). 

Un ambito in cui tecnologie compensative sono diven-
tate di uso comune e ben inserite sul mercato è quello 
della domotica, in cui il goal è quello di “togliere dall’i-
solamento la persona diversamente abile e restituirle 
un ruolo attivo all’interno della casa. Si parte dai biso-
gni dell’individuo, che non sono solamente quelli di tipo 
medico, ma anche la necessità di sentirsi autonomi e di 
integrarsi più compiutamente nella società e migliorare 
la comunicazione” (Somfy, 2019) e di mettere al centro 
dell’attenzione l’individuo in modo che possa consentire 
qualsiasi normale operazione domestica e non.

Per questo motivo in fase progettuale è basilare conosce-
re bene le reali esigenze e i bisogni delle persone coinvol-
te al 	ne di restituire un ruolo attivo all’interno delle mura 
domestiche ad ogni utente, così da rendere l’individuo 
non solo in grado di svolgere delle azioni, ma anche di 
sentirsi al centro della propria casa e in piena capacità di 
gestirla in modo autonomo e godibile. 
Un aspetto fondamentale è infatti “l’analisi delle aspet-
tative e dei desideri della persona, al 	ne di “costruirle” 
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intorno un ambiente che non venga 
percepito più come ostacolo, ben-
sì come ausilio nella realizzazione 
della propria quotidianità” (Somfy, 
2019), mettendo in primo piano ne-
cessità di espressione, di soddisfa-
zione personale e sociale, e non di 
mera abilitazione.

In particolare, alcuni dispositivi in 
grado di svolgere una serie di fun-
zioni nell’ambiente domestico hanno 
la possibilità di essere attivati attra-
verso varie modalità di interazione: 
vocale, gestuale, tramite applicazio-
ne (a sua volta accessibile con modi 
di erenti, implementati in modo più o 
meno complesso). 
Dispostivi come Alexa, che possono 
rendere la casa smart grazie ad un 
controllo ambientale, consentono di 
gestire la propria abitazione non solo 
in termini di praticità o di aiuto per 
la disabilità, ma per esempio possono 
“aumentare lentamente l’illuminazio-
ne, alzare le tapparelle e accendono 
musica rilassante al mattino, mentre 

i tablet mostrano cosa c’è per cena, 
quali sono i turni degli assistenti e 
cosa è previsto per la giornata, con-
tribuendo a ridurre l’ansia” (Nott, 
2019, trad). 
L’illuminazione può anche essere 
gestita interattivamente grazie ad 
un assistente vocale che risponde in 
tempo reale ad esigenze speci	che 
o “attraverso un sistema di sensori 
che permettono di alzare o abbassa-
re le tapparelle elettriche, accendere 
le luci” (CesenaToday, 2019) etc., in-
tegrando funzionalità che, essendo in 
molti casi oggetto di bonus e incenti-
vi, hanno la possibilità di far diventa-
re l’ambiente domestico direttamen-
te o indirettamente più inclusivo. 

È tuttavia necessario ragionare, nella 
transizione tra l’assistive e il main-
stream, sulla necessità di non perde-
re quegli elementi che fanno a capo 
all’inclusione. Il rischio infatti è quello 
di “dimenticare le esigenze dei disa-
bili quando si immagina l’evoluzione 
dei prodotti” (Follis, 2019).  
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Eppure, si possono individuare molti esempi di dispo-
sitivi abilitanti all’interno del mainstream, i quali grazie 
alle loro funzioni e a modalità di interazione che rendo-
no l’utente in quel momento abilitato (quindi in grado di 
svolgere il task prestabilito) e di conseguenza in quel 
frangente non de	nibille e ettivamente “disabile”. 
Portando un esempio, “i disabili che hanno una corretta 
gestione degli arti superiori – in molti casi – potrebbe-
ro non essere disabili nell’uso di un Mac, iPhone, iPad, 
Apple Watch o Apple TV”, anche grazie al Voice Control, 
inserito da macOS 10.15 (Follis, 2019).
Gli elementi su cui risulta costruttivo fare una ri�es-
sione sono la possibilità di personalizzazione e il mol-
tiplicarsi delle modalità di interazione. 
Da una parte, l’estrema standardizzazione porta al 
moltiplicarsi di artefatti davvero speci	ci e poco so-
stenibili a livello di inclusione sociale, economica e di 
sostenibilità; dall’altra, una costumizzazione eccessiva 
può snaturare e slegare l’esperienza.

Possono essere citati anche esempi nella vita quotidiana 
che fanno parte dello spazio outdoor, come le rampe per 
sedie a rotelle, in inglese “curb-cut”, da cui deriva pro-
prio il nome “curb-cut e ect” [cap. 3.1], che evidenzia 
proprio come vi sono soluzioni create per compensare 
un de	cit che in realtà possono essere a vantaggio di 
molti; e le porte automatiche (Norman, 2019) [cap. 3.2], 
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che permettono grazie ad una inte-
razione automatizzata che si  apra-
no senza dover toccare o spingere, 
aiutando chi si trova in situazione di 
mobilità ristretta ma anche chi, ad 
esempio, sta portando pesi o bagagli. 
In relazione alla recente situazione di 
pandemia globale, è importante an-
che considerare che queste permet-
tono di non toccare una super	cie di 
passaggio, limitando il contagio.

E ettivamente, il variare di una si-
tuazione come quella conseguente 
ad un’emergenza sanitaria, ha por-
tato a rivalutare alcuni strumenti 
- soprattutto digitali ma anche ana-
logici all’interno di ambienti spaziali 
condivisi - che hanno reso possibile 
la comunicazione e il lavoro da tutte 
le parti del mondo. 
Si sono digitalizzate attività prima 
prevalentemente o°ine. Sono state 
incluse in questo modo persone con 
ogni tipo di di±coltà motoria e co-
gnitiva, temporanea o permanente, 
ma anche zone stesse prima poco 
digitalizzate. La nuova condizione di 
limitazione comune a tutti ha porta-
to a “nuove” soluzioni - che spesso 
in realtà erano realtà già esistenti, 
solo ampliate ad un pubblico più va-

sto con problematiche diversi	cate. 
Questo pone un ri�ettore su come la 
disabilità possa anche essere relativa 
alle tecnologie integrate in un proget-
to e che ci si trova ad utilizzare: se si 
considera un oggetto utilizzato dal-
la maggioranza delle persone, sarà 
svantaggiata quella fetta di popola-
zioni che non avrà facoltà intellettive 
o motorie di farlo. Tuttavia, questo 
avviene proprio in relazione a cosa 
viene proposto come “normale”. 

Ad esempio, molti problemi contem-
poranei nel relazionarsi con il mondo 
esterno, nel contesto di una pande-
mia globale, contemplano prevalen-
temente l’igiene e molte soluzioni 
tecnologiche nate per la disabilità 
possono aiutare in questo momento 
storico. Si apre così uno scenario 
in cui “inclusione” ed “esclusione” 
sono fortemente connotati dal con-
testo generale, dalle tecnologie che 
si mettono in cambio, dalle modalità 
di interazione previste. 
Altro elemento fondamentale è pro-
prio l’obiettivo non solo di abilitare, 
ma anche di ingaggiare gli utenti, 
creando un e ettivo engagement, 
occasioni di unione e divertimento.
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3.2.1 UCD e HCD: l’utente al 
centro della progettazione tra 
bias e modelli mentali

Proprio a partire dai concetti e i pre-
supposti sopracitati si delinea quan-
to risulti fondamentale considerare 
elementi necessari all’inclusione già 
in fase di progettazione. 
Analizzando gli ultimi 40 anni, si può 
notare come un mindset incentra-
to sulle necessità degli utenti abbia 
cambiato il concetto stesso di desi-
gn, diversi	cando 	gure e approcci 
legati a questa disciplina. Sono nate 
metodologie di ricerca quali il Design 
Thinking, nonché nuovi ruoli e colla-
borazioni tra campi di studio. 
Questa attenzione alle persone ha 
portato a modalità di progettazione 
basate sulla 	gura “umana” e su un 
utente-tipo: come lo human-cente-
red design (HCD) e user-centered 
design (UCD), che trovano sempre 
nuove modalità di ricerca e soluzio-

ni, sempre più legate alla tecnologia 
in continuo sviluppo; quindi un’ac-
cessibilità a nuovi tool. 
Il design incentrato sull’uomo (HCD)
si può inquadrare come “il processo 
che pone le esigenze e i limiti umani 
in una priorità maggiore rispetto ad 
altri obiettivi durante le fasi di pro-
gettazione e di di erenziazione del-
la produzione. 
Durante questo processo, il pro-
gettista non deve solo analizzare e 
trovare una soluzione ai problemi 
esistenti, ma anche testare e conva-
lidare i prodotti o i servizi progettati 
per raggiungere gli obiettivi previsti 
nel mondo reale. Questo processo 
porta a costruire il cosiddetto desi-
gn empatico” (Elmansy, 2017), che 
dovrebbe fondarsi sul bilanciamento 
tra dati e immedesimazione. 

Invece, un approccio user-centered 
(Norman e Draper, 1986) si trova a 
incarnare “una versione più mirata 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.2 Problem setting
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e concisa della progettazione centrata sull’uomo, con 
un’analisi più approfondita del pubblico di riferimento. 
Si dedica non solo alle caratteristiche umane e in gene-
rale sulla percezione, ma anche su tratti e caratteristiche 
speci	che degli utenti target, per rendere il potenziale 
di risoluzione dei problemi del prodotto progettato il più 
elevato possibile dal punto di vista dei suoi utenti”. 
L’obiettivo è quello di “garantire che il sistema sia proget-
tato per supportare l’utente, ridurre al minimo gli errori e 
promuovere la produttività e l’aumento delle prestazioni” 
(Noyes, Baber, 1999).
Si prendono allora in considerazione una serie di carat-
teristiche speci	che dell’utente che riguardano la sfera 
privata, professionale e di relazioni; così “su questa base, 
il designer approfondisce le preferenze e le peculiarità, 
gli aspetti speciali delle interazioni, speci	cando le idee 
generali incentrate sull’uomo con dettagli importanti sul-
le preferenze del pubblico di destinazione, sulle carat-
teristiche emotive e 	siche della percezione, sui livelli 
di consapevolezza tecnologica” e su una serie di altri 
fattori che possono essere discriminanti per prendere 
delle scelte progettuali.

Concentrarsi sulle persone non dovrebbe signi	care tut-
tavia dimenticare il contesto in cui vivono, nonché l’am-
biente e relazioni sistemiche; soprattutto in una società 
che tende a procedere secondo complessità e non sem-
pli	cazione, veloce e mutevole, su cui la ricerca il design 
si trovano a permearsi. Nel porre al centro l’utente sem-
bra quindi necessario tener conto allo stesso tempo di re-
lazioni e cambiamenti del sistema, in un’ottica scalabile. 
In questa fase della progettazione è altrettanto impor-
tante che il designer sia consapevole dei propri bias co-
gnitivi, in modo da non farsi in�uenzare dalla propria 
singola esperienza, e parallelamente di stereotipi di usi 
che potrebbero spostare il focus del progetto sulle esi-
genze reale degli utenti. 



100 3. stato dell’arte e ambito / 3.2 problem setting 

Nell’approcciarsi ad un brief o ad un 
progetto, “il primo passo è quello di 
identi	care deliberatamente i propri 
pregiudizi e le proprie convinzioni 
sull’argomento di studio e lasciarli 
da parte per evitare profezie che si 
autoavverano” (Laurel, 2007). 
Il termine “bias di conferma”, nello 
speci	co, richiama “a vari modi in cui 
le convinzioni e le aspettative pos-
sono in�uenzare la selezione, la me-
morizzazione e la valutazione delle 
informazioni” (Peters, 2022, p.1353); 
quindi non sono altro che una serie 
di meccanismi che la mente umana 
adotta per interpretare velocemente 
ciò che percepisce in modo corretto, 
sulla base di ciò che già conosce. 

Di conseguenza, il pregiudizio può 
avere di per sé uno scopo anche 
positivo – in maniera antropologica 
nel proteggersi da un pericolo e in 
termini di usabilità nel portare a ter-
mine un task più velocemente – ma 
può essere fuorviante nel momento 
in cui il designer si trova a compren-
dere le esigenze di utenti che non 
conosce e che vivono in un contesto 
potenzialmente di erente in toto. 
Quando queste intuizione sono e±ca-
ci, e pertanto funzionano come scor-
ciatoie mentali rapide per risolvere un 
problema, sono euristiche (Nielsen, 
1994); mentre quando interferiscono 
nella lettura di dati e nella creazione di 
pre-concetti diventano degli ostacoli 

da superare per creare delle basi con-
cretamente inclusive per un progetto.

L’human-centered design pone alla 
base della propria progettazione un 
elemento umano, con l’intenzione di 
andare incontro ad uno spettro di 
bisogni e alla di±coltà dell’utente, 
creando artefatti la cui usabilità sia 
ottimizzata per il proprio target.  
La ricerca considera come la nascita 
di questo approccio e il suo inseri-
mento nel mondo della progettazione 
abbia cambiato il design e avvicinato 
discipline come l’antropologia. 
Questa pone le fondamenta su una 
“osservazione dei processi e dei 
compiti attivati dall’utente in deter-
minati contesti d’uso e i dati raccolti 
da tale studio sono oggettivi e pos-
sono essere analizzati per valutare 
tendenze, indagati per aree di inte-
resse e proceduralizzati per conver-
tire le testimonianze e le azioni dei 
partecipanti in soluzioni di design 
che non richiedono un adattamento 
delle attitudini e dei comportamenti 
degli utenti, ma che risultano a essi 
già connaturate e intuitive, ovvero 
umane” (Guidolin, 2017) e tengono 
in considerazione l’utente non come 
mero “destinatario” (Boniolo, 2021), 
ma come parte attiva del processo di 
progettazione. 
La 	gura umana è dunque al centro 
non solo come esito di progettazio-
ne, ma proprio come elemento di 
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ispirazione progettuale e co-progettazione, in cui si crea 
“un percorso costruito in modo da conferire centralità 
agli attori e alle logiche partecipative di risorse umane 
considerate, insieme alle presenze evidenti o potenzia-
li del contesto, strategiche per una soluzione condivisa 
dei problemi” (Bersano, 2019).

L’ascolto del target e l’elaborazione dei suoi bisogni si 
può quindi a±dare ad un rapporto diretto tra ricercatore 
e utenti, ma trova le sue fondamenta in un’analisi di un 
contesto più ampio e strati	cato. 
Il ruolo del designer sembra quindi oscillare da posizioni 
più passive, di ascolto, a posizioni attive nel proporre 
soluzioni e guidare il progetto. Ci si domanda quindi in 
che modo i bisogni del target entrino nella progettazio-
ne. In che misura quest’ultimo vada ascoltato e in quale 
guidato, mettendo a 	anco dell’oggettività la sensibilità 
e la conoscenza del designer.

La teoria dei sette stadi dell’azione di Norman (1986) 
suggerisce che siccome le persone formano modelli 
mentali attraverso l’esperienza, il primo passo del pro-
cesso di “development” dovrebbe basarsi su questi mo-
delli mentali, quindi sulle azioni percepite e su quanto vi 
è di visibile, parallelamente al delinearsi di un obiettivo 
e alla presa di coscienza di decisioni. 
Infatti, “la forma più profonda di comprensione di un’altra 
persona è l’empatia, che implica il passaggio da osser-
vare come si appare all’esterno, ad immaginare come ci 
si sente all’interno” (Stone, Patton & Heen, 2011, p.183) 
e i modelli mentali possono aiutare in termini di con	-
dence verso il proprio design, chiarezza nella direzione 
progettuale e continuità in termini di strategia, anche 
quando il sistema e le tecnologie cambieranno radical-
mente (Young, 2008).
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In questo modo, è possibile speci-
	care l’azione ed eseguirla, quindi 
fare una valutazione, secondo i 7 
step individuati da Norman (1986) 
che si pongono come principi fonda-
mentali di progettazione in quanto in 
grado di aiutare gli utenti a determi-
nare le risposte alle loro domande, 
sia che utilizzino un oggetto di uso 
quotidiano o un prodotto (Batterbee, 
2003 [web]) secondo: 
I) “discoverability”, che aumenta la 
comprensione delle opzioni disponi-
bili e il dove eseguirle; 
II) “feedback”, che comunica la rispo-
sta alle azioni degli utenti o lo stato 
dei sistemi; 
III) “conceptual models”, ossia model-
li concettuali che non sono altro che 
semplici spiegazioni del funziona-
mento di un oggetto; 
IV)“accessibility”, l’azione percepita e 
suscitata da un oggetto; 
V) “signi�ers”, signi�canti che indica-
no precisamente dove agire per atti-
vare l’interazione; 
VI) “mapping”, la relazione tra i co-
mandi, i controlli, i mezzi di attiva-
zione e l’e¦etto che producono; 
VII) “costrainsts”, vincoli che aiutano a 
limitare il tipo di interazioni che pos-
sono avvenire.

Quindi, ripercorrendo le sette fasi, 
si hanno: formazione dell’obiettivo, 
formazione dell’intenzione, speci-
	cazione dell’azione, esecuzione 
dell’azione, percezione dello stato 
del mondo, interpretazione dello 
stato del mondo e valutazione del 
risultato (Norman, 1988).

Rispetto a questo, concentrandosi 
sulla progettazione di sistemi inte-
rattivi per persone disabili e non da 
un punto di vista generalista, si può 
sottolineare quanto sia necessario 
includere nel processo di progetta-
zione tutti gli attori coinvolti nell’am-
biente dell’utente, che costituiscono 
il suo ecosistema (Gu roy, Nadine, 
Kolski, Vella, & Teutsch, 2017).

È quindi importante, pur nella visio-
ne che si sposta dal particolare al 
generale, prevedere un’attenzione 
a livello sistemico. In tal senso, il 
design per l’innovazione sociale e 
l’inclusione può identi	care in un si-
stema già strutturato i punti critici in 
termini di accessibilità, concentran-
dosi ed individuando quei momenti 
progettuali e situazioni che tendono 
ad escludere parte dell’utenza. 
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In tal senso, si può considerare quel concetto di “novi-
tà” che spesso risulta associato alle caratteristiche di 
un buon design, come qualcosa che sia veramente uti-
le e innovativo all’interno di uno speci	co contesto di 
azione; quindi non in maniera assoluta ma in relazione 
ad uno speci	co campo d’azione, ambiente, disciplina. 
Lo spirito di mutuazione di pratiche da una disciplina 
all’altra porta punti di vista diversi all’interno di setto-
ri e soluzioni sedimentate secondo “dogmi”, che però 
possono tendere a settorializzare o separare a pre-
scindere secondo un preciso schema. Più che novità, 
quindi, si cerca di trovare punti in comune in pratiche, 
oggetti, sistemi adottati in campi diversi e per motivi non 
assimilabili, a±ancandoli con lo scopo di creare situa-
zioni inclusive, coesive e stimolanti. 
Quindi, più che “novità”, è importante il termine “’inno-
vazione” - soprattutto se “sociale”.

Riprendendo in esame il ragionamento del designer 
come creatore di interfacce e fautore della accessibilità, 
si considerano nuove proposte tecnologiche e metodo-
logiche come ampliamento delle opzioni che ha il crea-
tor per produrre i propri oggetti e mettere in pratica le 
proprie idee, senza necessaria sostituzione.
La tecnologia può essere integrata a metodi e tool più 
tradizionali per creare soluzioni innovative e risolutive 
di problemi speci	ci. Nel campo dell’apprendimento, 
ad esempio, possono essere più fruttuosi in alcuni casi 
metodi e strumenti analogici, in altri invece un ausilio 
tecnologico può far fare un salto di qualità e di interesse 
negli studenti. Questo nonostante molti genitori (soprat-
tutto di bambini frequentanti asilo ed elementari) siano 
ancora restii e di denti nel ricorrere ad un edutainment 
basato su dati e tecnologia, pur non essendo davvero 
consapevoli della natura delle proposte sul mercato. 
La novità, quindi, non è necessariamente una soluzione, 
come la tecnologia. 
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La direzione progettuale dipende di-
rettamente dall’ambiente, come da-
gli attori coinvolti.
Il progettista si può trovare a copiare, 
creare qualcosa di totalmente nuovo 
oppure apportare modi	che positive 
a qualcosa che già esiste (Bonsie-
pe, 1995). Quest’ultima occasione è 
quella più comune nell’ecosistema 
di una azienda che intende rinnova-
re e migliorare i propri prodotti ma 
anche considerando che è davvero 
di±cile oggigiorno creare qualcosa 
di veramente nuovo. Ci si trova da-
vanti ad una serie di forme che già 
seguono una funzione; quindi può 
essere utile nell’ottica del rinnova-
mento pensare a partire da tutte le 
forme che già esistono, rivedendone 
la funzione stessa. 
Un’interpretazione prescrittiva trova 
che le considerazioni estetiche do-
vrebbero essere secondarie rispetto 
alla facilità di utilizzo, mentre una 
descrittiva parte dal concetto che la 
bellezza risulti dalla purezza della 
funzione (Lidwell, 2003). 

Ampliando la prospettiva di “bellez-
za” in sé si ha la facoltà di conside-
rare diverse accezioni nonché utiliz-
zo di caratteristiche attraenti: il bello 
può seguire standard di massa op-
pure basarsi su una certa diversità 
per emergere; può diventare attra-
ente per l’utente perché ha delle ca-
ratteristiche che conosce o in cui si 

riconosce; può mettere in evidenza 
caratteri speci	ci in modo da comu-
nicare già a ordance e garantirne la 
facilità d’uso; può spostare l’atten-
zione sull’estetica e non sull’uso in 
sé dell’oggetto. 
Ciò può avvenire grazie alla consa-
pevolezza di necessità degli utenti 
ma anche di stati emotivi e tendenze; 
con il vantaggio di potersi appoggiare 
e ispirare a migliaia di anni di proget-
ti, uso di oggetti, creazione di espe-
rienze, successi e insuccessi, tradi-
zioni e rituali, convenzioni sociali e 
trend di mercato.

Il design risolve solo problemi? 
Si potrebbe meglio dire che rispon-
de a dei bisogni. Nell’occuparsi di 
ciò, infatti, si può trovare a rispon-
dere a necessità primarie come se-
condarie, 	siologiche come di auto-
realizzazione (Scarpa, 2006, p.11).
Si parte dall’assolvere esigenze più 
urgenti dell’utenza debole, al 	ne di 
permettere loro di usufruire di ogget-
ti e servizi per migliorare le proprie 
condizioni in termini di e±cienza e di 
dignità. Quest’ultimo termine si rife-
risce al fatto che determinati oggetti 
sono percepiti nella società come in-
dicatori di un problema, quasi un’eti-
chetta; se invece questi oggetti risul-
tano gradevoli esteticamente e non 
solo funzionali, sono visti sia dal fru-
itore che dalla persona esterna come 
normali oggetti d’uso.
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Un esempio su larga scala possono essere gli occhiali, 
ormai non solo strumenti per vedere meglio ma icona di 
un gusto e di una personalità. C’è chi compra e indossa 
montature con lenti trasparenti: non è più importante in 
questo caso la funzione per cui è nato l’oggetto, ma la 
sua forma e quello che comunica il portarli ed esibirli.
Le persone, oltre ai propri bisogni primari, si trovano a 
desiderare oggetti per togliersi degli s	zi e comunicare 
il loro status all’esterno. La necessità prima, la soddi-
sfazione poi in un dualismo tra esigenze fatali e lusso. 
I consumatori si trasformano quindi in clienti da appa-
gare (Bonsiepe, 1995). E il design agisce per entrambi, 
ma può farlo seguendo pedissequamente la richiesta di 
mercato oppure porsi in modo etico. 

Centrando la progettazione sul prodotto, si tiene conto 
della fetta di mercato e allo stato sociale a cui aspira, 
per poi pubblicizzare il prodotto attraverso un marke-
ting tradizionale che vuole solo arrivare a vendere e 
a dare alle persone ciò che vogliono senza tenere in 
considerazione politiche etiche e corrette per arrivare a 
soddisfare gli stessi bisogni: dando risposte immediate 
(Bistagnino, 2008) e non focalizzate sul lungo termine 
e permeate sulla società in senso più ampio. 
Centrare invece il progetto sull’uomo in quanto essere 
umano, legato ad una vita biologica, sociale, etica e 
culturale (ibidem) e non sui suoi bisogni indotti o vi-
ziati, dà la possibilità al progettista di creare valore a 
lungo termine.

Sembra inevitabile, nel domandarsi a quale livello della 
progettazione in senso ampio il design intervenga, te-
nere in considerazione che, a prescindere dalla natura 
dell’elaborato su cui il designer lavora - che sia un si-
stema o un prodotto - questo sia legato alle persone che 
ne usufruiranno. 
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Quello su cui si andrà a ragionare, 
in tale sede, è quale sia il legame del 
progettista con i suoi utenti: a quale 
punto della ricerca arriva, in quale 
modo e come interviene. 
E, 	nalmente, se l’approccio del de-
sign contemporaneo possa ancora 
essere credibilmente legato all’u-
mano come suo centro.
L’human-centred approach si espri-
me in una maniera collaborativa di 
co-creazione. Nel tempo abbiamo 
infatti uno spostamento tra il pro-
gettare con “per gli utenti” al far-
lo “con gli utenti” stessi (Azzalin, 
2013). Non si tratta quindi solo di un 
utente immaginario del futuro, bensì 
una persona 	sica con cui si dialoga 
e si costruisce. 

Non è solo user-centered, pensato 
attorno ad un utilizzatore, ma pro-
prio strutturato con un rapporto 
diretto e sistemico. Quindi partire 
da un rapporto con l’utente sempre 
considerandolo all’interno di una 
rete di relazioni, abitudini, ambienti 
dalla quale non prescinde. 

Nell’ottica della “eco-e±cienza si-
stemica” (Manzini, Baule, Bertola, 
2004) si tengono in considerazio-
ne non solamente gli interessi dei 
singoli ma proprio delle comunità, 
fondate sulle relazioni; quest’ulti-
me creano convergenze in quanto 
a prodotti e servizi, che devono po-

ter essere fruibili da parte di ogni 
singolo elemento della rete sociale. 
Ciò è in grado di aumentare la so-
stenibilità a livello umano, oltre che 
ecologico ed economico. 

Per andare verso la totale e±cienza 
di un sistema risulta necessario fare 
attenzione alle condizioni di ogni 
singolo tassello di quest’ultimo.
Questo processo, quindi, prevede 
un andare oltre alla comprensione 
del comportamento, ma proprio ri-
viverlo in prima persona, partendo 
dalla ideazione ma non 	nendo con 
la messa sul mercato, bensì calarsi 
nelle abitudini dell’utente per mi-
gliorare la proposta progettare. 

Fonte di informazioni e creazio-
ne di empatia è il diretto contatto 
con il potenziale utente 	nale del-
la progettazione, che è in grado di 
esprimere le proprie necessità, ma 
d’altra parte può risultare limitante 
o in�uenzato da bisogni super	ciali. 

Il designer, infatti, dovrebbe essere 
in grado di progettare gestendo da 
una parte l’ascolto di utenti e sta-
keholder, dall’altra mettere in cam-
po la propria esperienza e ricerca 
oggettiva. Essendo il design una 
disciplina-ponte e che si confron-
ta in un ambito multidisciplinare, si 
trova ad a rontare contesti che non 
sempre conosce bene, così come a 
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dover rispondere ad esigenze di chi ha background dif-
ferenti; quindi, punti di riferimento, quotidianità e capa-
cità diverse. 

In ogni caso, è fondamentale mettere al centro l’utente, 
in quanto fruitore dell’esito progettuale, ma allo stesso 
tempo non si può evitare di tenere in considerazione 
un contesto più ampio, quindi la relazione tra il singolo 
utente rispetto agli artefatti che lo circondano, agli al-
tri utenti, all’ambiente. È importante, in questo senso, 
anche la stessa terminologia tra un progetto “centrato” 
sull’utente, sull’uomo, sulle persone.  
Tra “user-centered” e “human-centered” design c’è una 
sottile di erenza linguistica che porta spesso a sovrap-
porre i due termini, e poterli racchiudere entrambi all’in-
terno del bacino del “design antropocentrico” (Norman, 
2019, p.222). All’interno della progettazione inclusiva, 
si preferisce solitamente la terminologia “human-cen-
tered design” (HCD), de	nita come un “approccio alla 
progettazione e allo sviluppo di processi che mira a ren-
dere i sistemi interattivi più utilizzabili concentrandosi 
sull’uso del sistema e applicando le conoscenze e le 
tecniche dei fattori umani/ergonomia e usabilità” (ISO 
9241-210:2019). 

Questo approccio “mette in risalto le persone e il mondo 
in cui vivono piuttosto che gli artefatti e i sistemi” (Au-
ernhammer et al., 2022, p.2) di per sé, a prescindere 
dalla complessità e dagli strumenti tecnologici o meno 
che possono essere necessari, poiché la stessa “dimen-
sione umana ha un ruolo centrale nella progettazione 
di prodotti, ambienti e sistemi per un uso collettivo o 
individuale, con l’obiettivo di ottimizzare il lavoro, la pro-
duttività, la sicurezza e il benessere” (Di Bucchianico, 
2022) e non può che essere al primo posto come col-
lettività più che come sua espressione a livello singolo.
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Infatti, sostanzialmente, il termine 
“human” (essere umano, persona) è 
inteso in senso generale, compren-
dendo una serie di individui poten-
zialmente destinatari del progetto, 
mentre “user” (utente)si riferisce 
a un target più ristretto e concreto 
(ionos, 2019), già frutto di un pro-
cesso di clusterizzazione e solita-
mente più legato all’ambito digitale 
o dello sviluppo prodotto. 
Di conseguenza, nel primo caso 
(quello dell’UCD), l’obiettivo è di 
sviluppare prodotti ed esperienze 
di prodotto che siano utilizzabili, 
funzionali, utili e di valore, concen-
trandosi sui singoli utenti anziché 
su gruppi di persone, migliorando 
l’esperienza dell’utente nell’utiliz-
zo dell’artefatto (Digital Adoption, 
2021), secondo un processo se-
condo il quale: 
I) gli individui e le interazioni sono 
più importanti rispetto ai processi e 
gli strumenti; 
II) il software è più rilevante della 
documentazione completa; 
III) la collaborazione con il cliente 
è più importante della negoziazione 
del contratto; 
IV) la risposta al cambiamento è più 
importante del rispetto di un piano 
(Fowler, Highsmith, 2001; Gasson, 
2003, p.30).

Nel secondo caso (HCD), rispetto 
ad obiettivi aziendali si concentra 
più su progetti e risultati orientati 
a scopo comunitario, in favore cioè 
di una collettività, e alla risoluzione 
di problemi ad impatto sociale, che 
si pongono a bene	cio dell’umanità, 
della società, delle comunità (Digi-
tal Adoption, 2021), quindi orientati 
al bene	cio dell’intera comunità ri-
spetto che ad un bene	cio ristretto 
e prettamente individuale. 

E, visto che e ettivamente l’UCD 
si concentra sugli “esseri umani”, 
implicando un’attenzione all’uma-
nità e ai gruppi umani, tende ad 
enfatizzare più un aspetto votato 
all’innovazione. 
Secondo lo standard ISO 9241-
210:2019, “questo termine è pre-
ferito rispetto alla cosiddetta pro-
gettazione incentrata sull’utente, 
per sottolineare che questo docu-
mento a ronta anche gli impatti 
su una serie di parti interessate, 
non solo quelle tipicamente consi-
derate come utenti, anche se nella 
pratica questi termini sono spes-
so usati come sinonimi”. 

All’interno della ricerca si penserà 
invece ad un approccio incentrato 
sull’utente ma anche focalizzato 
sul contesto progettuale e sulla 
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comunità di riferimento, introducendo anche un “com-
munity-centered design” (CCD), che si basa sul potere 
delle comunità e su cose le accomuna. 
Mentre l’HCD crea soluzioni guidate dal design a pro-
blemi complessi basandosi sulla comprensione indivi-
duale di come un singolo utente reagisce a un proble-
ma molto speci	co, il CCD si basa su come le persone 
come gruppo le percepiscono (Vergys, 2019). 
Ciò, tuttavia, non dovrebbe portare (come proposto da 
parte della letteratura) all’esclusione dell’utente nel-
la partecipazione, ma integrandolo considerandolo in 
maniera non solo singola ma anche relazionale. 
Si considerano le comunità come reti “formate da iden-
tità, interessi, risorse, geogra	e e bisogni condivisi” in 
chiave inclusiva (3x3, 2021, trad.), potendo proporre 
innovazione sociale e a co-progettare coinvolgendo 
gruppi di persone con qualcosa in comune, comunità 
estese (Meroni, Cantù, Selloni, & Simeone, 2018).
Non si propone quindi una vera e propria di erenza di 
approccio, ma l’introduzione di un passo verso la con-
siderazione di bisogni relazionali.
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3.2.2 Design thinking, tempo 
e bisogni degli utenti come 
materia progettuale

Una metodologia tra le più usate è 
quella del Design Thinking, che Da-
vid Kelley sintetizza proprio come 
insieme di un “profondo understan-
ding del comportamento umano la 
multidisciplinarità e la collaborazio-
ne, la creatività e la propensione per 
wild ideas che permettono di andare 
oltre i limiti della conoscenza” (Kel-
ley, Tom, Littman, Jonathan, 2005).

Bousbaci (2008) individua una ten-
denza nello sviluppo dell’approccio 
DT in relazione al ruolo della proget-
tazione e del designer stesso in di-
verse epoche storiche: nei tardi anni 
’50 la 	gura del designer era con-
siderata come “intuitiva e artistica”, 
per poi passare a più razionalista 
e logica con la nascita delle prime 
metodologie scienti	che legate alla 

disciplina (in particolare con il Por-
thsmouth Symposium del 1967), che 
si sono poi evolute 	no ad arrivare 
alla seconda e terza generazione di 
metodologie di designer, a erman-
do la 	gura del progettista come 
legato ad una conoscenza speci	ca 
nella propria disciplina, che inizia 
ad a ermarsi come vero e proprio 
campo professionale e di ricerca. 
Tanto che poi Schön (1983) con l’i-
nizio degli anni ’80 individua la 	gu-
ra del designer come legata ad una 
pratica ri�essiva, attraverso la qua-
le acquisisce consapevolezza sulla 
base di una conoscenza implicita, 
costruita a partire dall’esperienza.
 
Il progettista può tenere conto di  
una serie di cambiamenti involon-
tari, strutturando nuove mosse a 
partire da una sua idea e azione ini-
ziale, che ciclicamente porta a nuovi 
cambiamenti e successivi asatta-
menti al problema, in modo da poter 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.2 Problem setting
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alla 	ne dare la soluzione progettuale sempre più adatta 
e “a pennello. Si instaura una sorta di “conversazione 
con la situazione” che risulta ri�essiva (ibidem)e porta 
così ad una azione ciclica.
Questo approccio pone le basi per il modello di proget-
tazione del Design Thinking, che prevede una serie di 
fasi che, grazie all’osservazione e al dialogo con l’utente 
che testa il prodotto 	nale, ripete ciclicamente le sue 
fasi perfezionando sempre di più il progetto e così la 
soddisfazione del cliente.

Capire le necessità delle persone non vuol dire negare 
quelle dell’ambiente. Una delle critiche che viene tal-
volta mossa al Design Thinking è proprio quella di con-
centrarsi sulle persone, dimenticando il contesto in cui 
vivono, nonché l’environnement (Ersoy, 2018).
Volendo approcciare alla ricerca con un pensiero ecolo-
gico (Formafantasma, Politi, Seganfreddo, 2020), è ne-
cessario tenere in considerazione che il design non può 
ignorare il benessere ecosistemico, concentrandosi solo 
su bisogni esclusivamente umani, estendendo il “narci-
sismo umano” (Coccia, 2018) a tutto il non-human. 

Un altro fattore di rischio sottolineato è l’errore nella 
pro	lazione degli utenti; quindi, una spinta di una so-
luzione per una categoria di persone che in realtà ha 
bisogni di erenti (Ersoy, 2018).
Consideriamo anche che nel processo di dialogo, rac-
colta di dati ed analisi, si potrebbe tendere ad utilizzare 
campioni viziosi o a sottolineare risposte che non sono 
quelle corrette a risolvere il problema. 
Stakeholder e designer diverse posso dare poi soluzioni 
diverse: non possono partecipare troppi attori. È anche 
vero che quello del Design Thinking non è una scienza 
esatta ma è un processo iterativo, che tende ad appli-
care più volte le proprie fasi, in modo da raccogliere 
sempre dati nuovi.
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Michel Hendrix, partner di Ideo 
(azienda fautrice del Design Thin-
king e dell’human-centered design 
	n dalla sia fondazione nel 1978) di-
chiara che questo metodo sia utiliz-
zato spesso troppo super	cialmente 
(ideo.com). È ancora valido l’uso 
del Design Thinking? È un aspetto 
e una ri�essione che coincide con la 
straordinaria velocità di evoluzione 
e mutamento nella società contem-
poranea - e quindi delle necessità 
delle persone che vi vivono - che ri-
sponde di conseguenza all’obiettivo 
di raggiungere soluzioni in un tempo 
breve. “Fast problem solving”. 
Si parte dalle persone, ascoltandole, 
ma si impara facendo e ri-ideando.

Nell’approccio verso l’utente, trovia-
mo diversi rami del design, con spi-
riti e fondamenta di erenti. È utile 
innanzitutto capire quando il design 
deve capire e quando invece deve 
predire. In ambito medico esempio 
si è trovato molto utile in diverse si-
tuazioni basarsi su dati ricorrenti per 
prevedere un comportamento, quindi 
mettere il paziente meno a rischio 
grazie dei pattern stabiliti. 
Questo, tuttavia, sempre trattando 
dati che si vanno a monitorare e cali-
brare durante il processo (Irwin, Ter-
ry, 2015); cioè non risultano mai nè 
statici nè neutrali.

Si può notare un certo parallelismo 
con il principio del Design Thinking, 
che vuole essere rapido ma allo 
stesso tempo nella prototipazione 
mette sempre in analisi continua i 
propri risultati e dati. La di erenza 
è che in questo innovato approccio 
si guarda ad uno spettro più ampio 
di casi simili, senza focalizzarsi sul-
le singole persone all’interno di uno 
studio. Questo potrebbe essere uti-
lizzato nella analisi di un target per 
capire i suoi bisogni una volta con-
siderate le necessità e le abitudini 
di persone che possono avere un 
pro	lo a±ne.

La velocità nell’analisi di una situa-
zione per poter procedere ad un 
progetto sembra importante in un 
momento in cui la realtà sembra mu-
tare costantemente. Il fattore tempo-
rale quindi in�uenza il progetto, nel 
raccogliere informazioni come per il 
tempo di sviluppo del progetto.
Può sembrare una valutazione più 
fredda, ma include una abilità delle 
data scientist di trovare dei pattern 
tra il detto e l’intenzionalità.
Secondo Capra & Luisi (2014), l’in-
sieme di conoscenze transdiscipli-
nari è fondamentale nel spiegare le 
dinamiche di cambiamento all’inter-
no di sistemi complessi, s	dando i 
nostri attuali paradigmi e ipotesi. 
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Sono proprio queste idee ad avere il potenziale per isti-
tuire nuovi approcci alla progettazione e alla risoluzione 
dei problemi. E, sebbene il cambiamento all’interno di 
tali sistemi non possa essere gestito o controllato né i 
risultati possono essere previsti con precisione, questi 
ultimi possono essere predetti. 
Ciò porta ad un “continuum” degli approcci al design 
tra il design del servizio (disciplina matura), design per 
l’innovazione sociale (disciplina in evoluzione) e Tran-
sition Design (disciplina emergente) (Irwin, Kosso , & 
Scupelli, 2015). 

Nella progettazione esistono dimensioni che si intrec-
ciano al 	ne di strutturare un artefatto, un ambiente, 
un sistema,.. inclusivo. Queste dipendono in parti più 
o meno incidenti dalla consapevolezza del team di pro-
gettisti rispetto all’individuazione del problema e dalla 
coerenza dei vari step rispetto ai bisogni individuali; ma 
devono fare anche conto con un sistema complesso che 
non è solo tra progetto e utenti, bensì tiene conto delle 
relazioni tra tutti gli attori del sistema. 
Quindi tra l’artefatto e gruppo di utenti, tra il gruppo 
stesso con le sue relazioni, con l’ambiente circostante, 
con il contesto sociale. Per questo è fondamentale ap-
plicare una strategia di progettazione, come propone ad 
esempio il DT, che parta dall’empatia e la possa integra-
re in maniera ciclica, non lineare.

In base al trend individuato, secondo cui vi sono una se-
rie di soluzioni progettuali e tecnologie che pur nascen-
do per funzioni speci	che diventano di uso comune, 
quindi generano inclusione dal particolare al generale, 
vi sono di conseguenza delle caratteristiche in comun-
que che queste hanno e che possono essere sfruttate 
per dare indicazioni in termine di parametri inclusivi. 
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Occorre perciò circoscrivere i ca-
si-studio ed indagare il fenomeno 
per descrivere così come a rontare 
gli svantaggi o le esclusioni subite 
da un gruppo di persone, in modo 
che si possa creare un ambiente 
che consenta ad individui con abilità 
di erenziali di avere un ruolo e uno 
spazio di incontro condiviso. 

Nella volontà di individuare come 
il design for all possa a±ancarsi a 
trend emergenti e ad altri ambiti [	g. 
3], è possibile tracciare delle stra-
de in modo da inserirsi nella com-
plessità delle situazioni e dei gruppi 
sociali, tenendo in considerazioni 
esigenze di chi ha diverse abilità e 
capacità, rendendole un elemento di 
unione e conversazione.

[Fig. 3] Ragionamento ed esplorazione su Miro su 
ambiti del design durante un’attività di dottorato 
svolta a distanza, 04/2002
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3.2.3 Multidisciplinarietà 
e flessibilità progettuale

La necessità della velocità della user 
research è supportata da altri ambiti 
della ricerca in grado di solidi	care 
e suggerire metodi e soluzioni, oltre 
che abitudini comportamentali svi-
luppatasi e studiarti nel corso di più 
tempo, come l’antropologia.
Proprio per l’ampio raggio di azione, 
il designer si trova spesso a trovare 
con altri professionisti. Nel tempo, 
questa collaborazione ha fatto sì che 
nascessero nuovi “ibridi” e rami del 
design. Il professionista, calato in 
questi ruoli, si ritrova ad avere com-
petenze sempre più ampie e multi-
disciplinari, trovando anche spazio 
in momenti progettuali di erenti. 
Essendo il design un campo stret-
tamente legato al presente e alle 
esigenze contemporanee, emerge in 
una società sempre più complessa 
uno spettro sempre più vario di ruoli 

che il progettista di trova ad avere. 
Nascono “nuove” tipologie di desi-
gn, altre già esistenti prendono pie-
de e si evolvono, trovandosi a dia-
logare con attori nuovi e nei campi 
più disparati. Amy Santee (2016) 
sostiene che l’antropologia non sia 
altro che lo studio dell’esperienza 
umana; pertanto, che l’antropologia 
pratica si traduca facilmente nella 
user experience, nel design e nel 
business. Di conseguenza, è fon-
damentale capire le persone al 	ne 
di creare qualcosa per loro; ed è 
l’antropologia fornisce gli strumen-
ti. Anche se questa a ermazione è 
plausibile per tutto il mondo dell’u-
ser-center design: spesso il desi-
gn si avvicina a questa materia nel 
contesto dell’integrazione sociale.

Troviamo quindi un progettista so-
ciale, una 	gura la cui cornice epi-
stemologica sembra ancora da de	-
nire, una 	gura nuova tra due mondi 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.2 Problem setting
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che si trovano a collaborare 	n dagli anni ’60, nel design 
basato sull’utente come in tutte le espressioni di desi-
gn partecipativo. In questo frangente, Martin Meyerson 
(1962) ci suggerisce che non è utile sistematizzare le 
soluzioni, ma guardare le necessità.
Uno spazio che, nel voler aiutare le persone, parte diret-
tamente da queste. Dori Tunstall (2012) infatti a erma 
che il Design Anthropology sia lo studio di come il desi-
gn traduca i valori umani in esperienze tangibili. 
Questo si a±anca direttamente al social design, che de-
	nisce le attività di cui la società si dota per rispondere 
a problemi sociali (Resnick, 2019).

Questi hanno molto in comune con il mondo dell’In-
clusive Design, con cui condivide termini come “desi-
gn-for-all”, “respectful design” e generalmente il Desi-
gn Thinking stesso. Lo scopo 	nale pare quindi in ogni 
caso soddisfare i bisogni degli utenti, partendo da quelli 
alla base della piramide per poi arrivare in alto, conce-
dendo non solo praticità ma anche dignità come scopo 
ultimo. In questo senso quindi l’engagement diventa un 
elemento che sta sulla punta della piramide dei bisogni 
(Maslow, 1954, 2010), all’interno della autorealizzazio-
ne, apice dei “bisogni del sé”, ma superiore nel momen-
to in cui l’attività diventa pura e in continuità con un 
aspetto sociale e di interazione, nonché quelli primari. 
In cima alla piramide quindi abbiamo la soddisfazione 
che va oltre al proprio essere individuo e diventa rela-
zionata, oltre che con l’aspetto sociale, con quello am-
bientale di cui si fa parte. 
È come se quindi dai bisogni primari di sopravvivenza, 
passando per i bisogni sociali e arrivando dunque all’a-
pice coi bisogni del sé ci si spostasse a quelli ”ambien-
tali”, creando un’armonia sistemica.
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C’è infatti anche una visione più 
ampia, con una transizione verso 
società sostenibili, basato sul con-
cetto di riconciliazione di tutto uno 
stile di vita che sì è a misura d’uo-
mo, ma è anche strettamente basato 
sul luogo, lo scambio di tecnologia, 
l’informazione e cultura. 
Questa è la proiezione in cui ci pone 
il Transition Design, che si spinge a 
guardare oltre ai bisogni manifesta-
ti nell’immediato, integrando le ne-
cessità che si presenteranno in un 
prossimo futuro. D’altronde si tende 
sempre a progettare a partire dal 
presente, pensando al futuro e a far 
perdurare ciò che viene progettato.

Il tempo è un fatto determinante 
nello scandire le fasi della progetta-
zione e nel discorso di costruzione 
dell’empatia stessa. Uno degli osta-
coli che ci possono essere nell’indi-
viduare i bisogni degli utenti, oltre ai 
bias già citati precedentemente, è il 
tempo che serve per una progetta-
zione oculata. Più dati si hanno e più 
occasioni si trovano per costruire 
una relazione con i propri utenti di 
riferimento, più tempo sarà neces-
sario per espletare la fase di ricerca 
su cui basare il progetto. Tuttavia, 
non sempre si ha molto tempo per 
giungere ad una soluzione, secon-
do gli standard di evoluzione della 
tecnologia ma anche in riferimento 
ad un design d’emergenza. La co-

struzione dell’empatia, in quanto 
“capacità di essere consapevoli, 
comprensivi e sensibili ai sentimenti 
e ai pensieri di un’altra persona sen-
za aver necessariamente vissuto la 
stessa esperienza” (Zorloni, 2020, 
cap.III) non è qualcosa di immediato 
ma frutto di una ricerca. 
Tuttavia, non può essere né fretto-
losa e sommaria né troppo lunga e 
dispendiosa, per evitare sia che le 
motivazioni del progetto risultino 
super	ciali, sia che d’altra parte 
questo risulti obsoleto. 

Occorre quindi individuare delle 
strategie per fare in modo che il 
progetto risulti inclusivo anche in 
assenza di molto tempo e su±cien-
ti risorse per concentrarsi su uno 
studio dettagliato verso gli utenti. 
Più gli utenti “diventano parte at-
tiva del processo di progettazione, 
più aumenta la possibilità che i loro 
bisogni, interessi e desideri siano 
integrati nel progetto 	nale sono 
elevate e questo può portare il pro-
getto ad essere accettato da molti 
utenti senza bisogno di adattamenti 
o di una progettazione specializza-
ta” (Vezzoli et al., 2018), ma si pos-
sono adottare strumenti e strategie 
per rendere alcune informazioni e 
principi riconosciuti a prescindere 
dal coinvolgimento stesso di un folto 
numero di utenti. 
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Oltre al richiedere un repentino aggiornamento di skill 
tecnologiche e di adattamento dell’ambiente di svago, 
lavoro, vita quotidiana, il periodo di lockdown a livello 
globale a causa del covid-19 ha fatto emergere l’impor-
tanza di riuscire a progettare anche durante l’emergen-
za. È emersa una l’urgente necessità di arrivare a solu-
zioni e prototipi in tempi rapidi, quindi di sviluppare una 
particolare velocità di problem solving e di prototipa-
zione (Delprino, Tagliasco, 2022). Studi empirici hanno 
dimostrato come i designer spendano molto tempo all’i-
nizio di un brief per individuare la tipologia di problema 
che stanno a rontando e che quindi devono risolvere 
(Dorst, 1997), se il task è legato alla progettazione di un 
oggetto tangibile, mentre a rontando un sistema com-
plesso “si favorisce un quadro di visione prima dell’i-
denti	cazione del problema” (Di Russo, 2016). 
In questo senso, il processo di Design Thinking (DT), 
che prevede fasi da a rontare, può essere adatto qua-
lora si abbia di±coltà a gestire situazioni problematiche 
aperte e complesse, grazie ad un ragionamento aperto e 
abduttivo (Dorst, 2011), tenendo però in considerazione 
una tempistica pertinente per ognuna delle sue fasi. 

Anche per questo motivo, molti degli esercizi e stru-
menti legati alle varie fasi del DT prevedono un tempo 
ristretto. Si cerca di partire dall’idea che e ettivamente 
tempi più lunghi non diano più risultati, nel momento 
in cui ci sia corrispondenza tra obiettivo e maturità del 
prototipo (Leifer, Lewrick & Link, 2021). 
L’importante è quindi seguire nell’ordine corretto gli 
step di progettazione, in modo da empatizzare capen-
do i bisogni del target, de	nire il problema, ideare un 
concept, prototiparlo e quindi testarlo in quest’ordine e 
in maniera proporzionata al tempo e al livello di com-
plessità. “Il designer conta il tempo a partire dal pre-
sente considerandolo una variabile del progetto che in 
termini di risorsa limitata deve riuscire a ottimizzare” 
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(Celaschi, 2020, cap. II) e la s	da 
è trovare un equilibrio tra velocità 
ed e±cacia. 
Il tempo quindi è una vera e propria 
dimensione del progetto, così come 
lo è il corpo che si mette in relazio-
ne con l’artefatto progettuale. 
“La modi	cazione intenzionale della 
realtà attraverso un processo ragio-
nato e seguendo modelli o schemi 
elaborati socialmente o cultural-
mente, copiando la natura, immagi-
nando la possibilità di essere diversi 
da come siamo, cercando di usare il 
proprio corpo come materia prima 
plasmabile sembra essere il territo-
rio nel quale si a±na, per centinaia 
di millenni, quell’insieme di abilità e 
volontà che stanno alla base di que-
sta costante necessità umana” (Ce-
laschi, 2020, cap. I) e si manifesta 

cercando di rendere gli artefatti che 
vengono creati in continuità con il 
corpo, così come le interazioni. 

Una metodologia legata ad un “desi-
gn cognitivo” porta ad un approccio 
che incorpora tutte le modalità sen-
soriali, includendo stimoli oltre che 
visivi ed uditivi anche quelli odorosi, 
tattili, gustativi e propriocettivi, al 
	ne di creare un’esperienza in cui 
l’utente si senta pienamente immer-
so e al centro. 
Questo approccio ritrova non solo 
la naturalezza e la continuità delle 
interazioni, ma normalizza la molte-
plicità delle modalità di relazioni con 
il mondo esterno e con gli artefatti; 
così come tra persone. 
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3.2.4 Dal particolare al 
generale: “Curb Cut Effect”

C. Collins riporta l’a ermazione di 
A. Woodson (2021), direttrice della 
Scuola Virtuale della Libertà della 
Rete di Insegnamento Abolizionista, 
per cui “uno degli scopi della fan-
tascienza è quello di espandere la 
nostra concezione di ciò che è pos-
sibile” (2021). L’atteggiamento di 
ricerca e fascinazione verso un fu-
turo e uno scenario possibile quindi 
deriverebbe anche dalla volontà e 
necessità di visualizzare un conte-
sto in cui, senza limiti di strumenti 
e barriere, si possa e ettivamente 
realizzare una condizione “ideale” 
per tutte le comunità. Diversi perio-
di storici sono segnati da di erenti 
problematiche, le quali cambiano la 
prospettiva di ciò che è possibile e 
cosa a livello progettuale e comuni-
tario va risolto. Oltre alle necessità 
di base, emergono nuovi bisogni af-

	ancati da capacità di adattamento 
che si permeano sul periodo storico 
e sulla situazione che causa proble-
matiche speci	che, come quella di 
covid-19. Nella crisi, le disuguaglian-
ze prendono nuove forme, spesso 
aggravandosi, per cui risulta emer-
genziale individuare soluzioni mira-
te da una parte, una ristrutturazione 
dello status quo dall’altra, ri-equili-
brando il supporto verso gli elementi 
del sistema, con l’obiettivo comune 
verso proposte ampiamente vantag-
giose: “widely bene	cial” (2021).

L’e etto “curb cut” nasce proprio 
dal fenomeno per cui l’inserimen-
to di rampe all’interno dello spazio 
pubblico per facilitare gli utenti uti-
lizzatori di sedia a rotelle in realtà 
poi aiuta la vita quotidiana di molte 
altre persone, per via di disabilità 
	siche temporanee, permanenti, op-
pure di situazioni estemporanee: chi 
si muove in bicicletta, chi ha un pas-
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seggiano o un deambulatore, ma anche chi porta pesi 
che rendono di±coltosa la salita di un gradino, chi ha 
problemi alle ginocchia, etc. Così chi si muove con uno 
skateboard e chi con il bastone si trova ad utilizzare 
la stessa soluzione, il medesimo spazio pubblico in cui 
possono convivere, transitare, incontrarsi. 
Secondo il Cambridge Dictionary (trad.), “curb cut” indi-
ca letteralmente “un luogo in cui il cordolo (cioè il bordo 
di un sentiero rialzato accanto alla strada) viene fatto 
scendere 	no al livello della strada, in modo da facilitare 
la salita e la discesa di persone con veicoli come sedie a 
rotelle o passeggini”. Proprio il “taglio nei marciapiedi” 
e le rampe dimostrano che quando si risolvono i pro-
blemi con sfumature e speci	cità per coloro che sono 
vulnerabili ed emarginati, i bene	ci alla 	ne ricadono su 
tutti, giacché “quando una nazione indirizza il sostegno 
dove questo è più necessario, quando creiamo le circo-
stanze che permettono a coloro che sono stati lasciati 
indietro di partecipare e contribuire pienamente, tutti 
vincono”(Blackwell, 2017, trad.). 

È un fenomeno che e ettivamente inizia ad osservarsi 
nel mondo 	sico, ma ha poi avviene analogamente in 
questo virtuale. Considerando infatti una serie di fea-
ture aggiunte ai siti web, alla applicazione, nativamente 
all’interno di device personali come il cellulare, anche in 
questo caso si possono individuare altrettanti esempi. 
Uno di questi è l’inserimento della descrizione testuale.  
L’alt text prevede la possibilità di inserire una descri-
zione testuale precisa di una immagine e che, una volta 
inclusa in quest’ultima, potrà renderne accessibile il si-
gni	cato ad una persona non vedente. 
Allo stesso tempo, la rende d’altra parte anche più agil-
mente indicizzabile sui siti web e all’interno dei social 
media, facendo di questa soluzione nata per l’inclusione 
uno strumento per la ricerca ma anche uno strumento 
di marketing.  
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Altri esempi  possono essere indivi-
duati nell’ambito dell’intrattenimen-
to o dell’educational, nel design del 
prodotto o dei servizi: 
I) i sottotitoli negli elementi au-
dio-visivi, che hanno vantaggi in 
primis per persone con di±coltà ad 
elaborare i suoni, ma anche per chi 
si trovare a guardare media in am-
bienti a ollati o rumorosi, dove ri-
sulta di±coltoso sentire i suoni cor-
rettamente o al contrario chi li vuole 
vedere all’interno di ambienti silen-
ziosi, come una biblioteca o dove 
qualcuno sta dormendo, in generale 
dove il suono potrebbe disturbare 
gli altri, studenti di lingue o comun-
que chiunque voglia approfondire la 
grammatica o l’ortogra	a; 
II) i 	dget spinner sono giocattoli 
stimolanti per persone con autismo, 
che possono essere utili anche per 
chi ha disturbi dell’attenzione, pro-
blemi di elaborazione sensoriale o 
di ansia, chi ha problemi di autole-
sionismo o con altri stimoli dannosi 
quali mangiarsi la pelle, mangiarsi 
le unghie, schiacciarsi le cutico-
le, persone che hanno problemi di 
concentrazione su un compito spe-
ci	co o più in generale hanno biso-
gno di rilassarsi; 
III) i servizi di consegna di gene-
ri alimentari e di rideshare vanno a 
bene	cio di chi ha problemi di mo-
bilità, nonché alle persone che non 
possiedono un’auto o altri mezzi di 

trasporto gli anziani, allo stesso tem-
po può essere utili in situazioni di an-
sia sociale o disturbi depressivi, più 
in generale nel momento in cui ci si 
ritrova con poco tempo per andare a 
fare la spesa, per uscire in macchina 
o non ha a disposizione mezzi di tra-
sporto per trasportare spese pesanti.

Approfondendo il caso dei sottoti-
toli, negli USA risulta che quasi la 
totalità degli studenti trovi utili le 
“caption”, che sia per agevolazio-
ne nello studio o per e ettivamente 
compensazione di disabilità*. 
È importante sottolineare come la 
maggior parte degli utilizzatori di 
queste tecnologie non è e ettiva-
mente disabile da un punto di vi-
sta cognitivo o 	sico, ma fa questa 
scelta di interazione per migliorare 
la qualità della propria vita e della 
propria performance. 

Meno queste tecnologie sono viste 
come assisitive, più entrano nell’u-
so quotidiano, si potrebbe fare ef-
fettivamente una serie di esempi al 
contrario: Will K. Butler trova che 
uno dei motivi che ha contribuito a 
livello di mercato dei Google Glass 
e proprio legato alla percezione che 
gli utenti hanno avuto di questo og-
getto, associato alle assistive tech-
nologies, a ermando che “rimane 
uno sconfortante abisso tra ciò che 
consideriamo tecnologia assistiva e 
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un buon design” (Butler, 2014) e associando una con-
notazione quindi negativa e fredda ad un determinato 
mondo di dispositivi.

Senza operare una di erenziazione di ambiente tra 	-
sico, digitale e phygital, si può parlare di una sorta di 
“curb-cut e ect” anche a livello propriamente sociale, 
proprio perché questo principio si base su un’idea di 
uguaglianza, per cui tutti sono trattati allo stesso modo. 
sia più vantaggiosa di quella di equità, per cui ognuno 
riceve ciò di cui ha bisogno , tornando all’esempio prin-
cipe delle rampe per le sedie a rotelle, a±ancato da altri 
che vengono da necessità di gruppi sociali speci	ci e 
non da de	cit 	sici. 

* “È interessante notare che la ragione più comune per l’uso delle di-
dascalie è stata un “aiuto all’apprendimento” (76%) rispetto alla scarsa 
qualità dell’audio o del video (22%), all’accento dell’istruttore (8%), alla 
comodità (5%) o alle agevolazioni per i disabili (6%). In particolare, più 
della metà degli studenti (51,9%) ritiene che le didascalie abbiano miglio-
rato la comprensione, più di un terzo (33,4%) l’accuratezza, un quinto 
(20,2%) il coinvolgimento e il 15% la conservazione dei contenuti della 
lezione. Tra gli studenti che hanno scelto di usare le didascalie, quasi i 
2/3 lo hanno fatto per aiutare la concentrazione, il 63% per conserva-
re meglio le informazioni e il 27% a causa di un vocabolario di�cile. 
Molti meno studenti hanno usato le didascalie a causa di una di�coltà 
uditiva (18,8%). Indipendentemente dalla presenza o meno di disabilità, 
gli studenti hanno usato le didascalie per migliorare la concentrazione, 
la memoria e la comprensione di vocaboli di�cili. Le ragioni didattiche 
sono di gran lunga superiori a quelle legate alla disabilità. Non sorprende 
che i 2/3 (66%) degli studenti ESL (inglese come seconda lingua) abbiano 
trovato le didascalie “molto” o “estremamente” utili.” 

Da: mosaicofminds.medium.com/the-curb-cut-e�ect-how-making-public-spa-
ces-accessible-to-people-with-disabilities-helps-everyone-d69f24c58785, 
ultima visita 5/08/2022



128 3. stato dell’arte e ambito / 3.2 problem setting 

Angela Glover Blackwell sottolinea 
(Blackwell, 2016) proprio come una 
campagna condotta da studenti disa-
bili dell’università Berkeley all’inizio 
degli anni ‘70 ha portato all’aggiunta 
di tagli ai marciapiedi nel percorso 
per raggiungere la struttura, facili-
tare l’accesso alle persone in sedia 
a rotelle e conseguentemente anche 
al resto della comunità. 
Allo stesso modo, le spinte sulla le-
gislazione sulle cinture di sicurezza, 
che era stata inizialmente adottata 
per proteggere i bambini piccoli, ha 
portato negli USA ad estendere la 
regola a tutti i passeggeri, salvando 
migliaia di vite; l’unione degli assi-
stenti di volo per vietare il consu-
mo di sigarette sui voli ha portato 
ad una campagna decennale per la 
salute pubblica che negli anni ’60 
è sfociata nel bando del fumo negli 
spazi pubblici (ibidem). 

Tali esempi mettono in luce come 
la necessità di piccola scala quin-
di possa dar vita non solo a grandi 
bene	ci, ma anche a vere e proprie 
rivoluzioni e ad un cambiamento 
radicale nel modo di vivere a livello 
nazionale e mondiale, causando una 
catena causa-e etto di soluzioni 
inclusive con un certo spessore di 
tipo sociale. Il problema da un punto 
di vista di comunità e anche un’ac-
cezione spesso inconscia riguardo 
all’abilismo, nel momento in cui vie-

ne considerato negativo avere disa-
bilità o qualsiasi tipo di de	cit 	sico 
o cognitivo (Ladau, 2021), mentre ci 
sono e ettivamente anche tutta una 
serie di altri parametri che mostra-
no come un ambiente, un oggetto o 
un progetto più in generale possono 
non essere accessibili, proprio per-
ché le abilità necessarie per svol-
gere un compito o usufruire di un 
servizio non sono necessariamente 
date dalla disabilità in senso stretto.

L’esclusione sistematica di deter-
minate categorie “labellizzate” pro-
prio come tali genera un’esclusione 
anche all’interno di gruppi socia-
li coesi, in cui una persona viene 
esclusa dal poter condividere espe-
rienze con i propri amici, famiglia, 
cari, colleghi,.. Generando anche 
talvolta una “misconception” per 
cui si potrebbe pensare che alcune 
persone non vogliono frequentare 
determinati ambienti o utilizzare 
certi oggetti (Ladau, 2021), compli-
ce anche il fatto che non si è abitua-
ti a vedere persone diverse rispet-
to ad uno status quo imposto dalle 
modalità di interazione rispetto un 
ambiente o un servizio.
Quello che causano e un cambio di 
percezione sociale dell’ambiente: 
se un’area dello spazio è dedicata 
e ghettizzata rispetto ad una parti-
colare disabilità o gruppo sociale, si 
creerà una separazione. 



3.2.4 Dal particolare al generale:“Curb Cut Effect”

Nel caso di questo esempio, i “curb cuts” non sono più 
considerati una tecnologia assistiva proprio perché tutti 
la usano. Lo stesso può avvenire a livello di dispositivi 
personali, normalizzando l’uso di un determinato dispo-
sitivo per migliorare la propria quotidianità in qualche 
aspetto. Per fare in modo che avvenga un cambio di 
paradigma deve avvenire quella che può essere de	-
nita come “appropriation”, una appropriazione in sen-
so positivo, che avviene nel momento in cui qualcuno 
progetta una tecnologia per uno scopo e qualcun altro 
la usa come parte integrante o risorsa per uno scopo 
di erente  e che quindi si può assimilare allo stesso 
“curb-cut e ect” (Treviranus, 2014, p.35) nel momento 
in cui e ettivamente viene usato qualcosa per uno sco-
po diverso e che in questo caso va verso un vantaggio 
di diverse categorie. 

Nell’osservare questo fenomeno, bisogna comunque te-
nere in considerazione i “side e ects”, in quanto non è 
un processo sempre lineare e non è per nulla scontato, 
proprio perché i dati su cui sono basate le scelte pro-
gettuali sono presi da situazioni speci	che o comunque 
tengono conto di necessità diverse (Aragon, Rodriguez, 
Guha, Kogan, & Ne , 2022). 
Proprio per questo motivo risulta importante ri�ettere 
sui parametri che danno vita a tutti quei progetti che 
cambiano destinazione d’uso o target d’utenza, allar-
gandosi e includendo più casi. Risulta altresì fondamen-
tale considerare se e ettivamente questi nel momento 
in cui vengono utilizzati da uno diverso spaccato de-
mogra	co e ettivamente subiscono delle variazioni, 
oppure generano cambiamenti positivi negli utenti, che 
si adattano in prima persona alla nuova situazione in 
quanto portatrice di vantaggio.
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3.2.5 Da dove parte 
l’esclusione:  il concetto 
di “disabilità”

Vi sono diversi modelli teoritici 
identi	cabili tramite cui determina-
re il concetto di “disabilità”: medico, 
sociale, funzionale, identitario e di 
carità (Evans, 2022). 
Il modello medico consiste sempli-
cemente in una diagnosi medica che 
individua una problematica da risol-
vere con una terapia oppure una 
condizione medica. 
Basato su un approccio quindi bio-
medico, è detto anche “modello 
individuale” in quanto considera la 
disabilità come causata da un de	cit 
di un individuo, di tipo corporeo, psi-
chico o mentale, determinando uno 
svantaggio sociale/o un handicap e 
quindi limitandone la partecipazione 
sociale, secondo una logica di cau-
sa-e etto (DFI). 

È un modello che fornisce i criteri 
per ottenere l’assistenza del gover-
no e dei programmi; tuttavia avendo 
necessariamente linee guida precise 
questo può avere implicazioni psi-
cologiche sia dal punto di vista del-
la stigmatizzazione sia a causa di 
esclusione per aiuti anche a chi ne 
avrebbe bisogno (Evans, 2022). 

Il corpo, tuttavia, sebbene possa 
essere identi	cato come soggetto 
a disabilità per una “limitazione di 
maggiore o minore gravità, limita-
zione permanente o transitoria nello 
sviluppo o nell’uso di una determi-
nata funzione 	sica o psichica, che 
colpisce un individuo 	n dalla na-
scita o nel corso della sua esistenza 
e che lo condiziona” (Devoto, Oli, 
2003, p. 958), è allo stesso tempo 
un “simbolo della società” (Douglas, 
1970, p.186). 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.2 Problem setting
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Così il modello sociale vede la società stessa come “di-
sabilitante” rispetto alle persone, perché identi	ca come 
disabile o comunque diverso chi non fa parte della mag-
gioranza rispetto al contesto di riferimento. 
“E se la maggior parte della popolazione usasse la se-
dia a rotelle? Allora le porte sarebbero su±cientemente 
larghe e alte meno di un metro e mezzo. Perché do-
vremmo avere bisogno di porte alte quando la maggior 
parte della popolazione è in sedia a rotelle? Tutte le per-
sone che non usano la sedia a rotelle sbatterebbero la 
testa”(Evans, 2022).
Le soluzioni che questo modello propone, di cui fa par-
te l’universal design, è di mettere da parte “l’ideale di 
guarigione” a favore della progettazione di un ambiente 
accessibile, privo di barriere architettoniche e in grado 
di badare allo sviluppo delle abilità di ognuno (DFI). 
Infatti, “nelle culture tradizionali la disabilità non sem-
pre è de	nita dalle menomazioni 	siche o psichiche” 
(Ferrucci, 2004, p.20), ma emergono spesso tematiche 
sociali e culturali più preponderanti rispetto allo status 
	sico in sé. È chiaro come la disabilità sia percepita 
diversamente a seconda del substrato culturale della 
società andando a ripercorrere la storia delle culture 
è il ruolo che quella che era concepita come diversità 
variava nella sua natura stessa e nel suo signi	cato.

Una chiave di lettura analitica che può essere utile ad 
“individuare come certe persone sembrano essere con-
siderate non solo come diverse, ma anche come proble-
matiche e, in alcuni casi, emarginate” (Staunæs, 2003, 
p.101) è quella dell’intersezionalità. 

Questa teoria sostiene che occorre tenere conto di 
ogni elemento o tratto individuale come inestricabil-
mente unito a tutti gli altri elementi per poter com-
prendere completamente la sua identità (DeFrancisco, 
Palczewski, 2014) e che quindi le concettualizzazioni 
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e forme dell’oppressione nella so-
cietà, quali abilismo, pregiudizi ba-
sati su intolleranza, razzismo, omo-
fobia, etc. non agiscono in maniera 
indipendente, ma risultano intercon-
nesse, creando un e ettivo sistema 
di oppressione che rispecchia l’in-
tersezione di molteplici forme di di-
scriminazione (Knudsen, 2008). 

È fondamentale ri�ettere anche sul 
ruolo del concetto di disabilità e della 
considerazione delle persone de	-
nite come con una disabilità hanno 
all’interno di una società e rispetto ai 
propri organi. “Le rappresentazioni di 
sé, delle relazioni e del proprio spa-
zio di azione da parte del cosiddetto 
disabile sono generate anche dalle 
de	nizioni e dalle scelte d’interven-
to che le diverse istituzioni (quali 
scuola, famiglia, strutture sanitarie) 
costruiscono intorno all’idea condi-
visa della disabilità” (Nencini, 2010, 
p. 27). Queste costruiscono azioni e 
relazioni intorno ad una idea condivi-
sa della disabilità, in cui questa 	gura 
diventa quasi “prototipica” e che di-
venta un elemento fondante proprio 
rispetto alle istituazioni e rispetto al 
welfare, di cui diventa un “equivalen-
te funzionale” (ibidem). 
Ivi si trova già in nuce in quelle società 
in cui il cristianesimo è predominan-
te, siccome “favorendo l’espressione 
della carità da parte della collettività, 
gli infermi svolgono un’importante 

funzione sul piano religioso perché 
collaborano alla redenzione della loro 
anima e di quella dei loro benefattori” 
(Ferrucci, 2004), anche se il rischio è 
quello di dar vita ad un modello fon-
dato sulla carità, che vede le disabili-
tà per forza come una sfortuna e chi 
la ha come qualcuno da trattare con 
un trattamento speciale, generando 
quindi empatia ma allo stesso tem-
po a considerarlo come non uguali 
(Evans, 2022) e quindi in qualche 
modo addirittura inferiori. 

La sensibilità alla questione è in-
�uenzata quindi anche da come la 
società stessa risponde a determi-
nati bisogni. È in�uenzata anche dal 
concetto di abitudine e, nel caso di 
de	cit speci	ci, quanti questi siano 
frequenti nel quotidiano. 
Nel medioevo, per esempio, molte 
condizioni oggi considerate di disa-
bilità o anomale, rientravano nella 
normalità, anche qui in parte per un 
simbolismo alimentato dalla religio-
ne (Ferrucci, 2004), oltre che una 
situazione sanitaria critica. 

Oltre a ciò, interviene anche il lin-
guaggio, nonché la standardizzazio-
ne del concetto e quindi dell’etichet-
ta sociale di “disabile”. 
Esiste in questo un riduzionismo, 
“una forma di ipersempli	cazione, 
frutto probabilmente delle necessità 
diagnostiche che essiccano la com-
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plessità 	no a renderla banalità, la quale attribuisce al di-
sabile una serie di qualità al ribasso e ne mutila le diversità 
etichettandole come disturbi (Nencini, 2010, p. 29), che è 
incentrato sul concetto di “handicap”. 

Con il di ondersi di forme lavorative di stampo fordisti-
co-tayloristico, basate su prestazioni e compiti standar-
dizzati spesso rigidamente, si determina anche l’eclusione 
dal sistema di produzione di persone con particolari de	cit 
(Ryan, Thomas, 1980) in quanto non risultano e ettivamente 
idonei a portare a termine un task molto preciso e per cui 
è richiesta una competenza e l’utilizzo di macchinari che 
hanno un’unica modalità e ina richiesta produttiva elevata. 
Il termine “handicap” infatti è il frutto dell’intreccio di fattori 
culturali, sociali, economici ed istituzionali (Gardou, 2005) 
e rappresenta l’apoteosi – almeno in lingua italiana – di 
quel dualismo tra il concetto di “normalità” e “disabilità” se 
posti come fossero due estremi e contrari. 
C’è infatti una “frattura culturale fra il concetto di svantag-
gio e di handicap la cui radice sta in una diversa attribu-
zione causale: esterna (esito sociale) per lo svantaggio e 
interna (de	cit nella prospettiva biomedica) per l’handicap” 
(Medeghini, 2014, p. 9) e un’attidudine ad individuale del-
le gerarchie sulla base di abilità/disabilità in modo netto 
(Clifton, 2020, p.23). Il termine “handicap”, che proviene 
da “hand in the cap” che passa dal gioco d’azzardo all’ip-
pica per designare gli svantaggi dati ai giocatori sulla base 
delle capacità di ognuno (Ferrucci, 2004), risulta quindi 
particolarmente legato allo svantaggio di non avere abilità 
motorie (o di altre tipologie)particolare, e dunque assume 
una accezione negativa. Rispetto alla abilità, è importante 
considerare dal punto di vista sociale e quindi anche dei 
presupposti di progettazione che l’individuo non dovrebbe 
essere considerato come portatore “di qualità stabili che 
devono essere trattate, ma risponde coerentemente alle ri-
chieste ed ai bisogni delle realtà che interagiscono con lei e 
con la sua disabilità” (Nencini, 2010, p. 30). 
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Ne consegue che potrebbe essere 
più adeguata una prospettiva sulla 
disabilità secondo un “modello inte-
rattivo” che “considera la disabilità 
il risultato dell’interazione di diversi 
fattori” (DFI), che quindi dipende non 
tanto dalla natura stessa della perso-
na, ma proprio da una serie di fattori 
ambientali, sociali, tecnologici,.. che 
il designer può migliorare in modo da 
progettare artefatti inclusivi e creare 
situazioni relazionali positive.
“Negli scenari di progettazione orien-
tata all’inclusione, una soluzione abi-
litante all’inclusione è un “artefatto” 
progettato, tangibile, intangibile o un 
mix di questi, in grado di capitaliz-
zare le pratiche di design inclusive 
all’interno di ambienti di vita soste-
nibili” (Rossi, 2021). In questo senso, 
la de	nizione di “assistive technolo-
gy” come un “termine generale che 
comprende i dispositivi di assisten-
za, adattamento e riabilitazione per 
le persone con disabilità, compreso 
il processo utilizzato per selezionar-
li, individuarli e utilizzarli” (ATIA), si 
può ampliare a tecnologia che per-
metta una indipendenza nell’esecu-
zione dei compiti.
Quindi, per mettere in atto un pro-
cesso di inclusione e quindi genera-
re pratiche inclusive servono oggetti 
adatti, che siano “progettati per for-
nire un’ulteriore accessibilità agli in-
dividui che hanno di±coltà 	siche o 
cognitive, menomazioni e disabilità” 

(Moseley, Dessinger, 2007, p.332), 
ma che possano allo stesso tempo 
fornire un vantaggio anche a chi è 
soggetto ad altre tipologie di limita-
zione, che siano temporanee o per-
manenti (cap. 3.2.2).
“Il termine pratica inclusiva si rife-
risce alla dimensione umana delle 
attività che l’artefatto è in grado di 
svolgere, così come il livello di coin-
volgimento generabile nel corso dei 
cicli di vita (ad esempio, la parteci-
pazione degli stakeholder in azioni 
di co-progettazione). Il termine abi-
litazione si riferisce alla qualità delle 
interazioni generate dalla soluzione 
in relazione ai contesti d’uso, in-
sieme alle relazioni con i sistemi di 
produzione utilizzati per la sua ge-
nerazione” (Rossi, 2021).
 
È bene tenere in considerazione che 
la tecnologia può essere tanto fonda-
mentale quanto escludente. 
E che questa dovrebbe essere uno 
strumento per il progetto e non l’ele-
mento centrale. Secondo il manuale 
di formazione IBM del 1991, “per le 
persone senza disabilità, la tecno-
logia rende le cose più facili. Per le 
persone con disabilità, la tecnologia 
rende le cose possibili” e può rende-
re le esperienze più accessibili per 
tutti, facilitando l’uso di determinati 
prodotti (Gilbert, 2019, p.121) ma allo 
stesso tempo puà implementarle per 
tutti, su larga scala. 
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3.2.6 Personas: strumenti 
per creare empatia

Il motto suggerito da Alan Cooper, 
che ha coniato il termine “personas” 
applicato al design thinking e alla 
progettazione, e dato popolarità a 
questo strumento di progettazione, è 
che “it’s hard to simple” (2020). 

Risulta infatti non così facile né ba-
nale identi	care gli utenti e soprat-
tutto creare uno strumento in grado 
di raccogliere informazioni per capire 
per chi si sta progettando, approfon-
dendo bisogni e pre	gurando scenari. 
L’introduzione di questo strumento nel 
1998, in un capitolo dedicato nel libro 
“The Inmates are Running the Asylum: 
Why High-Tech Products Drive Us 
Crazy and How to Restore the Sanity”, 
rendendo popolare lo strumento prin-
cipalmente nell’ambito della progetta-
zione software, prendendo poi piede 
per la sua e ettiva e±cacia, special-

mente in un campo in cui molti pro-
dotti digitali facevano fatica ad essere 
e ettivamente user-friendly ed e±caci 
sotto molto aspetti (Cooper, 2020). 

Ciò che ha resto così e±cace il pro-
pagarsi dello strumento personas per 
il suo valore è la capacità di sfrutta-
re e stimolare diverse capacità uma-
ne innate (Golz, 2022), basandosi su 
una attitudine naturale di utilizzare 
schemi per leggere situazioni e per-
sone, scalando comportamenti reali 
in modelli interpretabili che rendono 
più accessibile la lettura di situazio-
ni complesse, anticipando comporta-
menti (Grudin, 2006). Ciò permette 
di progettare non solo per quello che 
si sa già e si conosce, ma anche per 
scenari futuri sulla base di predizioni 
e allargamento di target sulla base di 
incrocio di modelli (anche in chiave 
potenzialmente speculativa). 
Inoltre, la costruzione di personas 
mette insieme pratiche narrativa ed 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.2 Problem setting
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esperienza allo stesso tempo, memoria a lungo termine 
e pensiero concreto, abilità predittive ed empatia (Golz, 
2014). Fondandosi su tutti questi principi incentrati sui 
bisogni degli utenti individuati a partire dalla sensibilità 
del progettista, risulta fondamentale fare davvero a±da-
mento sui dati e gli input ricavati dalla costruzione dei 
personas, che devono essere pro	lati allontanandosi il 
più possibile dal vizio dell’auto-referenzialità. 

Viene infatti attribuito il fallimento di molti prodotti 
se non di intere compagnie ad una sindrome de	nita 
come “self-referential” (Cooper, 2020), quindi causa 
di un design auto-riferito, che è concentrato su quello 
che il progettista o il manager vuole, sebbene poi il 
prodotto sia venduto ad altri. Basare un progetto uni-
camente sulla propria volontà, sui propri gusti e pre-
ferenze, quando gli utenti saranno persone totalmente 
diverse, risulta essere un grosso errore procedurale. 
Gli step prevedono una fase iniziale di ricerca, durante 
la quale vengono identi	cati i modelli comportamentali a 
partire dai dati raccolti, costruendo i pro	li intorno pro-
prio a questi pattern comportamentali e usare, da sud-
detto punto in poi, le personas per guidare predominan-
temente il resto del processo (Adlin, Pruitt, Goodwin, 
Hynes, McGrane, Rosenstein, & Muller, 2006, p.14). 
Se questo non avviene nelle modalità corrette, è facile 
che quello dei personas diventi meramente strumentale 
per giusti	care un determinato esito progettuale.
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Il processo di Cooper che ha aperto 
la strada allo strumento “personas” 
è stato quello che intervistare una 
serie di persone all’interno del target 
del progetto, arrivando ad utilizzare 
le risposte ricevute come un vero e 
proprio brainstorming, proprio per 
la sensazione di aver avuto modo 
di conoscere veramente bene colo-
ro per i quali stava lavorando (Golz, 
2014); nonostante quest’ultimo ab-
bia de	nitivo come sorprendente 
l’e±cacia della propria strategia, vi 
sono motivazioni psicologiche che è 
bene conoscere per utilizzare que-
sto strumento in modo consapevole 
ed e±cace (Grudin, 2006), arrivan-
do quindi a poterlo personalizzare 
ed adattare a nuove esigenze da un 
livello micro ad uno macro. 

Quello dei personas è uno strumen-
to che permette di incanalare una 
moltitudine di informazioni, acquisi-
te da un lavoro sul campo attraverso 
una varietà di pratiche per conosce-
re meglio gli utenti, che rispondono 
a domande e a caratteristiche che 
possono essere schematizzate. 

Per giungere a raccogliere queste 
ultime in maniera confrontabile, si 
possono seguire diverse metodolo-
gie, come quella del “metod acting” 
basata sul lavoro di K. Stanislavski 
(Gramcko, 2020), attraverso la pro-
posta di una ri�essione e di un pro-
cesso di immedesimazione basata su   
dieci domande: 
1. Chi sono io? 
2. Dove sono? 
3. Quando? 
4. Da dove sono appena arrivato? 
5. Che cosa voglio? 
6. Perché lo voglio? 
7. Perché lo voglio adesso? 
8. Cosa succederà nel caso in cui non 
lo ottenessi subito? 
9. Come otterrò ciò che voglio? 
10. Cosa devo superare? 

Le tecniche di immedesimazione 
teatrale possono essere un buono 
spunto per praticare l’empatia ma 
anche per costruire degli scenari 
d’azione credibili. 
Di queste domande, in particolare, 
sembra particolarmente importante 
il perché, in quanto proprio alla base 
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della comprensione di bisogni “meaning-based” (Beck-
man, 2007), quindi basati sul signi	cato, che diventano 
sempre più chiari nel momento in cui il ricercatore fa a 
fondo con l’indagine, quindi e ettivamente contestua-
lizzando il signi	cato stesso di “innovazione”, in quanto 
e ettivamente relativa ad un contesto ed una speci	ca 
rete sociale. 
L’a±ancamento dell’etnogra	a alla ricerca di design si 
trova nel momento in cui e ettivamente l’approccio della 
prima permette di “decodi	care” il comportamento uma-
no potendo così dedurre implicazioni logiche per deci-
sioni strategiche (Mariampolski, 1999) che si tradurrano 
in precisi step progettuali.

Ci si può poi approcciare ai personas anche attraverso 
la costruzione di: 
I) proto personas, create per allineare rapidamente le ipo-
tesi esistenti del team su chi sono gli utenti, non basate su 
(nuove) ricerche ma su “assumptions” (Fessden, 2019) e 
conoscenza di base del target coinvolto; 
II) personas qualitative, fondate su ricerche qualitative a 
piccolo campione (Farrell, 2016), come interviste, test di 
usabilità o studi sul campo; 
III) personas statistiche, in cui la ricerca qualitativa inizia-
le informa uno strumento di indagine utilizzato per rac-
cogliere un campione di grandi dimensioni e le personas 
emergono dall’analisi di numeri più ingenti. 

Risulta quindi una modalità agile che corrisponde, se-
condo la letteratura nell’ambito della psicologia, di re-
lazionarsi e comprendere il comportamento altrui sulla 
base di “range di rappresentazione” che prendono for-
ma dalla conoscenza e interazione con altre persone, 
e che e ettivamente in�uiscono sul comportamento di 
ognuno, sulla base della identi	cazione di una serie di 
“tratti” (Grudin, 2006). 
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I dati da soli non costituiscono un 
personas (Travis, 2016), in quanto 
la ricerca e l’indagine va analizzata 
in maniera qualitativa per rappor-
tare le informazioni da un punto di 
vista strategico e orientato verso la 
soluzione. So ermarsi in maniera 
compulsiva e con un eccessivo af-
	damento (se non esclusivo) a dati 
puri e statistiche può addirittura por-
tare ad una male interpretazione dei 
bisogni degli utenti, in quanto la lo-
gica è potente e molto e±cace nella 
programmazione ma uno strumento 
“pateticamente debole e inappro-
priato” per ciò che concerne l’am-
bito dell’interaction design (Cooper, 
1998) e di ogni processo di progetta-
zione design-driven in genere; quin-
di risulta necessaria una contestua-
lizzazione e un confronto qualitativo 
(Laubheimer, 2020).
Dopo l’avvento e la normalizzazione 
dell’uso dei personas, il contatto con 
gli utenti è diventato una norma piut-
tosto che un’eccezione (Travis, 2016), 
dando vita da una parte alla di usione 
della consapevolezza dell’importan-
za di conoscere esigenze del proprio 
segmento di riferimento da un punto 
di vista più umano, dall’altra ha porta-
to anche ad una sterotipizzazione e ad 
un uso degenerativo dello strumento, 
diventato più uno stratagemma strate-
gico o solo estetico all’interno di pre-
sentazioni che un modo per indagare e 
conoscere al meglio gli utenti. 

Così in molti casi i “personas” costru-
iti risultano essere “eccessivamen-
te de	niti e 	nali”, comportando al 
team un grande sforzo all’inizio della 
progettazione per renderli precisi e 
coerenti, quando dovrebbero essere 
solo un modo per iniziare una con-
versazione progettale (Travis, 2016), 
lasciando aperta la possibilità di inte-
grazioni e cambiamenti nella pro	la-
zione degli utenti. 
I personas infatti sono costruiti per 
loro stessa de	nizione per evolver-
si e adattarsi, dato che il risultato 
più importante che si può ottenere 
riguardo a queste ultime è identi	-
care quello che può essere chiama-
to un “common set of end states”  
(Cooper, 1998), un denominatore 
comune 	nale tra gli utenti.

La costruzione di precisi pro	li sem-
bra particolarmente adatta per le 
strategie di marketing per vendere 
di più e non per indagare i compor-
tamenti rilevanti degli utenti nell’uso 
di un prodotto (Travis, 2016); è co-
munque da tenere in considerazione 
che uno dei motivi per cui è impor-
tante avere chiari i propri utenti è 
comunque legato alla vendita. 
Conoscere i propri utenti permette 
di creare empatia e quindi andare 
a fondo in una moltitudine di biso-
gni, riuscendo anche a canalizzare i 
messaggi nel modo giusto. 
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“Vendere di più” non dovrebbe essere un obiettivo chiu-
so e generalista di per sé, ma dovrebbe essere legato 
alla volontà di di ondere soluzioni per il bene comune. 

Se il progetto riesce a tenere conto in modo costruttivo 
di una serie di necessità, ci dovrebbe essere la voglia a 
fornire il più possibile quella soluzione. Per quanto ri-
guarda il design for all, questo signi	ca anche essere in 
grado non solo di cogliere necessità molto speci	che e 
primarie, ma anche di rendere le soluzioni che prendo-
no vita da queste normalizzate e ampliate per utenti di-
versi	cati, in modo da scalare il più possibile l’artefatto. 

Questo più generare vantaggi come: 
I) un allontanamento dalla stigmatizzazione di certi ogget-
ti e situazioni; 
II) consapevolezza; 
III) allargamento delle fette di mercato; 
IV) sostenibilità economica.
Il core di un’attenta costruzione delle persone non è ba-
sarsi sulle di erenze o su user individuali, quanto sul 
cercare delle similarità, in quanto la focalizzazione sugli 
elementi di diversità spesso porta a sviare l’attenzione 
verso ciò che è più importante (Travis, 2016) e può dare 
veramente vita ad una occasione di unione e di accre-
scimento progettuale.
È necessario per questo fornire un contesto per i com-
portamenti; preferire la speci	cità rispetto alla generali-
tà; testare le personas “mettendosi nei loro panni”.

Uno dei problemi nella pro	lazione di personas per quan-
to concerne categorie e necessità che il team di progetto 
non conosce direttamente è che e ettivamente un pro-
cesso sbagliato e super	ciale di ricerca potrebbe portare 
a supposizioni e soluzioni deviate nonché poco e±caci; 
quindi impostando il “perspective taking” (Bagnall, 2005) 
in maniera errata. 
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Il modo in cui le persone le perso-
ne assumono altri punti di vista è un 
processo iterativo, a partire dall’ipo-
tesi che gli altri abbiano motivazioni 
e comportamenti uguali ai propri, 
per poi modi	care il proprio model-
lo 	no a quando quest’ultimo non 
rispecchi e spieghi e ettivamente il 
comportamento osservato (Epley et 
al., 2004) e questo non è possibile 
per quanto riguarda ogni persona 
reale potenzialmente coinvolta. 

Quindi, sebbene le personas siano 
molto utili per fornire un punto di 
riferimento per i progettisti e per 
comunicare soluzioni di design, non 
possono funzionare se il progettista 
non ha una pre-esistente compren-
sione delle persone reali che vanno 
poi a dare vita agli archetipi proget-
tuali (Bagnall, Dewsbury, & Som-
merville, 2005). 
Ad esempio, per quanto riguarda gli 
utenti anziani, anche se la maggior 
parte dei progettisti avrà parenti 
anziani, che ne in�uenzano la com-
prensione, la gamma di disabilità è 
vasta; così come lo spettro della di-
sabilità (Bagnall, Dewsbury, & Som-
merville, 2005), e quindi la propria 
esperienza limitata rischia di in-
�uenzare la costruzione di un per-
sonas che dovrebbe tenere conto di 
un diverso spettro di informazioni. 

Tuttavia, dal momento in cui la disci-
plina del design si è avvicinata e ha 
accettato l’integrazione di un con-
tatto con gli utenti 	nale, accanto ad 
una ricerca qualitativa da a±ancare 
a quella qualitativa, si considera già 
essenziale questa parte, non accet-
tando personas costruiti da modali-
tà arbitrarie. 

Una tra le soluzioni per eliminare o 
almeno limitare l’auto-referenziali-
tà nella costruzione delle personas 
può essere in primis una co-crea-
zione di queste ultime coinvolgendo 
utenti reali; quindi evitare di divi-
derei ruoli di chi crea un personas 
e la persona reale che usufruirà 
dell’output progettuale, per evitare 
che tutto ciò che possa disturbare la 
capacità del ricercatore di capire il 
pubblico di riferimento possa distor-
cere il personas e quindi il progetto 
	nale, soprattutto man mano che la 
scala si amplia (Bagnall, Dewsbury, 
& Sommerville, 2005). 

Questo approccio non va verso la 
volontà di pro	lazione della “uten-
za perfetta” o con l’ambizione di 
trovare una soluzione per progetti 
accessibili a tutto tondo, in quanto 
il “paradosso dell’accessibilità è che 
qualsiasi cosa si faccia per l’acces-
sibilità, potrebbe essere un proble-
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ma di accessibilità per qualcun altro” (C. Patnoe, 2020), 
secondo quello che può essere de	nito come il paradosso 
del “gatto di Schrödinger a11y (dove ci sono 11 lettere tra la 
A e la Y in accessibilità, quindi a11y)” (Meryl, 2022). 

La costruzione dei personas in un’ottica inclusiva e che 
tiene conto di abilità e limitazioni in senso più esteso può 
tuttavia far crescere una certa consapevolezza da parte 
dei progettisti, rendendo se non perfettamente accessibili 
almeno orientati verso l’inclusione e scalabili in tal senso. 
L’obiettivo è quello di passare da un personas meramente 
funzionale e stereotipato ad uno invece basato su ragiona-
menti, allenando l’empatia cognitiva, che “non richiede un 
volto, né preferenze e dati demogra	ci, ma i ragionamen-
ti, le reazioni e i principi guida sottostanti. Senza di essi, 
non è possibile sviluppare l’empatia. E se non si riesce a 
sviluppare l’empatia, non la si può esercitare: non si può 
camminare nei panni di qualcuno” (Young, 2016).

La stessa creazione di empatia potrebbe costituire tutta-
via un problema nel momento in cui il progettista si pone 
con eccessiva “overcon	dence” (Buie, 1981), sicurezza di 
poter capire ed immedesimarsi in ogni possibile utente. 
Per quanto esistano dei limiti all’accuratezza dell’empatia, 
dato che è un processo inferenziale che l’osservatore crea 
usando spunti visivi e uditivi, cercando di modellare lo sta-
to emotivo che risulterebbe da quegli indizi (Buie, 1981), è 
anche vero che lo strumento dei personas non nasce per 
essere qualcosa di preciso, ma come strumento di indagine 
e di esplorazione di bisogni, che aiuti i progettisti a capire 
come si possa migliorare una soluzione o unire gli utenti.
Ciò va verso un approccio che mette al primo posto il pro-
gresso rispetto alla perfezione (Meryl, 2022), con l’idea 
quindi di stabilire una mentalità volta all’inclusione, che 
possa essere quindi alla base della progettazione stessa.
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Nella presentazione delle personas 
si fa attenzione spesso alla par-
te estetica della loro ra±gurazio-
ne, soprattutto in fase di debrie	ng 
ed illustrazione a clienti; una stessa 
qualsiasi ricerca Google del termine 
“personas” si concentra su un aspet-
to visivo ed estetico, su “template” 
piuttosto che sul contenuto che co-
municano, ma la sempli	cazione for-
nisce un valore limitato. 
Tuttavia, “piuttosto che costrui-
re una persona modellando il suo 
aspetto esteriore, è più inclusivo 
ed equo costruire una persona rag-
gruppando i comportamenti” e foca-
lizzandosi su questi ultimi piuttosto 
che su un nome reale, una foto, una 
serie di elementi demogra	ci che 
potrebbero viziare la costruzione 
dell’archetipo dell’utente e scate-
nare un giudizio. Infatti “gli esseri 
umani possono superare i loro pre-
giudizi impliciti in diversi modi, e 
uno di questi modi è la narrazione” 
(P. Bloom, 2021). 
La schematizzazione necessaria per 
	ssare e comunicare delle caratte-
ristiche archetipiche degli utenti è 
quindi fondamentale che sia accom-
pagnata da una narrazione su questi 
ultimi. Può aiutare infatti, per que-
sto, a costruire scenari e casi reali 
a partire dalle proprie informazioni, 
nonché l’integrazione di una rete so-
ciale con cui interagire.

Questo è un “persona spectrum”, che 
non è una persona 	ttizia, ma una 
sorta di rete di persone che ruota-
no attorno al personas (Kim, Holmes, 
2016), come parte fondamentale di 
una metodologia di progettazione che 
consenta e attinga all’intera gamma 
della diversità umana (Holmes, 2018; 
Schroeter, 2021), mettendo in rilievo 
proprio come una serie di necessi-
tà possano essere condivise da più 
gruppi, così da mostrare come que-
sta motivazione possa cambiare a 
seconda del contesto. 

Quindi, “quando i progettisti creano 
tenendo conto dei vincoli, in realtà 
aprono delle possibilità a bene	cio 
di un numero maggiore di utenti 
rispetto a quello che avrebbero po-
tuto immaginare in origine” (Dzida, 
2019) e la valutazione di elemen-
ti provenienti da limiti permanenti, 
temporanei e situazionali può dar 
vita a degli insight più reali rispetto 
alle possibilità di scalare i progetti in 
maniera inclusiva.
È importante quindi de	nire e et-
tivamente quale sia lo scopo dello 
strumento personas e la precisa 
fase (o le fasi)in cui viene utilizza-
to, nonché quali modalità verranno 
e ettivamente adottate. 
Una volta stabilito che quest’ultimo 
sia un mezzo per costruire empatia 
sulla base di una raccolta di infor-
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mazioni su base prevalentemente qualitative, è bene 
de	nire le caratteristiche che dovrebbe avere un “buon 
personas”. Ogni archetipo dovrebbe essere:
I) accurato e costruito da dati reali: ogni aspetto dovrebbe 
essere dedotto da un’attenta osservazione e l’incrocio del-
le informazioni raccolte tramite interviste e shadowing, 
scraping e comportamenti online; 
II) uno specchio di modelli comportamentali e non ruoli, 
rappresentando e comunicando persone reali e non stere-
otipi, secondo priorità costruite in termini progettuali; 
III) incentrato sullo stato attuale e non su premonizioni e 
aspettative, partendo da bisogni e proiettandoli solo in se-
guito su scenari futuri e possibili soluzioni; 
IV) speci�co e legato ad un contesto, non può essere ge-
neralista, in quanto un determinato utente può diventare 
una “personas” diversa, trovandosi assimilato a gruppo di 
persone di¦erenti in base alla situazione; 
V) «essibile in base alla raccolta di nuove informazioni.

[Fig. 4]. Schema fasi
costruzione dei pro	li 
personas e caratteristiche
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Un “buon personas” infatti non do-
vrebbe corrispondere a un utente 
ben de	nito da spostare come con 
un “copia-incolla” nei vari progetti; 
bensì gli archetipi dovrebbero esse-
re stilati secondo il contesto speci	-
co, le abilità e le condizioni che sono 
davvero determinanti per il progetto 
e costituiscono un discrimine. 
È importante considerare, dal singo-
lo personas ai vari step di progetto 
in generale, che possiamo avere di-
versi livelli di uso, usabilità e signi	-
cato (Beckman, 2007) che fanno sì 
che per una determinata comunità 
o esigenza speci	ca una tipologia di 
soluzione possa risultare innovativa 
o meno. Progettare per l’innovazio-
ne signi	ca non creare qualcosa di 
totale te inedito a livello universa-
le, ma una soluzione non ancora 
esplorata da determinate tipologie 
di utenti o in certi contesti.
Partendo da una progettazione uni-
versale per cui il processo di ricerca 
ha come obiettivo trovare di solu-
zioni utilizzabili ed e±caci per tut-
ti, risulta necessario individuare un 
minimo comune denominatore tra i 
vari utenti.

Secondo il diagramma “BIG” (Bur-
nette, 2019), la condizione di “appar-
tenenza” sta proprio nell’intersezio-
ne tra equità, diversità ed inclusione 
[Fig. 5]. 

L’appartenenza risulta importante 
nel momento in cui diventa discrimi-
ne fondamentale e fondativo dell’u-
nione tra target ed utenti potenzial-
mente diversi, trovando elementi che 
li fanno e ettivamente diventare par-
te di una stessa fetta d’utenza: pos-
sono così fare le stesse esperienze, 
nel momento in cui vengono proget-
tati spazi e artefatti per entrambi. 

Il “belonging” rappresenta proprio 
in primis l’accettazione di un indi-
viduo come pieno membro della co-
munità, in grado di ricevere ma an-
che di dare un contributo personale 
che sostenga motivazione e persi-
stenza (Dugal, 2019); quindi un’in-
tersezione che incontra la piena po-
tenzialità dell’individuo, integrando 
a credenze e valori nuove visioni ed 
innovazione (Burnette, 2019).
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[Fig. 5]. Rielaborazione diagramma “BIG” (Burnette, 
2019) in relazione anche ad accessabilità ed usabilità 
(Boyes-Smith, 2022)
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3.3.1 Touchless e proprioce-
zione: la riscoperta di voce 
e gesti

Per touchless si intende una moda-
lità di interazione tra uomo e com-
puter che non prevede un contatto 
o uso di dispositivi per impartire 
comandi, solo voce o movimenti. 
Questo signi	ca che, come dice il 
termine stesso, ogni interazione 
touchless è una relazione che si 
ha con un oggetto, uno spazio o un 
artefatto in genere che attiva una 
azione relativa a quest’ultimo senza 
che il tocco diretto sia necessario, 
che “può avvenire senza contatto 
meccanico tra l’uomo e qualsiasi 
parte del sistema arti	ciale” (de la 
Barré et al., 2009, p.1) e non. 
Quindi si intende un tipo di intera-
zione che è attivata attraverso so-
lamente la voce o movimenti. Nel 
primo caso quindi si intendono i 
comandi vocali, che sono possibili 

grazie all’utilizzo di assistenti vocali 
e “voice interfaces” (o VUIs), ossia 
interfacce che non prevedono “af-
fordance visive”. 

Nel secondo caso invece ci si rife-
reisce a tutti quei movimenti che 
sono in grado di attivare un’inte-
razione grazie alla loro capacità di 
rilevazione attraverso sensori, che 
possono essere sensori di profon-
dità tridimensionale come la Kinect 
oppure sensori di prossimità. 

Questo tipo di interazione consen-
te di avere le mani libere; si tratta 
quindi di un’esperienza hands free, 
la quale permette di sviluppare una 
diversa propriocezione del proprio 
corpo e di avere quindi un rapporto 
più libero e consapevole rispetto allo 
spazio e a tutto ciò che vi è conte-
nuto. È una modalità di interazione 
stimolante in quanto permette di fo-
calizzarsi su aspetti diversi in quan-

3. Stato dell’arte e ambito 

3.3 Dal touchless
alla multimodalità 
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to a relazione con il proprio corpo e con l’esterno, non 
limitandosi ad avere sempre la stessa relazione frontale 
con un artefatto. Se si dà per scontato, ad esempio, che 
per scrivere un documento al computer si debba digi-
tare su una tastiera e guardare lo schermo, si perderà 
la possibilità di scegliere quale l’utente voglia che sia la 
relazione con quel determinato device, oltre che certa-
mente ad escludere chi è impossibilitato per un limite 
temporaneo o permanente a completare con successo 
quella interazione. 

Le interazioni touchless quindi risultano importanti pro-
prio perché danno la possibilità, se integrate alle inte-
razioni touch-based, di ampliare la facoltà di rapportarsi 
con l’artefatto a persone con limiti e necessità diverse, 
che siano queste date da problematiche 	siche oppure 
da necessità di concentrazione, di riposare gli occhi per 
non guardare continuamente uno schermo, di potersi 
muovere mentre si cerca di completare un task – per 
fare solo alcuni esempi di vita comune e quotidiana.

Spesso nel quotidiano le azioni che vengono svolte per 
portare a termine un compito o avere un’interazione 
e±cace e soddisfacente sono compiute in modo au-
tomatico ed inconscio, grazie ad una memoria motoria 
che non mette in questione ogni volta come e perché 
si svolga un’azione precisa per portare un compito a 
termine. E la questione emerge invece nel momento in 
cui si impara ad utilizzare uno strumento, oppure qua-
lora ciò che si è accostumati a fare abitualmente non 
funzioni più. 

Ciò implica che: se per utilizzare un artefatto c’è un solo 
modo, l’utente allora dovrà adattarsi a quest’ultimo, op-
pure scegliere una soluzione diversa ove possibile – e, 
se non esistente, rinunciare. Avere la possibilità d’inte-
ragire con modalità diversi	cate rispetto ad un artefat-
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to invece dà la possibilità in primis 
di rendere lo stesso utilizzo abile a 
target di utenza diversi, ma anche 
alla singola persona di cambiare il 
modo in cui interagisce a seconda 
delle proprie necessità, e di quindi 
di mettere se stesso prima dell’og-
getto. Varie modalità di interazione, 
infatti, permettono di utilizzare il 
proprio corpo in modo di erente, in 
modo più o meno consapevole o in-
consapevole, diretto o indiretto.
All’interno del mondo delle stesse 
tecnologie touchless, esistono solu-
zioni che comportano un minore o 
maggiore impegno cognitivo e atten-
zione all’interazione stessa.

Nell’analizzare la natura più o meno 
inclusiva di determinate modalità di 
interazione è importante considera-
re che “la naturalezza o meno della 
tecnologia deve essere compresa in 
riferimento all’uso di una tecnolo-
gia, piuttosto che essere intrinseca 
alla tecnologia stessa” (O’hara et al., 
2013, p.6)  e che d’altra parte, spes-
so, “la progettazione di sistemi di ri-
levamento dei gesti è spesso basata 
più sulla facilità di implementazione 
tecnologica piuttosto che sulla na-
turalezza dei gesti” (De Paolis, De 
Luca, 2022). È perciò importante 
considerare che la possibilità stessa 
di inclusione e l’e±cacia di un’inte-
razione sta sì nell’e ettivo funzio-
namento della tecnologia o più in 

generale del sistema su cui si basa; 
tuttavia, non è essa centrale nell’ef-
	cacia da un punto di vista umano e 
di considerazione dell’interiorità del 
sistema. Questa prospettiva deriva 
dall’assunto che, nel momento in cui 
si condiera un processo progettuale 
nell’ambito del design for all, si agi-
sce con una prospettiva human-	rst 
e non technology-	rst, per quanto 
quest’ultima sia soventemente cen-
terale nella risoluzione di problemi 
e nella compensazione di disabilità 
mediche e de	cit vari.
Si considera quindi in primis cosa 
sia necessario all’interno dello spa-
zio 	sico, digitale o ibrido per ren-
dere l’interazione e±cace e quindi a 
chi può bene	ciare. 

Il touchless presenta una serie di 
vantaggi da un punto di vista pros-
semico, sia percettivo che lessicale 
(Mentis et al., 2012). In particolare, 
“quando si interagisce toccando un 
sistema, viene richiesto di essere in 
prossimità della super	cie che si sta 
toccando: deve essere accessibile e 
raggiungibile al tatto e deve essere a 
portata di mano. 

Con l’interazione touchless, invece, 
si può interagire a diverse distanze 
dalla super	cie del sistema” (O’hara 
et al., 2013, p.6)  e ciò implica la pos-
sibilità di ampliare il proprio raggio di 
interazione e posizionamento all’in-
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terno di uno spazio o in spazi di interazione mista (blen-
ded interaction spaces) (O’hara et al., 2011)  o contesti di 
attività in modalità phygital (phygital activity frameworks) 
(Spitale et al., 2019).
Le modalità di interazione, se considerate in chiave pro-
priocettiva, potrebbero essere descritte all’interno di un 
range che da un estremo vedere soluzioni a contatto di-
retto e con un feedback immediato e forzato, dall’altro 
una distanza in uno spazio aperto (non delimitato, “open-
	eld”) e gestualità senza necessità di contatto diretto, e 
all’interno una serie di tecnologie ibride (Tsimeris, J., & 
Stevenson, D. (2012). 

Da un punto di vista tecnologico, il lavoro di gestu-
re-tracking e algoritmi dedicati pare solido (Wachs, Stern 
et al. 2006; Bigdelou, Schwarz et al. 2012; Tsimeris, J., 
& Stevenson, D. (2012); tuttavia risulta importante de	-
nirne i limiti in senso inclusivo e spostare, a livello di pro-
gettazione, il focus non sulla tecnologia stessa ma sulle 
potenzialità a livello relazionale per gli utenti, oltre che 
all’a ordance in sé e all’interazione persona-macchina; 
bensì persona-persona o persona-gruppo attraverso una 
soluzione più o meno legata alla tecnologia. 

So ermandosi sui gesti, quelli che generano un’intera-
zione sono individuati come “gesture”, ossia delle “azio-
ni che hanno le caratteristiche di espressività manife-
sta e deliberata [..] di quelle azioni o di quegli aspetti 
delle azioni altrui che, avendo queste caratteristiche, 
tendono a essere direttamente percepite come sotto la 
guida di un controllo volontario e che vengono compiu-
te a 	ni espressivi piuttosto che al servizio di qualche 
scopo pratico” (Kendon, 2004, p.15) e quindi in primis 
atti compiuti con la volontà di esprimere qualcosa, come 
sottoclasse della semiotica legata ai movimenti delle 
mani, anche se vi è una di erenza tra gesti manuali e 
gesture (de la Barré et al., 2009). 
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In termini di propiocezione e natura-
lezza dell’interazione, i gesti a mezz’a-
ria risultano “più naturali ed intuitivi” 
(Gentile, Fundarò, Sorce, 2019). 
Anche se in generale le gesture pos-
sono in molti casi causare un mag-
giore carico cognitivo iniziale per gli 
utenti, possono nel complesso miglio-
rare l’esperienza (Xuan et al., 2019), 
soprattutto se sono individuate quelle 
più naturali, in continuità con limiti e 
abilità, nonché abitudini continuative. 

Non dovrebbe essere quindi l’uten-
te ad abituarsi ad una nuova intera-
zione, ma il progetto ad o rire una 
soluzione in linea. Ad esempio, “ge-
sticolare mentre si comunica l’azio-
ne transitiva nel modo in cui l’utente 
esegue abitualmente l’azione (azione 
pantomimica) è percepito come più 
facile e più naturale rispetto al co-
municarla come comando” (Grandhi 
et al., 2011). Ma c’è anche una scala 
per cui l’interazione touchless può 
essere così semplice da non essere 
consapevole, come per le porte au-
tomatiche. Se l’interazione e l’a or-
dance (Norman, 2013)  sono proget-
tate e±cientemente, la gesture per 
aprirle sarà semplicemente in conti-
nuità con l’azione corrente: muoversi 
verso l’entrata.
Una “manipolazione indiretta”, quin-
di, si pone in contrasto con quella 
diretta grazie alla distinzione tra un 
approccio ”fai da te” e uno “fai fare 

alla macchina” (Shneiderman, 1993; 
de la Barré et al., 2009 ). 
E, sebbene sia importante distin-
guere tra una gesture consapevole 
e movimenti senza signi	cato spe-
ci	co (de la Barré et al., 2009) , ri-
sulta anche esserci un interessante 
spazio di progettazione, soprattutto 
in termini di inclusione, proprio nel-
lo sfruttare quei gesti quotidiani e 
fatti inconsciamente per far entrare 
determinate soluzioni inclusive in 
un’ottica di normalizzazione e con-
tinuità non forzata. 
Per quanto spesso la gestualità sia 
fortemente integrata con il linguag-
gio e quindi “i gesti co-speech siano 
integrati sintatticamente e seman-
ticamente con l’enunciato verbale” 
(McNeill, 2005), molti movimenti 
utilizzati come supporto al discor-
so o comunque in maniera slegata 
alla mera interazione con un device 
o con l’ambiente non sono poi così 
diversi da quelli adottati per l’utiliz-
zo di questi ultimi - in maniera tou-
ch-based, touchless o migrata da 
una modalità all’altra. 
Le gesture, così come sono “prota-
gonisti attivi sia nel parlare che nel 
pensare” (McNeill, 2005), possono 
esserlo in continuità con l’attività di 
spazio e artefatti.
Ri�ettere e prendere ad esempio la 
modalità con cui voce e gesti sono 
integrati nella comunicazione e nel 
quotidiano da parte di chi ha una 
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disabilità può essere interessante per integrare nuove 
soluzioni di interazione e comprendere anche il ruolo 
dell’interazione corporea stessa, rivalutando azioni qua-
si automatiche ma spesso poco inclusive, proprio assu-
mendo l’ottica di coloro per i quali l’aspetto sensoriale 
è gestito con determinate prevalenze, strategie più o 
meno automatiche e naturali che comunque non sono 
solitamente prese in considerazione come primarie nel-
la progettazione. 
Ad esempio, nella storia legata alla cultura dei sordi vi 
sono esempi da un punto di vista storico e culturale 
interessanti e che possono essere spunto di ri�essione. 

[Fig. 6a-6b]. Grazie a interfacce vocali e gestuali possibile controllare l’am-
biente circostante. In foto, il colore della luce stato cambiato grazie ad un 
comando vocale supportato da un Echo Dot e una lampadina smart RGB 
(tramite Google Assistant).
Ph. Federica Delprino - Da Delprino F., (2021). Dalla limitazione dei gesti a 
nuove possibilità. Modalità di interazione touchless e opportunità., Mugazine

[Fig. 6a]



158 3. stato dell’arte e ambito / 3.3 dal touchless alla multimodalità

La società tradizionale, specialmente 
se legata ad un mondo occidentale 
di stampo cattolico, associa cultu-
ralmente una certa moderazione del 
gesto alla modestia e all’espressione 
attraverso un linguaggio non accen-
tuato dal movimento corporeo, che 
invece nello spazio sociale è giudi-
cato quasi come peccaminoso (Ro-
mano, 1997), anche se naturalmente 
il corpo tende a presentarsi come in 
azione e come vera e propria “pre-
senza” (De Martino, 1977, 2002), 
quindi in qualche modo autodeter-
minarsi ed esprimersi anche proprio 
grazie all’imposizione del proprio 
corpo all’interno dello spazio. 
La gestualità rappresenta un impor-
tante elemento anche dal punto di 
vista dell’identità personale. Indivi-
duare soluzioni che vadano verso 
un’unione degli utenti e non una 
netta separazione, specialmente se 

attuata in chiave abilista, non signi-
	ca eliminare o negare le caratte-
ristiche individuali. Anzi, permette 
al contrario ad ogni utente di espri-
mersi ed interagire con l’ambiente 
in una chiave identitaria, proprio 
perché l’identità si può descrivere 
secondo una serie di principi, tra 
cui uno basato sull’azione sociale 
(dell’emergenza), della relazionalità 
(quindi secondo il bilanciamento tra 
similarità o di erenza con gli altri) 
e della indessicalità, cioè sulla base 
della valutazione secondo un’asso-
ciazione a gruppi speci	ci (Buchol-
tz, Hall, 2005). 

Ciò segue un modello sulla base 
della classi	cazione linguistica, ma 
si può ampliare relativamente ad 
una ri�essione sul corpo nel mo-
mento in cui questo diventa veicolo 
di linguaggio. 
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[Fig. 6b]
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3.3.2 Covid-19, limiti e 
touchpoint touchless

Tenere conto delle necessità degli 
utenti nel momento in cui sì proget-
tano le interazioni signi	ca anche 
interrogarsi sui limiti di questi ultimi 
e, d’altra parte, su cosa l’utente sia 
in grado di fare (e disposto a fare) 
per attivare l’interazione. 
Questi tipi di limiti, tuttavia, oltre che 
ad essere relativi ad una sfera 	sica 
o psicologica, possono anche essere 
frutto di diverse abitudini date da un 
background culturale. 
In questo caso, non sono e ettiva-
mente veri e propri limiti intesi come 
ostacoli, ma richiedono da parte del 
progettista un’attenzione in modo da 
non dar luogo ad incomprensioni e a 
scelte discriminatorie. Un’altra con-
siderazione rispetto all’oggetto del 
limite è che quest’ultimo può essere 
qualcosa di permanente, tempora-
neo oppure situazionale. 

Questo punto di vista rispetto alle 
possibili limitazioni degli utenti è 
fondamentale per ideare un progetto 
coerentemente inclusivo, ed è sug-
gerito in particolare da Kat Holmes 
(2020), che individua: 
I) disabilità permanenti; quelle a cui 
solitamente si pensa in prima istan-
za, come la di¬coltà di una perso-
na non vedente che non può leggere 
istruzioni scritte; 
II) disabilità situazionali, che richie-
dono un pensiero più attento, come 
una persona che, in mezzo a una 
folla rumorosa, non riesce a sentire 
bene e cerca di guardare un video – 
e in questo caso i sottotitoli possono 
compensare il problema; 
III) disabilità temporanee, che esi-
stono solo per un breve periodo di 
tempo, come nel caso di chi cerca 
di digitare su un computer con una 
mano sola mentre ha, per esempio, 
un braccio ingessato. 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.3 Dal touchless 
alla multimodalità 
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Altri esempi si possono trovare all’interno dell’Inclusive 
Microsoft Design Toolkit, per cui la stessa Holmes colla-
bora con il team di Microsoft dedicato al design inclusi-
vo, in cui viene evidenzato che: 
“I) a volte l’esclusione è temporanea: anche una lesione o 
un problema di breve durata in«uisce sul modo in cui le 
persone interagiscono con il mondo circostante, anche se 
solo per un breve periodo. Pensate a guardare una luce 
intensa, a indossare un gesso o a ordinare la cena in un 
paese straniero;
II) a volte l’esclusione è situazionale: quando le persone 
si muovono in ambienti diversi, anche le loro capacità 
possono cambiare drasticamente. In una folla rumorosa, 
non riescono a sentire bene. In auto, sono ipovedenti. 
I neogenitori passano gran parte della giornata a svolge-
re compiti con una sola mano. Una giornata intensa può 
causare un sovraccarico sensoriale. Ciò che è possibile, 
sicuro e appropriato cambia continuamente.”

Oltre alle più comuni situazioni di limite temporaneo o 
situazionale, la pandemia ha portato un vero e proprio 
concetto di “nuova normalità”, cambiando proprio la pro-
spettiva riguardo al concetto di limite, andando ad inter-
venire sul quotidiano. Sono proprio i vincoli, eppure, a 
suggerire spesso strategie progettuali vincenti.
“Progettare con i vincoli in testa signi	ca progettare 
bene” (Lavazza, 2019), soprattutto con la consapevo-
lezza che “è molto più probabile che il design sia fonte 
di esclusione che di inclusione” (Holmes, 2018), spesso 
perché “la mancanza di empatia per le esigenze di uten-
ti diversi è una delle tre criticità che rendono di±cile 
l’integrazione del design inclusivo nella prassi proget-
tuale” (Afacan, Erbug, 2009; Langdon, 2012, p.86).
Perciò, è altresì importante tenere in considerazione se 
il limite sia e ettivamente dato dall’utente oppure se sia 
dato dalla tecnologia o, più in generale, dalla stessa mo-
dalità di interazione scelta. Infatti, risulta in primis fon-



164 3. stato dell’arte e ambito / 3.3 dal touchless alla multimodalità

damentale considerare la persona e 
la soluzione progettuale in favore di 
quest’ultima e non viceversa. 
Ciò signi	ca che tutto sommato ri-
sulta perlopiù fallimentare una pro-
gettazione che prima si ostina a 
scegliere una modalità di interazione 
o una speci	ca soluzione tecnica e 
solo in seguito individui i limiti che 
potrebbe avere l’utente. 
 Questa modalità di progettazione, 
terrebbe in considerazione una sor-
ta di “esclusione guidata”, in quanto 
viziata dalla soluzione che si è scelta 
in primis. Considerare un limite dal 
punto di vista d’un sistema comples-
so, invece, in cui si intende inter-
venire all’interno di forze maggiori 
che il progettista non può cambiare, 
risulta la s	da che può competere il 
designer attento all’ inclusione da un 
punto di vista sistemico.

Ne è esempio proprio la pandemia 
di covid-19, un grosso limite emer-
so a livello mondiale che ha creato 
un forzato cambio delle modalità di 
interazione rispetto alla quotidianità 
della popolazione globale. 
Questo limite può essere conside-
rato parzialmente situazionale, nel 
senso che ha richiesto delle im-
mediate variazioni rispetto alla vita 
quotidiana date da un’emergenza 
pandemica, uno stato che non è per-
manente ma che, anche dopo la sua 
dichiarata 	ne a livello mondiale, ha 

mantenuto determinate accortezze, 
nonché un cambio della coscienza 
e sensibilità comune rispetto a ne-
cessità di preservazione della salute 
pubblica. L’improvvisa necessità di 
limitare il più possibile il contatto 
con le super	ci in ambienti condi-
visi e pubblici ha portato la peren-
toria esigenza di preferire modalità 
di interazione in cui il contatto io tra 
individui e artefatti sia limitato. 
Viene naturale quindi che siano pre-
ferite delle soluzioni a distanza, per 
sostituire incontri in presenza, e 
touchless, principalmente nell’ambi-
to dello spazio pubblico e condiviso.

Nonostante questa tipologia di li-
mitazione sia data da un partico-
lare avvenimento, in questo caso 
di emergenza, si può notare una 
sostanziale diversità rispetto ad un 
limite temporaneo 	sico e personale 
come la rottura di un arto. 
In primis, la necessità è quella di 
studiare delle modalità di interazio-
ne per prevenire la di usione en-
demica del virus; in secondo luogo, 
è fondamentale il fatto che ciò sia 
a favore di una comunità globale e 
non a vantaggio di una minoranza. 
Inoltre, per quanto l’obiettivo fos-
se legato alla risoluzione e supe-
ramento della pandemia, questa ha 
permeato a livello mondiale la quo-
tidianità e la società per un tempo 
purtroppo decisamente prolungato. 
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Di conseguenza, le soluzioni scaturite da un design 
d’emergenza in realtà si sono sempre più permeate su 
un orizzonte di “nuova normalità”, per cui è emersa 
sempre di più la necessità di soluzioni �essibili, dura-
ture e adattabili.

Ci si trova di fronte a ad una sorta di “limite emergen-
ziale”, a rontato dal design per l’emergenza. 
In un periodo di criticità in cui la progettazione deve 
essere pronta e reattiva, il ruolo del designer è quello di 
“dare forma”: quando si veri	ca un’emergenza, quando 
l’intero sistema e il contesto a cui tutti sono abituati per-
de la sua forma originale, il progettista deve contribuire 
a ricon	gurare una nuova forma, in cui è necessario 
rigenerare e migliorare le dinamiche operative e i com-
portamenti sottostanti” (Delprino, Tagliasco, 2022).
Risulta così interessante analizzare il trend inclusivo 
anche in relazione alla recente situazione di pandemia 
globale, la quale ha portato a rivalutare alcuni strumenti 
– soprattutto digitali – che hanno reso possibile la co-
municazione e il lavoro da tutte le parti del mondo. 

Si sono digitalizzate attività prima prevalentemente of-
�ine. Sono state incluse in questo modo persone con 
ogni tipo di di±coltà motoria e cognitiva, temporanea 
o permanente, ma anche zone stesse prima poco digi-
talizzate. La nuova condizione di limitazione comune a 
tutti ha portato a “nuove” soluzioni - che spesso in real-
tà erano realtà già esistenti, solo ampliate ad un pubbli-
co più vasto con nuove problematiche. 
“Sebbene gli scenari post-pandemici richiedano una 
forte attenzione alla progettuale, sarà possibile utiliz-
zare una vasta serie di idee inclusive per sostenere la 
transizione verso condizioni di vita favorevoli. 
Di conseguenza, gli scenari abitativi post-pandemici 
permetteranno di sperimentare nuove idee per un be-
nessere inclusivo” (Rossi, 2021) sulla base di soluzioni 
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che abbiano connessioni relazionali 
e sistemiche complesse tra gruppi 
di persone, comprendendo bambini, 
minoranze, persone con disabilità, 
con competenze ridotte o accesso 
limitato alle infrastrutture, anziani, 
etc. (Holmes, 2018).

I problemi contemporanei nel re-
lazionarsi con il mondo esterno 
contemplano in questo caso preva-
lentemente l’igiene e soluzioni tec-
nologiche nate per la disabilità pos-
sono aiutare in un momento storico 
basato su una pandemia globale. 
Tornando all’esempio delle porte ad 
apertura automatica, queste per-
mettono di non toccare una super-
	cie di passaggio, così come pos-
sono nel quotidiano essere utili per 
chi porta delle valigie, ha le mani 
impegnate, è sulla sedia a rotella o 
ha di±coltà a deambulare così da 
non sbilanciarsi; allo stesso modo in 
questo caso permette di non toccare 
una maniglia, oltre che, come ripre-
so nel sottocapitolo 3.2.2, la conti-
nuità dei propri movimenti senza 
workload cognitivo alcuno per ren-
dere questa interazione a buon 	ne, 
aprendo la porta. 

Prima della concreta situazione di 
pandemia globale vi erano molte 
interazioni per cui non era e etti-
vamente prevista una assenza di 
contatto, anche se già esistevano 

molte soluzioni applicabili in que-
sto senso, per le quali il covid-19 è 
stato una sorta di “acceleratore so-
ciale” in molti campi (Skulmowski, 
Rey, 2020; Agostino, Arnaboldi & 
Lema, 2021; Amankwah-Amoah et 
al, 2021; Iqbal, Campbell, 2021). 

Tra le abitudini riguardanti la sfera 
quotidiana e la tecnologia, in parti-
colare, si sono di use le abitudini di:
I) interagire con il cellulare parlando 
attraverso il controllo vocale; 
II) usare assistenti domestici e spe-
aker come amazon echo, google 
home, homepod,.. non solo per ri-
produrre musica o ascoltare le ulti-
me notizie, ma anche per controlla-
re la propria casa e in relazione ad 
azioni quotidiane; 
III) accendere tv o elettrodomestici 
attraverso assistenti vocali integrati 
nelle interfacce (Swoboda, 2020). 

In risposta al rischio di di usione 
di patogeni sulle super	ci e a ne-
cessità di sicurezza, l’Università di 
Cambridge ha sviluppato in collabo-
razione con Jaguar Land Rover una 
versione degli schermi nelle auto - 
prima touchscreen - che non preve-
dono il tocco diretto. 
Questa tecnologia o re anche la 
possibilità di rendere i veicoli più 
sicuri riducendo il carico cognitivo 
sui conducenti (Skrypchuk, 2020), 
ampliando la possibilità di utilizzo su 
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qualsiasi dispositivo touchless, di±cile da usare mentre 
si è in movimento, oltre che a essere super	ci che tra-
smettono i germi (Godsill, 2020). Recenti sperimenta-
zioni sottolineano come le previsioni d’azione possano 
migliorare, piuttosto che attenuare, il tatto: queste pos-
sono non avere un’in�uenza qualitativamente distinta 
sulla percezione (Thomas et al., 2020). 
Risulta dunque una modalità di interazione da integrare 
a quelle attuali contestualmente a un bene	cio in pre-
senza di determinate condizioni e limitazioni. È un tema 
di ricerca e sperimentazione che coinvolge tematiche 
di salute ma va a toccare tecnologie utilizzate in diversi 
campi, le quali nel periodo pandemico si sono presenta-
te sempre più come versatili, di aiuto ma anche di svago.

Da un punto di vista di ambito lavorativo, sono entrate 
negli u±ci interfacce touchless per accessi e condivi-
sione sicura dello spazio. In particolare, quelle attivate 
da gesti tracciati su telecamere, schermi abilitati alla 
prossimità e sensori, riconoscimento vocale e tecnolo-
gia eye-tracking - che così elaborano e interpretano que-
sti segnali secondo algoritmi prede	niti e intraprendono 
l’azione desiderata per l’utente, e se integrati con l’in-
telligenza arti	ciale possono creare una vera e propria 
esperienza integrata (Hamidiani, 2020) - sono diventate 
fondamentali nel pieno periodo di emergenza sanitaria. 
per entrare in modo permanente nella maggior parte 
degli u±ci e spazi di lavoro condiviso che le avevano 
adottate, con un trend sempre al rialzo anche con una 
curva di contagio in discesa (Concannon, 2021). 

Oltre al livello aziendale, anche in ambito scolastico 
si trovano dei vantaggi in comune, legati all’e±cienza 
dei costi, alla produttività e al miglioramento dell’e-
sperienza utente (Pan, 2022), e anche eventualmente 
miglioramento estetico di un ambiente e al risparmio 
di energia (Malpass, 2021) (in senso ambientale o per-
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sonale), che oltre al touchless in sé 
sono legati proprio alla possibilità di 
vivere l’ambito lavorativo o di studio 
secondo preferenze di interazione 
personali, legate anche in questo 
caso a necessità che sono perma-
nenti oppure situazionali. 
Soluzioni tecnologiche che prima 
erano relegate ad ambiti speci	ci 
o a necessità sporadiche diventano 
essenziali per far continuare il �us-
so lavorativo e di vita sociale. 

Da uno stato quasi di “lusso” le 
“Zero user interfaces” (o Zero UI), 
che includono modalità di interazio-
ne naturali come la voce e i gesti, 
non richiedendo alcun tipo di con-
tatto, diventano una vera e propria 
necessità (Iqbal, Campbell, 2021).
Oltre ad una stimolazione delle capa-
cità individuali e relazionali attraver-
so l’implementazione di soluzioni di-
gitali e nuove modalità di interazione, 
la pandemia ha anche reso evidente 
la necessità di una co-partecipazio-
ne inclusiva in fase di progettazione 
(Geropanta, Cornelio-Marí, 2022), 
integrando la tecnologia alla parte-
cipazione e al concetto di inclusione.
Sono stimoli che aprono scenari 
anche al di là della situazione di 
emergenza, in primo luogo sul cor-
retto coinvolgimento degli utenti, in 
quanto a tempistiche e modalità. 

La gestione delle tecnologie e di 
strumenti innovativi stessi è legata 
alle capacità e alle abitudini delle 
persone, ad un sistema scalabile 
in senso people-centered e non te-
ch-driven, per quanto questa possa 
essere fondamentale per moltiplica-
re soluzioni e ambienti inclusivi. 

Sono, in generale, “questioni che 
dovremo a rontare in futuro, non 
solo in caso di emergenza come il 
covid-19, ma anche più spesso nella 
s	da della trasformazione digitale. 
Questa tipologia di problemi sono 
solo in parte legati alla tecnologia, 
che ovviamente è un fattore abili-
tante, ma, più speci	camente, essi 
le s	de sociali e organizzative legate 
alle trasformazioni digitali, sociali e 
organizzative legate alle trasforma-
zioni digitali” (Agostino, Arnaboldi & 
Lema, 2021, p.4).

Uno degli ambiti in cui nel periodo 
di pandemia globale è risultata più 
evidente una necessità di un cam-
bio delle modalità di interazione di 
accesso ai contenuti è quello del-
la fruizione culturale, dei musei e 
del turismo, collateralmente a tutte 
quelle attività di visita e contatto con 
artefatti in esposizione, eventi gesti-
ti in luoghi speci	ci per coglierne ed 
esaltarne le perculiarità.
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In questo senso, uno dei “dilemmi” di tale cambio di 
quotidianità è stato il coinvolgimento stesso e la coe-
renza rispetto al veicolare una mission da parte delle 
istituzioni museali. 
Una delle problematiche pin questo senso è stata che 
“i musei non stavano analizzando ciò che gli utenti di-
cono o preferiscono in una logica bottom-up, più vicina 
al processo di co-creazione del valore” (Cluley, Parker 
& Radnor, 2021; Agostino, Arnaboldi & Lema, 2021), e 
quindi in molti casi la mancanza di un contatto diretto 
ha creato delle di±coltà. La partecipazione e il coinvol-
gimento delle persone è mancato non solo a livello di 
fruizione di mostre, luoghi, etc. ma è risuonata in modo 
forte anche la stessa co-partecipazione dietro le quinte. 
Ciò è andato in continuità rispetto alla necessità di alli-
neare attività e 	nalità a nuovi canali e tecnologie. 
“Uno dei dilemmi dei musei è stato quello di come for-
nire i loro servizi online attraverso il processo di comu-
nicazione digitale, aperto e multicanale reso possibile 
dai social media. I musei forniscono ciò che pensano sia 
meglio per utenti o ciò che li coinvolge meglio? 
Come sottolineato da un curatore, i musei non possono 
“abdicare” al loro ruolo di interpreti delle collezioni. di 
interpreti delle collezioni, portando il passato nel pre-
sente. Diversi direttori di musei ci hanno detto che il 
loro ruolo primario è quello di educare gli utenti e di 
illuminarli sul passato. Il loro ruolo di intrattenimento è 
secondario” (Agostino, Arnaboldi & Lema, 2021, p.4).

Parallelamente, il museo non può permettersi di educa-
re e basta nel momento in cui, soprattutto, le modalità 
di fruzione classiche si stanno diramando in una molti-
tudine di possibilità. Inoltre, è proprio lo stesso mondo 
dell’arte a saper portare, prima di molti altri, una narra-
tiva sulla società accattivante ed ingaggiante. 
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Lo fa in particolare nell’arte mul-
timediale ed interattiva, che in un 
grado diverso di complessità tec-
nologica e di lettura, come è stato 
sottolineato in particolare nel ca-
pitolo 4.1, ha una chiave inclusiva 
che riporta un vantaggio condiviso, 
possibilità di inclusione non solo 
abilitante, e creazione di comuni-
tà temporanee sulla base di quella 
esperienza speci	ca. 
In questo caso, la tecnologia è a 
servizio della comunicazione di 
un’informazione, un concetto, del 
puro ingaggio. Non è la sua com-
plessità ad essere discriminante, 
bensì risulta al servizio dell’opera e 
dell’ambiente espositivo.

Già in momenti storici nevralgici per 
quanto riguarda l’evoluzione tec-
nologica, si è rilevato esserci stato 
“uno spostamento di enfasi a livello 
mondiale dalla scultura alla tecno-
logia. Si è dovuto trovare il modo 
di incorporare le conoscenze di 
ergonomia, cibernetica, marketing 
e scienze gestionali all’interno del 
pensiero progettuale. 

Come per la maggior parte della 
tecnologia, c’è stata una tendenza 
all’adozione di un approccio sistemi-
co, distinto da un approccio basato 
sugli artefatti” (Archer, 1965, p. 57). 
Tale punto di vista si muove tenendo 
conto dell’impatto sul sistema, del-
le necessità quindi delle persone e 
dell’ambiente che abitano, secondo 
un punto di vista in cui lo sviluppo 
tecnologico è solo a servizi di questi 
ultimi, non nodo centrale. 

“La ricerca della migliore tecnolo-
gia “su misura” può causare ritardi 
e rigidità [..] Le nuove competenze 
di trasformazione saranno la chiave 
per a rontare questo nuovo scena-
rio; queste possono essere nuovi 
ruoli e competenze professionali, 
di risorse �essibili o di altre risor-
se” (Agostino, Arnaboldi & Lema, 
2021, p.4). La soluzione tecnologica 
in questo senso ha il potere chiara-
mente di essere causa di esclusione 
o di inclusione, proprio per la scelta 
progettuale di inserirla o meno sen-
za tenere conto delle preconoscenze 
ed abilità necessarie per attivarla.  
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versa per quanto riguarda presenza 	-
sica e risorse. Infatti, “in uno scenario 
post pandemico, la s	da sta nel non 
abbandonare quanto sperimentato e 
imparato, ma di metterlo a frutto con 
un approccio “phygital”, capace cioè di 
interpretare al meglio il contesto in cui 
si opera innescando modalità di intera-
zione ibride, 	siche o virtuali in funzio-
ne di esigenze puntuali piuttosto che 
generalizzate per continuare a favorire 
una traànsizione digitale consapevole 
e duratura.” (Bracco et al., 2022)

Durante l’emergenza sanitaria legata 
al covid-19 e nel periodo post- pan-
demico, diversi ricercatori internazio-
nali (Agrawal et al. 2020; Goldsch-
midt, 2020; Cluley et al., 2021; Iqbal, 
Campbell, 2021; Jamal et al., 2021; 
Wehling et al., 2021; Karahasanović, 
Culén, 2022; Mondal, Mitra, 2022) si 
sono chiesti come mantenere tutti gli 
strumenti di apprendimento digitale 
acquisiti nelle varie università e nei 

3. stato dell’arte e ambito / 3.3 dal touchless alla multimodalità

3.3.3 modalità di interazione
phygital con l’ambiente 

“Le informazioni propriocettive, tat-
tili, visive e uditive fanno parte della 
nostra interazione quotidiana con il 
mondo reale e hanno un posto anche 
nell’interazione con il mondo delle 
applicazioni informatiche” (Tsimeris, 
J., & Stevenson, D. (2012), manife-
stando una continuità tra gli ambienti 
	sici, digitali o ibridi, i quali ormai nel 
quotidiano entrano normalmente in 
continuità, senza bisogno di partico-
lari sforzi cognitivi. 
L’inserimento di device nella vita quo-
tidiana che sono sempre più sia og-
getti personali e portabili sia elementi 
di usi nelle infrastrutture pubbliche e 
private ha reso naturale la continui-
tà di interazione tra ambienti su pia-
no di erenti. Anche in questo caso la 
pandemia di covid-19 ha contribuito 
a mostrare come determinate attività 
possano essere svolte in maniera di-

3. Stato dell’arte e ambito 

3.3 Dal touchless 
alla multimodalità 
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contesti di formazione professionale durante l’emergenza 
pandemica, sfruttandone le possibilità. In particolare au-
mentando le modalità di interazione e di coinvolgimento 
per sviluppare competenze tecniche, conoscenze speci	-
che del settore e empatia. 
Al di là degli strumenti in sé e delle potenzialità della tec-
nologia o della soluzione progettuale che si può individua-
re, è necessaria una ri�essione sul rapporto tra l’utente e 
l’ambiente circostante, in modo da ri�ettere su una conti-
nuità in senso inclusivo e alle potenzialità che si aprono in 
questi termini se si può attuare un concetto di inclusione 
intervenendo non solo sullo spazio 	sico o digitale, ma in-
tegrata. Si può parlare in questi termini di spazio “phygi-
tal” o di “spazi ibridi”. Sebbene il termine “phyigital” nasca 
all’interno di logiche di marketing, si può applicare anche 
per la descrizione, in generale, di esperienze che fondono 
il mondo digitale a quello 	sico. Con la proliferazione dei 
canali di interazione e comunicazione, infatti, le aziende 
– così come i progettisti – entrano sempre di più nell’ot-
tica di combinare questi canali senza attrito e soluzione 
di continuità (Mikheev et al.,2021). Le esperienze ibride 
invece sono “pratiche che non si svolgono né nel dominio 
degli utenti né in quello degli sviluppatori di tecnologie, 
ma in una regione intermedia che condivide gli attributi di 
entrambi gli spazi” (Muller, Druin, 2002, p.2). 

Un approccio phyigital, come concetto di “utilizzo della 
tecnologia per creare un ponte tra il mondo digitale e 
quello 	sico, allo scopo di fornire all’utente esperienze 
interattive uniche” (Monash University), dovrebbe creare 
una soluzione non necessariamente più complessa ma 
più completa, unendo gli ambienti online e o°ine cercan-
do di prendere gli aspetti migliori da ogni spazio per crea-
re un’esperienza molto più completa e soddisfacente per 
il cliente, grazie alla costruzione di un focus multicanale, 
basandosi su parametri di immediatezza, immersione e 
interazione (Sáinz de la Flor, 2020). 

3.3.3 modalità di interazione phygital con l’ambiente 
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Durante la pandemia gli utenti hanno 
modi	cato il loro comportamento e le 
loro abitudini in base ai nuovi spazi 
di lavoro, che sono 	sici ma limitati 
o virtuali. Le persone, all’interno del 
proprio spazio abitativo, hanno inclu-
so le piattaforme virtuali in cui lavora-
re e comunicare con i colleghi.

In questo senso, il margine tra il pro-
prio spazio privato e lo spazio di la-
voro, di studio, di socializzazione,.. si 
è spostato 	no a scomparire, insieme 
al con	ne che de	nisce il 	sico e il 
virtuale, 	no a in qualche modo far 
smaterializzare e decostruire il con-
cetto di casa, perdendo la loro la loro 
funzione primaria e vitale (Delprino, 
2022). Questo può costituire il rischio 
nel progettare interazioni integrate e 
in qualche modo sempre accessibili 
anche attraverso dispositivi persona-
li, anche se è proprio nella possibilità 
di continuità che si può lavorare tra 
interazioni naturali e possibilità di in-
clusione. Il dilagarsi del covid-19 ha 
costretto la società, le città e gli spazi 
condivisi ad esplorare nuovi margi-
ni, con un conseguente svuotamento 
temporaneo delle aree metropolitane 
e rinegoziazioni delle relazioni socia-
li, con una digitalizzazione dell’am-
biente circostante e una ride	nizione 
dell’accesso e del concetto di “abita-
re” quest’ultimo. Oltre a tematiche di 
aggiornamento di modelli di studio, 
lavoro,.. si è aperto un discorso sullo 

stesso concetto di identità. Ciò sot-
tolinea come il modo di agire, com-
piendo azioni dapprima scontate e 
poi diventate tutte improvvisamente 
oggetto di adeguamento o perlomeno 
di pensiero, sia strettamente legato 
all’espressione singola. Le modalità 
di interazione tra persona-persona, 
persona-oggetto, persona-ambiente 
come individui e come gruppo sono 
quindi fondamentali per determinare 
la qualità della vita. 

La stessa necessità di performare 
un’azione, legata all’ambito 	sico e 
digitale con parametri e capacità di-
verse, de	nisce proprio un margine 
di interazione, una sorta di “sbarra-
mento” e aree d’azione. La tecnologia 
svolge quindi un importante ruolo nel 
de	nire queste aree liminali o crea-
re una continuità, in primis rendendo 
il concetto di spaziale e virtuale non 
come entità separate, ma ambienti 
co-esistenti e in diretta continuità. 

E ettivamente, “la separazione tra 
prodotti 	sici e digitali non esiste 
più [..] ora è possibile osservare una 
buona integrità dei componenti 	sici 
e digitali, all’interno di un unico ser-
vizio. Il mix di questi due tipi di solu-
zioni è chiamato Phygital” (Zurlo et 
al., 2018). Un approccio phygital è in 
grado di mediare tecnologie digitali ed 
esperienze 	siche, stati d’animo ed 
aspettative. Il fatto stesso di accettare
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valutare il signi	cato stesso di contatto, di scambio, non-
ché dell’uso dei senso stessi. Sono i sette sensi (intesi 
come vista, udito, tatto, olfatto, gusto, senso dell’equilibrio 
e propriocezione) a suggerire modi aggiuntivi a vantaggio 
dell’esperienza diretta ed inclusiva. 
Vi sono anche, possibilmente, anche altre sfere percettive 
da considerare come principali e sempre contestualmente 
all’ambiente e al concetto di “abilità”. In particolare, secon-
do L. Steiner i sensi si possono dividere in: 
I) cinestetici, detti anche “sensi inferiori” o “corporei”, 
ossia quelli che permettono di percepire il movimento; 
II) intermedi, che permettono di percepire odori, gusti, tempe-
ratura e si sviluppano in tenera età; 
III) superiori o “del pensare”, che sono strettamente connessi 
all’intelletto e permettono la percezione di un’interiorità, oltre 
che dei suoni e del linguaggio 
(Steiner, Stebbing, & Steiner, 2006; Buzzelli, 2018). 

Tenendo in considerazione come il diverso approccio alle 
diverse sfere sensoriali possa generare nuovi termini di 
interazioni e continuità rispetto ad ambienti “phygital”, la 
tecnologia potrebbe migliorare e±cacemente il “sentimen-
to di comunità” umano che nell’attuale era globalizzata 
sembra essere relegato al solo mondo virtuale, proprio se 
usata secondo esigenze umane ed ambientali con lo scopo 
di integrare e non isolare, sia in termini di socialità che di 
e ettivi ambienti stessi di progettazione. 
Ha la facoltà di intervenire, oltre che ad agire e a co-
municare realtà superando ostacoli 	sici e culturali, per 
“non lasciare nessuno indietro” in primis, come de	nito 
dagli obiettivi SDG delle Nazioni Unite direttamente o in-
diretta-mente legati all’innovazione tecnologica o digitale 
stessa. Pertanto, non pensare agli ambiti di relazione, so-
cializzazione, lavoro, studio, cultura, divertimento.. come 
delimitati in spazi meramente 	sici o virtuali contribuisce 
a limitare la separazione nella fruizione del progetto.
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È avvenuta quindi una rivisitazione 
dei luoghi di lavoro e del relativo wor-
k�ow, nonché delle modalità di comu-
nicazione e lavoro di gruppo. 

Le interazioni tra colleghi e team di 
lavoro sono quindi cambiate, dovendo 
applicare le loro regole e abitudini ad 
ambienti digitali che, per preservare la 
salute comune, hanno limitato al mas-
simo l’interazione diretta. Lo stesso 
per quanto riguarda consuetudini per 
il proprio svago e comunicazioni per 
scopo personale, nonché occasioni di 
quotiana socializzazione.

Questa situazione, tuttavia, può aver 
causato una prima sensazione di al-
lontanamento e spaesamento rispetto 
alle proprie abitudini lavorative, so-
ciali, ricreative per poi però far emer-
gere nuovi vantaggi comuni accanto a 
nuove di±coltà.

Nel contributo “Digital and Physi-
cal Margins: Pre-Visions for New 
Interactions in the City in Progress” 
(Morozzo, Bertirotti, Delprino, 2022), 
pubblicato all’interno dell’ Athens 
Journal of Architecture (p.113-136), 
si esplora la relazione tra modalità di 

[Fig. 7]. Home, City and Users, l’idea di “margine” 
credits: Delprino, Morozzo, 2021
in Athens Journal, Volume 8, 2022
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[Fig. 8]. Schema riassuntivo delle 
interazioni sostituibili e non.
credits: Delprino, Morozzo, 2021
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[Fig. 9]. Educazione, lavoro, cultura: 
Interaction-NETs nell’era post pandemica.
credits: Delprino, Morozzo, 2021 
in Athens Journal, Volume 8, 2022

interazione, identità, spazio ed uten-
te, considerando i cambiamenti pre e 
post pandemia nell’ambito del conte-
sto educativo, lavorativo e culturale. 
Da questo emerge come da una par-
te, in periodo di crisi in modo anco-
ra più evidente, una comunità forte e 
sana sia il nucleo della 	ducia sociale 
(RiÓin, 2001) e quindi anche del fun-
zionamento di tutte quelle interazio-
ni che attivano la città, dall’ambiente 
privato allo spazio condiviso. 
Inoltre, vi sono dei margini entro i 
quali è possibile spaziare e che, mi-
gliorando la consapevolezza verso va-
rietà di media ed interazioni possono 
migliorare la qualità della vita e l’adat-
tabilità individuale. 
Vi sono, nondimeno, anche dei limiti 
da non superaree per preservare bi-
sogni ed identità individuali.
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[Fig 10]. Casa, città, utenti e ‘mar-
gine’ nell’era pre-Covid, durante il 
Covid e post-Covid.
credits: Delprino, Morozzo, 2021
in Athens Journal, Volume 8, 2022
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3.3.4 voce, gesti e comunità: 
elementi di unione e divisione

Per ri�ettere sulla progettazione di 
artefatti, spazi, servizi interattivi in 
ottica di inclusione nel senso non solo 
di abilitare e di seguire “metodologie 
per creare prodotti che comprendano 
e consentano alle persone di qualsiasi 
provenienza e abilità” (Joyce, 2022), 
ma anche di fare in modo che persone 
con capacità e limiti di erenti possa-
no relazionarsi. 

Infatti, ri�ettendo sia in chiave ma-
cro che micro, le città sono date dalla 
somma delle comunità al suo inter-
no e dalle relazioni tra loro (Talen, 
2008) e, tra queste comunità, quel-
le che risultano più funzionali sono 
quelle che presentano più diversità 
(Talen, Lee, 2018); in termini di arte-
fatti più o meno complessi, invece, e 
di oggetti, questi ultimi sono “mem-
bri semi-autonomi di una comunità” 

(Wirfs-Brock, McKean, 2003, p. 12) e 
sembrano acquisire un ruolo impor-
tante nella de	nizione di gruppi so-
ciali, determinando le dinamiche tra i 
membri di queste. 

Nell’a acciarsi all’individuare strategia 
di progettazione inclusive e orientate 
verso l’innovazione sociale, è neces-
sario interrogarsi in primis su come 
le persone e ettivamente stanno in-
sieme, come si relazionano i gruppi 
sociali non solo come utenti singoli - 
fruitori individuali di una interfaccia, di 
un servizio, di un evento, di un sistema 
complesso,.. – bensì in che modalità e 
con quali presupposti creano relazioni. 

Le persone si relazionano attraverso 
multiple forme di comunicazione, che 
includono anche voce e gesti e presup-
pongono una interazione a contatto di-
retto o a distanza, proprio come avvie-
ne dell’interazione persona-macchina 
e nell’attivazione di artefatti. 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.3 Dal touchless 
alla multimodalità 
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Oltre alla relazione diretta tra la persona e l’ouput proget-
tuale, è fondamentale capire quella con gli altri individui. 
Un gruppo di persone che “condivide uno spazio e delle 
consuetudini” è, di fatto, una comunità (Aime, 2019, p.7). 
Ri�ettendo dal punto di vista dell’interazione, questo mo-
mento in comune può essere prolungato oppure relativo ad 
un framework ed un ambiente speci	co. 

Vi possono essere comunità consolidate oppure piccole 
comunità temporanee e contestuali, non solo gruppi di per-
sone che si trovano insieme per caso, ma che condividono 
veramente un bisogno, un’abilità, un interesse comune; op-
pure si trovano a dover compiere un task speci	co. 
Dal punto di vista del marketing, si possono de	nire delle 
cosiddette “brand community” secondo consapevolezza di 
appartenenza, rituali e tradizione e senso d’obbligo verso 
la comunità (Ostillio, 2020). 
Quest’ultimo è spesso a rontato con uno stampo pret-
tamente statunitense e in genere nordamericano, che si 
basa fortemente sulla clusterizzazione di gruppi di utenti a 
partire dal singolo, mentre si potrebbe partire dal concetto 
di comunità in chiave mediterranea per “ristabilire un lega-
me sociale arcaico e comunitario in seno a raggruppamenti 
che hanno l’aspetto di tribù [..quindi] non è tanto stabilire 
un legame personale con il cliente, quanto mantenere il 
legame fra i clienti stessi, creare un valore di legame nel 
marchio o nel prodotto, fare leva sulla ricerca di autenticità 
dei consumatori, puntare sull’attenzione ai gesti quotidiani 
e ai dettagli” (Cova, 2010, abstract).  

In questo senso, la tribù “non è costituita da un insieme di 
individui omogeno, in termini di appartenenza primaria e 
caratteristiche oggettive, ma è basato su passioni condivi-
se. I beni divengono capaci di sviluppare legami e valori, 
in contrapposizione con una visione puramente utilitari-
stica della sottocultura del consumo” (Arcà, 2016, p.11) e 
“una tribù postmoderna (o neotribù) è un insieme di indi-
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vidui non necessariamente omogeneo 
(in termini di caratteristiche sociali 
obiettive)ma interrelato da un’unica 
soggettività, una pulsione a ettiva o 
un ethos in comune. 
Tali individui possono svolgere azioni 
collettive intensamente vissute, ben-
ché e±mere” (Cova, 2003). 
La comunità non viene intesa quindi 
come il concetto di comunità è intrin-
secamente positivo in quanto all’inter-
no di essa “nessuno dei suoi membri 
è un estraneo” (Aime, 2019, p.6) e, di 
conseguenza, inclusiva. 
Perché, per quanto le comunità si fon-
dino sull’omogeneità e sulla solidarietà 
(Red	eld, 1955), nel senso di avere 
qualcosa in comune e fare così qualco-
sa l’uno per l’altro, questo può anche 
essere basato su un interesse, una abi-
lità, un’ambizione che non chiude alla 
diversità dei membri. 

Rispetto ad una società, una comuni-
tà ha lo scopo di veicolare sentimenti 
ed idee (Dewey, 1927, 1971) e, come 
elementi di di erenziazioni presenta 
costruzioni più legate a simboli che 
reali ed e ettive (Aime, 2019). 

In alcuni casi, emerge una dicotomia 
legata proprio al legame delle persone: 
una visione della società come qualco-
sa di freddo e distaccato, della comu-
nità invece come di un ambiente di co-
operazione e sostegno (Tönnies, 1887, 
2011; Elias, Perulli & Goodwin, 2013). 

Il termine “comunità” adottato all’in-
terno della ricerca si riferisce proprio 
al tenere in considerazione i gruppi di 
utenti, nel momento dell’interazione, 
come vere e proprie comunità tempo-
ranee e contestuali. 
Non meri fruitori di un artefatto, ma 
all’interno di un sistema di relazione 
costruito dal designer.

“L’identità, per come viene concepi-
ta oggi, al contrario della comunità è 
più escludente che esclusiva. Infatti, 
viene proposta come barriera contro il 
diverso, come muro da erigere tra gli 
altri e noi” (Aime, 2019, p.63). 
Ma il senso di identità individuale e 
auto-percepita è “esattamente come 
una qualsiasi altra percezione di uni-
formità tra i fenomeni. È una conclu-
sione basata o sulla somiglianza in un 
aspetto fondamentale, o sulla continu-
ità rispetto alla mente, dei fenomeni 
confrontati” (James 1981, p.318, trad.) 
e, se si relaziona alla gestualità come 
modalità di comunicazione tra gli indi-
vidui, “secondo l’ipotesi di Maddalena, 
l’identità personale trova espressione 
in gesti come segni incarnati. 

Questi gesti esprimono quindi il tem-
peramento e le attitudini di una per-
sona, le stesse sfumature emotive 
con cui si comprendono i signi	cati, e 
vengono altresì a costituire la memoria 
stessa dell’identità personale” (Bella, 
2018, p.110; Maddalena, 2009, p.77 ). 
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I gesti fanno parte di uno “spettro di azioni” davvero ampio 
che, assieme a riti, alla comprensione diagrammatica della 
matematica e gli esperimenti scienti	ci, alle performance 
artistiche (Maddalena, 2021) include anche tutte quelle 
azioni con il mondo esterno - relativamente ad un am-
biente, un’interazione sociale o con un artefatto – quindi 
oggetto del design dell’interazione e dell’esperienza. 

Da un punto di vista della tecnologia, si possono riprendere 
alcuni esempi che partono dall’abilitante e arrivano a per-
mettere di attuare una ri�essione da device a corpo.
Possono essere così a±ancate opere e modalità di intera-
zione, installazioni e mostre d’arte interattiva, che danno vita 
a una sorta di “fonestesia” e “gesti sonori” (Levin, Lieber-
man, 2004). Queste permettono agli spettatori di co-creare 
l’opera o di interagire tramite il proprio corpo, voce e gesti. 
È la possibilità di compiere quelle che si potrebbero de	nire 
come “azioni identitarie”, per interagire in contesto esposi-
tivo ma anche quotidiano.
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3.3.5 Modalità di interazione 
ed esclusione del touchless 

Kat Holmes (2020) sottolinea come 
anche una toilette che può essere 
apparentemente inclusiva grazie ad 
un sensore di movimento per tirare 
lo scarico in realtà può dar luogo ad 
un’interazione non chiara è scomoda 
per l’utente. Spazi pubblici come ba-
gni devono essere a servizio di “di-
verse necessità umane” (ibidem). 

Quindi, alcune soluzioni che risolvo-
no determinati problemi da sole non 
sembrano essere soluzioni davvero 
inclusive o de	nitive appunto questo 
può essere un punto di ri�essione 
verso l’integrazione di diverse moda-
lità di interazione. È tuttavia da tenere 
in considerazione la necessità di equi-
librare i giusti stimoli per non rendere 
l’esperienza più disagevole che dav-
vero un’opportunità per accedere in 
una moltitudine di modi.

“Alla 	ne tutti noi siamo esclusi da mo-
delli che non si adattano ai nostri corpi 
in continua evoluzione” (Holmes, Ma-
eda, 2020); escludendo la considera-
zione del corpo consapevole da parte 
degli utenti si avranno soluzioni sem-
pre più standardizzate e tech-oriented. 

D’altra parte la spinta verso modali-
tà di interazione che coinvolgano più 
parti del corpo e diversi tipi di gestua-
lità può indurre ad avere una relazione 
più serena ed inclusiva con lo spazio. 
Inoltre, le rappresentazioni mentali di 
base delle esperienze 	sico-sensoria-
li-motorie sono estese alla compren-
sione di domini astratti (Hurtienne et 
al., 2010) per cui lo stesso movimen-
to archetipico e relazionale è in grado 
di attivare un rapporto più critico ed 
esteso con lo spazio. 
Di conseguenza il rapporto stesso con 
la tecnologia in primis non deve esse-
re solo screen-based, in secondo luo-
go non deve essere per forza sempre 

3. Stato dell’arte e ambito 

3.3 Dal touchless 
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diretto e co-dipendente. Il touchscreen va verso l’essere 
centrale in tutta una serie di sistemi, accompagnato dalla 
necessità di avere uno stretto rapporto con uno schermo o 
comunque con degli input in visuale. 
Questo implica un alto grado di esclusione per quanto 
riguarda tutti coloro che non possono momentaneamente 
o permanentemente vedere oppure sono legati a proble-
matiche di vista. 

Tuttavia, non è solo la disabilità a essere motivo di esclu-
sione ma anche tutta una serie di fattori socioculturali che 
portano delle minoranze a non essere considerati nella 
progettazione e nelle soluzioni 	nali. Le persone sono ef-
fettivamente “multifaceted” (Holmes, Maeda, 2020). 
Risulta riduttivo categorizzare le persone sono l’attraverso 
categorie che li etichettano riguardo a una precisa caratte-
ristica che diventa alla 	ne un motivo di stigmatizzazione 
e non permette a determinati utenti di far parte di gruppi 
più ampi come potrebbero fare tenendo in considerazione 
di erenti categorie o modalità di fruizione e di relazione 
rispetto al mondo esterno.
Vi sono nella progettazione una serie di pratiche e di pre-
concetti che portano ad alimentare il ciclo dell’esclusione, 
i cosiddetti “exclusion habits” (Holmes, Maeda, 2020.  Re-
becca Dugal (Dugal, 2019; Burnette, 2019) de	nisce una 
intersezione tra inclusione, equità e diversità, in cui abbia-
mo un momento di intersezione nel quale vi è la massima 
espressione delle possibilità dell’individuo. Risulta così 
fondamentale bilanciare tutto ciò che fa strettamente parte 
del processo di inclusione, diversità ed equità aggiungendo 
dei parametri e degli obiettivi di engagement minimo. 

Kat Holmes si interroga sul ruolo della tecnologia nell’e-
sclusione o inclusione, dal momento in cui le interazioni 
umane diventano facilitate o comunque mediate per forza 
da un elemento tecnologico sempre più frequentemente 
(Holmes, Maeda, 2020). 
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Così come un oggetto 	sico sì pone di 
aiuto, come ostacolo o come elemento 
che pone uno o più corpi in relazione, 
allo stesso modo l’artefatto tecnolo-
gico può intercedere nella comunica-
zione o nell’esperienza. 

Come prodotti privi di tecnologia pos-
sono diventare ostacoli, allo stesso 
modo un supporto digitale connesso 
o meno si può porre come facilitatore 
o come barriera, anche se in questo 
caso aggiungiamo un ulteriore livello, 
quello della collezione di dati e del-
la potenziale moltiplica azione di in-
terazioni ad un livello molto ampio. 
Il principio proposto all’interno delle 
sue context card nel Microsoft inclu-
sive toolkit  tiene conto di una serie 
di parametri che tuttavia si basano su 
limiti-permanenti o temporanei, 	sici 
o mentali, etc. all’interno di queste 
lavorato sì propone invece uno stru-
mento per la progettazione empatica 
che tenga conto delle abilità, in con-
trapposizione con quello che l’utente 
non può o non vuole fare.

Infatti, “il concetto tradizionale di usa-
bilità si è evoluto in quello più com-
plesso di esperienza dell’utente, che 
comprende anche le risposte emoti-
ve, cognitive o 	siche” (De Paolis, De 
Luca, 2022), che include una serie di 
fattori, oltre che estetici, fortemente 
dipendenti dall’emozione (Bachmann 
et al., 2018). 

Sono individuati nella ricerca tre fat-
tori principali per individuare una user 
experience pro	cua all’interno di un 
ambiente virtuale: presenza (presen-
ce), immersione (immersionx) e intera-
zione (interaction) (De Paolis, De Luca, 
2022), che tuttavia risultano applicabili 
non solo nell’ambito della VR, ma più 
in generale per ri�ettere sui parametri 
di un ambiente interattivo e±cace (in 
cui ciò le interazioni possano essere 
portare a termine) ed inclusivo. 

Il senso di presenza, se si tiene conto 
di quest’ultima come di “un’enfasi con-
sapevole sulla percezione diretta degli 
stimoli presenti piuttosto che sull’ela-
borazione concettuale” (Waterworth, 
Waterworth, 2001), è un interessante 
parametro per considerare o meno 
l’e±cacia dell’interazione, non solo in 
quanto al portare a termine una azio-
ne, ma proprio nell’interrogarsi sulla 
relazione dell’individuo rispetto all’am-
biente, al gruppo, ad un artefatto. 
E, nella relazione di quest’ultimo con 
lo spazio, proprio sull’essenziale sen-
sazione di coinvolgimento. 
Si è parlato precedentemente della na-
turalezza dei gesti, che comprende pro-
prio anche la continuità dell’interazione 
rispetto alla gestualità (cap. 3.2.4), e 
quindi implica una presenza all’interno 
del sistema di interazioni indipendente-
mente dalla consapevolezza dell’azio-
ne, la cui importanza cambia a seconda 
della tipologia di progetto. 
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È in ogni caso necessario che l’utente abbia la possibilità 
di essere in controllo rispetto al sistema e non totalmente 
estraneo e ignaro di ciò che sta accadendo. 

Entra quindi in gioco la ri�essione rispetto all’immersione, 
come coinvolgimento mentale che è in grado di spostare 
l’attenzione e la consapevolezza rispetto al mondo 	sico, 
secondo una: I) immersione percettiva; II) immersione spa-
ziale; III) immersione temporale (Agrawal et al., 2020), com-
parabile alla sensazione di essere sott’acqua e circondati da 
una realtà totalmente diversa e avvolgente (Murray, 2017). 
Oltre a queste tre, si potrebbe aggiungere: IV) immersione 
psicologica, ossia il concetto stesso di coinvolgimento, che 
fa riferimento precisamente allo stato psicologico dell’u-
tente quando è assorbito, impegnato o coinvolto” (Witmer, 
Singer, 1998; Lombard, Ditton, Weinstein, 2009), e che è 
strettamente legato alle sensazioni a livello di percezione, 
spazio e tempo, potendo quindi essere considerato come a 
capo dei primi tre punti, potendo racchiuderli. 

Rispetto all’esempio presentato nel capitolo 3.2.2, lo stes-
so periodo pandemico, oltre che a nuove possibilità e 
sfrutamento di un potenziale inclusivo di molte soluzioni 
tecnologiche, ha evidenziato anche punti di respingimen-
to rispetto ad abilità singole, limiti non solo individuali ma 
sistemici. Il covid-19 ha evidenziato il potere della scelta 
della tecnologia nell’includere, ma anche nel creare bar-
riere digitali. Ciò è evidente in tutti gli ambienti e scenari 
individuati nel capitolo 3.2.4: lavoro, studio, svago.

Data l’inevitabilità dell’emergenza, una moltitudine di per-
sone si è trovata a dover padroneggiare nuove abilità in 
tempi brevissimi. Non c’è stato infatti il tempo di adatta-
mento e di training necessario per rendere il passaggio più 
�uido e calibrato in base a speci	che esigenze e contesti. 
La situazione di emergenza, d’altra parte, ha reso gli utenti 
estremamente percettivi e capaci di entrare in una menta-
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lità che li spinge ad acquisire compe-
tenze in tempi brevi. 
Ma per quanti sono riusciti, con un 
minimo di mezzi, a restare al passo, 
questo processo ha anche lasciato in-
dietro molti, soprattutto nel momento 
in cui la tecnologia è diventata unica 
fonte di soluzioni, senza onboarding 
né strategie community-driven.

Dal momento che gli spazi di lavoro si 
sono spostati in gran parte verso gli 
ambienti online, gli obiettivi di inclu-
sività rimangono invariati, anche se 
confrontati con diversi tipi di barriere.
La possibilità di lavorare da casa ha 
permesso alle persone con determi-
nate disabilità motorie di non dover 
a rontare problemi di accessibilità 
	sica degli spazi comuni; allo stesso 
tempo, gli individui che non avevano 
familiarità con alcuni media digitali 
si sono trovati ostacolati, così come 
molti individui con disabilità cognitive, 
soprattutto in contesti educativi, dove, 
tuttavia, gli ausili digitali possono aiu-
tare a sviluppare le capacità di comu-
nicazione se ben applicati (Fontani, 
2020). In questo senso, l’applicazio-
ne di soluzioni tecnologiche assistive 
touchless ha permesso la continuità 
dell’apprendimento, oltre a diventare 
spunti creativi. 

Da una parte ha diversi	cato le so-
luzioni, dall’altra è dietro l’angolo il 
rischio di cambiare modalità di inte-

razione in modo sostitutivo e non in-
tegrativo, così da includere che prima 
era escluso ma d’altra parte esclude-
re chi era incluso.

Se ciò accadesse, verrebbe intaccata 
la totalità del sistema, facendone bar-
collare le fondamenta. Anche quando 
il task non cambia, variano gli stru-
menti di organizzazione, produzione 
di contenuti e relazione. Questo non 
è un fattore da sottovalutare; al con-
trario, dovrebbe essere supportato da 
un’adeguata infrastruttura sociale e 
informatica. I fattori di esclusione e 
inclusione si sono quindi ricalibrati. 
È essenziale, nei luoghi di lavoro, nei 
contesti educativi e negli spazi pubbli-
ci in generale, creare ambienti privi di 
barriere, che si incarnano in soluzio-
ni statiche, con strumenti adeguati e 
�essibili per evitare l’esclusione.

Nel sistema scolastico, ad esempio, 
il concetto di educazione inclusiva 
implica la progettazione, l’implemen-
tazione e la valutazione di pratiche 
educative per strutturare processi di 
apprendimento che prevedano la par-
tecipazione di tutti gli studenti (Hei-
drun, 2019); non si tratta quindi di un 
termine che intende concentrare le 
attività solo su alcuni gruppi. 
Ciò evidenzia come quella di “utente 
debole” non sia una situazione statica 
e individuale, ma uno status �uido che 
dipende dalle tecnologie e dall’am-
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biente disponibili, coinvolgendo tutte le classi nell’abbatti-
mento di eventuali barriere. Rendendo l’e-learning un re-
quisito indispensabile per tutti, il discorso dell’inclusione e 
dell’accessibilità aI tool di apprendimento agli strumenti di 
apprendimento si è ampliato su una scala più ampia. 
Si è ampliato anche dal punto di vista dei soggetti attuatori: 
insegnanti e operatori sono diventati educatori a distanza 
(Ma±one, 2020) dal punto di vista delle metodologie ma 
soprattutto in senso digitale e tecnologico.

L’evidenziazione di un digital divide, sia tra gli studenti che 
tra alcuni insegnanti, ha fornito lo stimolo ad aggiornarsi 
e ad allargare lo sguardo. Dal punto di vista della proget-
tazione di esperienze, è importante tenere conto di questo 
avanzamento delle competenze digitali, che consente di 
fornire sistemi di assistenza di cui tutti possono bene	cia-
re in caso di emergenza e non.

Essi integrano la creatività con la possibilità di interazione 
solo vocale con applicazioni come VoiceDraw, realizzata 
per consentire a chi ha di±coltà a utilizzare strumen-
ti 	sici di disegnare, attraverso lo studio e lo sviluppo di 
sistemi di eye-tracking, head-tracking e riconoscimento 
vocale (Harada, Wobbrock, Landay, 2007). Viene utilizzato 
il software di riconoscimento vocale Dragon Dictate, nato 
nel 1997 e poi passato a proporsi come Naturally Speaking, 
indicando con questa scelta di denominazione il progres-
sivo sviluppo del software nell’avvicinarsi sempre più al 
riconoscimento vocale personalizzato. 
L’azienda produttrice Nuance nel 2021 propone una serie 
di soluzioni “per qualsiasi tipo di utente che voglia aumen-
tare la propria produttività”; non si tratta quindi di uno stru-
mento speci	co per la disabilità, ma piuttosto per individui 
o gruppi di lavoro, adatti ad aumentare la loro e±cienza.
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Il sistema Dragon Dictate Naturally 
Speaking è stato uno dei primi sistemi 
software in grado di e ettuare il rico-
noscimento vocale umano, capace di 
raggiungere per la lingua inglese con 
una buona pronuncia un’accuratezza 
del 95% (Kumar, Paek, Lee, 2012), 
per poi proporre esperimenti di adat-
tamento in altre lingue. 
A questi si sono poi aggiunti gli assi-
stenti vocali Siri, Alexa e Google Voice 
Assistant, di usi nell’uso quotidiano 
ma che devono essere abbinati ad API 
dedicate o a piattaforme specializza-
te in caso di esigenze speci	che, non 
essendo interfacce vocali complete 
(Molchanova, Mironenko, 2020). 
Tuttavia, l’interesse riscontrato per i 
sistemi vocali e la di usione dei di-
spositivi domotici durante i periodi di 
blocco sembrano livellare l’interesse 
per l’usabilità vocale e i gesti touch-
less, la cui domanda di mercato e ap-
plicazione in diversi contesti sempre 
più spesso richiede una calibrazione 
di precisione.
Si dovrebbe parlare di tecnologia 
come di un concetto globale, acces-
sibile e inclusivo, non di un elemen-
to che richiede una quali	cazione in 
base a coloro per i quali è stato pro-
gettato; tuttavia, un problema signi	-
cativo è che anche quando i prodotti 
sono soggetti a un processo di Uni-
versal Design, nella pratica potrebbe-
ro non essere ugualmente accessibili 
a tutti (Foley, Ferri, 2012). 

Fare in modo che le stesse piattafor-
me abbiano diverse modalità di inte-
razione consente una maggiore ac-
cessibilità a diversi tipi di utenti. 
Un’eredità positiva di un periodo sto-
rico di±cile è proprio la scoperta di 
una moltitudine di soluzioni che pos-
sono, in qualsiasi situazione, rende-
re possibili le interazioni a distanza, 
generando quello che nel corso del-
la ricerca sarà de	nito quale “multi-
tasking inclusivo“ (come approfondito 
nel capitolo 4.2) e altamente perso-
nalizzabile in base alle esigenze sani-
tarie e/o personali. 

L’innovazione tecnologica, quindi, può 
essere de	nita tale solo se è al ser-
vizio delle persone: se diventa abili-
tante e non sostitutiva dello sviluppo 
delle proprie capacità (Vinsel, Russell, 
2020). L’utilizzo di interfacce vocali e 
sensori si pone quindi come un insie-
me integrativo di soluzioni, liberando 
le mani e ponendosi come modalità di 
interazione aggiuntiva, non surroga-
ta ma al servizio dello sviluppo delle 
proprie capacità e del �usso creativo.
Non ci può essere solo il touchless  
(come in generale soluzioni assolute)
per un output veramente inclusivo; 
ma è importante tenerlo come ispira-
zione e dovrebbe essere considerato 
ed incluso al pari delle altre modalità 
di interazione.
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4.1.1 Dal particolare al 
generale: tecnologie e ambiti

Nell’arte interattiva e nelle installa-
zioni multimediali, il pubblico svolge 
un ruolo fondamentale. I visitatori 
modi	cano il signi	cato e l’aspetto 
delle opere d’arte in base alla loro 
sensibilità e al modo di interazione 
che preferiscono. 

Per i progettisti, questo pubblico è 
l’insieme di utenti su cui concentra-
re i propri progetti. Tra le tecnologie 
più pervasive troviamo una varietà 
di soluzioni per interagire con l’am-
biente, attivate da sensori di gesto e 
movimento, interfacce vocali, e una 
serie di modi per abilitare persone 
con diverse abilità. 

Molte di queste tecnologie sono nate 
per essere integrate in dispositivi 
per disabili o sono spesso utilizzate 
per consentire l’accesso all’uso di 

un artefatto a persone con diversi 
tipi di disabilità. Ci sono molti esem-
pi di come soluzioni progettate per 
nicchie speci	che siano state nel 
tempo integrate nell’uso comune in 
aree private e pubbliche, spazi ri-
creativi e culturali. 

Attraverso l’analisi del processo che 
ha dato origine a tutto ciò, è possibi-
le capire quando e come i designer 
dovrebbero intervenire nella crea-
zione dei loro progetti per garantire 
l’accessibilità e la fruibilità degli ar-
tefatti risultanti. 
Nelle fasi di progettazione empati-
ca e ideativa, sembra necessario 
considerare le varie modalità di 
interazione multisensoriale per ga-
rantire l’usabilità e la scalabilità del 
progetto. In questo modo, il risultato 
può diventare veramente inclusivo 
e accessibile, ma anche un punto 
di riferimento per la progettazione 
centrata sull’uomo, partendo da esi-

4. Metodologia e obiettivi

4.1 Mappatura e individuazione
del vantaggio condiviso  
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genze speci	che e incorporandole nell’uso quotidiano 
per integrare piccoli gruppi e minoranze, senza creare 
progetti e dispositivi che li separino e li dividano.
 
È fondamentale mostrare la connessione tra le tecno-
logie utilizzate per l’assistenza e quelle applicate alle 
installazioni artistiche interattive. In particolare, ci si 
concentra su come le tecnologie touchless possano es-
sere inclusive. 
Il punto di contatto tra i diversi campi di applicazione 
risiede nelle modalità di interazione e attivazione neces-
sarie agli utenti per fruire dell’ambiente o dell’artefatto. 
La ricerca quindi mostra quali tipi di tecnologie assistive 
sono state integrate nell’uso quotidiano e in altri cam-
pi; la maggior parte di esse si basa su comandi voca-
li e sensori: sono interazioni touchless. Prendendo in 
considerazione il campo delle arti multimediali, è stato 
evidenziato come le persone possano impegnarsi con lo 
spazio e i suoi artefatti, godendo della mostra attraverso 
uno o più gesti speci	ci. Questa azione può essere tou-
chless o touch-based. 

Fig. 11 
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Quando non richiede un’interazio-
ne 	sica, l’ambiente risulta più in-
clusivo, in quanto l’integrazione di 
voce e gesto genera uno scenario 
accessibile in cui coesistono il sod-
disfacimento di diversi tipi di bisogni 
dell’utente - andando oltre la sem-
plice richiesta di accesso, ma per la 
soddisfazione di standard 	no alla 
punta della “piramide dei bisogni” 
(A. Maslow, 1954, 2010).

Rispetto all’approccio verso la pro-
gettazione universale, infatti, l’obiet-
tivo non dovrebbe essere solo quel-
lo di abilitare, ma anche di garantire 
un’esperienza piacevole, divertente, 
adeguata e soprattutto capace di 
unire e non di separare. 
Ciò può essere fatto considerando le 
abilità degli utenti da un punto di vi-
sta più ampio, progettando secondo 
modalità di interazione che mettano 
insieme: possibilità di scelta; impe-
gno e coinvolgimento; facilità e ve-
locità di interazione. 

Per sottolineare questa connessio-
ne, sono stati a rontati diversi casi 
di studio di progetti di arti multime-
diali che sono stati progettati utiliz-
zando una tecnologia nata per un’e-
sigenza speci	ca. 

Questo dimostra come dai limiti 
possano nascere progetti antifragili 
(Taleb, 2010), che si adattano alle 
di±coltà e se ne alimentano, dan-
do vita a una soluzione inclusiva e 
abilitante, in cui l’utente è al centro.  

Per fare ciò, è stato ride	nito il con-
cetto stesso di “disabilità”, accettando 
le de	nizioni di inclusive design (The 
British Standard Institute, 2005) e 
universal design (Steenhout, 2010) di 
assistive technology (Lischetti, 2010) 
e di prototipo (Maiorana, 2020) che 
sono orientate a creare empatia da 
parte del progettista e a progettare 
senza la necessità di produrre solu-
zioni diverse che di fatto andrebbero 
a separare gli utenti.
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Per il contributo è stato fondamentale attingere da di-
versi ambiti e settori di ricerca, trovando un “centro di 
gravità” per la ricerca (Anceschi, Botta, 2009) che si tra-
duce in un’intersezione che tiene conto di un ambito in 
cui i dati sono al servizio del benessere degli individui; 
quindi una visione centrata sulle persone in un ambiente 
umano e una “eco-e±cienza sistemica” (Manzini, 2004) 
che prende in considerazione i bisogni delle comunità in 
una mentalità più ampia e intercambiabile. Le soluzioni e 
gli strumenti possono essere identi	cati e classi	cati in 
base al bisogno speci	co che assistono o compensano. 
Per analizzare quali tecnologie sono rimaste utilizzate 
solo da alcuni utenti e quali, invece, si sono di use per 
essere inserite nei dispositivi mainstream e utilizzate 
dalla maggior parte della popolazione, è necessaria una 
classi	cazione [	g. 12, 	g. 13] in base alla disabilità o al 
disturbo per cui sono state progettate. 

Fig. 12 
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Per le disabilità visive ci sono: 
I) sintesi vocali; 
II) screen reader;
III) display braille; 
IV) personalizzazione delle 
periferiche (open source). 
Per le disabilità uditive: 
I) digitazione vocale; 
II) dragon naturally speaking; 
III) impianti cocleari parlanti. 

Per le disabilità intellettive: 
I) tastiere speciali; 
II) emulatori di mouse 
e schermi tattili; 
III) interfacce personalizzate; 
IV) comunicazione 
aumentata alternativa; 
V) app a premio verbale e 
modellazione video.

Per le disabilità motorie:
I) sensori e interruttori; 
II) comunicatori (ausili di base);
III) PC con con�gurazione adattata.

Per i disturbi (speci	ci) dell’appren-
dimento/disabilità: 
I) software di costruzione di mappe, 
sintesi vocale, app di lettura, organiz-
zazioni di studio, penna intelligente, 
correttore ortogra�co;
II) dispositivi pedologici. 
Per disabilità, de	cit, problemi parti-
colari, sono state spesso progettate 
soluzioni speci	che (analogiche o 

digitali)che in alcuni casi sono ri-
maste stigmatizzanti, in altri si sono 
di use. È stata e ettuata un’anali-
si di casi di studio di progetti creati 
utilizzando una tecnologia per una 
speci	ca esigenza o disabilità; sono 
stati poi esaminati esempi in cui la 
stessa tecnologia è utilizzata nelle 
arti multimediali. 

Ad esempio, vi sono sensori touch-
less per aprire porte automatiche e 
rubinetti intelligenti: un’ interazione 
gestuale che può essere consapevole 
o inconsapevole. 
Lo stesso principio è utilizzato in ope-
re come Dominique Gonzalez-Foe-
rster “Séance de Shadow II (bleu)”, 
1998; Adrien M/ Claire B Company 
“Hakanai”, 2013. 
Gli assistenti vocali sono utilizzati 
in primis dalle persone ipovedenti, 
ma questa tecnologia è molto utile 
per evitare di guardare lo schermo 
e svolgere altri compiti. 
Facendo quindi riferimento riporta-
ta all’inizio del paragrafo, si possono 
individuare diverse tecnologie che 
sono sì utilizzate e nate per rispon-
dere a esigenze legate a speci	che 
disabilità, ma che si possono trova-
re anche all’interno di dispositivi di 
uso quotidiano e sono utilizzate per 
la multimedialità e l’arte interattiva. 
Si tratta, in particolare, di sintesi e 
assistenti vocali, screen reader e 
personalizzazione delle periferiche 
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(open source) che rispondono a de	cit visivi; incontri 
vocali e software o tecnologie come dragon naturally 
speaking per le disabilità uditive; sintesi vocali, app di 
lettura, organizer di studio e più in generale dispositivi 
pedagogici nati per aiutare problemi di apprendimento.
In questo modo si evidenzia come la stessa soluzione 
progettuale possa essere impiegata con uno scopo as-
sistenziale e per uno scopo culturale, di intrattenimento, 
di creazione di coinvolgimento. 
I prodotti, i servizi e gli artefatti in generale creati per i 
disabili non devono necessariamente essere relegati a 
questo uso, ma possono essere strumenti di coinvolgi-
mento e unione, creando soluzioni uniche per utenti con 
diverse abilità 	siche, cognitive e motorie.  

Fig. 13
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Osservando la diversità di ambienti 
e contesti tra la tecnologia assistiva 
in sé e la stessa tecnologia utilizzata 
in ambito artistico, vedremo che al 
centro c’è proprio l’interazione che 
l’utente può fare con lo spazio. 
Il gesto in sé, o comunque la mol-
titudine di sensi messi in gioco per 
attivare lo spazio e gli oggetti al suo 
interno, è un elemento fondamenta-
le. Il punto è quindi la caratteristica 
che accomuna queste tecnologie, 
passate da un’esigenza speci	ca a 
un utilizzo mainstream, e la possi-
bilità di scelta che dà origine a un 
concetto di “multitasking inclusivo” 
che non è 	glio di un cattivo design, 
ma che dà la possibilità di compiere 
più azioni contemporaneamente o 
anche di compierne solo una, ma in 
modo tale che questa possa essere 
per chi ha più possibilità di intera-
zione una scelta e per chi ne ha solo 
una un importante elemento di atti-
vazione che rende possibile la frui-
zione dello stesso spazio a persone 
con esigenze e abilità diverse. 
Questo non interferisce con la ve-
locità di interazione, anzi, crea una 
varietà che dà luogo a un livello di 
impegno e coinvolgimento che è in-
sito nelle tecnologie stesse e che ha 
la possibilità di essere sviluppato in 
modo progettuale. La multimodali-
tà dell’interazione e l’inclusione del 
touchless danno luogo a una pro-
spettiva a mani libere [	g. 13].

Nel caso dell’ambito artistico o in 
ogni situazione in cui la tecnologia 
assistiva va oltre l’uso per cui è sta-
ta pensata, il concetto di disabilità 
non viene messo in gioco o in di-
scussione come centrale.

C’è quindi un ulteriore parametro 
chiave nell’operazione di confronto 
tra queste tecnologie relativamente 
ai casi studio analizzati: al centro, 
infatti, non c’è solo l’elemento tecno-
logico in sé, ma la modalità di intera-
zione che esso genera. Quest’ultima 
risulta essere la vera discriminante 
per la natura inclusiva del proget-
to. Al centro, infatti, c’è l’utente e 
le possibilità che ha di sfruttare ciò 
che lo circonda. 

Lo stigma si basa su un pregiudizio 
che si traduce in isolamento; ciò che 
causa la stigmatizzazione, in primo 
luogo, è proprio il fatto che alcuni 
dispositivi sono fonte di separazio-
ne e spesso sono progettati solo 
per svolgere una funzione, senza 
pensare alle implicazioni estetiche 
o sociali, che sono importanti per 
mantenere un punto di vista iden-
titario dell’utente al di là della sua 
disabilità. Per adottare un punto di 
vista trasversale su alcuni tipi di 
tecnologie, si può prendere in con-
siderazione la de	nizione dell’Assi-
stive Technology Industry Associa-
tion (ATIA), secondo la quale una 
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tecnologia assistiva è “qualsiasi strumento, oggetto, at-
trezzatura, programma, software o sistema utilizzato per 
aumentare, mantenere o migliorare le capacità funzionali 
delle persone con disabilità”, unita al fatto che “qualsiasi 
tecnologia che consente a qualcuno di compiere qualcosa 
che normalmente non potrebbe fare” (Lischetti, 2010). 
Spostando la de	nizione di tecnologie create per la di-
sabilità verso l’idea che le soluzioni compensative siano 
abilitanti in senso più ampio, si percepirà che ogni uten-
te fa uso di oggetti che lo aiutano a realizzare qualcosa 
che normalmente non sarebbe in grado di fare da solo.
L’idea di un design inclusivo e incentrato sull’accessibi-
lità non diventa quindi l’obiettivo di una branca speci	ca 
della ricerca o del design, intenta a trovare soluzioni 
per de	cit speci	ci, ma diventa un atteggiamento che è 
prerogativa di tutti gli utenti, in quanto possono essere 
relazionati in base alle diverse abilità. Il design inclusi-
vo può essere visto, quindi, come “la progettazione di 
prodotti e/o servizi mainstream che siano accessibili e 
utilizzabili dal maggior numero di persone ragionevol-
mente possibile [...] senza la necessità di adattamenti 
speciali o di progettazione specializzata” (The British 
Standard Institute, 2005). 

In termini di necessità, quindi, dal punto di vista della 
progettazione non ci si deve necessariamente concen-
trare su una mancanza, ma anche sulla volontà dell’u-
tente. Il fatto che le tecnologie create per la disabilità 
siano inserite in contesti culturali, divertenti, create per 
creare coinvolgimento o per far ri�ettere gli spettatori 
fa capire quanto potenziale ci sia nelle metodologie di 
progettazione che vanno verso l’universal design. 

Possiamo de	nire questo concetto identi	candolo come 
“il processo di trovare soluzioni utilizzabili ed e±caci 
per tutti, non solo per le persone con disabilità” (Ste-
enhout, 2010).

4.1.1 dal particolare al generale: tecnologie e ambiti
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Il mondo dell’arte, con le sue instal-
lazioni e il desiderio di dare vita, at-
traverso l’arte interattiva, a un ruolo 
diverso e coinvolto dello spettatore, 
che diventa così utente, è un esempio 
lampante della possibilità di unione e 
inclusione o erta dall’integrazione di 
soluzioni touchless che prevedono 
l’uso della voce e dei gesti per attiva-
re lo spazio circostante. 

Questo crea, da un lato, una certa 
unità tra i visitatori, ma esalta an-
che la singolarità delle esperienze, 
sottolineando l’importanza dell’uso 
del proprio corpo e normalizzando 
gli spettatori verso modalità di inte-
razione spesso non percepite come 
primarie. Quest’ultima, tuttavia, ha 
trovato una forte di usione con l’av-
vento della pandemia di covid-19, 
che ha messo in discussione tutte 
quelle interazioni basate sul tocco, 
come possibile portatore virale, e ha 
aperto la strada all’utilizzo di altre 
modalità di attivazione e relazione 
con l’ambiente circostante.

Fig. 14
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4.1.2 Potenziale inclusivo, 
esempi e ambienti culturali

Lo stesso periodo pandemico ha 
messo in discussione proprio la 
possibilità di scelta e le limitazioni 
che ne sono derivate hanno dato 
vita a progetti concepiti per un 
periodo in cui l’interazione tattile 
non era considerata predominante. 
Questo, a livello globale, ha anche 
ampliato la gamma di competen-
ze delle persone, sviluppando non 
solo la consapevolezza ma anche 
l’abitudine quotidiana di utilizzare 
le tecnologie touchless, portandole 
al mainstream.

C’è un prima, un durante e un dopo 
che ha de	nito alcune esperienze 
e modalità di interazione come non 
sostituibili, ma ha aperto una gam-
ma di possibilità tra il 	sico, il digi-
tale e il phygital (Morozzo, Bertirotti, 
Delprino, 2021). 

4. Metodologia e obiettivi

4.1 Mappatura e individuazione 
del vantaggio condiviso  

Così, proposte e situazioni che era-
no state sperimentate solo in situa-
zioni particolari o all’interno di un 
contesto artistico diventano spesso 
parte della città stessa, a livello co-
munitario e personale. 
Esistono scenari touchless [	g.15] 
che prevedono gesti senza contatto, 
a±dandosi allo spazio e/o al suono; 
assistenti vocali; realtà virtuale; real-
tà aumentata. Altre soluzioni inclu-
dono una parte tattile come il braille 
o soluzioni multisensoriali come al-
cuni pannelli che forniscono diversi 
tipi di esplorazione sensoriale, che 
possono essere combinati o integrati 
con quelli touchless.

Tra le prime, si possono citare l’ope-
ra interattiva “EGO” (2015) di Klaus 
Obermaier con Stefano D’Alessio, 
Martina Menegon; “The Treachery 
of Sanctuary” di Chris Milk (2012-
2014); IRIS” di HYBE Studio (2012); 
che utilizzano sensori di movimento 
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e/o kinect per far sì che il movimento degli spettatori 
crei un cambiamento nell’ambiente e nell’installazio-
ne che dipende dal corpo e dal movimento dell’utente 
stesso. A livello di interazione sonora, c’è “The Forty 
Part Motet” (2001) di Janet Cardi , una rielaborazione 
di “Spem in Alium Nunquam habui” (1575) di Thomas 
Tallis attraverso una registrazione sonora a 40 tracce e 
40 altoparlanti attivati e sperimentati dal pubblico avvi-
cinandosi o meno ad essi. 
Parlando invece dei sensori della vita quotidiana, con il 
nostro corpo possiamo aprire le porte automatiche di un 
edi	cio o attivare un rubinetto con un sensore speciale. 

Anche se meno performativo e divertente, il concetto di 
fondo è la stessa tecnologia dei sensori, poi collegata da 
altri elementi e da concetti e allestimenti forti.
Tra le installazioni artistiche che fanno uso di assistenti 
vocali c’è la “Robotic Voice Activated Word Kicking Ma-
chine” (2017) di Neil Mendoza, in cui gli utenti possono 
avvicinarsi a un altoparlante, pronunciare una parola e 
questa verrà generata visivamente su uno schermo in-
sieme a quelle degli altri visitatori, riposizionate da una 
macchina King che le lancia letteralmente ma virtual-
mente con quelle pronunciate dagli altri. 
Ci sono poi software e applicazioni come VoiceDraw 
che permettono di disegnare con la voce. Quest’ultima 
è un’applicazione di disegno vocale a mani libere per 
persone con disabilità motorie (Harada et al., 2007). In 
questo caso può essere paragonato a Paint, con la dif-
ferenza che può essere usato con la voce, ma gli assi-
stenti vocali si sono poi di usi nei dispositivi personali, 
per l’istruzione e il lavoro.
Per quanto riguarda la realtà virtuale e aumentata, si 
possono rivivere ed esplorare le rovine di Brescia gra-
zie alla “Brixia Time Machine” del CarraroLab; vedere 
gra±ti e murales in movimento grazie al progetto AR 
“MAUA” a Palermo, Milano e Torino.
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Questi sono alcuni preziosi casi di 
studio da prendere in considerazione 
per ampliare la considerazione dell’in-
terazione e del riferimento per l’uso 
di tecnologie inclusive, compensative 
e assistive in modi stimolanti e verso 
un bene	cio comune.
Vi sono istituazioni e musei stessi, 
come l’M9 (Museo del ‘900 , situa-
to a Mestre, Venezia), che basano il 
percorso espositivo non su oggetti 
ma su esperienze interattive. 
Lo stesso ambito creativo, dall’in-
trattenimento all’arte, o re esempi 
di come determinate tecnologie di-
ventino uno spunto per coinvolgere 
le persone, soprattutto attraverso 
installazioni interattive e soprattutto 
in cui l’utente sia coinvolto in prima 
persona. Ma non è l’unico.

Indipendentemente dall’ambito e da-
gli strumenti di progettazione, quin-
di, la consapevolezza del potenziale 
inclusivo dell’integrazione di diverse 
forme di interazione che non si ba-
sano solo sull’integrazione tattile ma 
anche sull’aspetto vocale e gestuale, 
è importante per costruire la fase di 
empatizzazione della ricerca e della 
progettazione stessa.
Nel processo di progettazione spes-
so una parte della realizzazione dei 
prototipi riguarda l’empatia nei con-
fronti di utenti con esigenze speciali, 
che non corrispondono a quelle del 
team di lavoro e che non conoscono 

per esperienza diretta, si utilizzano 
strumenti per comprendere meglio 
le circostanze. 

Questi strumenti possono essere in-
terviste, a±ancamenti, metodi di si-
mulazione, spesso costosi in termini 
di denaro e tempo. 
La prototipazione può anche essere, 
più in generale, qualsiasi “interven-
to che migliora la nostra capacità 
di apprendere un elemento di una 
s	da progettuale con un rischio, un 
investimento e un tempo minimi”  
(T. Maiorana, 2017, 2021).
La stessa costruzione di consape-
volezza sui modi di interagire che 
possono essere più inclusivi, aiuta 
ad accelerare questo processo e a 
renderlo più e±cace anche quando 
non si è in grado di avere un rap-
porto diretto con certi utenti e di ri-
spondere a bisogni speci	ci, ma allo 
stesso tempo si vuole comunque 
costruire un ambiente, un oggetto, 
un insieme di artefatti inclusivi.

L’idea che un progetto inclusivo e 
una struttura antifragile possano 
nascere dalla limitazione (Taleb, 
2010, 2014), è fondamentale. 
Questa prospettiva, più che di resi-
lienza, è sostenuta da un modello 
economico e da una 	loso	a che 
cerca di nutrirsi della contingenza, 
essendo disposta a cambiare e inte-
grare il limite stesso. 
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L’approccio antifragile prevede che il progetto capace di 
adattarsi alle di±coltà prevedendole in fase di progetta-
zione (Taleb, 2014). 
È un approccio che tende anche alla “blue economy”, 
inteso in maniera generale come un modello economico 
che si basa sulla trasformazione e il rinnovo di ciò che 
si ha già a disposizione, senza creare ulteriori sprechi, 
con la volontà di mettere in comune le risorse insieme 
alle persone propone cioè di a rontare il problema in 
maniera sia sistemica che relazionale, unendo le perso-
ne e andando così verso un “sistema con autopoiesi: ciò 
signi	ca che il sistema ha la capacità di autoregolarsi, di 
adattarsi alle perturbazioni e di prosperare all’interno di 
con	ni chiari” (G. Pauli, 2017). 

Fig. 15  
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L’idea di individuare soluzione inclu-
sive e che creino unione tra gli utenti, 
entra nell’idea anche dell’economia 
circolare, che “implica condivisione, 
prestito, riutilizzo, riparazione, ricon-
dizionamento e riciclo dei materiali e 
prodotti esistenti il più a lungo pos-
sibile” (Parlamento Europeo, 2015), 
in un’ottica di ottimizzazione delle 
risorse esistenti, dal micro al macro.
Al centro c’è quindi l’utente visto in 
termini di bisogni come individuo e 
come parte della comunità, un’enti-
tà relazionale. Tenendo conto delle 
modalità di interazione accessibili 
all’utente, è possibile creare soluzio-
ni inclusive. 

Fig. 16

Queste modalità di interazione multi-
sensoriale diventano “abilitanti” sot-
to molti aspetti. I passi naturalmente 
successivi risultano come quelli di 
stabilire in primis un principio di pro-
gettazione inclusiva, dunque di svi-
luppare strumenti di progettazione e 
strategie di empatia per tenere con-
to di queste modalità di interazione 
come parte integrante e strutturale 
della pro	lazione degli utenti e della 
generazione di progetti inclusivi, sia 
ausiliari che coinvolgenti.
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4.1.3 Mappatura: arte 
e interazioni per un 
vantaggio comune
[vedi appendice di seguito]

La mappatura proposta all’interno 
della ricerca propone una selezione 
di casi-studio ed esempi che dall’u-
so abilitante o compensativo passa-
no all’interno del mainstream. 
Come evidenziato nela  Fig. 13, sulla 
base di quelle tecnologie che sono 
utilizzate in altri contesti rispetto 
all’assistive design, si può e ettuare 
un restringimento di campo, che può 
permettere di considerare una serie 
di modalità di interazioni come da 
inserire in fase di progettazione per 
rendere il progetto in nuce più inclu-
sivo. In primis sono stati considerati 
esempi in una moltitudine di ambiti 
e cambi, ma in particolare l’ambito 
creativo, in particolare quello ar-
tistico, sembra essere precursore 
dell’assimilazione di tali tecnologie, 

4. Metodologia e obiettivi

4.1 Primo obiettivo: mappatura e 
individuazione del vantaggio condiviso  

trovando una chiave di engagement 
fondamentale e davvero includente.
La tecnologia, nell’arte multimediale 
ed immersiva - dallo Studio Azzur-
ro che già negli anni ‘80 proponeva 
spazi interattivi 	no ad opere con-
temporanee -  è solo uno spunto per 
coinvolgere le persone, soprattutto 
attraverso installazioni interattive, 
raramente è 	ne a se stessa. 

I casi-studio proposti dunque rical-
cano proprio l’ambito della fruizione 
culturale a tutto tondo, evidenziando 
possibilità di interazione ed inclu-
sione che diventano una vera e pro-
pria  visualizzazione del vantaggio 
condiviso e delle molteplici possibi-
lità date dall’utilizzo di tutti i sensi.

Tornando al focus sul touchless, 
esplorato nel capitolo 3.3, si nota 
chiaramente una di erenza di in-
gaggio, calore, coinvolgimento tra 
uno scenario touchless incentrato 
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[Fig. 17a]. Scenario di interazione touchless
 

[Fig. 17b]. Scenario di interazione touchless
nell’ambito artistico 
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sulla tecnologie stessa (	g. 17a) ed 
uno invece costruito a partire da 
esempi dal mondo dell’arte e delle 
installazioni artistiche. 
La mappatura di casi studio non pre-
vede interazioni solo touchless per-
ché, come visto nel cap. 3.3.5, non 
vi può essere un progetto veramente 
inclusivo se si esclude il tatto. 
Tuttavia, l’interazione a distanza ri-
mane focale ed esempio perfetta-
mente calzante di come un’intera-
zione inclusiva può essere anche 
performante ed ingaggiante.
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[Fig. 18]. Modalità di inclusione e strumenti, 
dall’ambiente assistive e domestico alle 
installazioni artistiche e performance
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interazione 
vocale

interazione 
neuronale

riconoscimento
facciale / eye-tracking

digitazione
tastiera touchscreen

gesture
touchless

prossimità,
movimento 
del corpo/mani

comando 
vocale 
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fruizione
visiva

fruizione
sonora

fruizione
tattile

fruizione
olfattiva

fruizione
gustativa

Legenda interazioni

interazione
immersiva realtà aumentata, 

virtuale, mista
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23/03/2022

Inclusione 
> Modalità

MART, raccontami una storia 
MartMuseumBot 
"Alexa, apri Mart Rovereto” 

MART, raccontami una storia
Dimension x Museo Mart
2019
[credits: mart.tn.it | Provincia Autonoma di Trento]

222



4.1.3 mappatura (appendice) 223

Dopo aver realizzato un percorso di 
visita virtuale e interattivo, grazie 
all’utilizzo delle chat di Telegram e 
Messenger e all’introduzione in par-
ticolare nel 2016 del “MartMuseum-
Bot”, il museo Mart utilizza Alexa, 
l’assisente vocale di Amazon, per 
proporre una serie di curiosità, infor-
mazioni e visite alla scoperta del mu-
seo solo attraverso il racconto vocale.
Il progetto sfrutta le “skill” di Alexa, 
che può essere programmata dagli 
utenti per svolgere compiti program-
mati o installare abilità particolari e 

calate su esigenze ed abitudini spe-
ci	che. “Mart, raccontami una storia” 
è proprio la frase che si può utilizzare 
per ascolare “pillole” sul museo e le 
sue opere.

L’utente può richiedere di ascoltare, 
grazie all’implemento di una skill del 
dispositivo, “pills” e brevi racconti 
che su vicende poco note riguardanti 
l’architettura museo, le sue opere e 
documenti anche non in mostra, da 
curiosità storiche ed artistiche ad in-
formazioni generiche e logistiche. 
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Dominique Gonzalez-Foerster
“Séance de Shadow II (bleu)”
1998 , Tate Gallery
[credits: Tate - © Dominique Gonzalez-
Foerster/Camera Lucida]

224
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L’opera consiste in una lunga galleria, 
simile a un corridoio, dotata di un tap-
peto blu scuro che riprende il colore 
di una delle pareti. Una serie di rileva-
tori di movimento a infrarossi montati 
vicino al pavimento sono collegati a 
una serie di fari luminosi, che puntano 
verso la lunga parete blu. 

Le luci sono disposte a intervalli re-
golari lungo tutta la lunghezza della 
stanza. Quando un sensore di movi-
mento rileva un movimento, la luce 
corrispondente si accende e si spe-
gne solo quando il movimento è pas-
sato. Di conseguenza, se uno spetta-
tore si sposta da un lato all’altro della 
stanza, viene investito in sequenza da 
una serie di luci che proiettano ombre 
sulla parete blu. 

Quando più spettatori occupano la 
stanza, le luci possono accendersi 
e spegnersi in varie combinazioni. 
Le ombre che appaiono sulla parete 
possono anche variare di intensità, 
diventando più forti quando sono ac-
cese meno luci e più deboli quando ne 
vengono attivate di più.

Séance de Shadow II (bleu) è stata re-
alizzata dall’artista francese Domini-
que Gonzalez-Foerster per la mostra 
Dominique Gonzalez-Foerster, Pierre 
Huyghe, Philippe Parreno, tenutasi al 
Musée d’art moderne de la ville de 
Paris nel 1998. La mostra intendeva 

mostrare come ciascuno di questi tre 
artisti, emersi contemporaneamente 
in Francia nei primi anni Novanta, re-
alizzasse opere che coinvolgevano gli 
spettatori come partecipanti a un am-
biente sociale. In quanto dipende dalla 
presenza di un visitatore per essere 
attivata e l’esperienza dell’opera è de-
terminata dal numero e dal compor-
tamento delle persone presenti nella 
stanza, Séance de Shadow II (bleu) è 
caratteristica di questo approccio.

La parola francese séance è spes-
so usata per indicare una proiezione 
cinematogra	ca o una performance 
teatrale e, in relazione a quest’opera, 
sottolinea il modo in cui gli spettatori 
sono invitati a diventare performer, 
mettendo in scena un gioco di ombre 
muovendosi intorno ad esso. Tuttavia, 
la seduta spiritica, che in inglese si 
traduce letteralmente con “raduno”, è 
anche usata per descrivere un incon-
tro di persone che cercano di comu-
nicare con gli spiriti. Questo secondo 
signi	cato è evocato dalla natura ete-
rea e inquietante delle ombre allun-
gate, che sfumano e si sfocano, e dal 
modo in cui l’esperienza è in�uenzata 
dalla presenza di altre persone. 
La parola tra parentesi bleu, che si-
gni	ca blu, si riferisce alla combina-
zione di colori dell’opera, distinguen-
dola da altre installazioni simili dello 
stesso artista, che includono pareti e 
tappeti di colori diversi.
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Compagnia Adrien M / Claire B
“Hakanaï”
2014, la Pelanda – ex Mattatoio (Roma)
[credits: roma.repubblica]
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“Hakanaï”, titolo della performance 
interattiva, unsice tecniche digitali e 
movimento corporeo, ricreando una 
sorta di mapping tra corpo dei perfor-
mer e lo spazio. Il titolo, tradotto dal 
giapponese, richiama ad un concetto 
tra precario e fragile. Per contrasto 
alle gestualità che ne dà la genesi, an-
che “incorporeo”.

Le competenze messe in atto in questo 
caso sono tra scenogra	a, ngegneria, 
arte, danza. La coreogra	a stessa dà 
vita allo spazio, nel quale le forme si 
generano con giochi di luce tridimen-
sionali su uno sfondo nero. 
Ogni spettacolo dura circa 40 minuti, 
coinvolgendo 18 performer, ballerini, 
artisti in modo che ognuno con la pro-
pria espressione corporea possa inter-

venire in modo diverso, dando espres-
sione a singole sensibilità.

Ciò avviene, da un punto di vista tec-
nico, grazie ad uno spazio cubico ma-
nipolato attraverso sensori che cattu-
rano e traducono le traiettorie di ogni 
movimento, generando “partiture” di 
luce animate dal CGI (computer-ge-
nerated imagery). 
Una regia gestisce in tempo reale le 
immagini 3D, generate dal movimento, 
rielaborandole attraverso tablet gra	ci 
e controller.

Vengono messi insieme algoritmi, 
movimento corporeo ed autorialità, in 
modo che ogni performance possa es-
sere unica, risultato di automatismi e 
creatività di diverse personalità.

227



228 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

HYBE Studio
“IRIS”
2012, Barbican Centre (London)
[credits: trendhunter]
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Dopo aver realizzato un percorso di vi-
sita virtuale e interattivo, grazie all’utiliz-
zo delle chat di Telegram e Messenger e 
all’introduzione in particolare nel 2016 
del “MartMuseumBot”, il museo Mart uti-
lizza Alexa, l’assisente vocale di Amazon, 
per proporre una serie di curiosità, infor-
mazioni e visite alla scoperta del museo 
solo attraverso il racconto vocale.

L’utente ha la possibilità di richiedere di 
ascoltare, grazie all’implemento di una 
skill del dispositivo, “pills” e brevi rac-
conti che su vicende poco note riguar-
danti l’architettura del museo, le sue 
opere e documenti anche non in mostra.
(mart.tn.it/alexa)
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Chris Milk
“The Treachery of Sanctuary”
2012-19, Barbican Centre (London)
[credits: milk.co]
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L’opera consiste nell’installazione tre 
cornici di pannelli bianchi alte 30 pie-
di, sospese al so±tto, su cui vengono 
riproiettate ombre catturate digital-
mente, che scaturiscono dal movi-
mento degli spettatori che si avvici-
nano ed interagiscono.  

Tra gli spettatori e gli schermi, infatti, si 
trova una vasca ri�ettente  e sullo sfon-

do una Kinect, a cui è collegata un’appli-
cazione openFrameworks che utilizza 
l’SDK Microsoft Kinect per Windows. 

Grazie al dialogo di quest’ultima con 
un front-end Unity3D, quando un vi-
sitatore vi sia avvicina, attiva il movi-
mento di modelli 3D, ombre di uccelli 
che si muovono tutt’uno con il movi-
mento di chi passa ed interagisce. 
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Klaus Obermaier con Stefano D’Alessio
e Martina Menegon
“EGO”
2015
[credits: exile]
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L’installazione interattiva EGO, con-
cettualmente, inverte il processo di 
alienazione potenziando e defor-
mando l’immagine speculare grazie 
ai movimenti degli utenti, rendendo 
il coropo qualcosa di archetipico e di  
scherzoso, divertente.

Il corpo stilizzato, prima che le persone 
si avvicinino allo schermo, è un grovi-
glio di linee, che diventa corpo proprio 
quando la kinect rileva il movimento di 
uno o più corpi. L’installazione interat-
tiva audiovisuale è creata grazie alla 
programmazione su Max.

Pur essendo un’astrazione incarnata 
da un’interazione giocosa, l’opera met-
te in scena lo “stadio dello specchio”, 
facendo provare in prima persona allo 
spettatore quella che Jacques Lacan 
de	nisce alienazione. 

Scaturisce una ri�essione sulla pro-
priocezione corporea e il concetto di 
“io” tra aspetto visivo percepito ed 
esperienza emotiva, mettendo in cam-
po proprio il corpo, in primis, proiettato 
in una sua immagine simbolica. In que-
sta si riconosce lo stesso movimento, 
ma non la medesima immagine.
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Inclusione 
> Modalità

MART, raccontami una storia 
MartMuseumBot 
"Alexa, apri Mart Rovereto” 

Yuri Suzuki x Pentagram agency 
“Face the music”
2019
[credits: creativeboom]
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L’agenzia creativa pentagram lon-
don ha a±dato la responsabilità del 
biglietto d’auguri 2019 dell’azienda 
al suo ultimo partner Yuri Suzuki, il 
quale è solito esplorare con i suoi 
lavori il il movimento e le modalità 
di connessione al mondo circostante 
attraverso il suono.

“Face the music” è una che ha creato 
una piattaforma interattiva che uti-
lizza la tecnologia facciale per “fare 
musica con il viso”. È una piattaforma 
online trasforma il viso in uno stru-
mento musicale studiandone le carat-
teristiche in movimento. 

Ad esempio, attivano l’interazione ge-
sti come l’apertura e la chiusura della 
bocca, l’inclinazione della testa, etc.

Il progetto introduce un modo innova-
tivo e ludico di fare musica e di usare 
il proprio corpo. Invece di a±darsi alle 
mani o alle braccia per produrre suo-
ni, permette di farlo anche attraverso 
il volto. Si possono attivare diversi 
stili musicali (dubstep, opera, blues, 
sci-	,..) proprio grazie al movimento 
facciale, che permettere di stimolare 
l’apertura a nuovi mondi.
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Janet Cardiff, “The Forty Part Motet”, 2001
Reworking of “Spem in Alium Nunquam habui” 
(1575) by Thomas Tallis, 40-track sound recor-
ding, 40 speakers
Veduta dell’installazione al BALTIC Centre for Contemporary 
Art, Gateshead, Regno Unito, 2012. Foto: Colin Davison
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L’installazione riproduce da un punto 
di vista sonoro un coro attraverso l’in-
sieme di quaranta singole voci, che si 
attivano a seconda del passaggio degli 
utenti presso i singoli altoparlanti. 
A seconda della posizione quindi l’au-
dio è diverso e mette in risalto una 
voce rispetto che un’altra.

Quindi l’esperienza sonora è una cre-
azione armoniosa che o re un’espe-
rienza unica a seconda del punto della 
stanza in cui si ascolta, tanto che cam-
minare intorno all’installazione duran-
te i 14 minuti di registrazione permette 
una fruizione completa.
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Anders Lind
“LINES”
(2016)
[credits: cycling74.com, Ph. Andreas Nilsson]
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In questa installazione interattiva le 
linee sono attaccate al muro, sul pa-
vimento e appese al so±tto, in com-
binazione con sensori ed elettronica, 
formando così tre strumenti musicali. 

Sono infatti veri e propri mezzi per 
creare musica, grazie ai sensori e alla 
tecnologia con cui sono programmati. 
Interagendo con le linee così si crea 
un’opera sonora collaborativa, in base 
al numero di persone che si relazio-
nano con il suono, che può essere 
fruita anche singolarmente. 

 Gli strumenti sono programmati at-
traverso Max/MSP, con ognuno da 
cinque a quindici sensori analogici di 
distanza, collegati a una scheda Ardu-
ino su un mac mini con scheda audio 
aggiuntiva a uscita multipla. 
Un addon Maxuino traduce poi i se-
gnali dei sensori attraverso Arduino 
nel programma Max/MSP. 

L’obiettivo è di di esplorare nuove 
forme di interazione musicale, nuove 
espressioni artistiche e stimoli, indi-
viduali o partecipati.
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Neil Mendoza
“Robotic Voice Activated Word Kicking Machine”
2017, 20th Japanese Media Arts Festival
[credits: neilmendoza]
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In questa installazione interattiva le 
linee sono attaccate al muro, sul pa-
vimento e appese al so±tto, in com-
binazione con sensori ed elettronica, 
formando così tre strumenti musicali. 

Sono infatti veri e propri mezzi per 
creare musica, grazie ai sensori e alla 
tecnologia con cui sono programmati. 
Interagendo con le linee così si crea 
un’opera sonora collaborativa, in base 
al numero di persone che si relazio-
nano con il suono, che può essere 
fruita anche singolarmente. 

 Gli strumenti sono programmati at-
traverso Max/MSP, con ognuno da 
cinque a quindici sensori analogici di 
distanza, collegati a una scheda Ardu-
ino su un mac mini con scheda audio 
aggiuntiva a uscita multipla. Un addon 
Maxuino traduce poi i segnali dei sen-
sori attraverso Arduino nel program-
ma Max/MSP. 

L’obiettivo è di di esplorare nuove 
forme di interazione musicale, nuove 
espressioni artistiche e stimoli, indi-
viduali o partecipati.

241



242 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

VoiceDraw: A hands-free voice-driven drawing 
application for people with motor impairments
2017 
[credits: Harada et al.]
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VoiceDraw è un programma di dise-
gno progettato per essere controlla-
to solo con la voce, in modo da per-
mettere un’espressione creativa pur 
senza l’uso di mouse, tastiera o stilo, 
nonostante disabilità motorie o impe-
dimenti di vario tipo.

Si basa infatti sul motore di Vocal 
Joystick per elaborare “parametri 
vocali non linguistici”, assieme al tra-
dizionale riconoscimento vocale per 
fornire un controllo continuo e �uido 
del pennello virtuale controllato vo-
calmente. Questo è stato il risultatato 
della collaborazione con un artista, 

Philip Chavez, che a causa della pro-
pria disabilità crea ka propria arte 
utilizzando computter e software di 
riconoscimento vocale. 

I parametri vocali non linguistici sono 
caratteristiche della voce che non 
corrispondono a una particolare pa-
rola o frase in una lingua, come le 
variazioni di volume, altezza e qualità 
delle vocali. 
Attraverso queste, a seconda della 
sensibilità della tecnologia applicata, 
si possono creare tratti più o meno 
dettagliate e opere con diverso grado 
di precisione.
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Redpaperheart x Google
“Talk to light”
2018
[credits: redpaperheart.com]
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Si tratta di una installazione artistica 
open source basata sulla costruzione 
di oggetti da attivare attraverso Cu-
stom Device Actions.
“Talk to Light” si basa proprio sull’in-
terazione con la luce, con luminosità e 
colore che creano giochi coinvolgenti 
e collaborativi. C’è quindi un fascio 
di luce reattivo che viene comandato 
dall’Assistente Google. 

Ci si è concentrati su temi di accessi-
bilità grazie all’interfaccia vocale, co-
struendo interazioni semplici ma con 
risultati di luce vari e coinvolgenti.

Il codice e la gra	ca reattivi al suono, 
accompagnati da istruzioni dettagliate 
per la realizzazione, sono disponibili 
in maniera libera e gratuita su Github. 

L’installazione così risulta  facilmen-
te replicabile e personalizzabile, uti-
lizzando materiali a basso costo e 
facili da reperire, ossia un proiettore 
alimentato da un Raspberry Pi e una 
macchina del fumo. L’involucro è re-
alizzato in acrilico tagliato al laser in 
forme semplici e scalabili, per garan-
tire la massima customizzazione.

245



246 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

Sue Austin
“Creating the Spectacle!”
2012
[credits: immersenews]
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“Creating the Spectacle!” è una per-
formance di danza immersiva e un’e-
splorazione subacquea, girata nei 
pressi di Sharm el Sheik, in Egitto, 
da Norman Lomax di Moving Con-
tent, in occasione delle Paraolimpiadi 
del 2012. L’artista usa le braccia per 
guidarsi nell’acqua sulla sua sedia a 
rotelle subacquea, che è stata adat-
tata dcon eliche alimentate a batteria 
e alette in perspex per controllare le 
curve, mostrando come rendere pos-
sibile tale tipo di esperienaza anche a 
chi ha di±coltà motorie. 

Il suo obiettivo è trovare modi dram-
matici e potenti per riposizionare la di-
sabilità attraverso le arti, che possono 
valorizzare e condividere i messaggi, 
per sanare le divisioni create nella so-
cietà e nell’idea di usa di un concetto 
di normalità per cui le persone con di-
sabilità sono viste come “altre”. 

Nell’espressione artistica, performati-
va e multimediale di Sue Austin,  la 
sua sedia a rotelle diventa sostanzial-
mente un mezzo per esplorare nuovi 
modelli di movimento. 
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“Historia immersiva”
CarraroLab
2019
[credits: carraro-lab.com]
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Il progetto intende portare alla luce la 
storia andando ad integrare degli ele-
menti storici che tangibilmente non 
esistono più. L’approccio è quello di 
una “storia visiva”, raccontata non 
solo per descrizione orale o scritta 
ma visiva, sonora, coinvolgente. 
Il problema che vuole risolvere, dal 
punto di vista della fruizione culturale, 
è legato alla separazione tra i reperti e 
i siti originari, che rende di±cilmente 
leggibile e fruibile il valore storico e 
artistico al visitatori medio.

Così viene ricostruito un ambiente da 
esplorare direttamente con il proprio 
corpo, attraverso visori e uno spazio 
virtuale in cui interagire con eye-
tracking e movimenti del corpo.

La ricostruzione tridimensionale 
all’interno della realtà virtuale ha una 
storia che passa dalle ricostruzioni 
storiche divulgative ai videogiochi, 
mostrando un chiaro livello di gami-
	cation e potenziale engagement di 
contenuti culturali. 

Questo progetto propone una linea 
narrativa che da “storytelling” (linea-
re, temporale e verbale) diventa “spa-
cetelling” (spaziale e visuale).
L’applicazione di questa narrazione 
immersiva e corporea diventa appli-
cabile non solo con virtual tour ma 
anche con vere e proprie biogra	e im-
mersive, nel campo del giornalismo, 
nella ricostruzione e rievocazione di 
eventi storici, simulazione, etc.
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“Brixia Time Machine 
- AR Glass e Augmented catalog”
CarraroLab per Brescia Musei, in 
collaborazione con ART GLASS
2015
[credits: carraro-lab.com]
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Rispetto alla realtà virtuale, quella au-
mentata all’interno di un sito arche-
ologico dà la possibilità di vivere un 
“completamento visivo” delle rovine 
che si hanno davanti agli occhi. 

L’applicazione collegata agli occhia-
li AR Epson Moverio introduce per 
la prima volta una ricostruzione vir-
tuale sferica all’interno di un visore 
di realtà aumentata, che solitamente 
risulta meno immersiva, richiedendo 
un dispositivo come il cellulare e non 
uno indossabile quale gli occhiali, che 

permettono di vivere un’esperienza 
più diretta, proprio in prima persona.

L’utente vede così in trasparenza la 
realtà attuale sovrapposta alla rico-
struzione tridimensionale progettata 
in base alle informazioni su come quel 
sito fosse in passato. 
Il dialogo tra VR e AR viene ripro-
posto  anche all’interno dello stesso 
catalogo della mostra “Brixia. Roma 
e le Genti del Po”, il quale permette 
di rivitare lo spazio tridimensionale 
attraverso il cellulare.

251



252 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

MAUA - Museo di Arte Urbana Ambientata
Milano, Torino, Chieri, Palermo 
e Waterford (Irlanda)
dal 2017
[credits: www.archiportale.com, 2019]
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La forza di questo progetto, in quanto 
museo di arte urbana aumentata sen-
za una infrastruttura 	ssa e delimita-
ta, è proprio quella di essere poten-
zialmente sempre in ampliamento e 
cambiamento. Ed è quello che accade 
con il moltiplicarsi delle sedi coinvol-
te, che dall’Italia con Milano, Palermo, 
Torino e Chieri arrivano 	no in Irlan-
da, a Waterford, che diventa tappa di 
un museo di uso che l’utente sceglie 
come e quando esplorare.

Nella street art aumentata si creano 
due livelli di fruizione: uno diretto del 
murales sui muri, ed una che si incar-
na con l’opera digitale. 

Attraverso l’applicazione dedicata, in-
fatti, inquadranto l’opera 	sica, si potrà 
fare esperienza di un’altra versione in 
movimento, tridimensionale, ulteriore 
espressione dell’artista. MAUA si pro-
pone così come un vero e proprio nuo-
vo format museale, con una di erente 
accessibilità e possibilità di fruizione.
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Google Arts&Culture x StreetView
Mev, Museu d’Art Medieval (Vic)
Virtual Tour
[credits: artsandculture.google.com/streetview/]
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Google, in particolare durante la pan-
damia, ha visto sbocciare la propria 
piattaforma legata ad esperienze digi-
tali o erte da musei di tutto il mondo.
In particolare, una parte collegata con 
Street View (servizio che cattura im-
magini a 360° che permettono agli 
utenti di esplorare virtualmente una 
serie di luoghi individuati attraverso 
Google Maps) permette tour virtuali 
all’interno dei musei.

Il Museo di Arte Medievale di Vic (Spa-
gna) come molti propone una visita su 
più piano all’interno dello spazio espo-
sitivo, integrando scorciatoie per le 
opere importanti.

La piattaforma integra anche un siste-
ma di badge che premia l’esplorazio-
ne di più luoghi.
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Google Arts&Culture / experiments
2021
[credits: experiments.withgoogle.com/collection/
arts-culture]

“Assisted Melody”  - Google Magenta in colla-
borazione con l’Artist in Residence del Google 
Arts & Culture Lab: Simon Doury

“Play a Kandinsky” - Centre Pompidou, Google 
Arts & Culture Lab, Antoine Bertin e NSDOS
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La piattaforma Google Arts&Culture 
propone una serie di giochi ed espe-
rienze interattive che chiama “esperi-
menti” che mettono in relazione arte 
e tecnologia, progettate da creative 
coders ed artisti.

Sono giochi educativi che mettono in 
campo una serie di nozioni e di com-
ponenti sinestetiche, le quali mettono 
in gioco sensibilità multisensoriali in 
maniera leggera e divertente. 

“Assisted Melody” è un esperimento 
che aiuta a comporre una melodia su 
uno spartito virtuale e a farla suona-
re come Bach. È stato costruito con 
Tone.js, Javascript, Magenta.js, Web 
Audio API, es6, tensor�ow.js, Pixi.js, 
WebGL. Grazie ad un aggiornamento 
apportato per la Giornata mondiale 
della musica, è stato possibile inte-
grare strumenti tipici e stile di una 
gamma di maestri come Mozart e Be-

ethoven, unendo suono come quelli 
del clavicembalo ad un classico �auto 
o al sintetizzatore.

“Play a Kandinsky” è invece un pro-
getto del Centre Pompidou, basato 
sulle teorie dell’artista sulla relazione 
tra colori, suoni e forme.
Grazie alla collaborazione tra gli artisti 
del suono Antoine Bertin e NSDOS e 
il modello di apprendimento automa-
tico Transformer di Google Magenta e 
WebGL, i suoni proposti sono studiati 
e creati dagli scritto di Kandinsky e 
dalla sue teorie.

Così si può scoltare una versione 
“composta in musica”  del dipinto 
creata con l’aiuto dell’apprendimento 
automatico, potendo anche scoprile le 
emozioni messe in relazione e “suo-
nare il quadro”, componendo un pro-
prio mix ed una versione personale da 
poter condividere.
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Gayer Anderson Museum
Esempio di un mezzo tattile per “vedere” un 
dipinto all’Ashmolean Museum
[credits: University of Oxford]
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Uno dei più di usi metodi per abilitare 
l’esperienza di un quadro o comunque 
un opera visuale ad una persona non 
vedente o ipovedente è quella dell’in-
serimento di pannelli tattili e braille.

Questi possono sia o rire una lettura 
delle didascalie attraverso il braille, 
sia ricalcare l’opera in modo che si 
possa esplorare attraverso contorni 
ed elementi compositivi su pannelli 
2D o riproduzioni tridimensionali.

Questa esperienza tattile nasce ap-
punto per disabilità visive, ma può 
essere integrata ad un’esplorazione 
tattile per chiunque. 
Si possono creare appunto percorsi 
multisensoriali che fanno scoprire le 
opere attraverso audioguida o suono, 
combinato ad una esplorazione tattile 
che si alterna o completa con quella 
visiva, in cui nessuna è strettamente 
necessaria ma diventano tutte inte-
grative ed integrabili.
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“Decoding Braille, Decoding Me”
Clarke Reynolds
2022
[credits: newburytoday.co.uk]
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La mostra ha un livello di esplorazio-
ne visivo ed uno tattile, in modo che 
visitatori con diverse abilità ne pos-
sano fruire. Chi ha la possibilità sia di 
toccare che di vedere può usufruire 
della parte educativa e divulgativa del 
progetto espositivo, imparando lettere 
e parole in alfabeto braille. 

Utilizzando un sistema di codici a co-
lori, l’artista ha difatti creato una gui-
da visiva per imparare il braille. 
Questa legenda e sistema di lettura 
sono forniti ai visitatori all’inizio del-

la visita, con una guida che diventa 
un  “decodi	catore” tramite il quale 
possono esplorare e tradurre le tele 
esposte attraverso la vista e il tatto.

Per mantenere attiva e fruibile l’opera 
nonostante il covid-19 sono state pre-
disposte fasce orarie su prenotazione 
e sistemi di igienizzazione monitorati. 
La natura multisensorialite e scalabi-
le dell’esperienza hanno permesso a 
chiunque di poterne in qualche modo 
fruire e di partecipare. 

261



262 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

“DOTS Code”
Tim Lee
2018
[credits: 117timtim.wixsite.com/tn1portfolio/projects]
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Questo progetto è un esempio di 
come  l’integrazione di elementi brail-
le all’interno di etichette e packaging 
possa diventare anche un elemento 
estetico che non lede all’identità vi-
siva di un progetto, anzi può essere 
integrato e diventare un di più.

Dots Code è infatti un marchio che 
organizza mostre e studia identità 
coordinate per far conoscere la vita 
dei non vedenti ed integrarli sempre 
nella comunicazione.
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“Mensagem” (Message in Braille)
2015

Blind Creations Conference, 
Royal Holloway, Egham
[credits: brunobrites.wordpress.com]
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“Messaggio in Braille: Un libro di po-
esie per ispirare il mondo dei disabili 
visivi” (“Message in Braille: A poetry 
book to inspire the world of the vi-
sually impaired”) è un libro di poesie 
realizzato nell’ambito del Master of 
Design completato presso la DJCAD 
(University of Dundee) con la colla-
borazione dell’ACAPO (Associazione 
Portoghese per i Ciechi e gli Ipove-
denti) per celebrare l’80° anniversa-
rio del libro Mensagem (“Messaggio”) 
della fondamentale 	gura letteraria di 
Fernando Pessoa. 

Il progetto è stato presentato durante 
questa la conferenza ““Blind Crea-
tions” attraverso l’intervento “Colours 
of Touch: A Graphic Design Experien-
ce for Blind People”, che si è concen-
trato sulle metodologie utilizzate du-
rante la concezione del progetto. 

La stessa sessione, il Book Design Pa-
nel, è stato condivisa con Danyelle Va-
lente (“Libri multisensoriali creati per 
e da bambini ciechi”) e Brandon Chri-
stopher (“The Tactile Comic: A Reading 
of Philipp Meyer’s Life”). 

La ricerca è stata condotta dal punto 
di vista del graphic design, esplorando 
un’estetica che integrasse il Braille, 
creando una vera e propria connes-
sione anche visiva oltre che tattile per 
il lettore.
Questo approccio, ottenuto anche gra-
zie allo studio e alla sperimentazione 
di materiali e soluzione estetiche, at-
traverso una convergenza multidisci-
plinare tra ceramica, restauro artistico 
del libro e metodi di design, s	da la 
tridimensionalità e l’interazione tattile 
nel design gra	co, rendendola una so-
luzione non solo “per la disabilità”.
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Too Big to Feel x “Blind Creations Conference”
David Johnson
2015

Royal Holloway, Egham
[credits: brunobrites.wordpress.com 
ph. foto di Ruth Cruickshank)]
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Il braille può diventare una vera e pro-
pria cifra estetica anche nell’ambiente  
cirscostante, nella natura e nelle in-
stallazioni di vari tipo. 

L’installazione, progettata dall’artista 
non vedente David Johnson, è fatta da 
18 cupole giganti in cemento armato 
(diciassete dipinte di bianco e una di 
rosso) disposte a comporre una frase 
in Braille di grado 2 (contratto) su un 
pendio erboso di fronte al Founders’ 
Building, Royal Holloway, della Uni-
versity of London.

Oltre all’interazione tattile, aumenta-
ta di scala e preponderante, diven-
ta un’immagine potente che celebra 
un potere creativo ed e ettivamente 
anche di immagine e racconta non 
solo i diritti delle persone con disa-
bilità, ma ne sottolinea le potenzialità 
espressive, normalizzandole.

L’opera è stata inserita all’interno della 
conferenza internazionale “Blind Cre-
ations Conference 2015” e micro fe-

stival delle arti si è svolta tra il 28 e 
il 30 giugno 2015 presso il campus di 
Royal Holloway a Egham, esplorando 
il rapporto tra le persone non vedenti 
e la creazione artistica attraverso di-
verse aree. Sono state trattate: descri-
zione audio, audiolibri, design di libri, 
arte visiva, performance, curatela ed 
esposizione di arte per e da parte di 
persone non vedenti, musica, scultura 
e tecnologie adattive.

Altre opere presentate: “i-sight” di 
Alice Entwistle, Inga Burrows e Lou 
Lockwood; “Bell-Bronzes: 2007- 2014” 
di Aaron McPeake; due 	lm dello stes-
so Aaron McPeake: “Journey After the 
Funeral” (Silent; 2007) e “A Sense of 
the World” (2007; con Alex Marshall); 
“Blind With Camera” curato da Partho 
Bhowmik; “The Moon Reader” di Teresa 
Jaynes e Katherine Allen; “Haptopho-
ne” di Florian Grond (con Adriana Ol-
mos, Marc Fournel, Michael Ciarciello, 
Alexis Emeliano , and Mathieu Bou-
chard); “Pigs Noir”e “Citrus Corners” 
dello stesso David Johnson.
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“NOBE (No OBstacle to Emotion)”
2011
1. Piattaforma educativa 
2. Piattaforma multisensoriale 
GNAM, Roma
[credit: congnitivelab, 2011]
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All’interno dei musei e percorsi espo-
sitivi vi possono essere anche sup-
porti multisensoriali, in modo che sia 
l’utente a decidere quale tipo di espe-
rienza (tattile, visiva, sonora,..) prefe-
rire, oppure come combinarle tra loro 
per creare un’esplorazione unica in 
base alle proprie abilità e preferenze.

La piattaforma NOBE è collegata a 
uno schermo panoramico audiovisua-
le ed è composta da tre componenti:
I) un rilievo tattile termoformato dell’ope-
ra d’arte su una cornice, dotato di sensori 

ad infrarossi che permettono ai visitatori 
di attivare una voce, un suono, un’imma-
gine o un breve racconto con l’obiettivo 
per evocare un’esperienza multisenso-
riale della composizione artistica;
II) una membrana vibrante in grado di 
trasmettere impulsi sonori attraverso il 
senso tattile;
III) un tavolo tattile costituito da mate-
riali e odori che suggeriscono oggetti ed 
essenze rilevanti del dipinto o dell’opera 
in generale.
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Sabrina Shirazi 
“OPUS”
2016
Watershed and At-Bristol’s Food residency
[credits: watershed]
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OPUS è una performance dal vivo che 
unisce suono, immagine e gusto, sfrut-
tando elementi stimolanti e congruenti 
tra loro, intracorrelati. 
La domanda di fondo è: quali immagini 
e quali gusti risuonano ed evocano un 
particolare suono? L’opera performa-
tiva ha l’intento di stuzzicare e travol-
gere il pubblico esplorando la coesio-
ne di musica, colore e sapore come 
un tutt’uno. 

Il progetto nasce nel contesto della 
“Bristol’s Food residency”, un program-
ma dedicato ad artisti e creativi in ge-
nerale che ha come obiettivo produrre 
opere che combinino arte, tecnologia e 
cibo presso il Pervasive Media Studio.

Del progetto ha fatto anche parte un 
workshop, per rispondere collabora-
tivamente alla domande: “Che sapore 
ha un particolare suono? Come pos-
siamo digerire un suono? Come si può 
percepire al massimo un suono?”, che 

sono legate alla volontà di capire come 
le diverse persone sorde apprezzino la 
musica, soprattutto nel contesto di un 
evento dal vivo. 

Per fare ciò, l’artista ha richiesto ai par-
tecipanti di raccontare loro “migliore” 
esperienza musicale, cosa possa ren-
dere un evento live piacevole e ingag-
giante, e cosa li avvicini all’esperienza 
del suono. 

Dopo questa parte di dialogo esplora-
tivo e disussione, c’è stata una fase di 
feedback rispetto a suone speci	ci e 
di user testing degli oggetti progetta-
ti, al 	ne di migliorare la sensazione 
del suono e o rire un feedback sul 
loro funzionamento. La fase 	nale ha 
presto poi l’abbinamento sinestetico 
tra la sensazione di un suono a dei sa-
pori e provare cibi (preparati da uno 
chef) potenzialmente in relazione con 
la sensazione del suono.
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“Prosthetic Memory 1.0”
M Eifler (BlinkPopShift) con Steve Sedlmayr
2020
Recoding CripTech show at SOMA arts
[credits: blinkpopshift]
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Ei�er è noto soprattutto per le sue 
protesi computazionali, tra cui Pro-
sthetic Memory, un’intelligenza arti	-
ciale costruita in casa per compensare 
la perdita di memoria a lungo termi-
ne dell’artista, “Masking Machine”, un 
computer indossabile che maschera 
automaticamente il volto dell’artista, 
simulando così il contatto visivo nelle 
interazioni sociali, e “Invisible Sculptu-
re”, un’opera di AR nonchè performan-
ce utilizzata per mostrare una scultura 
di dimensioni monumentali ai “visita-
tori di un museo senza invito”. 

Durante l’infanzia, Ei�er ha subito un 
danno cerebrale che ha causato la 
perdita della memoria a lungo termi-
ne, così studia una modalità per racco-
glierla, raccontarla, memorizzarla con 
supporti ausilianti e alternativi. 
Sono tre i componenti a supporto di 
questa “memoria prostetica”: una serie 
di video giornalieri, un diario cartaceo 

ed un’intelligenza arti	ciale persona-
lizzato. I dati acquisiti sono archiviati 
grazie all’apprendimento automatico, 
che permette non solo di catalogare, 
ma anche di ordinare. 
Il suo diventa quindi utilizzabile e navi-
gabile: ordina così oggetti, eventi, per-
sone e stati d’animo.

È un processo che risulta non solo 
abilitante, ma atto ad “hackerare” in 
qualche modo di un de	cit biologico, 
ricalcando ed  emulando gli stessi pro-
cessi neurotipici. A livello di fruizione 
dell’installazione, l’interazione si attiva 
esplorando il libro sulla scrivania e ap-
piattendo la pagina che si desidera vi-
sionare, in modo che l’intelligenza ar-
ti	ciale lo possa riconoscere e quindi 
visualizzarla, mostrando i contenuti e 
rendendoli così fruibili in maniera mul-
timediale e multisensoriale.
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“Touchless Pedestal”
Ideum
2020
[credits: ideum.com]
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Ideum, un’azienda specializzata nel  
progettare soluzioni per mostre inte-
rattive coinvolgenti, ha rapidamente 
reagito alla pandemia COVID-19, indi-
viduando soluzioni robuste per adat-
tare i sistemi esistenti al tracciamento 
dei gesti evitando il contatto.

L’obiettivo dell’azienda, che tra le al-
tre soluzioni utilizzava spesso tavoli 
multimediali, era mantenere la mis-
sion concentrata sull’esperienza del 
visitatore, utilizzando strumenti digi-
tali coinvolgenti per raccontare storie 
pur evitando le super	ci touch-screen 
erano considerate un rischio patoge-
no. Queste soluzioni richiedevano una 
produzione rapida e un veloce adatta-
mento delle tecnologie touch-based.  
Così sono state prototipate e spedite 
rapidamente soluzioni integrative per 
i tavoli tattili e le pareti video, inte-
grando il software Freetouch. 
Quest’ultimo, sviluppato dalla Stimu-
lant (un’agenzia di experience design 
di San Francisco) è in grado di  trasfor-
mare essenzialmente lo smartphone 
del visitatore in un touchpad virtuale.   

Gli utenti così possono quindi sposta-
re il cursore sul telefono e interagire 
senza contatto anche con un’applica-
zione che nasce come touch. 

I visitatori così utilizzano il QR code 
per stabilire la connessione tra il loro 
smartphone e i dispositivi circostanti, 
grazie ad un sistema semplice ma che 
richiede spesso una fase di onboar-
ding per la connessione e con	gura-
zione. Il vantaggio per i musei è che 
questi non necessitano di hardware 
aggiuntivi, in quanto gli utenti posso-
no integrare l’esperienza attraverso 
dispositivi personali, aggirando anche 
la fase di sani	cazione, e ettuando 
anche e etti come “pinch” e “zoom” 
che raramente sono integrati a solu-
zioni touchless.

Il software quindi viene integrati ai ta-
voli “Drafting Touch” per l’esperienza 
museale interattiva, ed è in sviluppo per 
aumentare il numero di utenti che pos-
sono interagire nello stesso momento 
con l’attrazione e/o l’interfaccia.
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“ActivePlay Interactive”
Bluewater Tech
Children’s Hospital of Michigan Foundation
(2019)
[credits: bluewatertech.com]
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L’opera, posizionata in una sala d’atte-
sa in ambiente ospedaliero, applica e si 
concentra sul concetto di “distrazione 
positiva”: quando i pazienti sono di-
stratti da immagini che coinvolgono la 
loro attenzione, questi sono in grado di 
a rontare meglio ansia, emozioni, ge-
stire il dolore e sviluppare più 	ducia 
verso l’ambiente ospedaliero.

In particolare, vuole diminuire ansia e 
paura da parte dei bambini che aspet-
tano in ospedale di essere sottoposti a 
trattamenti medici, in linea con le ini-
ziative di advocacy del Children’s Ho-
spital of Michigan e della sua Fonda-
zione, promotori di soluzioni innovative 
per migliorare le condizioni dei pazienti 
e appoggiare la ricerca scienti	ca. 
La soluzione prevista da Bluewater 
non si limita a fornire stimoli visivi, ma 
crea una vera e propria interazione un 
livello di coinvolgimento, progettando 

interazioni attraverso gesti che hanno 
un immediato feedback rispetto ad uno 
schermo animato. 
“I bambini arrivano aggrappati ai geni-
tori, molto nervosi per quello che deve 
succedere - spiega il direttore generale 
dell’ospedale, Luanne Thomas Ewald - 
poi vediamo i bambini allontanarsi ver-
so un muro ed entrare nel loro piccolo 
mondo. Questo è sicuramente l’am-
biente che abbiamo cercato di creare”.

Il progetto non ha solo un obiettivo di 
ingaggio e divertimento; infatti altte-
nuando lo stress e il dolore si con-
tribuisce anche ad una prognosi più 
positiva. Dal punto di vista tecnico, le 
pareti interattive sono gestite attra-
verso tecnologie touchless di rileva-
mento della profondità, contribuendo 
a sopperire ad eventuali problemi di 
igiene e pulizia. 
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“Touchless Threshold”
Alicia Little
2018
[credits: alicialittle.info]
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Installazione con tappeti, pareti tem-
poranee, oggetti trovati e realizzati, 
due proiezioni video, quattro perfor-
mer. Ogni video ha una durata di circa 
20 minuti e la performance  di 2 ore.
Durante quest’ultima, i materiali sono 
utilizzati in azioni banali e ripetitive 
che lasciano lo spettatore a ascinato 
con l’aspettativa che qualcosa cambi. 

L’artista a erma: “mei video, creo na-
ture morte performative utilizzando 
uno sfondo a tinta unita, la mia mano 
e oggetti trovati. 

Girato in un modo che ricorda i video 
editoriali, eseguo azioni banali e ripe-
titive, come impilare rocce o tagliare 
una pianta, in un modo che ricorda il 
lavoro domestico e di fabbrica. 

Gli oggetti nei video traboccano o si 
esauriscono, si dispongono e si ridi-
spongono, sempre in un rapporto di 
causa ed e etto con la mia mano. 
Questi video vengono proiettati in re-
lazione a oggetti e installazioni, diven-
tando spazi architettonici proposti a 
sé stanti.”

279



280 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

“Oltre il limite”
Walter Farioli e Marco Barsottini 
Mostra presso il MUSE di Trento
2014-2015
[credits: sistemi-integrati.net]
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Una mostra della durata di 7 mesi 
che vuole raccontare i temi del big 
bang, dell’in	nitamente piccolo ed in-
	nitamente grande, delle relazioni tra 
materia ed energia, dell’antimateria, 
deltempo e la sua natura. Tutti lega-
ti al mondo 	sico - e non solo - per  
raccontarlo in maniera coinvolgente.

Gli espedienti tecnologici ed interat-
tivi sono al servizio dell’esperienza 
dell’utente, utilizzando videoproiettori 
(NEC e non), monitor, exhibit interat-
tivi, allestimenti video, sensori, tele-
camere, etc. 

L’esposizione, che occupa 400mq 
del museo, è stata allestita secondo 
la direzione per il progetto installati-
vo di Walter Farioli e Marco Barsotti-
ni, rispettivamente CEO di Neotech e 
Design Multimedia Manager di came-
rAnebbia. La parte di dati e di divul-
gazione scienti	ca è sostenuta dall’A-
SI, l’Agenzia Spaziale Italiana, che in 
cooperazione con il CNR di Ginevra, 
sta gestendo tre principali esperimen-
ti sull’acceleratore di particelle LHC.

La serie di riunioni con 	sici ed esper-
ti, volte a progettare un’esperienza lu-
dica e coinvolgente e allo stesso tem-
po divulgativa rispetto a teorie e dati, 
hanno portato a creare un percorso 
espositivo immersivo.  

Al suo interno, i contenuti scienti	ci 
sono stati distribuiti lungo tutta l’area 
e chi ha visitato la mostra, a tratti, ha 
avuto la sensazione di essere total-
mente immerso nelle installazioni. 
Per una fedele realizzazione degli 
spazi, infatti, abbiamo improntato una 
serie di riunioni con i 	sici per cerca-
re di trasformare le teorie e i dati in 
qualcosa di ludico e accattivante per i 
visitatori. Inoltre, abbiamo progettato 
nel dettaglio l’esperienza sensoriale 
da far vivere ai visitatori, consentendo 
ad ogni partecipante di usare il pro-
prio corpo per provare i vari esperi-
menti di 	sica».
L’esperienza del visitatore è risulta-
ta immersiva. Ogni spettatore è stato 
coinvolto interattivamente rispettando 
le leggi dei corpi e delle forse in gioco.

Un aspetto da sottolineare è che è 
stata dedicata una attenzione partico-
lare verso un audio costruito ad hoc, 
al pari di quella video. 
La volontà è di equiparare l’esperienza 
visuale a quella audio, in quanto pre-
ponderante e di uguale importanza. 
Molti contenuti descritti a voce non 
possono essere regolati semplicemente 
in quanto a volume, ma hanno richiesto 
l’intervento di un ingegnere del suono, 
al 	ne di creare un’esperienza immer-
siva ma non ridondante e con suono 
sovrapposti tra un’installazione e l’altra.
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“In The Future Everything Will Be Perfect”
Anne Spalter
2021
[credits: annespalter.com]
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Si tratta di un’installazione su larga 
scala allestita per tutta l’estate del 
2021 al 25 di Kent Avenue a Brooklyn, 
New York. 

L’obiettivo dell’opera interattiva è di 
condividere la speranza per il futuro 
post-COVID attraverso sfere di cri-
stallo digitali psichedeliche che sono 
attivate dal passaggio delle persone e 
dal loro movimento, mettendo in azio-
ne colori caleidoscopici. L’opera d’arte 
interattiva presenta una serie di sfere di 
cristallo astratte, esposte su otto scher-
mi da 65 pollici, che sono attivate in un 
moto di rotazione dal movimento.

“Nel bel mezzo dell’anno della pande-
mia del 2020, sapevo di voler creare 
qualcosa che fosse di speranza”, ha di-
chiarato Anne Spalter, fondatrice degli 
Anne Spalter Studios. 

“Ho mantenuto il mio stile caratteristico 
di surrealismo e sorpresa, ma ho scelto 
di incorporare colori e immagini più al-
legri e saturi questa volta. 
L’opera non è tutta arcobaleni e lec-
ca-lecca, ma c’è questo nuovo senso di 
ottimismo per i visitatori - uno sguardo 
a un futuro positivo”.
Quando i visitatori si avvicinano agli 
schermi, le sfere di cristallo preceden-
temente vuote si riempiono di immagi-
ni animate che incarnano immagini e 
allegorie di speranza.

Il movimento dei passanti innesca la 
comparsa di vari oggetti e animazioni, 
tra cui palme tropicali che ondeggiano 
nel vento, astronauti che �uttuano tra i 
fuochi d’arti	cio nello spazio, cannoni 
spara coriandoli, diamanti scintillanti 
che piovono dal cielo, etc.

283



284 4.  metodologia e obiettivi / 4.1 mappatura e individuazione del vantaggio condiviso 

“Step the Brain Along A Path”
Kimberly Binns
2022
[credits: arts.gatech.edu]
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Kimberly Binns è un’artista e produt-
trice interdisciplinare di Atlanta. La 
sua installazione è stata creata per 
accompagnare le rappresentazioni 
di “Step the Brain Along a Path” del 
Terminus Modern Ballet Theatre nel 
settembre 2022. 
L’opera, creata in collaborazione con 
il professore del Georgia Tech Chri-
stopher Rozell, esplora le neuroscien-
ze e l’etica dell’intervento con l’intelli-
genza arti	ciale e altre tecnologie. 
Il balletto è una collaborazione creati-
va tra un rinomato coreografo, stimati 
ricercatori e celebri artisti, incarnan-
do il percorso dell’esperienza umana 
a partire dal cervello. 

L’interazione con il cervello adattivo 
ha il potenziale di s	dare la proprios 
autocomprensione, probabilmente più 
di qualsiasi altra disciplina scienti	ca. 
La collaborazione tra Georgia Tech, 
Emory University e TMBT porta at-

traverso questa performarce, forma 
d’arte e comunicazione, all’interse-
zione tra neuroscienze, tecnologia ed 
etica in un nuovo lavoro animato dalla 
squisita maestria dei ballerini.
Per la sua installazione, Binns ha 
collaborato con alcuni studenti laure-
ati del Georgia Tech Abigail Paulson 
BMED, Kyle Johnson BMED e Tim 
Min, Music Technology. 

L’autrice a erma che “Gli elementi 
creativi di questa installazione nell’a-
trio provengono direttamente dal la-
voro di ricerca svolto dagli studenti di 
neuroscienze del Georgia Tech. 
Come artista visiva, il mio obiettivo era 
quello di reinterpretare i risultati e le 
risorse accademiche basate sulla ri-
cerca in un’espressione visiva creativa 
che collegasse il lavoro dinamico della 
performance coreogra	ca con la natu-
ra dinamica del modo in cui il sistema 
nervoso funziona dentro di noi”.
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4.2.1 Definizione 
e disambiguazione

Dopo aver analizzato un trend e aver 
compreso l’importanza di una aper-
tura progettuale rispetto alle moda-
lità di interazione e rispetto all’at-
tenzione verso l’esperienza grazie a 
casi studio all’interno di settori disci-
plinari diversi, nell’ottica di un design 
multidisciplinare che non solo impa-
ra ma nella vita degli utenti grazie ad 
uno sguardo ampio, risulta importan-
te stabilire non solo di punti di con-
tatto ma un vero proprio principio. 
Ciò che hanno in comune i progetti 
che da assistivi passano ad essere 
mainstream e tutti quelli ambienti e 
artefatti che rendono possibile l’inte-
razione a individui con capacità di-
verse è proprio la molteplicità delle 
modalità di interazione e quindi la 
possibilità di relazionarsi con l’output 
progettuale attraverso sensi e capa-
cità diverse. 

La discriminante per rendere un arte-
fatto, un sistema, un servizio un am-
biente inclusivo non è quindi la tec-
nologia o il contesto di per sé, ma è 
la persona che diventa utente, fruitore 
del progetto. In base alle caratteristi-
che emerse risulta quindi fondamen-
tale costruire la stessa progettazione 
in base alle necessità che l’utente 
potrebbe avere. Sulla base dello stato 
dell’arte e della mappatura presa in 
considerazione in questa ricerca, si 
possono evincere delle caratteristiche 
e delle prerogative che il progetto do-
vrebbe presentare. 

Questo lavoro, quindi, permette di 
individuare una strategia progettua-
le e delle modalità strumentali utili 
ad ottenere un risultato soddisfa-
cente in termini di apertura del pro-
getto e predisposizione alla frizione 
per molteplici target. 
Uno degli obiettivi, a questo punto 
della ricerca, consiste proprio nello 

4. Metodologia e obiettivi

4.2 Definizione principio 
“multitasking inclusivo” 
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sfruttare le informazioni ottenute dall’analisi del trend, 
della letteratura e della mappatura multidisciplinare per 
individuare un principio applicabile dal punto di vista del-
la progettazione; dunque utilizzare quest’ultimo non solo 
per suggerire uno standard da rispettare, parallelamente 
alla costruzione dell’empatia, ma proprio per stimolare 
un mindset e guidare il designer, soprattutto se più ine-
sperto rispetto a tematiche di accessibilità ed esclusione, 
verso una progettazione inclusiva.

Il minimo comune denominatore tra tutti quei progetti 
che risultano aperti all’inclusione è dato dalla somma di 
interazioni multimodali e multisensoriali e un approccio 
people-centered a±ancato alla tecnologia. 
Così, sulla base di ciò, al 	ne di de	nire un principio 
che inquadri chiaramente le caratteristiche da rispettare 
e degli step a guidare una progettazione inclusiva per 
un vantaggio condiviso, viene introdotto il principio di 
“multitasking inclusivo”. 

[Fig. 19]  
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Di seguito, è importante disambi-
gurare il termine multitasking e svi-
scerare la natura del principio, che 
ha al centro la necessità di o rire 
diverse modalità di interazione in 
modo che l’utente possa scegliere 
come relazionarsi al device, all’og-
getto, all’esperienza,.. E che, per-
tanto, l’utente non sia costretto ad 
una modalità univoca di fruire l’e-
sperienza o avere una relazione con 
l’artefatto, bensì il modo con cui si 
relazione con l’ambiente e i suoi og-
getti sia frutto di una scelta in base 
alle proprie esigenze. Che sia il pro-
getto ad essere al servizio dell’uten-
te, e non il contrario. 

Tenere in considerazione la presenza 
di un multitasking inclusivo signi	ca 
allora dare all’utente la possibilità di 
svolgere più task assieme e di impie-
gare le proprie forze, compentenze, 
il proprio corpo secondo la propria 
volontà, possibilità e comfort. 
Il risultato è quindi una possibilità di 
scelta da parte dell’utente che impli-
ca una possibilità di fruizione dell’ar-
tefatto progettuale in vari modi. 

L’output, in questo senso, non sarà 
una serie di soluzione distinte in 
base alle necessità, bensì l’unione di 
soluzioni progettuali in vista dell’in-
clusione e della relazione all’interno 
di uno stesso sistema.

Il multitasking inclusivo non inten-
de risolvere utopicamente tutte le 
problematiche ed o rire una inclu-
sione al 100%, ma vuole creare un 
mindset per il progettista verso l’a-
pertura a diverse modalità di intera-
zione, che possono essere integrate, 
plasmate, personalizzate a seconda 
delle necessità. 
Non implica una eliminazione delle 
di erenze o una accessibilità uni-
versale, tuttavia sposta il proget-
to verso l’idea di costruire diverse 
strade per giungere ad un’unica 
meta e, qualora non fosse raggiun-
gibile per tutti, di individuare una 
strategia per far sì che, ad un certo 
punto del percorso (quindi del siste-
ma)queste riescano ad incontrarsi.

Così come “il Design Thinking (DT) è 
un processo, mentre lo Human-Cen-
tered-Design (HCD)e lo User-Cen-
tered Design (UCD)sono mentalità” 
(Verma, 2022), tool come le perso-
nas possono essere un mezzo per 
creare empatia e principi come il 
multitasking inclusivo è alla base di 
una mentalità per includere e abi-
tuarsi ad ampliare lo spettro delle 
interazioni possibili all’interno del-
la progettazione di sistemi, artefatti 
complessi, esperienze.
l concetto di “multitasking” è con-
siderato da una letteratura con una 
connotazione tendente al negativo e 
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[Fig. 20]  
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come da evitare tra gli obiettivi e le 
caratteristiche del progetto. 
Per Casati “il concetto di multitasking 
va sostituito con quello di “task swi-
tching”, visto che il cervello umano è 
costituito per dare attenzione a una 
cosa alla volta [..] è una imposizione 
subita, causata da cattivo design e 
inerzia” (Casati, 2013, p. 59); quindi 
secondo una posizione che sostiene 
che si dovrebbe tendere a progetta-
re in modo da svolgere un’operazio-
ne alla volta, su cui l’utente sarebbe 
concentrato, e che in casso contrario 
questo sia sintomo di un errato pro-
cesso design-driven. 
Per multitasking si intende anche 
l’e ettivo a anno nel cercare di 
compiere molte azioni nello stesso 
momento, tutte con diverso scopo 
e non necessariamente con logica; 
quindi il contrario di monotasking 
(Cardini, 2012), ossia dedicarsi ad 
un compito alla volta. 

Causerebbe anche in perdita e di-
spersione di energie, a aticamento 
in qualsiasi attività, non solo quella 
creativa (Casati, 2013). 

Questa de	nizione, tuttavia, dà per 
scontato e si fonda sul presuppo-
sto che l’utente sia e ettivamente 
costretto a performare e gestire di-
verse attività e obiettivi contempora-
neamente. Inoltre, i modelli mentale 
e di interazione basata sul workload 

cognitivo sono spesso basati su un 
modello di utenza neurotipica, che 
tiene in generale conto di necessità 
“standard”, fermandosi ad una con-
cezione della realtà lontana da quel-
la multicanale contemporanea e che 
ignora altre condizioni. 

Se si parla di espressione di creati-
vità, ma anche di una generale pos-
sibilità di esprimersi come individui 
attraverso il performare di azioni, 
queste ultime non possono essere 
standardizzate secondo canoni ge-
nerici: progetti inclusivi devono es-
sere in grado, per loro stessa de	-
nizione, di permettere alle persone 
di partecipare e prenderne parte se-
condo le proprie necessità. 

È quindi il progetto a dover essere a 
servizio delle esigenze degli utenti e 
non il contrario. Per questo motivo 
è importante che il multitasking sia 
considerato come una caratteristi-
ca in nuce del progetto, quindi de-
gli oggetti e artefatti complessi che 
contiene, touchpoint di interazione e 
delle modalità con cui si attiva e si 
rende usabile per l’utente. 

Non è l’utente in sé ad essere multi-
tasking o monotasking, ad essere in 
grado o meno di fare più cose con-
temporaneamente, ma è la struttura 
progettuale che dovrebbe esse in 
grado di essere esperita in più modi, 



4.2.1 definizione e disambiguazione 297

raggiungendo il proprio scopo e comunicando il proprio 
messaggio attraverso più canali e sfruttando più sensi.

La questione, perciò, non ricade sulla correttezza o meno 
di proporre dei modelli che funzionano per singoli task o al-
tri che mettono insieme molte attività nello stesso momen-
to, ma dovrebbe essere l’utente stesso a poter scegliere 
come portare avanti la propria interazione. 
Dare per scontato che per far funzionare bene un sistema 
le persone coinvolte debbano fare un’azione alla volta è una 
formazione che incarna una soluzione che può andar bene 
solo per determinati casi, quindi limitante. 
Allo stesso modo, costringere l’utente a fare il contrario è 
allo stesso tempo scorretto. Per questo motivo è il siste-
ma a dover essere multitasking e quindi prevedere molte 
modalità di interazioni fruibili come punto di incontro e di 
attivazione per la comunità temporanea di utenti.
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4. Obiettivi

4.2 Secondo obiettivo: definizione 
principio “multitasking inclusivo” 

4.2.2 Dalla tecnologia alla 
propriocezione corporea 

Nel tracciare una mappa, come si 
è visto nel capitolo 4.1, di quelle 
tecnologie che da bisogni speci	ci 
entrano nell’uso quotidiano, e nel 
ri�ettere su tutti i casi studio in am-
bito artistico, multimediale, di frui-
zione culturale che Inglobano quelle 
tecnologie che sono usate in campo 
assistivo, si nota come tutte queste 
hanno un punto di incontro tra inclu-
sività ed engagement proprio la loro 
capacità di funzionare e comunicare 
nonché coinvolgere attraverso una 
moltitudine di livelli e modalità di 
interazione.  

Quello che hanno in comune, quindi, 
è proprio il rispettare questo con-
cetto di multitasking inclusivo. 
I casi studio presentati e le tecnolo-
gie prese in esame si pongono come 
esempi fondamentali nella costru-

zione di un vantaggio per una comu-
nità che non è classi	cata secondo 
un modello tradizionale e medico 
della disabilità. 

Queste hanno in comune proprio la 
possibilità di fornire una scelta per 
l’utente in base alle proprie abilità e 
alla propria volontà. 
Inoltre, di conseguenza, grazie a 
questa apertura nelle modalità di in-
terazione e ad un concetto allargato 
e phygital di spazio, ci si può per-
mettere di unire le persone dando 
vita a comunità che interagiscono in 
modo integrato e d’insieme.

È il progetto allora ad essere al ser-
vizio del performare e mettere in 
atto tante azioni e task su livelli di 
interazione complessi e basati su 
sensi diversi; l’utente è chi usufrui-
sce del progetto e quindi è la perso-
na che ne bene	cia solamente, non 
quella che si prende carico del wor-
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kload, potendo mettere in atto e in gioco se stessa attra-
verso il canale è la modalità di interazione che preferisce.

Ciò non signi	ca che in ogni progetto “più si mette più e 
meglio è”, perché le soluzioni progettuali devono essere 
calate sulle necessità degli utenti. Per questo risulta così 
importante il lavoro collaborativo e di co-progettazione, 
nonché di creazione dell’empatia e dell’utilizzo dello stru-
mento personas visto in chiave inclusiva, basato proprio 
sulle modalità di interazione e del principio qui esposto - 
come approfondito nel capitolo 4.3 e sperimentato all’inter-
no dei workshop nel capitolo 5.

Il principio inquadra le caratteristiche da rispettare e degli 
step a guidare una progettazione inclusiva per un vantaggio 
condiviso. Non è altro che l’elemento in grado di applicare 
il “minimo comune denominatore” del vantaggio condiviso 
alla fase progettuale.

Inoltre, il “multitasking inclusivo” si presenta come forte-
mente legato a interazioni multimodali e multisensoriali, 
un approccio people-centered a±ancato alla tecnologia e 
ruolo del corpo, evidenziando un passaggio dalla ri�essio-
ne sulla tecnologia alla tecnologia stessa come pretesto per 
parlare del corpo e dell’essere umano, che torna in primo 
piano, accanto a quella relazionale di comunità.
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[Fig. 21] Charlotte Johannesson
Biennale Arte 2022

Dalla tecnologia al corpo.
Dalle modalità di interazione al gesto 
e alla propriocezione corporea.
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[Fig. 22] Schema riassuntivo.
Presentato in versione inglese per il contributo poster 
“Multisensory Approaches From Interactive Art to In-
clusive Design”, European Conference on Arts, Design 
& Education (ECADE2022), Porto.
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4.3.1 Inclusive personas: 
tool specifici e stato dell’arte

Come introdotto nel capitolo 3, vi è 
uno stato dell’arte di tool progettuali 
e linee guida che orientano la pro-
gettazione verso dei personas inclu-
sivi, alcuni più generici e altri orien-
tati ad approcci speci	ci ed utilizzati 
nello UX/UI design o nel service 
design. È interessante, per ognuno, 
notare da quali studi nascano e da 
chi sono promossi e divulgati.
In particolare, ai 	ni della costru-
zione di uno strumento personas 
implementato, quali parametri ed 
esempi sia importante mantenere.

Risulta fondamentale approfondi-
re alcuni degli strumenti attorno al 
mondo delle “inclusive personas” o 
comunque di strategie che aiutano a 
pensare al progetto e alla sua imple-
mentazione abbracciando diversità 
in maniera dinamica. 

Queste ultime infatti risultano prope-
deutiche rispetto alla progettazione 
dello strumento “Inclusive Multimo-
dal Personas” e del relativo “Reverse 
Tool”, nonché alle costruzione delle 
fasi laboratoriali e dei relativi para-
metri di valutazione.

Il libro “User and Task Analysis for 
Interface Design” (Hackos, Redish, 
1998) suggerisce un processo pro-
gettuale “task-centered”, cioè strut-
turato attorno a compiti speci	ci che 
l’utente verosimilmente vorrà rea-
lizzare con il sistema in fase di svi-
luppo, secondo un processo all’inizio 
della fase di progettazione, durante 
il quale vengono sollevate questioni 
relative alla progettazione, per aiuta-
re a prendere decisioni e poter valu-
tare la struttura del progetto. 
Questo non è un processo di ascol-
to passivo, che va “oltre al semplice 
fare ciò che è necessario” (Hackos, 
Redish, 1998). 

4. Metodologia e obiettivi

4.3 Strumenti per progettare.
“Inclusive multimodal personas”
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Il volume è incentrato su esempli 
relativi all’interfaccia, ma presen-
ta un approccio verso gli utenti 
che può essere analizzato e preso 
d’esempio anche in situazioni pro-
gettuali di erenti, soprattutto per 
la metodologia basata su: conosce-
re gli utenti, creare una bozza di 
progetto, valutarlo senza e con gli 
utenti, per poi poterlo migliorare e 
implementare di conseguenza. 

Nella valutazione del design senza 
gli utenti, in particolare, si propone 
un approccio secondo dei “Cognitive 
Walkthroughs” (percorsi cognitivi), 
cioè un “modo formalizzato di im-
maginare i pensieri delle persone e 
azioni quando usano un’interfaccia 
per la prima volta” (Hackos, Redish, 
1998, p.46). 
Quello che si propone è la creazio-
ne di una sorta di “user scenario”, 
cioè “una descrizione dettagliata di 
un utente, tipicamente un persona, 
che descrive situazioni realistiche 
rilevanti per la progettazione di una 
soluzione [..] per apprezzare le in-
terazioni degli utenti nel contesto, 
aiutandoli a comprendere le esigen-
ze pratiche e i comportamenti degli 
utenti” (interaction-design.org). In 
altri campi del design, come quel-
lo del design dei servizi, una “user 
story” è similmente de	nita come 
“una storia che descrive, in manie-
ra esempli	cativa e narrativa, come 

l’utente interagirà con il servizio du-
rante una speci	ca situazione della 
vita quotidiana [..] identi	cando un 
contesto speci	co in cui si svolge 
l’azione, nonché caratteri e biso-
gni che de	niscono l’atteggiamen-
to dell’utente” (servicedesigntools.
org). In entrambi i casi, si suggerisce 
di inserire degli elementi schematici 
o eventuali immagini che possano 
descrivere eventuali possibili com-
portamenti, reazioni, emozioni. 

In “The Persona Lifecycle” (Pruitt, 
Adlin, 2006), viene introdotto un 
framework relativo alle fasi di pro-
gettazione, utilizzando una meta-
fora relativa al ciclo di procreazio-
ne e sviluppo umano. Il “Persona 
Lifecycle” è infatti una “struttura 
metaforica che suddivide il proces-
so della persona in [..] cinque fasi: 
piani	cazione familiare, concepi-
mento e gestazione, nascita e matu-
razione, età adulta, realizzazione e 
pensionamento a vita” (Pruitt, Adlin, 
2006).  Anche in questo caso il pro-
cesso è basato sullo sviluppo di pro-
dotti, tuttavia è interessante esami-
nare l’approccio all’empatizzazione 
e pro	lazione dell’utente, con l’idea 
direttamente espressa dagli autori, 
inoltre, che il processo proposto sia 
integrativo e non sostitutivo rispet-
to alle abitudini del designer o del 
team. Anche in questo caso, l’u-
nione tra la costruzione di scenari 



307

e personas è fondamentale, in quanto “la maggior parte 
dei processi di progettazioni basati su scenari so re della 
mancanza di chiare e usabili rappresentazioni degli utenti” 
(Mikkelson, Lee, 2000). Infatti, se combinati con un’attenta 
pro	lazione degli utenti, gli scenari “sono un modo in cui i 
personas possono essere utilizzati attivamente per miglio-
rare e in�uenzare il design” (Pruitt, Adlin, 2006).  

Lo Strumento “Digital personas” all’interno dell’Inclusive 
Design Toolkit proposto dall’Università di Cambridge (Go-
odman-Deane, 2019). Lo strumento posto come esempio 
è un campionamento che si basa sui dati di un sondaggio 
condotto nel giugno-luglio 2019, di cui hanno fatto parte 
338 persone di età pari o superiore ai 16 anni in diver-
se località dell’Inghilterra e del Galles. Questo si presenta 
attraverso 12 personas di cui è indicato l’entità del clu-
ster (“cluster size”)rispetto al campione, la competenza 
in ambito tecnologico (in cui la disponibilità a esplorare si 
riferisce in particolare alla volontà di esplorare un’interfac-
cia identi	cata come non familiare), l’uso della tecnologia 
secondo frequenza d’uso e range di attività, e l’attitudine 
alla tecnologia divisa secondo desiderio di ingaggio e vo-
lontà di esplorarla. La seguente divisione risulta interes-
sante nel momento in cui permette di dividere attitudine e 
capacità non solo per competenza e ettiva ma anche per 
la volontà e ettiva di mettersi in gioco o meno. All’interno 
delle singole schede di approfondimento per ogni personas 
viene dettagliato, oltre allo stile di vita, le capacità 	siche e 
sensoriali in modo separato rispetto alla tecnologia. Tutta-
via quest’ultima risulta molto più preponderante rispetto ad 
altre caratteristiche. 

È importante tenere in considerazione la �essibilità del-
lo strumento personas, sia nella sua costruzione sia per 
quanto riguarda l’output: le personas risultanti dalla fase di 
ricerca e quindi dai dati raccolti e messi insieme per creare 
i vari pro	li possono essere ricompilati e ampliati in vista 
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di nuove informazioni; allo stesso 
modo gli utenti possono essere de-
scritti in modo �essibile, cosicché 
in base alla necessità di progetta-
zione speci	ca sì possa attingere 
ha diversi punti di vista sullo stesso 
gruppo di persone.

Ad esempio, I. Young (2008) sot-
tolinea l’importanza di 	ssare un 
obiettivo nella ricerca, dopo aver 
raccolto dati ed impressioni sugli 
utenti e una volta pronti quindi a 
stilare le personas. Dopo la raccolta 
di questi dati, infatti, si possono di-
videre le informazioni attraverso la 
risposta a domande speci	che che 
formano dei segmenti, dato che “la 
ricerca generativa per la costru-
zione di modelli mentali richiede la 
selezione di gruppi di persone che 
vogliono ottenere risultati diversi”. 
Per questo motivo direttamente 
nella fase di ricerca e contatto con 
gli utenti, vengono proposte delle 
azioni, grazie alle quali si potranno 
proprio de	nire dei segmenti. Que-
sti “Task-based audience segments” 
(Young, 2008) sono diversi da un’a-
zione di segmentazione degli uten-
ti basata su strategie di marketing, 
anche se molte fasi e nomenclature 
risultano simili. La “segmentazione 
del mercato (market segmentation)
è il processo di suddivisione dei 
clienti, o potenziali clienti in un mer-
cato in diversi gruppi, o segmenti” 

(McDonald, Dunbar, 2013), in rela-
zione a ciò che può essere de	ni-
to come “relationship marketing” o 
“customer e relationship manage-
ment (CRM)” (Coviello et al., 2003).

Per i “Task-Based Audience seg-
ments” invece si sottolinea come 
“i segmenti di pubblico basati sui 
compiti non riguardano persone 
che tendono a scegliere lo stes-
so prodotto, come nei segmenti di 
marketing tradizionali. I segmenti di 
pubblico del marketing tradizionale 
enfatizzano le tendenze dei consu-
matori perché sono stati creati per 
comunicare un messaggio persona-
lizzato ai potenziali clienti. Persone 
con una personalità estroversa si-
mile o che condividono l’interesse 
per le degustazioni di vino posso-
no acquistare la stessa rivista, ma 
quando si tratta di gestire la propria 
casella di posta elettronica, potreb-
bero agire in modo diverso” (Young, 
2008, p.74).

È chiaro quindi come dati reali si 
possano mettere alla base di una ri-
�essione empatica e, nel individuare 
dei target, avere in primo piano la 
necessità di mettere insieme perso-
ne con necessità in comune, proprio 
per progetto è meglio e avere l’oc-
casione di poter cambiare i fattori e 
i gruppi stessi di utenti in base ad un 
focus progettuale diverso.
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Il primo esercizio ha tre fasi: 
I) elencazione di comportamenti distintivi: schematizzare 
tutti i modi in cui può variare il comportamento;
II) raggruppamento dei comportamenti e delle tendenze; 
III) assegnazione di nomi ed “etichette” provvisorie 
per ogni gruppo. (Young, 2008). 

In base ai task assegnati, il risultato sarà di avere degli 
speci	ci nomi per le segmentazioni relative alle azioni, 
che potranno essere poi combinate in modo da creare 
i personas (ibidem) ed essere poi sviluppati in modelli 
mentali e in dettagliati diagrammi comportamentali. 
Un altro step importante, nel lavoro diretto con gli utenti, 
è rendere tutti questi task dei veri e propri pattern, che 
si de	niscano proprio a partire dagli utenti stessi, senza 
creare risposte indotte o dare dei limiti precisi. 
L’importante in questo caso è avere una struttura di lavo-
ro comparabile, gestibile, scalabile ma lasciare un ampio 
spazio di movimento e lavorare su azioni speci	che, per 
poterle mettere poi a sistema. 
In tal modo, ci sarà una vera e propria co-creazione e una 
sorta di libertà guidata che darà spazio ad ogni individuo 
come tale e come parte di un gruppo di identi	care bi-
sogni e traiettorie comuni, che saranno poi percorribili e 
considerabili dal punto di vista della progettazione.
Bisogna “lasciare che i task trovino i propri schemi, piut-
tosto che cercare di forzarli in un insieme preesistente di 
gruppi che avete in mente. Iniziate dal livello di granula-
rità più piccolo e lasciate che le cose si costruiscano da 
lì. Non imponete una vostra struttura [..] L’opportunità di 
creare una nuova struttura basata sui più piccoli elementi 
costitutivi permette di catturare una lettura più onesta dei 
compiti dell’utente” (Young, 2008, p. 252).
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Questo approccio che intende qua-
li	care e descrivere le persone in 
base al loro modo di pensare, così da 
creare empatia (Young, 2016), diver-
rà un approccio detto “Thinking Sty-
le”, termine adottato per “enfatizzare 
il fatto che una persona possa passa-
re a far parte di un gruppo di erente 
in base al contesto o all’esperienza”. 

Gli stili di pensiero possono essere 
applicati all’interno sia della stra-
tegia che della progettazione di un 
ambiente o un sistema complesso. 
In particolare, lo “spazio della stra-
tegia (strategy space” è dove vengo-
no prese delle decisioni riguardo alla 
direzione verso la quale si intenda 
andare con le soluzioni progettate”; 
quindi in primis la fase di progetta-
zione che precede il dettaglio delle 
soluzioni pratiche.
Gli schemi mentali, così come la 
pro	lazione dei personas, è quindi 
fondamentale per decidere l’e etti-
vo core del progetto, in base a bi-
sogni emersi e strategie percorribili. 
A questo punto, quindi, “questi ar-
chetipi servono principalmente per 
evidenziare i comportamenti che 
assumono le persone e i loro mo-
delli mentali” (Lavazza, 2016), per 
cui “la teoria dei modelli mentali 
fornisce un modo per concettualiz-
zare la comprensione dei sistemi da 
parte degli utenti” (Preece, Rogers 
& Sharp, 2004, p. 116), utilizzandoli 

non solo come linea da seguire per 
la progettazione, ma proprio come 
sistema di riferimento nella pro	la-
zione di abitudini e necessità.

Altri toolkit forniscono vere e pro-
prie strategie per la pro	lazione e la 
co-progettazione di personas con gli 
utenti, che talvolta risultano come 
linee guida promosse da istituzioni 
governative e nazionali come il sito 
u±ciale del Regno Unito o la provin-
cia canadese dell’Ontario. 
Il sito gov.uk presenta una sezione 
di “Digital accessibility”, all’inter-
no della quale vi sono diverti arti-
coli e risorse utili per progettisti e 
non per empatizzare con gli utenti 
e comprendere necessità e carat-
teristiche di utenti con una serie di 
problematiche pre-de	nite: sono pr-
senti documenti di “personas” come 
“Ashleigh: partially sighted screen-
reader user, Christopher, un utente 
con l’artrite rematoide.
Un tool divertente ed ingaggiante, in-
teressante perché parte da una criti-
ca alla tecnologia e non dall’utente di 
per sè, sono le “Tarot Cards of Tech” 
(Artefact Firm, 2018), progettate da 
Pong Ko e Mei Hsieh, che non sono 
altro un mazzo di carte interatti-
vo con il 	ne di ispirare importanti 
conversazioni sul reale impatto della 
tecnologia e dei prodotti che si pro-
gettano, esplicitando le conseguenze 
indesiderate e le opportunità.
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L’idea di questi tool non è sempre di progettare pedisse-
quamente; anzi, spesso si trovano a non essere altro un 
mezzo per generare consapevolezza e conversazione, 
anche nel momento in cui non sono utilizzati in maniera 
convenzionale. Proprio per questo si pongono sempre 
come strumenti adattabili e �essibili alle esigenze.

Rispetto allo stato dell’arte, risulta importante man-
tenere, nella costruzione dello strumento sperimen-
tato all’interno dei workshop (cap.5) e implementato 
(cap.6), la costruzione delle personas all’interno della 
fase di empatia, all’inizio del processo di design thin-
king [	g.24]. Questo non signi	ca dover partire da zero, 
anzi, è molto importante mantenere una fase preventiva 
di ricerca grazie alla quale gli utenti scelti saranno co-
struiti secondo dati reali e non sono assunzioni. 
Si considera questa come una fase preventiva legata 
all’indagine del contesto e alla raccolta di dati, e ettiva-
mente parte del processo di empatizzazione. 

[Fig. 24]. Schema del processo proposto per implemen-
tare la costruzione di personas inclusive, presentato alla 
conferenza Disrupting Geographiesin the Design World per 
il contributo “From empathy to inclusive design: multisen-
sory solutions for (not only) socially sustainable projects”, 
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Costruiti i pro	li personas secondo 
le loro caratteristiche archetipiche 
principali e rispondendo a domande 
speci	che, si andranno a pro	lare 
e ettivamente secondo le modalità 
di interazione che rendono il proget-
to quindi abilitante. Sono proprio le 
modalità di interazione - scelte non 
secondo solo limiti temporanei o 
permanenti ma secondo invece abi-
lità e volontà - a diventare la base 
fondante del progetto. 

E, di conseguenza, a sceglire tecno-
logie abilitanti (enabling). Oltre alle 
modalità di ricerca e pratiche per 
raccogliere i dati, la stessa modalità 
di prsentazione e costruzione delle 
personas a livello di storytelling ri-
sulta fondamentale per evitare ste-
reotipizzazioni. 
Nel descrivere ognuno dei “perso-
na”, in molti casi si tende a standar-
dizzare le caratteristiche dell’utente 
anche da un punto di vista visivo, 
utilizzando foto stock impersona-
li o illustrazioni vettoriali con diritti 
di utilizzo CC0, quindi utilizzabili e 
personalizzabili da tutti grazie a li-
brerie come “Undraw” e “Blush”, 
“Dribbble”, etc. 

Vi sono tuttavia prospettive di eren-
ziate per comunicare bisogni e im-
maginario degli utenti, come il pro-
getto “Persona” di Jason Travis [	g. 
25], che “presenta ritratti di persone 

e degli oggetti che portano con sé [..]  
Gli oggetti non fanno la persona, ov-
viamente, ma sono manifestazioni 
del sé.” (Travis, 2007). 
La serie, che ha inizio nel 2007 e 
conta al 2022 più di 550 soggetti, 
mostra l’e ettivo ritratto fotogra	co 
di ogni individuo, e poi una serie di 
oggetti che presentano a colpo d’oc-
chio interessi, passioni ed immagi-
nario. In campo artistico, l’artista 
Haim Steinbach [	g.26] aveva già 
iniziato a creare ritratti a partire da 
serie di oggetti, in particolare sopra 
a delle mensole. Descrivere così 
una quotidianità, una serie di inte-
ressi e caratterizza un individuo a 
colpo d’occhio, seppure in maniera 
minimale e senza bisogno di una de-
scrizione scritta.

Anche in questo caso, oltre agli 
esempi mutuati dall’arte contempo-
ranea, il campo artistico o re solu-
zioni strategie e di narrazione da cui 
il design può prendere ispirazione, 
creando collegamenti e riferimenti 
culturali, ma prendendo soprattutto 
la capacità di trasmettere identi-
tà senza standardizzare, quantun-
que le informazioni arrivino da dati 
oggettivi e “freddi”. Ciò non aiuta 
solo a visualizzare in modo diverso 
le personas, ma anche a pensare 
proprio a punti in comune in modo 
meno stereotipico e legato ad aspet-
ti su più livelli.
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[Fig. 25]. Esempi dal progetto “Persona”  
di Jason Travis (2007-2022)
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[Fig. 26]. Alcune opere 
di Haim Steinbach, ca. 
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4.3.2 Design e co-progettazio-
ne: strategie people-centered

Come indicato nel capitolo 3.2.1, 
all’interno della ricerca si propone 
un approccio incentrato sull’utente 
che ne tenga conto in chiave peo-
ple-centered, all’interno di un mec-
canismo human-centered e com-
munity-centered. 

Nei processi di design che si oc-
cupano di includere o compensare 
disabilità speci	che, tenendole in 
considerazione, è allo stesso modo 
fondamentale conoscere meglio le 
problematiche derivanti da un deter-
minato de	cit, ma allo stesso tempo 
l’inclusione dell’utente nelle varie 
fasi di progettazione spesso non è 
semplice, proprio perché in molti 
casi per lo stesso coinvolgimento 
degli utenti servono strumenti e at-
tuazione di modalità speci	che. 

Gli utenti 	nali con varie disabilità, a 
seconda della tipologia di quest’ulti-
ma possono avere di±coltà a espri-
mere i propri bisogni, per questo 
è importante che altri stakeholder 
(come caregiver, familiari, inse-
gnanti, educatori specializzati, etc.)
siano coinvolti per collaborare nelle 
diverse fasi di progettazione (Marti, 
Bannon, 2009; Markopoulos et al., 
2011) e che le loro esigenze siano 
prese in considerazione nella totalità 
di un’azione comune (Gu roy et al., 
2017), quindi secondo un punto di 
vista ecosistemico e non individua-
le, oppure che si riferisca al gruppo 
che presenta una determinata disa-
bilità come a se stante. 

Ciò risulta valido non solo nel campo 
assitenziale, ma in maniera più gene-
rica (e scalabile) e per progetti legati 
alla vita quotidiana.

4. Metodologia e obiettivi

4.3 Strumenti per progettare.
“Inclusive multimodal personas”
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“Il processo di progettazione incentrato sull’utente è una 
struttura basata su metodi che mirano a includere l’uten-
te nel processo di progettazione. 
Quando si progetta un sistema che verrà utilizzato da 
persone a ette da gravi disabilità, si presentano una se-
rie di di±coltà uniche“ (Wyke, 2011), per questo è im-
portante “includere nel processo di progettazione tutti gli 
attori coinvolti nell’ambiente della persona disabile, che 
costituiscono il suo ecosistema” (Gu roy et al., 2017). 

Parlando di relazione diretta con campioni di utenti, è 
comunque essenziale anche de	nire questo parametro 
in quanto a grado di coinvolgimento e fasi progettua-
li durante le quali i “non-progettisti” sono interpellati, 
messi alla prova e ascoltati. Innanzitutto, “la di eren-
za principale tra la progettazione centrata sull’utente e 
quella partecipativa è l’agency. La progettazione parte-
cipata conferisce all’utente la facoltà di agire e di con-
trollare il processo di progettazione, anziché limitarsi a 
consultarlo per ottenere ulteriori dati utili a prendere 
decisioni”(Sanders, Stappers, 2008).
La parte partecipativa può essere considerata come una 
pratica sempre human-centered, perché incentrata co-
munque sul fattore umano nella progettazione, ma con 
uno step di coinvolgimento ulteriore. 

All’interno del concetto di partecipazione e coinvolgi-
mento attivo degli utenti, si può fare una separazione tra 
“design partecipativo” (participatory design” e “co-pro-
gettazione” (co-design). 
Nel primo caso, si parla del “coinvolgimento attivo di 
tutte le parti interessate al processo: dipendenti, part-
ner, clienti, cittadini, utenti 	nali, sviluppatori, consulen-
ti, responsabili delle decisioni,..” (Casali, 2013), mentre 
nel co-design c’è una vera e propria inclusione degli 
utenti nel momento di prendere delle decisioni; distri-
buibile quindi nelle varie fasi del processo di proget-
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tazione, da quelle più di ricerca a 
quelle invece più applicative. In que-
sto senso, la stessa teoria dell’azione 
di Norman (1986) può essere rivista 
con un approccio all’interazione di-
verso, proprio a partire da necessità 
che partono da disabilità speci	che 
(Gu roy, 2017) ma anche, più in ge-
nerale, partendo dal concetto che 
persone diversa hanno abilità di e-
renti, allargando il concetto di “de-
	cit”, nel far partecipare le persone 
sia ad una fase esplorativa sia ad una 
più pragmatica.

Le azioni che partono da problemi 
speci	ci e singole necessità, allar-
gando la scala hanno la capacità di 
trovare sempre più punti in comune, 
dando la possibilità di dare solide 
basi al progetto, piuttosto che pen-
sare ad una soluzione generalista 
e pian piano cercare di adattarla 
ad esigenze che, se fossero state 
identi	cate all’inizio del processo, 
avrebbero potuto cambiare in me-
glio la direzione progettuale. 

La prima strategia corrisponde ad 
un sistema “bottom-up”, cioè a par-
tire dalle capacità dei singoli com-
ponenti e dal fabbisogno individuale 
o di piccoli gruppi, così che il risulta-
to complessivo emerga dalle intera-
zioni tra i componenti e l’ambiente; 
mentre l’approccio contrario è detto 
“top-down”, secondo cui il processo 

di progettazione inizia speci	cando 
lo stato globale del sistema e as-
sumendo che ogni componente ne 
abbia una conoscenza globale e un 
ruolo, per poi decentralizzarlo (Cre-
spi, Galstyan & Lerman, 2008).

Quindi possiamo dividere tra “ap-
proccio top-down, in cui la segmen-
tazione porta alla suddivisione di un 
ampio mercato in segmenti più pic-
coli; approccio bottom-up, che parte 
dalle esigenze di un piccolo gruppo 
di clienti con l’obiettivo di estender-
si a una popolazione più ampia nel 
lungo periodo” (Plos et al., 2012).

La stessa metodologia bottom-up, da 
un punto di vista ingegneristico e del 
controllo robotico, richiama ad una 
serie di step per realizzare “sistemi 
autonomi, scalabili e adattabili, che 
spesso richiedono una comunicazio-
ne minima o nulla” (Crespi, Galstyan 
& Lerman, 2008, p.10). 
Nell’ambito delle discipline che in-
dagano l’abitare in senso micro e 
macro, i processi bottom-up parte-
cipativi hanno l’obiettivo di garantire 
“una partecipazione attiva attraverso 
pratiche di coprogettazione (D.I.Y. 
Urbanism, Tattica Urbanism), co-ge-
stione degli spazi (Pop-up urbanism, 
Guerrilla Urbanism, City Repair)” 
(Cellucci, Villani, 2022, p.154). 
In questo senso, introdurre utenti 
estranei al processo di progettazione 
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all’interno di un contesto, di un’idea, di un prototipo si-
gni	ca non solo comprendere dei bisogni, ma andare più 
in profondità rispetto agli obiettivi dell’ambiente o dell’ar-
tefatto che si intende delinarea; e questo è fondamentale 
in termini di inclusione sociale all’interno del sistema e 
accessibilità in termini di usabilità e a ordance. 

Se è vero che l’usabilità si può suddividere in livelli, “di 
adeguatezza, comprensibilità e soddisfazione” (Bosca-
rol, 2003, p.71) - in termini di utilizzo di uno strumento 
digitale ma in senso più ampio come di a ordance per 
quanto riguarda gli oggetti - allora esplorare assieme 
agli utenti in che grado ognuno sia soddisfatto, a livello 
individuale e di gruppo, risulta fondamentale.

“Un aspetto importante da considerare in queste azioni 
di co-progettazione è dare alle persone la possibilità di 
essere emotivamente coinvolte in ciò che useranno in 
futuro, oltre a creare un coinvolgimento attivo, la con-
divisione delle lezioni apprese e le emulazioni scalabili. 
Le attività bottom-up e la partecipazione ai processi di 
progettazione incoraggiano processi di apprendimento 
inclusivi a tutte le scale, aumentando la qualità delle 
azioni di progettazione” (Rossi, 2021). 
Così, oltre ad un approccio incentrato sull’utente, si ri-
tiene importante tenere in considerazione il contatto di-
retto con persone che potrebbero diventare utenti tipo 
oppure con coloro le cui esigenze si conoscono meno. 

D’altra parte è necessario anche trovare un equilibrio 
tra l’inclusione di utenti basata sulla diversità i di una 
serie di stakeholder a livello sistemico e l’e ettivo tem-
po di realizzazione del progetto stesso punto per questo 
è importante sviluppare degli strumenti non solo per 
ottimizzare la relazione stessa con gli utenti in fase di 
ricerca e la sistemazione dei dati ricavati, ma anche per 
sviluppare l’empatia e tenere in considerazione strate-
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gie inclusive anche senza il contatto 
diretto con tutti gli utenti possibili. 
Ciò, infatti, è percorribile per picco-
li numeri e può essere ampli	cato 
grazie a strategie di partecipazione 
e co progettazione via remoto; tut-
tavia, nell’ottica di creare progetti 
scalabili dalla esigenza speci	ca 
ad un vantaggio comune che possa 
permettere di di ondere e norma-
lizzare l’inclusione stessa, vanno in-
trodotte strategie sostenibili a livello 
di tempo e �essibilità.

Vi sono progetti anche su larga sca-
la che si occupano di problemi com-
plessi che utilizzano strategia HCD, 
come il programma Amplify di IDEO.
org (organizzazione nopro	t la cui 
mission è “progettare un mondo mi-
gliore”), con Humanity & Inclusion, 
che include “una serie di s	de per 
l’innovazione che ci permette di in-
vestire in soluzioni precoci ad alcuni 
dei problemi più di±cili del mondo, 
fornendo a ciascuna organizzazione 
vincitrice 	nanziamenti e supporto 
progettuale per dare vita alla sua 
soluzione. [..] L’utilizzo di metodo-
logie di ricerca sul design incen-
trato sull’uomo - la progettazione 
dal punto di vista delle persone che 
utilizzeranno questa cassetta degli 
attrezzi - ha aiutato HI a mettere 
le persone al centro di questo pro-
getto. L’apprendimento delle meto-
dologie HCD ha aiutato HI a essere 

più obiettiva ed empatica in tutte le 
nostre ricerche partecipative. 
La metodologia ci ha ricordato che 
una buona ricerca non ha bisogno di 
essere statisticamente rappresen-
tativa e che è possibile mettere le 
persone al centro di tutto lo sviluppo 
del progetto” (Amplify). 

Oltre al processo di Design Thin-
king, sono proposti per progetti per 
diverse scale dei “design kit”, guide 
per facilitatori e strumenti  in modo 
da gestire il processo di progetta-
zione inclusiva in maniera scalabile. 
Mettere al centro le relazioni umane 
risulta essenziale sia per tenere in 
considerazione in maniera scalabile 
le esigenze degli utenti sia per colti-
varle dal punto di vista di competen-
ze dei progettisti e di tutti gli attori 
coinvolti nel processo. 

Ciò signi	ca che lo HCD può essere 
incluso in diversi ambiti, in di erenti 
fasi progettuali e con persone anche 
senza background di progettazione, 
con “il valore atteso di creare empa-
tia e consapevolezza delle di eren-
ze 	siche e cognitive dei potenziali 
utenti tra i giovani studenti” (Lan-
da-Avila, Aceves-Gonzalez, 2019) 
per quanto riguarda progettisti nel 
corso della loro formazione.
All’interno della letteratura viene uti-
lizzato il termine “people-centered”, 
in particolare viene introdotto per 
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sottolineare la di erenza tra un approccio basato sulle 
persone rispetto alla tecnologia. 
Con l’ottica di spostare l’attenzione dell’elemento tecno-
logico a quello umano, D. Norman a erma di adottare 
“una progettazione incentrata sulle persone (people-cen-
tered), in cui il lavoro inizia con la comprensione delle 
esigenze e delle capacità delle persone. 

L’obiettivo è ideare soluzioni per queste esigenze, as-
sicurandosi che i risultati 	nali siano comprensibili, ac-
cessibili e, soprattutto, e±caci. Il processo di progetta-
zione prevede un’interazione continua con le persone 
che utilizzeranno i risultati, per assicurarsi che vengano 
soddisfatte le loro reali esigenze, e poi una continua 
sperimentazione attraverso molteplici iterazioni, ini-
ziando con prototipi grezzi ma informativi, perfezionan-
doli e 	nendo con una soluzione soddisfacente” (2019). 

Un esempio di progetto sistemico che mette in cam-
po il people-centered design è la Summer School 2019 
dell’EIDD Design for All Europe, strutturato secondo 
s	de di progettazione a tappe, creando un segno ur-
bano concettuale con l’obiettivo di creare innovazione 
non solo a livello micro, ma pensando alla risonanza in 
ambito di sostenibilità urbana e demogra	ca, seguendo 
i principi dell’Inclusive Design (ID), basato sul quadro di 
riferimento per l’Inclusive Design sostenuto dall’EIDD 
Design for All Europe, creato da Design and Architectu-
re Norway (DOGA)in collaborazione con l’Helen Ham-
lyn Centre for Design (HHCD) del Royal College of Art 
(RCA) (Mikus, 2020).  
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Il modello “DOGA” si concentra so-
prattutto sulle prime fasi del proces-
so, in una fase di ideazione, proprio 
poiché molte delle decisioni prese 
in questa sede avranno un impatto 
sul resto del progetto e sui gradi di 
innovazione e successo del progetto 
(doga.no, 2002), secondo le fasi di: 
I) Esplorazione (explore); 
II) Focalizzazione (Focus); 
III) Sviluppo (Develop); 
IV) Consegna (Deliver), ognuna delle 
quali corrisponde a due sotto-attività 
(Mikus, 2020). 

Queste corrispondono a step prope-
deutici per la progettazione inclusi-
va, secondo le seguenti attività: 
I) Comprendere il contesto; 
II) Progettare la ricerca; 
III) Scoprire i bisogni; 
IV) Mappare le intuizioni; 
V) Tradurre i brief; 
VI) Costruzione di scenari; 
VII) Feedback dell’utente; 
VIII) Creazione di risorse. 
(doga.no, 2020).

Risulta comunque necessaria la co-
noscenza di nuove tecnologie da in-
tegrare in un progetto, o in senso più 
speci	co la conoscenza di strategie 
e soluzioni “assistive”; tuttavia il fo-
cus dovrebbe rimanere sempre sulle 
persone, attorno alle quali ruotano 
appunto relazioni e ambiente. 

Il problema di un processo di pro-
gettazione incentrato sulla tecno-
logia non è dunque quest’ultima in 
sé, ma è il gesto di preferire già una 
soluzione rispetto a dei bisogni. 

Allo stesso tempo, però, non è solo il 
fattore umano ad essere importante, 
soprattutto se questo viene conside-
rato in maniera a sé stante e quin-
di se i bisogni dichiarati dagli utenti 
vengono applicati letteralmente, sen-
za che il designer mette in campo le 
proprie conoscenze e tenga in consi-
derazione tutto il sistema. 
Infatti “la componente umana non è 
più importante di qualsiasi altra com-
ponente del sistema, ma non è nem-
meno meno importante, e qui sta la 
chiave” (Bowie, 2022). 
In questo senso le prospettive che 
non mettono al centro la componente 
umana ma l’ecosistema non dimen-
ticano necessità, bisogni, principi di 
inclusione; anzi, cercano di non di-
menticare un punto di vista sistemi-
co, per creare processi aggreganti ed 
e±caci non solo per un individuo o 
piccoli gruppi. 

L’Information-Driven Design (IDD), 
processo di progettazione incentrato  
sull’informazione, si concentra sui ri-
sultati come modalità di misurazione 
del successo per quanto riguarda gli 
utenti, quindi mentre l’UCD guida la 
progettazione del prodotto in modo 
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che sia più facile da usare, l’IDD guida la progettazione 
del sistema utente-prodotto in modo che questo funzioni 
(Bowie, 2022). In questo senso, l’IDD mette a sistema 
l’utilizzo di un insieme di strumenti digitali con la capa-
cità di ricerca, modi	ca, sintesi e gerarchizzazione delle 
informazioni, per rendere la complessità più intelligibile 
e accessibile, ra orzando la sua importanza individuale 
nell’esperienza collettiva.

A livello di processo, in questo caso potrebbe sembrare 
mancante in qualche modo un livello di empatia, per cui 
i prodotti vengono riprogettati e le decisioni sono presi 
in base a decisioni aziendali, non in primis perché è la 
decisione “giusta” per l’utente, anche se in realtà que-
sta si basa sul coinvolgimento dell’utente per ottenere il 
risultato, perché il prodotto e in genere il risultato 	nale 
dipende proprio dall’utente (Bowie, 2022).  
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4.3.3. Design Thinking 
e inclusive design

Le esperienze uniche delle persone 
con disabilità hanno la possibilità di 
essere uno strumento utile a costru-
ire e progettare “un mondo migliore 
per tutti - sia per gente con che senza 
disabilità” (Roy, 2015), partendo da 
una prospettiva che potrebbe sem-
brare a prima vista limitata, ma che 
si con	gura invece come un punto di 
vista di erente e che può ampliare 
le possibilità progettuali, soprattutto 
nell’avvicinarsi alla comprensione di 
un sistema complesso in cui inserire 
idee e soluzioni. 
Il sistema può essere considerato 
così come solitamente aperto, a cau-
sa della complessità degli agenti e 
dei fattori di erenziali che agiscono 
al suo interno e che generano so-
litamente complessità e disordine. 
Tuttavia, possiamo trovare diverse 
strutture che formano i contesti de-

cisionali contesti - come le aziende 
o qualsiasi convenzione che in�uen-
zi le credenze degli agenti le loro 
azioni - in grado da limitare rischio 
e incertezza, creando sistemi “se-
mi-chiusi”, a etti da fenomeni di re-
golarità. Questi ultimi sono descritti 
così attraverso la natura delle con-
suetudini degli attori al suo interno: 
suddividendo un campione di utenti 
in un periodo di tempo speci	co uti-
lizzando una sezione più omogenea 
dei dati della popolazione si sono 
scoperte alcune robuste demi-re-
golarità persistenti (Zachariadis, 
Scott & Barrett, 2010), ossia fattori 
ricorrenti e abitudini consolidate. Le 
regolarità saranno alla base del com-
portamento dell’agente e si manife-
steranno in modelli stabili di eventi. 

Il Design Thinking  (DT) spinge ad un 
ragionamento che è focalizzato sul 
singolo problema bensì alla soluzione; 
in particolare all’azione - o in e etti 

4. Metodologia e obiettivi

4.3 Strumenti per progettare.
“Inclusive multimodal personas”
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azioni che ne scaturiscono, la logica, l’immaginazione, 
l’intuizione e il ragionamento sistemico, col 	ne di aprire 
una 	nestra su una serie possibilità (Creativity at work, 
2015) che è possibile sempre implementare e migliorare. 

Con questa ottica, il coinvolgimento dell’utente (dall’inizio 
alla fase di test) risulta fondamentale. 
Si tiene in considerazione 	n da subito il fattore di bene	-
cio per l’utente. Risulta di conseguenza utile considerare 
il giovamento stesso come parte integrante di ogni fase 
del Design Thinking, che però non può essere né consi-
derato per un solo utente né generalizzato. 
Sono necessari dei parametri e dei tool per tenere in esa-
me sia il possibile errore sia le caratteristiche che pos-
sono indurre benessere nel futuro cliente. Ciò è possibile 
grazie alla conoscenza del proprio target e all’individua-
zione dei bisogni espliciti ma anche impliciti e latenti, 
nonché trasversali tra diverse tipologie di utenti.
Seguendo questa pista, i designer possono implementare 
le caratteristiche dei loro risultati per essere facilmente 
adattabili a una varietà di circostanze. 

Questo processo inizia nel modo di progettare stesso, 
espandendo il processo di Design Thinking. Pinar Can-
kurtaran e Michael B. Beverland (2020) propongono un 
processo di progettazione in diverse fasi: distrupt, de	ne, 
develop aggiungendo poi un’ulteriore fase di trasforma-
zione. Alla base del Design Thinking c’è proprio l’idea 
che ogni persona possa essere una risorsa creativa e di 
conseguenza unire gruppi multidisciplinari dà la possibi-
lità di mettere a sistema diverse prospettive, che vengono 
da molteplici discipline, proprio per fonderle insieme in 
qualcosa di nuovo (Roy, 2015) e che non sarebbe proba-
bilmente emerso da un gruppo di lavoro meno eteroge-
neo e con una formazione nello stesso campo. 
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Oltre all’individuazione delle singole 
fasi atte alla progettazione, è impor-
tante considerare il punto di vista che 
tiene in considerazione un punto di 
vista rispetto alla multidisciplinarietà 
dei saperi e una certa orizzontalità 
nell’approccio dei team, fondamenta-
le perché il processo abbia riscontri 
verso l’innovazione fattuali e concreti. 
Tuttavia, nei metodi e negli strumenti 
proposti nelle varie fasi raramente si 
riscontra un’indicazione o una meto-
dologia che sia precisamente orien-
tata all’inclusione. 

Vi sono tuttavia una serie di studi e 
di proposte progettuali che cambiano 
il punto di vista al processo stesso 
del DT, proponendo degli step che 
includono un punto di vista che tiene 
in considerazione l’esistenza di di e-
renze cognitive, 	siche, sociali e altri 
che basano il loro essere inclusivi in 
un vero e proprio modo di e ri�ettere 
e giungere a delle conclusioni pro-
gettuali a partire da paradigmi in cui 
la disabilità è considerata in modo 
di erente o fatta entrare in relazione 
ma con un’ottica e dei parametri to-
talmente diversi.

Si può innanzitutto proporre, come 
fa Elise Roy (2015), di pensare in 
modo di erente: partendo dalla 
stessa disabilità e non dalla “nor-
ma”, proprio perché spesso concen-
trandosi su obiettivi compensativi o 

abilitanti si incappa in soluzioni che 
“non sono solo inclusive, ma sono 
spesso migliori di quando progettia-
mo per la norma” (ibidem). 
Questa proposta, più che portare 
e ettivamente dei tool progettuali, 
mette in evidenza una necessità di 
cambiamento di veri e propri pre-
supposti del ragionamento, che una 
volta spostati e rinegoziati fanno sì 
che inevitabilmente tutto il processo 
cambi e trovi una evoluzione. 

Il DT abbraccia sette principi fonda-
mentali per i partecipanti, che sono: 
I) user-centered; 
II) collaborativo;
III) iterativo; 
IV) olistico; 
V) ottimistico;
VI) sperimentale
VII) esperienziale 
(Asae Center, 2018)

In ognuno di questi dovrebbero en-
trare già in prima battura principi 
inclusivi e di accessibilità. 
Ciò dovrebbe veri	carsi ancor più 
nel momento ci si muova all’interno 
di un mindset che non è problem-fo-
cused ma solution-focused e action-o-
riented (Creativity at work, 2014), 
quindi non si dovrebbe concentrare 
sul problema ma e ettivamente su 
soluzioni concrete, che partono quin-
di dagli utenti e proprio dallo spettro 
delle loro esigenze e diversità.
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E se “l’accessibilità è un concetto molto incentrato sull’u-
tente: abbraccia tutti gli utenti, compresi quelli con disabi-
lità” (Asae Center, 2018), allora la varietà degli utenti nel 
totale delle proprie caratteristiche, necessità, problema-
tiche deve naturalmente entrare all’interno del processo 
di progettazione; diversamente di±cilmente si può dire di 
aver seguito principi di progettazione universali.

“L’Organizzazione Mondiale della Sanità de	nisce la di-
sabilità come un’interazione non corrispondente tra le 
caratteristiche del corpo di una persona e le caratte-
ristiche dell’ambiente in cui vive. Questa de	nizione è 
nota anche come de	nizione sociale, o modello, di di-
sabilità” (Gilbert, Rateau, 2019) e mostra chiaramente 
come sia importante, a livello di progettazione, concen-
trarsi sul match tra le necessità degli utenti e le modalità 
di interazione proposte all’interno dell’ideazione.

Per rispondere alla necessità di integrare all’interno del 
Design Thinking un approccio user-centered che ten-
ga conto delle disabilità in modo coesivo, vi sono al-
cuni esempi, come “Design the Future” (dschool.stan-
ford.edu), un programma scaturito dalla collaborazione 
della d.school dell’Università di Stanford, che ha nella 
sua vision il design come mezzo per ogni individuo per 
sviluppare la propria creatività, e l’azienda DC Design, 
che si propone come dedicata al design di impatto so-
ciale. L’iniziativa (Coleman, Trudelle, 2019) prevede il 
coinvolgimento di persone con diverse disabilità 	siche 
all’interno di attività di scuole superiori, per capire più a 
fondo come progettare prodotti con e per diverse tipolo-
gie di de	cit, compensando le lacune presenti nel siste-
ma educativo e di conseguenza nell’approccio inclusivo 
alla progettazione.
Il problema che può risultare dal Design Thinking è che, 
nonostante la sua popolarità come strumento proget-
tuale usato da aziende e professionisti e integrato an-
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che nell’insegnamento della pratica, 
e ettivamente la maggior parte del-
le tecnologie non è fatta per essere 
accessibile “out-of-the-box” (Shi-
nohara, Bennett & Wobbrock, 2016): 
quindi, quando gli studenti progetta-
no, non sono in grado di includere 
principi di accessibilità a meno che 
questa non sia stata direttamente 
già inclusa nel programma del cor-
so e nelle indicazioni del progetto 
(ibidem) - e anche in questo caso le 
soluzioni possono risultare, alla 	ne, 
divergenti e non convergenti. 

Un altro approccio per introdurre la 
disabilità nella profondità di un pro-
cesso DT-oriented è quello di unire 
il “microlearning”. 
Sono a±ancati ragionamenti e con-
cetti che mirano a creare spazi, si-
stemi e atteggiamenti meno invali-
danti nelle società, basandosi su un 
modello sociale che attribuisce la 
responsabilità ai governi, alle orga-
nizzazioni, alle imprese e agli indi-
vidui in tutti i settori della società di 
identi	care e attuare cambiamenti 
costruttivi per rimuovere le barriere 
e aumentare l’accessibilità; pertanto 
c’è spazio per permeare in diversi 
settori in modo da scalare un atteg-
giamento progettuale nei vari setto-
ri, tale da costruire in maniera co-
ordinata soluzioni inclusive in nuce.

In questa prospettiva, il modello so-
ciale di disabilità, quindi la “Social 
Model of Disability” abbraccia una 
scuola di pensiero che si concen-
tra sull’abbattimento delle barriere 
	siche e comportamentali che la 
società impone alle persone etichet-
tate come “disabili” (2018).  

A livello di accettazione sociale, risul-
ta determinante considerare la de	ni-
zione di “disabilità” come una carat-
teristica identitaria dell’utente e non 
una caratteristica che possa determi-
nare la possibilità o meno per l’utente 
di usufruire dell’output progettuale. 
Lindsey Row-Heyveld (2018), co- 
fondatrice e advisor della Luther Di-
sability Alliance, sottolinea che i ser-
vizi che l’associazione stessa forni-
sce per la disabilità sono incentrati 
sull’accessibilità di per sè e non sulla 
disabilità come elemento di identità, 
in modo tale che si raggiunga l’obiet-
tivo di creare luoghi in cui le persone 
con disabilità possano e ettivamente 
stare insieme ad altre persone che 
hanno un’esperienza e qualcosa in 
comune al di là di abilità e possibilità 
di accesso all’ambiente circostante 
di per sé. 

Decidere di progettare tenendo in 
considerazione unicamente una di-
visione dualistica secondo disabilità 
fa conseguentemente in modo che 
le soluzioni per lo spazio comune si-
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ano anch’esse divise nelle medesime modalità, andando 
incontro ad una necessaria stigmatizzazione. 
“Man mano che le organizzazioni e le aziende diventa-
no più inclusive e diversi	cate, cercano nuovi modi di 
erogare la formazione e l’on boarding. Il microapprendi-
mento o re un’alternativa ai workshop e ai lunghi corsi 
di formazione obbligatori, promuovendo brevi e incisivi 
frammenti di contenuto e l’apprendimento interattivo in 
piccoli gruppi.”  
Collegare il processo del Design Thinking, comprenden-
do le vari fasi proprio partire dall’empatia, ad una meto-
dologia “co-creativa end-to-end”  basate su una natura 
immersiva o comunque interattiva, può avere particola-
re vantaggio per persone con disabilità, ampliando poi 
l’orizzonte d’utenza in base alle esigenze dei primi. 
Si possono applicare principi di design universale ad un 
processo che prevede una fase empatica, una ideati-
va ed una iterativa, tenendo in considerazione spazi sia 
urbani che naturali che soddis	no determinate norme 
di universal design, con una giusta consapevolezza tra 
teoria e pratica (Moore, Tuttle & Howell, 1985). 

D’altra parte, spesso ci si serve di esperti in determinati 
e vari campi, tali da aiutare il gruppo di progetto ad in-
dividuare fattori di esclusione o invece aiuto e integra-
zione rispetto a determinate disabilità (Fougeyrollas et 
al., 2019), che spesso e ettivamente però variano e si 
trovano in con�itto, siccome determinati de	cit neces-
sitano di parametri di ausilio molto speci	ci. 
La stessa necessità integrazione di voci esterne all’am-
bito del design, integrando una molteplicità di saperi, è 
stata tuttavia messa in discussione, anche se il ricono-
scimento dell’integrità e della razionalità di voci e sape-
ri multipli risultano essere un aspetto cruciale (Muller, 
Druin, 2002), oltre che una variabile fondamentale da 
considerare di integrare o meno all’interno di una pro-
gettazione design (thinking)-driven. 
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Oltre a ciò, la necessità stessa di 
coinvolgimento o meno degli utenti 
è argomento di discussione – so-
prattutto nelle sue modalità e nel 
momento in cui si ha come focus 
centrale l’obiettivo di progettare in 
maniera inclusiva. 

Per ogni ruolo potrebbe esistere uno 
spettro di coinvolgimento dell’uten-
te, protocolli e modalità che variano 
in momenti diversi della progetta-
zione di una nuova tecnologia: quin-
di, ad esempio, parametri e coinvol-
gimento diverso per una fascia d’età 
anziana rispetto alle altre tipologie 
di utenti (Jönsson, 2013), oppure i 
ruoli per i bambini che possono cor-
rispondere a seconda delle neces-
sità a: utente, tester, informatore e 
partner di progettazione. 
Per quanto risulti fondamentale de-
	nire un ruolo speci	co per i vari 
target ed utenti nel momento della 
co progettazione. Risulta riduttivo 
farlo a prescindere e soprattutto per 
fasce già precostituite. 

Questo implica un bias da parte del 
designer che divide già gli utenti 
in base a parametri d’età, quando 
questi ultimi potrebbero essere di-
visi in fasce d’utenza a partire dalle 
loro abilità o da altri parametri che 
possono risultare in un risultato di-
versamente inclusivo alle soluzioni 
e agli spunti che emergono in fase 

di enfatizzazione, individuazione del 
problema e ideazione.

Yamauchi ha suggerito che il ruo-
lo migliore per gli utenti è quello di 
“progettisti periferici”, che lavorano 
su problemi dettagliati assegna-
ti piuttosto che sulla progettazione 
dell’intero sistema (2009).

Inoltre, la necessità di integrazione di 
strumenti altamente personalizzabili 
fa sì che la �essibilità del processo di 
Design Thinking possa essere messa 
alla prova (Muller, Druin, 2002). 
Un approccio multisensoriale a 
quest’ultimo, tuttavia, potrebbe apri-
re delle possibilità a livello sia di per-
sonalizzazione che di dettaglio della 
soluzione progettuale. 
La fase di empatia, andando oltre ad 
una mera “valutazione dei bisogni”, 
che da un approccio più ingegneri-
stico si sposta ad una metodologia 
di Cognitive Design, spinge all’inte-
grazione di modalità sensoriali nella 
maggior quantità e varietà possibile. 
Ciò ha la facoltà di migliorare l’espe-
rienza e fornire una modalità sen-
soriale potenzialmente interessante 
per chiunque, indipendentemente 
dalla natura delle proprie limitazio-
ni funzionali (Arfaoui et al., 2020), 
cognitive o 	siche, oppure da limiti 
dati da mancanza di skill speci	che, 
che possono essere di natura tecno-
logica, sociale, etc.
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Secondo questa 	loso	a, tenendo come base il proces-
so di design thinking ed integrando modalità multisen-
soriali, è e ettivamente possibile studiare “una meto-
dologia co-creativa end-to-end per la progettazione di 
esperienze interattive ed immersive di realtà virtuale 
multisensoriale, con particolare attenzione alle persone 
con disabilità” (Arfaoui et al., 2020). 
In questo caso, il team di ricerca lo applica in parti-
colare alla realtà aumentata, virtuale ed immersiva; ma 
nel concetto di integrazione di una moltitudine di sensi, 
questo può essere fatto anche in maniera spaziale ed 
analogica, oltre che ovviamente di mixed-reality. 

In questo frangente è importante riprendere in esame 
il concetto di tempo relazionato all’inclusione, come 
esplorato nel capitolo 3.2.2. 
In termini di empatia, si è detto quanto sia importante 
per riuscire ad avere a disposizione dati non solo ana-
litici ma un contatto, una qualche relazione con le varie 
fasce di target, eppure questo non sia sempre possibile 
a causa dell’irreversibilità dell’utenza o della mancanza 
di risorse temporali o economiche. Appunto in questo 
senso è importante ri�ettere sulle fasi stesse del pro-
cesso di design thinking, in particolare quella fonda-
mentale per la costruzione dell’empatia e degli utenti, 
che essendo proprio all’inizio saranno parte fondante 
del processo e primo passo rispetto a questo processo 
circolare, che - pur tornando indietro sui propri passi - 
deve partire da presupposti forti e consapevoli. 

Proprio nel periodo pandemico molte volte si si è trovati 
costretti a velocizzare alcune fasi del processo, saltan-
do anche delle fasi di test e non avendo la possibilità di 
avere tempo e modo per confrontarsi con gli utenti stes-
si, facendolo anche con modalità particolari e limitate.



332 4.  metodologia e obiettivi / 4.3 strumenti per progettare “Inclusive personas”

A riguardo, durante la conferenza 
“Colloque Albi Méditations Sémiot-
iques”, nel paper “Design to be re-
ady. Replanning / re-designing sy-
stems by anticipating / foreseeing 
adversity” (Delprino, Tagliasco, 
2022) si è esplorata la possibilità di 
integrare alcuni parametri [	g.27a, 
27b] - o matrici - all’interno del 
processo di design thinking, ricon-
siderando il processo e il tempo de-
dicato ad ogni step proprio in base  
alla consapevolezza (awareness) e 
al contesto (scenario).

Rispondendo alla necessità di de	-
nire un nuovo standard di compe-
tenze, basato su nuove abitudini, 
tecnologie e opportunità, dall’altra 
parte tenere sempre in considera-
zione il livello sistemico, risulta fon-
damentale necessario:
I) prevedere, migliorare e abilitare i 
mezzi per progettare permeando tutti 
i fattori esterni; 
II) creare strumenti e soluzioni se-
condo le necessità, fornirli agli utenti 
educandoli e responsabilizzandoli.
Sono state evidenziate tre frasi 
principali, ognuna delle quali è stata 
attribuita a uno speci	co concetto 
sviluppato in parallelo e incluso nel-
le fasi di design thinking, in maniera 
di usa e non speci	ca.
La prima azione proposta è il cosid-
detto “envision” (visualizzare, pre-
vedere, provvedere, immaginare).

Il progettista dovrebbe ipotizzare 
uno scenario, dopo aver analizzato 
i diversi contesti possibili. 
Quindi, comprendere quali compe-
tenze le persone abbiano o possano 
acquire e sviluppare come poten-
zialmente utili per creare una nuova 
prospettiva futura, assieme alle loro 
abilità e propensione, da mettere 
sempre in relazione con i bisogni.

Il secondo parametro introdotto è 
“enable” (abilitare). Si riferisce alla 
de	nizione delle condizioni per ren-
dere possibile il progetto - la visione 
- e/o per rendere gli utenti in grado 
di compiere l’azione adatta. 
Nel suo ruolo, il designer può, da 
un lato, agire per creare condizioni 
favorevoli e facilitare i processi af-
	nché un progetto possa realizzarsi, 
dall’altro, creare “strumenti” speci-
	ci per far agire le persone in una 
direzione che in qualche modo han-
no già piani	cato. 

Questa mentalità è in grado di cre-
are le condizioni per preservare 
la libertà d’azione e l’adattabilità 
dell’utente anche di fronte alla ge-
nerazione di situazioni e contingen-
ze diverse; altrimenti, ci si trove-
rebbe a progettare strumenti molto 
speci	ci per situazioni limitate e 
questi sarebbero utili solo in quei 
casi senza essere molto versatili.
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Il terzo parametro, quello di “enhan-
ce” (valorizzare, elevare), consiste nel 
rendere il progetto forte e attivo, estre-
mamente reattivo all’eventuali contin-
genza e all’imprevedibile determinato 
dai fattori umani, contestuali, sistemi-
ci coinvolti. Per renderlo possibile, è 
importante regolare i sistemi stessi 
sulla base dell’esperienza pregressa. 
I problemi e i fallimenti non sono 
sempre un fattore negativo per il si-
stema, se vengono trattati come casi 
di studio e come fattori che possono 
ristabilire l’equilibrio. 
“Alcune cose traggono vantaggio dagli 
shock; prosperano e crescono quando 
sono esposte alla volatilità, alla casua-
lità, al disordine e ai fattori di stress e 
amano l’avventura, il rischio e l’incer-
tezza” (Taleb 2014, p.3). 

Le stesse strutture messe a dura 
prova dalla pandemia possono tro-
vare in nuove soluzioni digitali, nuovi 
strumenti, nuove connessioni e prati-
che soluzioni e±caci per il futuro, in 
grado di sostenerle economicamente 
e di aumentarne il valore. 

Anticipare e prevedere le avversità 
e saper tenere conto della diversi-
tà signi	ca essere consapevoli delle 
contingenze e della complessità. 
Quando i progettisti non hanno mol-
to tempo e risorse per piani	care, 
nè approfondire o simulare tutti i 
possibili aspetti e le sfumature degli 
utenti, possono sempre fare a±da-
mento sull’empatia.
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4. Metodologia e obiettivi

4.3 Strumenti per progettare.
“Inclusive multimodal personas”

4.3.4 Personas inclusivi e altri 
strumenti di co-progettazione

Tenendo conto della ricerca svolta e 
dello stato dell’arte rispetto allo stru-
mento personas e alle fasi di proget-
tazione in cui è utilizzato, emerge l’im-
portanza di avere a disposizione per 
progettisti e non dei chiari parametri 
per muoversi all’interno dell’individua-
zione dei bisogni e quindi costruire 
progetti coerenti. 

Attorno allo strumento personas vi 
sono una serie di altri tool che posso-
no essere utilizzati a vantaggio della 
fase di empatizzazione e di de	nizio-
ne, e che diventano poi fondamentali in 
quella di ideazione. 
Come e già stato speci	cato, lo stru-
mento personas - così come tutti gli 
altri tool progettuali a servizio del pro-
cesso di design, di elaborazione dei 
dati raccolti e di comunicazione d di 
questi ultimi sia all’interno di un team 

di lavoro che agli stakeholder o agli 
utenti interessati - non è una tre co-
struzione sintetica e 	ssa. 
Al contrario, tutto ciò che facilità i 
processi mentali e la gestione delle 
informazioni al 	ne di avere come esi-
to un progetto e±cace (e con questo 
termine già si include in questa sede 
il concetto di inclusione), è una stra-
tegia a supporto del designer e quindi 
del bene del progetto; in quanto tale, 
perciò, risulta adatto ai cambiamenti, 
alle implementazioni e alla modi	ca in 
corso d’opera.
Il processo di costruzione dell’empa-
tia e di individuazione delle necessi-
tà dei potenziali utenti è un processo 
complesso e ricco di sfumature. 
La stessa struttura del design thinking 
in cui si inserisce è circolare proprio 
perché un progetto non è mai del tutto 
terminato, in quanto si possono sem-
pre raccogliere nuovi dati e si posso-
no capire gli utenti in modo sempre 
più approfondito. 
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Parallelamente, oltre a ciò, la società muta e così le tecno-
logie e le strategie progettuali che emergono per, poten-
zialmente, poter sempre migliorare un progetto. 

I personas non si inseriscono in modo separato ed in-
dipendente rispetto alle altre fasi progettuali, ma vivono 
quindi e sono a servizi di strumenti anche più complessi 
per comprendere il contesto in cui il designer si inserisce 
e l’utente andrà ad interagire, così da visualizzare e avere 
sotto controllo il sistema in una sua maggiore complessità. 
Infatti, de	nire un sistema di strumenti – sia in generale 
per seguire il corretto iter progettuale sia strumenti per 
agire in un contesto incerto - può facilitare la lettura del 
problema (Delprino, Tagliasco, 2022).

Tra le critiche allo strumento personas, la letteratura indi-
vidua e ettive e potenziali di±coltà nella loro implemen-
tazione, nell’essere troppo fondate su dati qualitativi e non 
scienti	ci, non in grado di descrivere pienamente persona 
reali bensì solo loro caratteristiche, scoraggianti rispetto 
all’incontro e ettivo tra progettisti e persone reale (Niel-
sen, 2012 , Nielsen et al., 2013) e che possano veicolare 
informazioni inutili rispetto all’applicazione (o in genera-
le al progetto)che si sta sviluppando (Ferreira, Barbosa 
& Conte, 2016). In realtà, queste descritte sono e etti-
vamente le caratteristiche e i comportamenti negativi che 
possono scaturire da un cattivo e non responsabile utilizzo 
delle personas. Il progettista dovrebbe in primis relazio-
narsi con gli utenti 	nali il più possibile, raccogliendo dati 
e ettivamente utili e costruttivi per il progetto ma più in 
generale per costruire empatia il più possibile. 

Nella realtà, inoltre, raramente sono a disposizione tempo 
e strumenti per intervistare e avere contatti con ampi nu-
meri di potenziali utenti e la prospettiva qualitativa serve 
proprio ad allenare l’empatia. Una impostazione inclusiva 
delle persone, inoltre, permette di farlo a prescindere, pro-
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prio perché si basa già su presupposti 
volti a contrastare il più possibile l’e-
sclusione, anche quando il progettista 
non ha ancora sviluppato piena con-
sapevolezza a riguardo. 
Implementare le personas ad altri 
strumenti, comunque, aiuta a tenere 
in considerazione il contesto in modo 
più oculato e capillare. Combinate con 
le “Empathy Map”, ad esempio, crea-
no delle checklist che aiutano a crea-
re i pro	li personas, che sempli	cano 
l’implementazione anche grazie ad 
un modello visivo (Ferreira, Barbosa 
& Conte, 2016) e con compilazione 
guidata, indirizzano la creazione di 
personas con gruppi di utenti reali e 
promuovendo la generazione di idee 
innovative (Osterwalder, Pigneur & 
Clark, 2010). Le “mappe dell’empatia” 
sono inizialmente introdotte in am-
bienti legati al business per costrui-
re i pro	li di propri customer (Gray, 
Brown, Macanufo, 2010) e “sintetizza 
le informazioni note su un individuo 
attraverso la visualizzazione di ciò 
che dice, fa, vede e sente. Ulteriori 
sezioni focalizzano l’attenzione sulle 
preoccupazioni, le paure e le frustra-
zioni dell’individuo, sui suoi desideri 
e bisogni e su ciò che lo rende felice” 
(Cairns et al., 2021, p.2). 

Può essere proposta secondo un for-
mato che esplora quattro aree: pen-
sa e sente (think and feel), ascolta 
(hear), vedere (see), dice e fa (say 

& do), secondo il primo modello di 
S. Matthews (Bland, 2012), per cui i 
campi: “think” e “feel” possono anche 
essere separati per far ri�ettere se-
paratamente tra pensieri ed emozioni, 
che possono in�uenzare in modo di-
verso l’esperienza dell’utente (Ferrei-
ra et al., 2015).

Un ulteriore template prevede anche 
di aggiungere i punti di “pain” e “gain” 
(Bland, 2012), ossia le cause di disa-
gio e invece di benessere, quelle pul-
sioni che tendono a bloccare oppure a 
stimolare l’utente. 
L’esercizio, all’interno di una attività 
di workshop, prevede di essere fatto 
da un attività di gruppo di 3-10 per-
sone e la sua compilazione dovrebbe 
durare dai 10 ai 15 minuti, aiutano a 
focalizzare l’attenzione rapidamente 
su un gruppo sulle persone, proprio 
perché non così rigoroso e basato 
su una ricerca approfondita (Gray, 
Brown & Macanufo, 2010).

Le “Empaty Map” (EM) rivelano le 
motivazioni che stanno alla base del-
le azioni, delle decisioni e delle scelte 
degli utenti e dei loro bisogni (Adikari,, 
McDonald & Campbell, 2013) e quin-
di, messi in relazione con le personas 
come nel modello PATHY (Ferreira, 
Barbosa & Conte, 2016) possono aiu-
tare a dar vita a dei pro	li utenti non 
solo dettagliati ma anche ragionati 
ed e±caci in termini di predittività e 
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comprensione di pulsioni e motivazioni, non solo necessità 
in senso super	ciale, esplicitate o dedotte in maniera fa-
tua. Molte analisi qualitative hanno mostrato il bene	cio di 
integrare le mappe emotive ai personas, soprattutto nella 
co-progettazione e nel coinvolgimento di non-progettisti 
o di professionisti ancora inesperti, grazie ai campi pre-
compilate e a domande guida che il facilitatore può usare, 
nonché la maggiore �essibilità rispetto alla descrizione te-
stuale (Ferreira et al., 2015). 

In base alla necessità e alle skill degli utenti, tuttavia, sem-
bra importante proporre sia una alternativa più visiva e 
schematizzata sia una più testuale, facilmente implemen-
tabile con sistemi di tecnologia assistiva. La fase di proget-
tazione, infatti, oltre all’output progettuale, dovrebbe esse-
re sviluppata con strumenti �essibili ad esigenze inclusive.
Vengono inoltre messi in gioco anche pratiche basate sul 
community building, sperimentate all’interno esperienze 
accademiche, laboratoriali e all’interno di progetti correlati.
L’obiettivo, infatti, nell’includere, è quello di creare comu-
nità contestuali, cioè delle comunità temporanee di utenti 
che si trovano ad essere parte di uno stesso processo o 
output progettuale; che possono fruire, cioè, dello stesso 
artefatto nello stesso momento.
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[Fig 28] Schema di costruzione di “inclusive 
multimodal personas”: gli elementi signi	cativi 
di cui tenere contro per progettare con l’obietti-
vo di non escludere e mettere in relazione, all’in-
terno del sistema progettuale, diversi utenti. 
Le “personas” saranno quindi dinamiche e po-
tranno essere ricategorizzate, messe in relazio-
ne e abilitate in base a diversi contesti e carat-
teristiche peculiare.
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5. Sperimentazione: Workshop  
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5.1.1 Motivazione e contesti 
di sperimentazione

Studiare ed individuare delle strate-
gie per migliorare la fase di enfatiz-
zazione e le modalità stesse di pro-
	lare gli utenti e capirne i bisogni ha 
reso necessario introdurre una par-
te attiva e sperimentale della ricerca 
durante la quale testare le ipotesi e 
ricavare dati utili per confermare o 
confutare le ipotesi. 
Ai 	ni di implementare lo strumen-
to delle personas, prendendo come 
riferimento esempi e casi studio in 
cui si utilizzano i tool per avere pro-
getti più inclusivi, sono stati presi e 
messi in esame i determinati stru-
menti e caratteristiche speci	che di 
questi ultimi, in modo da seleziona-
re una serie di contesti per valuta-
re l’e±cacia di questi ultimi o della 
combinazione degli stessi in termini 
di awareness e di e ettivo e riscon-
tro all’interno dei progetti. 

Il campo della fruizione culturale, 
dell’allestimento degli spazi museali 
e delle installazioni interattive che 
nella prima fase della ricerca è sta-
to fondamentale per vedere come 
tecnologie e pratiche nate per po-
chi possono invece essere fonte di 
ispirazione, di unione e di inclusione 
in vista di un vantaggio comune, di-
venta allo stesso modo ambito cen-
trale per la sperimentazione.

Il mondo museale, legato ad una 
sfera creativa e progettuale, con 
molti livelli di complessità e un 
pubblico con cui relazionarsi in 
molti modi, è parso ottimale per la 
sperimentazione, proprio per la sua 
esigenza e mission verso la fruibi-
lità verso un ampio pubblico, con 
diversi livelli di interazione e coin-
volgimento ma comunque aperto a 
tutti per de	nizione. 
Entra qui a pieno proprio il concetto 
di multitasking inclusivo accanto ad 

5. Sperimentazione: Workshop

5.1 Modalità e ambiti
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un engagement inclusivo, che si presenta con un venta-
glio di possibilità a livello individuale e relazionale. 
Si indagano così sia lo strumento personas che gli stru-
menti correlati, de	ninendo ed indagando attorno a 
parametri di inclusione ed esclusione sulla base delle 
modalità di interazione. 

Durante la ricerca quindi sono state studiate delle stra-
tegie di sperimentazione e workshop, sia sulla base 
dello strumento sia allo scopo di empatizzare e trovare 
soluzioni progettuali alternative. 
Dallo studio dello stato dell’arte di strumenti, metodo-
logie e contesti per la progettazione di personas e dalle 
conclusioni dedotte dall’analisi di un sistema durante 
i precedenti capitoli, sono stati progettati una serie di 
format di workshop e di strumenti atti a veicolare una 
modalità di progettazione più inclusiva, attraverso delle 
esperienze che potessero giocare sull’empatia e sulla 
consapevolezza rispetto ad alcune soluzioni progettuali 
che sono passate dall’assistivo al mainstream. La base 
sulla quale si basano le attività di workshop è un para-
digma [	g 29a,29b] che consiste nella triangolazione tra: 
I) cambio abilità di base; 
II) cambio contesto; 
III) cambio signi�cato.

Il risultato di questo approccio, messo in pratica all’in-
terno dei workshop, è incrociare i bisogni degli utenti 
per ottenere una soluzione inclusiva.
Il cambio di abilità di base si riferisce all’utilizzo di tutti 
i sensi per compiere un’interazione, o alla limitazione 
di uno dei propri sensi principali per ampli	carne altri, 
scoprendo così nuovi modi per rapportarsi con ambien-
te e artefatti. Si è soliti pensare e progettare un artefatto 
e gli elementi di un ambiente a partire dai propri sensi 
primari, escludendo altre possibilità di interazione se 
non per necessità molto speci	che, che però possono 
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[Fig 29a, 29b] Descrizione del paradig-
ma secondo il quale costruire i workshop 
per inidivudare nuove soluzioni e strategie 
progettuali inclusive basate sulle necessità 
degli utenti e le modalità di interazione che 
sono in grado di performare.
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essere integrate 	n dall’inizio della progettazione sia a 	ni 
inclusivi sia proprio per un vantaggio comune e per permet-
tere diverse modalità di interazione, rispettando principi di 
accessibilità e un approccio che tiene in considerazione il 
multitasking inclusivo, come presentato nel capitolo 4.2.

Il cambio di contesto e di signi	cato invitano a prendere 
in considerazione un cambio di prospettiva rispetto all’uso 
principale di un oggetto. Riguardo al signi	cato, quindi, si 
invita a pensare a come lo stesso oggetto, componente, 
pratica,.. si possa utilizzare in modo di erente rispetto al 
suo uso principale. Questa linea di ragionamento ricalca 
l’approccio presentato nel capitolo 4.1 e già prima nella ri-
�essione sullo stato dell’arte di tecnologie assistive e solu-
zione nate per problemi speci	ci e poi applicate ad ambito 
diversi o diventate esse stesse normalizzate o addirittura di 
moda, o comunque utilizzate dalla massa. 
L’approccio, quindi, è quello di spronare i partecipanti ai 
workshop a non pensare per compartimenti stagni, ma im-
maginare nuovi utilizzi per soluzioni di nicchia, così come 
riguardo al contesto a immaginare proprio tutto un altro 
mondo e ambito di applicazione, con utenti diversi e vari. 

Di questi tre parametri con un approccio disruptive, per 
riassumere, uno si riferisce ad abilità e possibilità degli 
utenti, uno alle caratteristiche dell’artefatto preso in con-
siderazione, uno a tutto il sistema 	sico e di relazioni che 
mette in moto.

Le modalità di organizzazione e coinvolgimento possono 
essere esplorate secondo una serie di paradigmi e inclu-
dendo gli utenti, che siano progettisti e/o possibili futuri 
utenti, con un approccio che faccia cambiare prospettiva ri-
spetto al concetto di “abilità”, rispetto al contesto di utilizzo 
di determinate tecnologie e allo stesso signi	cato culturale, 
pratico, sostanziale di queste ultime. 
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I modelli di workshop proposti sono 
due e, tra questi, è stato a rontato e 
sviscerato il primo a livello pratico, 
lasciando il secondo modello da svi-
luppare durante gli step successivi 
della ricerca (causa anche la limi-
tazione data da misure di sicurezza 
causa covid-19, che hanno allungato 
i tempi della sperimentazione).

I) proposta 1: 
workshop personas inclusive 
obiettivo: creare personas inclusive 
collettivamente, individuando e in-
crociando bisogni degli utenti; sti-
molare awareness e creare empatia 
modalità: utilizzo del tool personas 
in chiave inclusive-oriented attra-
verso canva con checklist; costru-
zione di una mappatura dei bisogni 

creando gruppi di utenti con diversi 
potenziali motivi di stigma
strumenti: co-progettazione, canva, 
check-list, tool per empatia
II) proposta 2: 
workshop per esplorazione 
di artefatti assistivi
obiettivo: trovare nuove modalità di 
interazione e ipotizzare nuovi utiliz-
zi per tecnologie assistive; stimolare 
awareness e creare empatia
modalità: spiegazione da parte del 
tutor con disabilità e utilizzo degli 
oggetti/strumenti assistivi da parte 
dei partecipanti.

Per il workshop di tipologia 1 sono 
proposti e utilizzati sempre i canva 
1 e 2 [	g.33a, 33b, p.358]. 
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5.1.2 Tool e metodo: incro-
ciare i bisogni degli utenti

 
Il metodo utilizzato all’interno dei 
workshop consiste nella divisione 
dell’esperienza dello strumento in 
diverse fasi:
I) introduzione alle modalità di intera-
zione e a casi-studio in ambito muse-
ale e quotidiano;
II) compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_1” 
in modalità singola;
III) compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_2” 
in modalità singola;
IV) debrie�ng e incrocio dei bisogni i
n coppia/gruppo;
V) ideazione di concept inclusivi spe-
ci�ci per il contesto di fruizione cul-
turale individuato sulla base delle ne-
cessità dei personas.

Il numero dei partecipanti è ristretto, 
al 	ne di garantire attenzione a tutti 
i partecipanti, a favore di un’analisi 
qualitativa. Le tempistiche si adattano 
alle necessità degli utenti, che posso-
no decidere di dedicare più o meno 
tempo alle diverse fasi.

Il meccanismo alla base è costruire 
personas in base alle loro competen-
ze inclusive e capacità, pertenato a 
ciò che sono in grado di fare e sulla 
base delle modalità con cui hanno la 
possibilità di relazionarsi con gli altri 
e con l’ambiente. 
Si vuole usare un linguaggio posi-
tivo, mettendo in risalto non i limiti 
ma le abilità (skill) che diventano 
così skill abilitanti. 

Allo stesso modo, le competenze 
che le persone hanno, ossia ciò che 
sanno e ettivamente fare, diventano 
inclusive nel momento in cui permet-
tono e ettivamente l’interazione. 

5. Sperimentazione: Workshop

5.1 Modalità e ambiti
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[Fig 30]  
 

La strategia della fase di co-design laboratoriale si pone 
questa s	da con la proposta di individuare prima cosa 
un utente speci	co sappia, possa e sia disposto a fare, 
mettendolo in relazione delle sue necessità rispetto al 
contesto progettuale. Così, una volta de	nito questo per 
tutti gli utenti, i vari personas si possono confrontare, 
chiedendosi: cosa hanno in comune? 

Questa operazione, che incarna l’incrocio dei bisogni, 
permette poi di creare una soluzione a partire da ciò 
che tutti gli utenti hanno in comune. In caso di sistemi 
complessi, si può creare una catena di bisogni, tale per 
cui non tutti i personas potranno avere ogni intazione 
in comune, ma sarà sempre possibile una possibilità di 
accesso e relazione per almeno due di questi.



354

Non è infatti realistico pensare che ogni progetto possa es-
sere “per tutti” allo stesso modo; ma si ha sempre la facol-
tà di individuare strategie diverse per includere in diversi 
modi. A questo punto si attiva un vero e proprio prototyping 
[vedi termine p.68] di personas. 

I riferimenti principali per la costruzione dello strumento 
per la sperimentazione sono stati il Microsoft Inclusive To-
olkit [	g.31a] e i modelli di “Persona Template” ed “Empathy 
Map” di Service Design Tools [	g.31b]. Nel primo caso, in 
particolare, per la descrizione delle carte situazionali, degli 
ambienti e degli scenari che apre grazie a questi parametri 
[	g.31a]. Nel secondo, per la sempli	cazione delle voci del 
modello di persona e di empathy map.

Parallelamente alla sperimentazione all’interno dei work-
shop di tipologia 1 ci sono state una serie di sperimentazioni 
all’interno del contesto didattico universitario, nel contesto 
di corsi con uno sviluppo progettuale, proprio per rilevare le 
di erenze e la necessità della costruzione dell’empatia a fa-
vore del progetto rispetto ad una diversa maturità, contesto 
di formazione vario e focus. Riguardo alla sperimentazione 
nella didattica, sono stati proposti all’interno dell’attività di 
supporto alla didattica e cultore alla materia, una serie di 
attività riguardo ai personas e alle “inclusive personas”. 

* I due modelli sono messi a sistema e calati all’interno 
della progettazione partecipata e co-design. 
L’approccio è orizzontale e aperto al dialogo e alla con-
taminazione. La compilazione e individuazione dei bisogni 
è proposta prima in chiave individuale poi di gruppo proprio 
per raccogliere punti di vista diversi non solo sulle necessità 
degli utenti, ma sulla stessa negoziazione dei termini de�niti 
dai parametri proposti nel tool.
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Fig [31a]_Microsoft Inclusive Toolkit
credits: Kat Holmes, Kris Woolery ,Doug Kim,Margaret 
Price, Nathan Kile, Joyce Chou, Sarah Morris, Sogol 
Malekzadeh, Danielle McClune, Alber Shum

Fig [31b]_Personas template e Empathy Map 
template da servicedesigntools
1. servicedesigntools.org/tools/personas
2. servicedesigntools.org/tools/empathy-map

1. 2.

Federica Delp
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Integrazione proposta 
all’interno della ricerca. 

Espansione del Toolkit di 
marzo 2023 in base non 
solo a limite 	sici ma legato 
all’esclusione portata da 
de	cit cognitivi

Indicazione dei “limiti” 
all’interno delle context 
card dell’Inclusive 
Microsoft Toolkit.
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Integrazione proposta 
all’interno della ricerca. 

[Fig. 32]. Rispetto al modello proposto da 
Kat Holmes, lo strumento sperimentato 
all’interno dei workshop non divide le ti-
pologie di limite separando quelli tenco-
logici da quelli 	sici, ad esempio, e tende 
a proporre un pensiero in positivo, che 
parta quindi dal “sa fare” e dal “vuole 
fare” rispetto al “non può”, così da non 

dare pesi diversi e potenzialmente di-
scriminanti ad alcuni de	cit. 
Questi, infatti, con l’integrazione della 
giusta tecnologia, potrebbero non esse-
re più considerabili come “invalidanti”, 
proprio perchè la soluzione è già inclu-
sa all’interno della strategia di progetto, 
senza forzarla in seguito.

quali altri limiti 
ha l’utente?

unione di limiti �sici, 
tecnologici,.. senza una 
separazione per categoria

cosa sa/può fare?

modalità di interazione
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Fig [33a]
 

Fig [33b]
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I contesti ulteriori sono quindi stati: 
I) Corso di Interaction Design (magistrale in Digital 
Humanities, primo anno). 
Applicazione dei personas e degli inclusive personas a 
progetti di progettazione app e siti web (un anno) e a pro-
getti phygital per il Galata Open Air Museum (due anni).
II) Corso di Fondamenti di Design (triennale in Design del 
Prodotto e della Comunicazione, primo anno). 
Introduzione ai personas proponendo prima solo una com-
pilazione stile “ID card”, poi introduzione del canva 1 dopo 
una ricerca desk e �eld. 
III) Corso di Service Design (magistrale in Design del Pro-
dotto e dell’Evento, secondo anno).
Compilazione dei canva 1 e 2, in formato cartaceo e digita-
le, in soli 20 minuti, con integrazione della fase di incrocio 
dei bisogni con consegna a 7 giorni.

N.B. Lo strumento “Inclusive Multimodal Per-
sonas” è stato sviluppato e sperimentato prima 
dell’aggiornamento dell’espoansione rispetto ai 
limiti cognitivi [in Fig.31], che potrà essere un 
ottimo spunto di ri«essione ed implementa-
zione, in base anche al concetto di “Imparare 
dalla diversità”, in linea con gli obiettivi già 
espressi del tool proposto e della ricefca.
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Fig [34]
 



362

Fig [35a. 35b]
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Fig [35a. 35b]
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5.2.1 Workshop “Inclusive 
personas”: Casa Museo Jorn

Il workshop si è tenuto in occasione 
del programma “SEM”, che a ronta 
i temi di accessibilità nelle scuole 
superiore. Gli attori coinvolti nella 
sperimentazione sono Casa Museo 
Jorn e il Lico Artistico Mazzini di 
Savona; in particolare le sezioni ad 
indirizzo architettura e design. 
Gli obiettivi del progetto legato 
all’attività sono quelli di raccogliere 
idee per raccontare ai visitatori del-
la casa museo la storia del luogo e 
delle opere che ospita, in una chiave 
inclusiva; sensibilizzare ai temi di 
accessibilità in ambito progettuale. 
In questa cornice, il workshop “in-
clusive personas” vuole proporre 
uno strumento per la progettazione 
inclusive e raccogliere dati sull’u-
tilizzo di quest’ultimo da parte da 
progettisti nei primissimi approcci 
al progetto. 

Sono stati quindi raccolti dati quali-
tativi su un numero ridotto di parte-
cipanti (6). 

L’attività di 3h è stata strutturata in:
I) introduzione alle modalità di in-
terazione e a casi-studio in ambito 
museale e quotidiano
II) compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_1” 
in modalità singola
III) compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_2” 
in modalità singola
IV) debrie	ng e incrocio dei bisogni 
in coppia/gruppo
V) ideazione di concept inclusivi per 
l’allestimento / l’evento all’interno 
della Casa Museo

Durante le varie fasi dell’attività è 
stata riscontrata una maggiore di±-
coltà rispetto alla compilazione delle 
singole schede relative agli utenti, 
sia in gruppo che in coppia, mentre 

5. Sperimentazione: Workshop

5.2 Workshop: inclusive personas.
Format e sperimentazione 
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è stato molto più agile l’incrocio dei bisogni e quindi l’ar-
rivo alla proposta di soluzione. In questo caso il gruppo 
ha preferito per le attività non singole lavorare sempre 
in gruppi da due piuttosto che fare due gruppi da tre.

Le fasi relative alla compilazione dei canva sono state 
complesse e hanno richiesto gran parte del tempo, pro-
prio per lo sforzo di creare empatia verso degli utenti 
per loro immaginari. Sforzandosi di trovare poi esem-
pi concreti e persone di riferimento per completare i 
canva, l’attività è diventata un’esperienza ludica e coin-
volgente. La prima parte di spiegazione frontale è sta-
ta essenziale per spiegare il concetto di “modalità di 
interazione” e gli strumenti a disposizione per creare 
soluzioni interattive e coinvolgenti.

[Fig. 36] Studentesse al lavoro all’interno del luogo espositivo, 
Casa Museo Jorn, durante il workshop
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[Fig. 37] Esempio di compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_1” in modalità singola

Mentre la compilazione e la crea-
zione dei pro	li utenti ha richiesto 
maggiore impegno temporale, la fase 
	nale di incrocio dei bisogni e di ela-
borazione di un concept inclusivo è 
stata più rapida e decisa. 
Ciò dimostra che, a rontando in 
maniera oculata la compilazione dei 
canva, la soluzione progettuale di-
venta poi quasi una naturale evolu-
zione rispetto alla prima parte. 

Un altro fattore evidente ed emer-
so signi	cativamente è l’importanza 
della pre-conoscenza del contesto e 

di contatto con possibili utenti, so-
prattutto per la prima volta in cui si 
a ronta l’utilizzo di un tool proget-
tuale come quello dei personas.

Tuttavia, anche se non si possiedo-
no nè grande esperienza progettua-
le nè molti dati riguardo ai possibili 
utenti e/o visitatori, fare riferimento 
alla propria esperienza (e fantasia) 
per la compilazione singola e poi 
confronarsi con un altro partecipan-
te rende l’esercizio e la ri�essione 
sull’empatia e±cace e capace di 
aprire molte possibilità.
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[Fig. 38a, 38b] Compilazione attiva del canvas “inclusive personas_2” in 
modalità singola e debrie	ng e incrocio dei bisogni in coppia + ideazione 
di concept inclusivi per l’allestimento/l’evento all’interno della Casa Mu-
seo. La parte sottolineata indica gli elementi trovati in comune da parte 
delle partecipanti una volta unite in gruppo.
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[Fig. 39] Compilazione attiva del canvas “inclusive personas_2” in 
modalità singola e debrie	ng e incrocio dei bisogni in coppia + idea-
zione di concept inclusivi per l’allestimento/l’evento all’interno della 
Casa Museo. La parte sottolineata indica gli elementi trovati in co-
mune da parte delle partecipanti una volta unite in gruppo.

Le studentesse di questo gruppo han-
no poi avuto modo di sviluppare le 
idee emerse, articolandole in una pro-
posta progettuale per eventi presso 
Casa Museo Jorn. Queste sono state 
presentate e saranno valutate per l’ef-
fettiva realizzazione.
Le soluzioni proposte hanno pre-
visto elementi sonori che possano 
accompagnare la visita dello spazio, 
con suoni che possano ricordare la 
ceramica ed altri elementi tipici del-
la sua storia. Includono anche even-
ti gestiti in maniera multicanale.
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5.2.2 Workshop “Inclusive 
personas”: Ferraris Pancaldo

Il  workshop si è tenuto per racco-
gliere idee in vista di una mostra 
sui poster realizzati negli anni dagli 
alunni dell’ Istituto, che ha un indiriz-
zo dedicato a gra	ca e comunicazio-
ne, all’interno degli spazi scolastici. 

Gli obiettivi del progetto sono di rac-
cogliere idee da parte degli studenti 
stessi per esporre i lavori propri e 
dei colleghi in chiave inclusiva.

Il workshop “inclusive personas” 
propone uno strumento per la pro-
gettazione inclusiva e raccoglie dati 
sull’utilizzo di quest’ultimo da parte 
da progettisti nei primissimi approc-
ci al progetto, tenendo in considera-
zione il lavoro singolo come diviso 
per gruppi di diversa dimensione. 
Sono stati raccolti dati qualitativi su 
un numero di partecipanti di 20.

L’attività di 6h è stata strutturata in 
tre giornate, ma con le medesime 
scansioni di attività e presentazione 
di casi studio del workshop prece-
dente, per cui:

I) Primo incontro (2h):
+ introduzione alle modalità di in-
terazione e a casi-studio in ambito 
museale e quotidiano 

II) Secondo incontro (2h):
+ compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_1” 
in modalità singola
+ compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_2” 
in modalità singola

III) Terzo incontro (2h):
+ debrie	ng e incrocio dei bisogni 
in coppia/gruppo
+ ideazione di concept inclusivi per 
l’allestimento/l’evento all’interno 
dell’Istituto

5. Sperimentazione: Workshop

5.2 Workshop: inclusive personas.
Format e sperimentazione 
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[Fig.40] Disposizione aula e fase di presentazione dello 
strumento e parametri di compilazione 
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[Fig.41] Compilazione di canva singolar-
mente per poi individuare gli elementi in co-
mune. Il numero in alto a sinistra indica le 
coppie che sono state confrontate e le pa-
role cerchiate sono i parametri condivisi al 
�ne di scegliere le modalità di interazione.

Anche in questo caso, come nel workshop precedente, 
è stato più complesso a rontare la prima parte, men-
tre l’incrocio dei bisogni e le proposte progettuali sono 
emerse in maniera più rapida e naturale. 
Questo si è confermato anche nel momento in cui i biso-
gni e le abilità tra due personas si sono rivelate essere 
distanti e a prima vista di±cili tra inquadrare all’interno 
di una soluzione comune.

La parte relativa alla proposta di soluzioni espositive è 
stata per alcuni molto concreta, per altri decisamente 
più immaginativa. Da una parte, la parte frontale di spie-
gazione riguardo a tecnologie utilizzabili, modalità di in-
terazione e casi-studio è stata per alcuni fonte diretta 
per cui attingere in modo realistico per la propria propo-
sta; dall’altra, sono stati presi come riferimento progetti 
più complessi, portando a soluzioni quasi speculative.

L’attività ha in ogni caso stimolato il pensiero inclusivo, 
ponendo gli studenti e le studentesse, uno ad uno, a 
confrontare le propria esigenze e necessità con quelle 
di un ipotetico coetaneo o persona totalmente diverse, 
cercando sempre di metterli in relazione.
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5.2.3 Workshop “Inclusive 
personas”: DRHA2022

Il workshop è stato realizzato a set-
tembre 2022, in occasione della 
conferenza “Digital Research in the 
Humanities and Arts” organizzata 
e ospitata dalla Kingston School of 
Art. Il tema della 26a conferenza 
annuale DRHA è “Sostenibilità digi-
tale: Dalla resilienza alla trasforma-
zione” e si struttura tra workshop, 
conferenze ed una mostra. 

Il workshop si pone come obiettivo 
di utilizzare lo strumento “Inclusive 
personas” per l’allestimento mu-
seale all’interno della conferenza, 
con un target di progettisti e attori 
del panorama culturale dal livello di 
esperienza ed expertise più alto ri-
spetto ai precedenti. 

Anche in questo caso è stato propo-
sto lo stesso  modello di “strumen-

to” all’interno dei format precedenti, 
con i medesmi canvas ma con un 
target di erente. 

La prima fase del workshop consi-
ste nella medesima parte frontale 
e di introduzione proposta anche 
nei workshop precedenti. In que-
sta, vengono presentati diversi casi 
di studio relativi a diverse soluzioni 
nel campo dell’arte interattiva, del-
la multimedialità, dei musei e delle 
mostre in generale, rispetto alle mo-
dalità di interazione e alle tecnologie 
per creare soluzioni progettuali più 
o meno inclusive.  
La seconda parte frontale o re 
un’introduzione allo strumento 
“personas”, alla sua storia e alla sua 
utilità nel campo del design.

L’obiettivo della prima parte, più 
teorica, è quello di portare tutti i 
partecipanti a un livello simile di 
conoscenza sia dello strumento 

5. Sperimentazione: Workshop

5.2 Workshop: inclusive personas.
Format e sperimentazione 
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[Fig.42]  
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[Fig.43]  

“personas” sia delle soluzioni per 
implementare diverse modalità di 
interazione, insieme alle de	nizio-
ni per creare discorsi sulla base di 
termini con un signi	cato condiviso. 

In questo caso, i partecipanti hanno 
un’esperienza nel campo della fru-
izione culturale, delle installazioni 
artistiche e della progettazione già 
molto più formata rispetto agli stu-
denti e ai giovani professionisti. 

Così, l’introduzione sugli strumenti 
si integra e ettivamente ad un vis-
suto che già hanno.
La stessa fase della costruzione dei 
personas si articola con le stesse 
modalità dei workshop precedenti, 
con una modi	ca rispetto alla varia-
bile del contesto. 
Quindi, rispetto all’orario previsto  
dalla conferenza, il workshop si è 
svolto secondo una fase frontale ed 
una di uso dei canvas.
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I) Prima parte (30 min):
+ introduzione alle modalità di interazione e 
casi-studio in ambito museale e quotidiano 

II) Seconda parte (60 min):
+ compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_1” 
in modalità singola
+ compilazione attiva del canvas 
“inclusive personas_2” 
in modalità singola

III) Terza parte (30min):
+ debrie	ng e incrocio dei bisogni in coppia/gruppo
+ ideazione di concept inclusivi per un evento di  
fruizione culturale 

Riguardo alla de	nizione del contesto, infatti, rispetto ai 
precedenti, si è lasciata libertà ai partecipanti di indivi-
duare e selezionare per la costruzione dei personas un 
ambiente espositivo relativo ad una mostra che hanno 
visitato, un progetto a cui stavano lavorando o comun-
que un contesto legato alla fruizione museale a loro ben 
chiaro. Quindi, ogni partecipante ha costruito dei pro	li 
personas tenendo a mente un contesto speci	co, per 
poi nella fase di progettazione condivisa e unione dei 
bisogni svolta in coppia, immaginare uno scenario in-
clusivo che potesse essere valido e rispetto agli utenti 
individuati singolarmente. 

Pertanto, in questo caso il contesto non è già de	nito 
o condiviso, aggiungendo un ulteriore elemento di ri-
�essione personale. È stata fatta questa scelta proprio 
perché i partecipanti hanno già un proprio background 
e una conoscenza di determinati tipi di contesti e utenti. 
Hanno potuto quindi lavorare su un’empatia già costru-
ita, da riprendere e da sviscerare. 
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Rispetto agli altri target, questo in-
fatti ha più competenze per elabo-
rare scenari complessi e tenere in 
considerazione maggiori possibile 
contingenze; d’altra parte, presenta 
bias maggiori ed un modo di lavora-
re già formato. 

Gli elementi di confronto quindi in 
questo caso, oltre a quelli già espres-
si riguardo al tempo di compilazione 
e di svolgimento delle varie fasi, e la 
risposta rispetto a un di erente ap-
proccio rispetto al contesto, esplo-
rando anche scenari immaginativi 
e dando più libertà sull’ambiente, 
ha permesso di vedere e valutare 
quanto lo strumento sia utile per 
persone con una formazione più o 
meno solida e formata rispetto alla 
progettazione e al mondo della frui-
zione culturale.

Hanno partecipato alla prima fase 
cinque persone e quattro per la se-
conda e terza fase, formando poi due 
gruppi. Il risultato della prima coppia, 
costituita da studiose nel campo di 
fruizione culturale con esperienza 
da una parte nella moda e nelle in-

stallazioni artistiche e dall’altra sulla 
progettazione culturale in genere, è 
stato un progetto molto concreto e 
basato su tipologie di opere speci	-
che e descrizione spaziale dell’am-
biente. Questo ipotizzava un percor-
so espositivo che doveva incontrare 
le esigenze di un utente da una parte 
più ansioso e solitario dall’altra più 
attivo e con diverse esigenze espres-
sive, tenendo anche in considerazio-
ne de	cit visivi. 

Il secondo concept, ideato da due 
studiosi e docenti nel campo dell’ar-
te antica e contemporanea da una 
parte e dall’altra di strategie per la 
risoluzione di problemi legati alla 
“digital fatigue”, e stato più specula-
tivo è legato a possibili installazioni 
multisensoriali basati su tecnologie 
che ancora devono essere inventa-
te, ma che potrebbero plausibilmen-
te essere implementate in un perio-
do di tempo relativamente breve nel 
campo di mostre in chiave phygital, 
tra esperienza analogica, realtà vir-
tuale e metaverso.

[Fig.44]  
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5.2.4 Workshop 
“Inclusive personas”: 
Milano Design Week

Workshop “Paper sensorial self-por-
trait” a cura di Federica Delprino in 
collaborazione con Fedrigoni Paper, 
realizzato durante la Milano Design 
Week, nel contesto dell’evento “Eufe-
mia: Spazio Doni Immateriali”, patro-
cinato dal Comune di Milano e curato 
da Federica Delprino, Rachele Tonio-
ni, Omar Tonella, presso WeMoveLab. 

Target: misto
Alcuni studenti all’inizio e altri alla 
della formazione universitaria, gio-
vani designer e progettisti gra	ci  

Prima dell’inizio del workshop: in-
troduzione sul materiale e sulle 
proprietà della carta da parte di un 
esperto Fedrigoni Paper

16.30 - 17.30
+ Esplorazione multisensoriale del-
la carta attraverso lo strumento le 
“Forme della Carta”: scelta della 
carta in base al tatto, alla vista e al 
racconto di un altra persona

17.30 - 18.30
+ Tiriamo il dado: viene usato il 
dato dei “limiti” per assegnare 
ognuno un limite su cui costruire il 
proprio utente di riferimento attra-
verso il tool “inclusive personas”.  
+ Ognuno compila singolarmente i 
canva 1 e 2. 
+ Progettazione della soluzione al-
lestitiva inclusiva: tutti decidono di 
lavorare singolarmente.

5. Sperimentazione: Workshop

5.2 Workshop: inclusive personas.
Format e sperimentazione 



381

[Fig. 45] Onboarding e presentazione 
della prima attività.



382

[Fig.46] “Le forme della carta”, strumen-
to utilizzato come riferimento comune per 
la grande varietà di tipologie di carta per: 
grammatura, colore, texture,..

[Fig.47] Esplorazione del materiale solo attraverso il tatto 
e racconto solo verbale della carta scelta
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[Fig.48] Mappatura delle carte prefe-
rite secondo solo il tatto e secondo in-
vece solo la descrizione del compagn* 
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[Fig.49] Compilazione dei canva  
“Inclusive personas”, sviluppo del 
concept e del modello

[Fig.50] Dado per 
de�nire il “limite” del 
personas da costruire
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[Fig.51] Alcuni modelli realizza-
ti e risultati del workshop.
Ph. Rachele Tonioni

1.

2.
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5.2.4 Metriche di analisi, 
classificatori e conclusioni

Come descritto nel capitolo 4.3.3 
e presentato attraverso i workhsop 
citati nei capitoli 5.2.1, 5.2.2, 5.2.3, 
5.2.4 è stato creato un modello di  
inclusive personas tool.

Questo è stato proposto all’interno 
di un format di workshop per testa-
re, rispetto a diversi gruppi target di 
partecipanti, l’e ettiva e±cacia del-
lo strumento nel creare diverse per-
sonas, stimolare l’empatia e riuscire 
a incrociare e±cacemente i bisogni, 
al 	ne di ideare un concetto in linea 
con un punto di vista inclusivo e che 
stimoli l’empatia. 

Sono stati presi in considerazione, 
per valutare le attività: 
I) i tempi di svolgimento di ogni fase 
del laboratorio, che non sono stati 
rigidamente dettati ma sono stati 

scanditi in base al tempo necessario 
a ogni singolo elemento del gruppo 
e poi alle coppie o ai gruppi forma-
tisi durante le varie fasi, in modo da 
tenere traccia delle di±coltà o co-
munque dei passaggi più lunghi; 
II) la coerenza tra la richiesta di 
compilazione e l’e ettiva compila-
zione della scheda; 
III) la coerenza tra i bisogni indivi-
duati e l’e ettiva proposta di con-
cept 	nale. 

È stato considerato il successo o 
meno rispetto agli obiettivi:
I) stimolare awareness e sensibiliz-
zazione rispetto a tematiche di in-
clusione e interazione;
II) testare l’e±cacia del tool rispetto 
a target diversi;
III) raccolta di dati per migliorare  
lo strumento;
IV) co-creazione di concept inclusivi 
per un contesto di fruizione cultura-
le / espositivo.

5. Sperimentazione: Workshop

5.2 Workshop: inclusive personas.
Format e sperimentazione 



387

I risultati attesi, quindi, erano la creazione di personas e 
gruppi di utenti costruiti in base a loro skill abilitanti, con 
una risultante de	nizione di una mappatura dei bisogni 
ad hoc, parallelamente all’acquisizione di una maggio-
re consapevolezza riguardo alle necessità e limiti degli 
utenti, oltre che a strategie progettuali di inclusione.

Le osservazioni principali, rispetto allo svolgimento e il 
risultato dei workshop, sono state: 
I) è stato più semplice utilizzare i tool per i progettisti 
all’inizio dei loro studi;
II) la fase di compilazione dei canva è stata più lenta, 
quella dell’incrocio dei bisogni e dello sviluppo concept 
più agile per tutti i target.

Riguardo al punto I), è risultato più complesso per i pro-
gettisti già formati cambiare il loro modo di approcciarsi 
al progetto, in particolare riguardo alle motivazioni. 
L’idea di iniziare la fase di progettazione con una fase di 
ricerca e costruzione di empatia rispetto agli utenti non 
è scontata. Anzi, spesso il momento dedicato alla ricer-
ca riguarda più casi-studio, esempi, soluzioni estetiche 
o funzionali scelte sulla base di un trend, dell’istinto, del 
gusto. Chiedere a progettisti più o meno formati di cre-
are una connessione empatica e di, se non dedurre, im-
maginare le necessità di un utente tipo, non è scontato. 
Risulta invece più naturale strutturare scenari immagi-
nativi e speculativi. 
Avere a disposizione un materiale da indagare ed utiliz-
zare (vedi 5.2.4), all’interno di un contesto in cui spe-
rimentare subito un allestimento o una prototipazione 
	sica e non solo concettuale, è stato di ispirazione. 
Tuttavia, questa modalità ha portato i partecipanti al 
workshop a volersi esprimere individualmente piuttosto 
che in gruppo. D’altra parte, quando non si richiedere 
di costruire subito qualcosa, vi è più predisposizione ad 
immaginare e a lavorare in coppia o più.
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In merito invece al punto 2), in tutti 
i casi la parte più complessa è stata 
calarsi in un meccanismo di imme-
desimazione ed empatia rispetto a 
possibili utenti. L’attenzione nello 
svolgere questa prima fase, relativa 
al canva 1 e al canva 2, ha reso più 
semplice l’individuazione dei biso-
gni condivisi e la costruzione di un 
concept inclusivo.

Un altro fattore di rallentamento è 
stata la monocanalità dello stru-
mento: l’esperienza è avvenuta at-
traverso una compilazione dei can-
va, scelta non per tutti preferita e 
non ad ogni partecipante del tutto 
facilitante. Ciò apre una ri�essione 
sulla proposta e utilizzo dello stru-
mento stesso non solo come canva 
ma come “checklist” applicabile ad 
ambienti digitali, virtuali, aumentati, 

etc. in modo che esso stesso possa 
diventare un artefatto multimodale.

Riprendendo l’esperienza nella di-
dattica, risulta chiara la di erenza 
tra chi utilizza le personas senza 
inserire parametri inclusivi o chi 
lo fa in autonomia senza seguire il 
processo di co-design. In ogni caso, 
per quanto breve e svolta autono-
mamnte può essere la compilazione 
del canva 1 e del canva 2, a livello 
di progetto risulta poi e ettivamen-
te in modo chiaro l’integrazione del 
concetto di “bisogni condivisi”, “li-
miti” e “abilità”. 
Ciò avviene nell’ambito della pro-
gettazione di servizi [	g.32] ma è 
ancora più chiaro nel contesto a cui 
gli “inclusive personas” sono appli-
cate a dei progetti phygital per la 
fruizione culturale [	g.52].

[Fig.52] Versione collaborativa del canva 2, compilato su Miro in maniera asincrona.
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[Fig.53] Prima sperimentazione del del 
canva 1 e del canva 2 per progetti di 
design dei servizi, in modalità blended 
(2022). La ristrettezza delle tempisti-
che ha fatto emergere molto veloce-
mente idee e spunti sugli utenti, ma non 
ha dato modo di ri�ettere in maniera 
approfondita sui dati a disposizione.

Durante la seconda sperimentazione 
(2023) i tempi meno costretti e a secon-
da della sensibilità dei vari gruppi produ-
ce un lavoro più e¡cace e completo, con 
meno necessità di rielaborazione.
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5.3.1 Workshop esplorativo:
“Mimic. Simulare e speculare”

Workshop “Mimic: speculazione e si-
mulazione” a cura di Federica Delpri-
no, Valeria Piras, Giovanna Tagliasco, 
realizzato durante la Milano Design 
Week, nel contesto dell’evento “Eufe-
mia: Spazio Doni Immateriali”, patro-
cinato dal Comune di Milano e curato 
da Federica Delprino, Rachele Tonio-
ni, Omar Tonella, presso WeMoveLab. 
Durata: 4h

Prima di inizare il workshop, i par-
tecipanti (8) scilgono il corpo attra-
verso una lezione di yoga.

14.30 - 15.00 
Accordi di base e terminologia

Ogni partecipante si presenta e sce-
glie gesto da poster di Munari dal 
suo “Supplemento al dizionario ita-
liano” (Munari, 1963), identi	cando-
si con un gesto.
Questa pratica serve come da 
ice-break e fondamento della comu-
nità temporanea sia per introdurre la 
tematica. Riguardo alla terminologia, 
lo spazio è utilizzato come lavagna 
su cui appiccicare post-it con una 
serie di parole chiave importanti. 

Questa fase è fondamentale (e ciò 
viene spiegato come per ogni step) 
per stabilire dei signi	cati, quindi es-
sere sicuri di accettare la stessa de-
	nizione per un termine o per l’altro.
Ognuno può proporre delle parole; 
nel frattempo si inizia con alcune 
de	nizioni proposte dalle facilita-
trici: Simulare / Speculare / Bias / 

5. Sperimentazione: Workshop

5.3  Tool hacking: workshop 
esplorativi e Reverse Tool 
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Passiamo a de�nire insieme Inclusione / Post-antropocentrismo / 
Sistema. Vengono incorciati ai gap emersi.

16.00 - 17.00 
Fabulazione e norm criticality
Dadi con i gesti: ogni partecipante tira i dadi su cui vengono attac-
cati i gesti precedentemente individuati (12 principali: due dadi). Si 
crea una storia partecipata tutti insieme a partire dall’insieme dei 
gesti usciti dai dadi.

Vengono inserite dei dadi-variabile: contesto e limite. Si analizza-
no le storie da un punto di vista critico rispetto agli stereotipi.

17.00 - 18.00
Attività �nale: esiste un gesto inclusivo?
Il gruppo di partecipanti autonomamente ri�ette sull’esistenza o 
meno di un “gesto universalemente inclusivo”. 
Non emerge una soluzione ma emergono:
+ domande da porsi per capirlo
+ necessità di accesso a diverse modalità di interazione 

[Fig.54] Brainstorming e negoziazione dei 
signi�cati di parole chiave importanti.

Per il concetto di simulare, si propone 
il  concetto di immaginare scenari possibili, 
constatando “(spesso con più indi eren-
za richiederebbe) l’apertura di una nuova 
dimensione della realtà: le produzione di 
mondi simulati, la cui “materialità”, o me-
glio ciò che percepiamo a tutti gli e etti 
come la loro materialità è pura informazio-
ne” Manzini, (1990).

Per strumento: “in primo luogo c‘è un uten-
te, o un agente sociale, che vuole e ettiva-
mente compiere un’azione. In secondo luogo 
c‘è un compito, che egli vuole eseguire (...). 

In terzo luogo c‘è un utensile o un artefatto 
di cui l’agente ha bisogno per portare e et-
tivamente a termine l’azione. (...) Il collega-
mento di questi tre campi avviene tramite 
un’interfaccia” (Bonsiepe, 1995).

Per speculare: “Speculating is based on ima-
gination, the ability to literally imagine other 
worlds and alternatives” (Dunne, Raby, 
2013) e, aggiungendo il parametro della fa-
bulazione: “Speculative Fabulation is a mode 
of attention, a theory of history and a practi-
ce of worlding”  (Haraway, 2016)

Per bias: “we are all culturally biased that we 
can understand why  communication often 
fails” (Pater, 2016).
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Strumento / Prototipare / 
Modalità di interazione

 15.00 - 16.30
Interazione con ambienti, ri�essione 
sui gesti e foto

I partecipanti interagiscono con l’am-
biente espositivo, spostando ed inte-
ragendo con gli oggetti circostanti, 
con un’attenzione particolare ai gesti 
che compiono. 
Nel momento in cui viene individuato 
un gesto pregnante, sono invitati a 
scattare una foto con una macchina 
istantanea a disposizione. 
Una volta individuati, è stata attivata 
una fase di posizionamento all’in-
terno di una sorta di “matrice swot” 
in cui gli assi sono tra uomo e natu-
ra e tra reale e virtuale [	g.58].
Questa fase risulta impegnativa e 
s	dante, in quanto richiede una con-
tinua ri-negoziazione dei signi	cati. 
Il passaggio è comunque utile a de-
	nire il concetto di contesto, di inte-
razione non unicamente tra umano 
e umano, ma anche in relazione al 
contesto e all’ambiente. 
Viene così introdotta anche la tema-
tica dell’inclusione, messa in relazio-
ne con le keyword già coinvolte nello 
schema collaborativo di post-it.

16.30 - 17.30
Empatia e fabulazione, dado dei ge-
sti e della limitazione
I gesti fotografati precedentemente 
sono selezionati e messi sulle sei 
facce di un dado, assieme ad un 
secondo che esplicita degli “impre-
visti”. Ogni partecipante tira i dadi 
e colleziona gesti e parole. Si crea 
così una storia partecipata a partire 
dall’insieme dei gesti usciti dai dadi, 
che assumono un signi	cato diverso  
a seconda della contingenza creata 
dal dado.

Si creano due storie in cui i per-
sonaggi vengono creati e messi in 
situazioni immaginative; alla 	ne 
dei due racconti si descrivono i cha-
racter e le azioni da loro compiute 
per individuare bias inconsci. 
Ad esempio, “il contadino” è uomo, 
“la ragazza” è gentile, etc.

17.30 - 18.30
Individuazione di un gesto inclusivo. 

Si riprendono i gesti proposti all’i-
nizio, rivalutandoli sulla base dell’e-
sperienza fatta.
Insieme, i partecipanti, sono invitati 
a ri�ettere su una proposta di “ge-
sto universalmente inclusivo”.



393

[Fig.55] Esplorazione dello spazio e ri-allestimento, 
individuazione e sperimentazione per nuovi utilizzi 
degli oggetti,  fase di indagine e ri�essione rispetto ai 
gesti compiuti in esso. 

[Fig.56] Fase di fabulazione, costruire storie a secon-
da degli imprevisti e limitazioni individuate casual-
mente dal dado, per poi individuare eventuali bias, 
pregiudizi inconsapevoli e touchpoint potenzialmente 
escludenti.
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Passiamo a de�nire insieme Inclusione / Post-antropocentrismo / 
Sistema. Vengono incorciati ai gap emersi.

16.00 - 17.00 
Fabulazione e norm criticality
Dadi con i gesti: ogni partecipante tira i dadi su cui vengono attac-
cati i gesti precedentemente individuati (12 principali: due dadi). Si 
crea una storia partecipata tutti insieme a partire dall’insieme dei 
gesti usciti dai dadi.

Vengono inserite dei dadi-variabile: contesto e limite. Si analizza-
no le storie da un punto di vista critico rispetto agli stereotipi.

17.00 - 18.00
Attività �nale: esiste un gesto inclusivo?
Il gruppo di partecipanti autonomamente ri�ette sull’esistenza o 
meno di un “gesto universalemente inclusivo”. 
Non emerge una soluzione ma emergono:
+ domande da porsi per capirlo
+ necessità di accesso a diverse modalità di interazione 

[Fig.57] 
ph. Federica Delprino, Rachele Tonioni 
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Passiamo a de�nire insieme Inclusione / Post-antropocentrismo / 
Sistema. Vengono incorciati ai gap emersi.

16.00 - 17.00 
Fabulazione e norm criticality
Dadi con i gesti: ogni partecipante tira i dadi su cui vengono attac-
cati i gesti precedentemente individuati (12 principali: due dadi). Si 
crea una storia partecipata tutti insieme a partire dall’insieme dei 
gesti usciti dai dadi.

Vengono inserite dei dadi-variabile: contesto e limite. Si analizza-
no le storie da un punto di vista critico rispetto agli stereotipi.

17.00 - 18.00
Attività �nale: esiste un gesto inclusivo?
Il gruppo di partecipanti autonomamente ri�ette sull’esistenza o 
meno di un “gesto universalemente inclusivo”. 
Non emerge una soluzione ma emergono:
+ domande da porsi per capirlo
+ necessità di accesso a diverse modalità di interazione 

[Fig.58] Mappatura dei gesti fatti ed indivi-
duati nello spazio secondo un asse tra vir-
tuale e reale ed uno tra natura e uomo.
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Il risultato 	nale è una ri�essione 
sul fatto che un solo gesto non può 
essere di per sè inclusivo, ma lo può 
invece essere una combinazione di 
gesti, che possa sempre mettere 
qualcuno in relazione.
Ad esempio, non solo movimento o 
solo suono, ma il gesto stesso com-
binato al suono [	g. 57]. 
Si ripropone quindi il concetto di 
multitasking inclusivo, senza essere 
introdotto come signi	cato o prin-
cipio da seguire. Il concetto esce 
fuori in relazione ad una ri�essio-
ne sul concetto di dare e ricevere, 
di condivisione ed inclusione, lega-
ta ad aspetti spaziali e di fruizione 
dell’ambiente attraverso diverse mo-
dalità sensoriali.

La sperimentazione risulta interes-
sante anche per l’individuazione di 
signi	cati e di parametri che tendo-
no a creare pregiudizi o stereotipi. 
A livello di propiocezione, sono sta-
te inoltre attuate delle modalità che 
hanno portato i ragazzi e le ragazze 
a interrogarsi su ogni singolo proprio 
movimento, reazione, moto reazio-
nale e sensoriale con lo spazio cir-
costante. Ciò costituisce uno spunto 
sostanziale per scoprire e apprez-
zare nuove  modalità di interazione. 
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[Fig.59a, 59b] 
Alla ricerca di un 
gesto inclusivo 
a livello universale
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5.3.2 Strumenti per workshop 
esplorativo: “Ritual personas”

Idea di Progetto presentata presso 
Assemblea Italiana Design. Alghero, 
Luglio 2022 
“Geogra�e, relazioni e ritual personas: 
strategie e strumenti di progettazio-
ne partecipata per l’heritage made in 
Italy” a cura di F. Delprino, L. Parodi, 
O. Tonella con S. Pericu

In occasione della annuale Assem-
blea Italiana del Design (SID) la s	-
da lanciata è stata quella di proporre 
un’idea di ricerca attraverso la pre-
sentazione di un oggetto che occu-
passe al massimo 30x30cm. 
In questo caso, la ricerca sulle per-
sonas si è unita ad una legata a desi-
gn e rito ed una terza sulla valorizza-
zione dell’artigianato e dell’heritage. 
Tale convergenza ha spinto ad ela-
borare un modello di “Inclusive mul-
timodal personas” basato non solo 

sulle modalità di interazione ma 
mettendo a sistema rituali quotidiani 
e cultura locale. 

Riprendendo il discorso sul gesto, 
come attivatore di modalità di inte-
razione e potenzialmente inclusivo, 
e considerando i rituali come dipen-
denti da determinati oggeti e con-
testi, quindi in grado di determinare 
un processo di ra orzamento dei 
sentimenti di appartenenza collet-
tiva (Durkheim, 1912, 1997), risulta 
possibile attuare una classi	cazione 
dei gesti del quotidiano, a patto che 
“signi	chino altro da ciò che sono o 
fanno” (Mauss, 2019). 
Così, da questi gesti che diventano 
non solo espressione dell’attivazio-
ne di una modalità di relazione, ma 
vera e propria parte di un processo 
rituale, legato alla propria identità, 
risulta possibile individuare model-
li riproducibili ed attuabili nell’atto 
della progettazione.

5. Sperimentazione: Workshop

5.3  Tool hacking: workshop 
esplorativi e Reverse Tool 
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[Fig.60]  
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[Fig.61]  
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[Fig.61]  

Seguendo allora “sistemi di comportamenti e di linguag-
gi speci	ci, da segni emblematici il cui senso codi	cato 
costituisce uno dei beni comuni a un gruppo sociale” (Se-
galen, 2002), si scatena quella un’a ordance “viscerale” 
(Norman, 1988, 2019) che però scaturisce proprio dalla 
presenza intrinseca di un rituale (Segalen, 2002) che ne 
genera senso. Si va quindi oltre all’e ettiva dimensione 
cognitiva e materiale dell’a ordance, basate su azione e 
agibilità (Arielli, 2003), ma si innesca un meccanismo che 
lega il concetto di comunità e tradizione a quelle modalità di 
interazioni multimodali che possono portare all’inclusione.

In questo caso, i personas diventano veri e propri oggetti 
modulari che diventano anche attivatori delle varie fasi di 
una serie di workshop, il cui obiettivo è  co-creare oggetti 
che si pongano in dialogo con il luogo, coinvolgendo gli 
utenti di una serie di borghi italiani, come non solo “por-
tatori di bisogni” (per quanto fondamentali nel costruire 
le personas stesse) ma come “attori della loro soluzione” 
(Manzini, 2018, p.78).

Attraverso le interazioni tra gli esseri umani, si propone un 
approccio sistemico e tematico alla cultura del progetto con 
l’obiettivo di costruire nuove a ezioni di carattere etico, so-
stenibile e qualitativo per la vita delle persone. 
Questo si incarna attraverso una serie di workshop con sei 
fasi: I) Rituale; II) Cultura materiale; III) Made in Italy; IV) 
Ritual personas; V) Co-design; VI) Heritage.

Nel momento della fase dei workshop dedicata ai “Ritual 
personas”, questa forma di empatia e di caratterizzazione 
degli utenti è basata su una assegnazione degli “attributi” 
proprio sulla base dell’individuazione di rituali comuni, at-
traverso i quali creare gli archetipi. Lo svolgimento di que-
sta fase è basata sullo sviluppo dello strumento “inclusive 
multimodal personas”, attraverso i parametri individuati 
all’interno della ricerca di dottorato.
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In questo caso quindi si andranno ad 
utilizzare il canva 1 [	g.x] e il canva 
2 [	g.x] del tool con un incrocio non 
solo dei bisogni ma anche dei rituali, 
aggiungendo prima nella colonna li-
bera del canva 2 una metrica relativa 
alla gestualità e ai rituali, da tenere in 
considerazione assieme alle modalità 
di interazione [	g. x].

Fig [62]_Integrazione del canva 2 con una voce relativa ai riutali, 
che sarà poi ricollegabile ai temi di heritage e alla ricerca della prima 
fase del workshop. In questo caso l’attività partecipata parte dalla 
de	nizione dei termini e dalla costruzione di una pre-conoscenza 
del contesto in modo da avere abbastanza informazioni per empa-
tizzare con i personas e cotruirli da dati reali.

modalità di interazione

Gli oggetti attivatori [	g.63] servono 
ad iniziare ogni nuova fase del wor-
kshop, e vengono da una parte co-
struiti in maniera antropomorfa per 
introdurre il concetto di “personag-
gio” stesso; dall’altra sono smontabili 
e ricostruibili in modo che ogni par-
tecipanti abbia la liberta di costruire 
un’eventuale nuova fase e prototipare 
a partire da primi oggetti concreti.
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5.3.3 Workshop “EAR_RAW”: 
personas e analisi delle 
interazioni in chiave urbana

Progetto “MAS-NET”, realizzato du-
rante il workshop EAR_RAW 2021, or-
ganizzato dall’Università di Reus con 
il sostegno del Municipio della città, e 
come partner la Facoltà di Architettu-
ra Università degli Studi di Genova, la 
ETH Zürich, la Faculteit Architektuur 
KU Leuven Brussels/Ghen.

Participanti: Alba Azabal (EAR), Eli-
ne Debaets (KUL) Federica Delprino 
(UDS) Clàudia March (EAR), Raul Ma-
rian Radu (UDS), Job Schobre (KUL) 
Anastasia Tzompanaki (ETH)
Tutor: Daniela Sanjinés, Livia de 
Bethune Josep Maria Solé, Ana Romeo

5. Sperimentazione: Workshop

5.3  Tool hacking: workshop 
esplorativi e Reverse Tool 

Il Workshop internazionale di ar-
chitettura e design urbano di Reus 
(RAW) è stato un invito a ri�ettere 
e reimmaginare il frammentato pae-
saggio urbano della città a rontando 
alcune delle s	de più urgenti: la mo-
bilità, il patrimonio post-industriale 
e l’attuale emergenza abitativa. 

Ai partecipanti sono stati assegnati 
tre assi urbani strategici che si irra-
diano dal denso centro urbano della 
città verso il paesaggio industriale, 
agricolo e rurale che lo circonda, 
agricolo e al paesaggio esteso che 
circonda la città. L’asse di Riudoms 
comprendeva una varietà di qualità 
urbane diverse, edi	ci industriali, 
complessi abitativi e aree rurali. 

Il workshop, durato due settimane, è 
consistito in una prima fase di iden-
ti	cazione delle s	de e delle oppor-
tunità e in una seconda fase che 
proponeva una serie di interventi. 
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In questo caso, lo studio delle personas avviene in pri-
mis attraverso il dialogo con i rappresentanti dell’area 
[	g.64], in secondo luogo con l’individuazione di un 
target che non aveva risposto in principio alla fase di 
confronto e dialogo per individuare necessità e opinioni 
degli utenti [	g.65].
Da un punto di vista progettuale, il gruppo di lavoro si è 
diviso in un team al lavoro sulla scala più vasta dell’ur-
banistica, un secondo invece si è concentrato sull’ana-
lisi dello spazio, i punti di inclusione ed esclusione e 
appunto la de	nizione dei personas, che viene propo-
sta dalla candidata all’interno di un team di lavoro con 
pregressa esperienza nella partecipazione ma non dello 
speci	co strumento “personas”. 

[Fig.64] Personas: primo dialogo
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[Fig.65] Analisi del sentiment e mappa-
tura dei bisogni, dei temi e delle parole 
chiave emerse dagli intervistati
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[Fig.66] Individuazione delle “missing voices”, quindi della 
fascia di utenza non rappresentata dal primo dialogo. 

All’interno della comunità che abi-
ta sull’asse individuato, risulta una 
vera e propria divisione geogra�ca 
data da un elemento territoriale (un 
fossato) che rappresenta non solo 
una separazione �sica, ma un vero 
e proprio elemento che cambia la 
vita quotidiana e mette raramente 
in relazione chi vive da una parte o 
dall’altra di questo con�ne. 

Antonio “the ditcher” Incarna l’abi-
tante della zona che vive nei pres-
si del fossato, che viene intervista-
to successivamente così come una 
serie di altre persone che vivono la 
zona formando una piccola comuni-
tà, di cui si tracciano i punti di riferi-
mento formali e di aggregazione in-
formali [�g. 66]. Per quanto riguarda 
la popolazione più giovane è formata 
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da famiglie in una fascia di età “millenial”, non è stato 
possibile rintracciarne ma le informazioni acquisite uni-
te a dati demogra�ci evidenziano da una parte giovani 
che rimangono grazie a delle proprietà di famiglia, oppu-
re che se ne vanno punto comunque non esistono forti 
punti di aggregazione per questi ultimi. 
Sulla base di queste informazioni, il progetto mette in-
sieme grazie al target individuato e hai bisogni incrociati 
del target potenziale una soluzione che possa unire la 
comunità valorizzando anche il territorio.



410

[Fig.67]  
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L’incrocio tra l’individuazione dei limiti spaziali e inve-
ce dei limiti psicologici e culturali [	g. 68], che diven-
tano ostacoli e punti su cui lavorare in merito ai tou-
chpoint, permette di individuare obiettivi condivisi ed 
eventuali punti di contatto e attrazione potenziale per 
quel target che risulta meno forte e presente nell’area, 
ma fondamentale da includere nel tessuto della città e 
nel ripristino degli edi	ci. 
Questi si possono così dedicare a punti di incontro e 
condivisione per la comunità e occasioni per sviluppare 
luoghi adatti a diventare contenitori per eventi legati al 
territorio, la sua valorizzazione e di fruizione culturale.

L’espressione dei bisogni dei personas e delle soluzio-
ni progettuali sono state poi espresse attraverso una 
serie di happening fotogra	ci [	g. 69], che potessero 
descrivere visivamente le tipologie di utenti coinvolti e 
di attività, in modo da compensare lo spettro di utenti 
mancanti durante la prima conversazione.

Il workshop ha fornito degli spunti interessanti per la 
ricerca e per lo sviluppo dello strumento “Inclusive 
multimodal personas” perché incarna e aiuta a ri�et-
tere su tutti quei parametri che generano divisione o 
invece inclusione, quelle barriere che sono sia 	siche 
che digitali che culturali. 
Aiuta anche ad o rire un punto di vista per strate-
gie progettuali legate a comunità e su come integrare 
strategie di community building e altri strumenti [cap. 
4.3.4] a vantaggio della pro	lazione di personas coe-
renti e orientati al design for all.
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[Fig.69 - p. 411.]  Manifesto, allestimen-
to e indagine fotogra�ca, envisioning di 
scenari comunitari futuri.
Ph. Federica Delprino, Job Schobre

[Fig.68]   
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5.3.4 Workshop Reverse Tool:
Master di I livello in Inclusive 
Tourism Manager

Il workshop di è svolto all’interno 
del ciclo di lezioni frontali e labora-
torio del Master in Inclusive Tourism 
Manager dell’Università di Genova. 
Il percorso formativo di alto livello 
ha l’obiettivo di formare professioni-
sti nell’ambito del turismo inclusivo.

I partecipanti, quindi, oltre ad avere 
una buona formazione pregressa, 
stanno anche diventano esperti in 
pratiche inclusive legate ad eventi, 
servizi, comunicazione, cultura, etc.
Nel periodo dello svolgimento del 
workshop, ossia ottobre 2022, gli 
studenti si stavano trovando ad af-
frontare la progettazione di un ser-
vizio per il turismo, la valorizzazio-
ne e la fruizione cultrale rispetto al 
territorio ligure. Viene così introdot-
to il reverse tool (canva 3) [	g.70].

5. Sperimentazione: Workshop

5.3  Tool hacking: workshop 
esplorativi e Reverse Tool 

Durata: 3h 

16:00 - 16.30 compilazione canva 1 
(dai 2 ai 3 pro	li personas per grup-
po, uno per componente)

16.30 - 16.45 presentazioni e com-
menti sulle personas in relazione al 
servizio e confronto collettivo

16.45 - 17.30 individuazione perso-
na spectrum e persona network dal 
canva 1, compilazione canva 2 

17.30 - 17.45 presentazioni e con-
fronto collettivo

17.45 / 19:00 compilazione canva 3: 
reverse tool e individuazione tou-
chpoint inclusivi
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Gli studenti, divisi in gruppo, erano già impegnati in un 
processo progettuale avviato. Il workshop legato alle “in-
clusive personas” è diventato, in questo caso, un modo 
per individuare gli utenti-tipo per il loro servizio e valuta-
re la natura e ettivamente inclusiva di quest’ultimo.

Ogni gruppo aveva preparato una journey map, com-
prensiva di touchpoint del progetto. Pur non avendo 
ancora a rontato lo strumento “personas”, ciascuno 
aveva pensato ad un target di riferimento. 
Così, dopo aver introdotto il concetto di persona (legato 
anche al persona spectrum e persona network),  termina 
la parte inroduttiva ed inizia la fase attiva di workshop. 
In questo caso, l’attività si è svolta in modalità blended, in 
modo che integrare la compilazione analogica dei canva 
a quella digitale.

Rispetto agli esempi precedenti, è stato più facile per 
i partecipanti individuare le necessità dei propri utenti 
anche se, scendendo nel dettaglio della compilazione, 
ogni gruppo si è accorto di aver sottovalutato alcuni fat-
tori. Ad esempio, abitudini speci	che rispetto al conte-
sto progettuale; oppure interazioni con altri utenti che 
potevano cambiare il loro percorso.
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[Fig.70]   Canva 3:
Reverse tool secondo touchpoint
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Secondo i feedback raccolti a caldo, 
assieme ai dati raccolti dal questio-
nario proposto in seguito, l’attività è 
stata molto utile per veri	care l’ef-
fettiva accessibilità dei touchpoint 
rispetto al progetto.

Lo strumento del reverse tool, nella 
sua essenzialità, può e ettivamen-
te aiutare a sempli	care la valuta-
zione rispetto a sistemi e progetti 
complessi. In questo modo si ha 
infatti la possibilità di identi	care i 
touchpoint e la relativa modalità di 
interazione, capendo subito se il 
�usso dell’utente si può bloccare in 
quel punto. 
In questo caso, si può andare a so-
stituire la modalità di interazione, 
cambiare touchpoint dell’utente, op-
pure a±ancarlo ad un untente del 
suo spectrum che possa aiutarlo.
Come per i workshop precedenti 
legati alla “Inclusive personas” uno 
degli obiettivi è stato capire l’ultilità 

dello strumento personas (nella sua 
forma “classica” oppure “reverse”) 
durante di erenti step del processo. 
Per questo target, è stato importan-
te creare e testare i pro	li di perso-
nas inclusive rispetto al loro proget-
to proprio a questo punto del lavoro 
[	g. 72]. 

Sono stati in generale apprezzati 
tutti e tre i canva, anche se il canva 
1 è stato leggermente ritenuto più 
utile [	g. 73].
Tuttavia, non tutti hanno sentito il bi-
sogno, dopo aver individuato i per-
sonas e la loro cerchia, di andare a 
confrontare direttamente i bisogni. 

Piuttosto, lo avrebbero fatto diretta-
mente sul canva 3. Allo stesso modo, 
alcuni di coloro che hanno preferito 
leggermente il canva 3, hanno con-
ferito un voto minore al canva 2.
Si potrebbe a questo punto proporre 
una variante ibrida tra i due.
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[Fig.71] Reverse tool presentato 
in modalità blended
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[Fig.72] Risposte al questionario post - workshop. 
Valutazione della utilità del tool rispetto alla fase 
progettuale speci�ca.
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[Fig.73] Risposte al questionario post-workshop. 
Valutazione dei singoli canva.
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6. Strumento: “Inclusive Multimodal 
Personas” e Reverse Tool
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6.1.1 Modalità di inclusione 
e presupposti 

Dallo studio degli strumenti esa-
minati nel corso della ricerca e dai 
dati, assieme alle evidenze raccol-
te durante la fase di workshop e di 
sperimentazione, emergono neces-
sità e caratteristiche fondamentali 
per costruire uno strumento per 
creare pro	li di utenti di riferimento 
che possano dar vita ad un proget-
to inclusivo. Questo approccio aiuta 
così il progettista ad empatizzare 
ma allo stesso tempo a saper met-
tere in relazione i dati raccolti e il 
risultato del lavoro diretto con gli 
utenti con le necessità progettuali 
ed una strategia sistemica. 

Lo strumento personas, come evi-
denziato nel cap.5, risulta essere 
un’ottima strattegia per avere una 
visione chiara dele persone per cui 
si sta progettando. 

Allo stesso tempo, si possono coglie-
re delle sfumature rispetto ad una 
categorizzazione che, se fatta in ma-
niera super	ciale, 	nirebbe a porre 
in relazione gli utenti rispetto a pa-
rametri generalisti; oppure davvero 
molto speci	ci e marginalizzati. 

Questo è il risultato di un progetto 
che si fonda su giudizi personali, 
con personas di riferimento sogget-
te a bias. È anche vero che sia per 
comunicare il progetto sia per avere 
sempre chiari gli elementi principa-
li di un contesto spesso complesso 
è importante avere la possibilità e 
capacità di sintetizzare, schematiz-
zare, concentrarsi su parole ed ele-
menti chiave. 

Conoscere ed empatizzare con gli 
utenti non signi	ca quindi necessa-
riamente dover appuntare lunghissi-
me pagine di appunti e descrizioni 
dettagliate, quantitative. 

6. Strumento: “inclusive multimodal personas” e reverse tool

6.1  Linee guida dello strumento 
“inclusive multimodal personas”
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La raccolta di dati precisi è comunque molto importan-
te per tracciare e lavorare sui dati concreti; allo stesso 
tempo è fondamentale organizzare informazioni com-
plesse ed essere in grado di individuare degli elementi 
centrali e discriminanti rispetto all’e±cacia e l’inclusi-
vità del progetto, da riportare a partire dalla fase di ide-
azione in poi. 

In questo senso quindi è importante avere a disposizio-
ne degli strumenti che siano una vera e propria guida, 
ma che allo stesso tempo non diventino una costrizio-
ne o assumano una natura rigida. Per de	nizione, uno 
strumento al supporto della progettazione inclusive, 
dovrebbe fornire chiari elementi di confronto e, soprat-
tutto, e ettivamente ra rontabili all’interno di una com-
plessità sociale, sistemica e anche tecnologica.

“Il design è inteso come un mezzo per rispondere ai bi-
sogni umani e le recenti ricerche sulle qualità e i bene	-
ci della progettazione centrata sull’utente hanno gettato 
nuova luce sull’argomento (vedi “usabilità”). Tuttavia, è 
importante ricordare che i progetti (e i progettisti) si 
fondano su speci	ci contesti sociali e culturali e che 
ogni processo di progettazione richiede necessariamen-
te alcune ipotesi sulle esigenze degli utenti” (Erlho , 
Marshall, 2008, p. 267). 
Queste ultime sono sostenute da una serie di strumenti 
per la ricerca in design (ricerca sul campo, interviste, 
osservazione e shadowing, desk e 	eld research, etc.) 
che possono essere combinati con strumenti di pro-
totyping e strategie di immedesimazione rispetto a de-
terminati de	cit (simulazioni, etc.) che presuppongono 
lunghi e approfonditi periodi di ricerca e organizzazione 
di attività mirate. 
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Tuttavia, quando si a ronta un pro-
getto, non sempre si hanno le ri-
sorse sia economiche che di tempo 
per a rontare nel dettaglio tutte 
queste fasi, anche perché lavoran-
do sugli utenti si potrebbe scopri-
re che i target coinvolti potrebbero 
non essere del tutto rappresentativi 
rispetto al progetto, soprattutto se 
questo si vuole poi scalare ed e et-
tivamente ampliare sì in termini in-
clusivi. La mancanza di reperibilità 
o di coinvolgimento di un target non 
dovrebbe diventare una scusa per 
evitare di a rontare una ri�essio-
ne riguardo a parametri di acces-
sibilità, proprio perché vi possono 
essere strumenti atti a sopperire 
proprio tali tipologie di di±coltà.

Lo strumento “inclusive multimodal 
personas” quindi prende la sua de-
nominazione, nei tre termini:
I) dallo strumento da cui parte, 
quindi quello di personas;
II) da un parametro che incarna un 
obiettivo fondamentale, l’inclusione;
III) dalle interazioni multicanali e 
multisensoriali con l’ambiente che 
determinano proprio la pro	lazione 
degli utenti e le modalità di intera-
zione abilitanti, attraverso l’aggetti-
vo “multimodale”. 
Si basa perciò su ciò che le persone 
vogliono e possono fare piuttosto 
che su parametri demogra	ci stan-
dard come predominanti.

Il tool che è stato utilizzato all’inter-
no dei workshop si presenta sotto 
forma di tre canva, ossia dei  sem-
plici fogli di lavoro dall’estetica ano-
nima e fortemente personalizzabile. 
Questa scelta è stata attuata per 
permettere di avere a disposizione 
voci compilabili coerenti e confron-
tabili, ma allo stesso tempo con un 
buon margine di personalizzazione 
e adattamento. Questa duttilità dello 
strumento lascia la libertà all’utiliz-
zatore di sfruttarlo nel modo più co-
erente alle sue esigenze.  

In realtà le voci individuate, che 
sono funzionali alla costruzione dei 
personas, non sono altro che uno 
spazio di lavoro (che quindi può es-
sere concretizzato in forma analogi-
ca, digitale, mista) il cui core sono i 
parametri e la checklist. 
Pertanto il canva è espresso attra-
verso le sue voci, cioè dai parametri 
che propone. Non necessariamente 
deve essere utilizzato nella sua for-
ma cartacea, ma ha degli attributi 
e presupposti scalabili ed adattabili 
ad un contesto digitale ed integra-
bili, sempre in termini inclusive- 
oriented, anche attraverso soluzio-
ni digitali o phygital. 

La logica con la quale è stato pro-
gettato il tool “Inclusive Multimodal 
Personas” consente, prima di tutto, 
che possa essere sviluppato secon-
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do diverse modalità di interazione ed integrazione di 
supporti orientati alla compensazione di de	cit speci-
	ci, in modo tale che possa anch’esso essere utilizzato 
in maniera trasversale. È importante che lo strumento 
stesso non sia visto solo nella sua forma 	sica, bensì 
come un elemento esso stesso adattivo.

Lo strumento quindi, come presentato durante i wor-
kshop, si articola in due fasi. La prima parte proposta 
per l’utilizzo dello strumento ha l’obiettivo di individuare 
tutte le persone tipo che possano racchiude e una cer-
chia di esigenze. Questo primo step prevede l’incrocio 
del user ID, scheda persona, empathy map. 
Mette infatti insieme un nome rappresentativo dell’uten-
te tipo, accanto ad una descrizione generale, una serie 
di aggettivi ed una parte di domande legate ad un primo 
step di empatizzazione rispetto al contesto speci	co. 
La descrizione generica racchiude dei dati raccolti da 
una ricerca sul campo o meno, ma deve essere in ogni 
caso il più realistica e oggettiva possibile. La fase suc-
cessiva è quella incarnata dalla “mappa dell’empatia”, 
in cui sia ha uno spunto di ri�essione sulle sensazioni, 
i bisogni e le di±coltà dell’utente rispetto ad una si-
tuazione speci	ca. In questo modo si possono già di-
rettamente ricavare quelle che saranno le criticità e i 
vincoli da mettere al centro del percorso di progettazio-
ne, evidenziando quindi tutte le opportunità progettuali 
collegate al target.

Spesso si tende a separare la fase analitica da quel-
la di sviluppo dell’empatia e immedesimazione rispetto 
agli utenti in un contesto, mentre risulta fondamentale 
capirne ed individuarne subito il nesso, proprio perché 
in questo caso si lavora proprio con delle esigenze che 
non rispondono solo ad una scala di bisogni basilari, ma 
ne esplorano tutta la piramide, puntando al benessere e 
non solo all’abilitazione. 
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L’obiettivo e quindi di allargare la 
propria piramide o scala dei bisogni 
personali aggiungendo quel pezzo 
che la rende sostenibile da un punto 
di vista sistemico.

Così, alla prima fase che mette insie-
me l’individuazione dei singoli utenti 
e l’empatizzazione di questi rispetto 
ad un contesto speci	co, si passa ad 
un approfondimento rispetto a ciò 

che questi utenti possono e vogliono 
fare o, al contrario, non sono in gra-
do e non hanno la volontà o la pos-
sibilità di fare rispetto a parametri 
speci	ci. Questi ultimi sono indagati 
e ripresi, come è stato spiegato ed 
approfondito nel capitolo 4.3.1 per lo 
stato dell’arte e nel 5.2 nello spe-
rimentazione all’interno dei work-
shop, dal Microsoft Inclusive Toolkit 
e da K. Holmes (2020). 

[Fig.76] Lo strumento “Inclusive multimodal personas” è una 
modalità di empatizzazione e pro�lazione dei personas sulla 
base delle modalità di interazione: un esempio di incrocio di 
modalità di interazione e abilità rispetto ai personas.
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Invece che con delle context card, in questo caso i pa-
rametri che indagano il con	ne attorno alla limitazione 
sono delle voci di una checklist, secondo le modalità 
enunciate nel capitolo 5.2.1. 
Queste sono: l’ambiente 	sico, il contesto sociale, il 
limite, il ruolo della tecnologia, la modalità di intera-
zione, la barriera socio-economica, con l’aggiunto di  
una colonna bianca in modo che i partecipanti possa-
no individuare un parametro particolarmente adatto al 
proprio progetto. Durante i workshop solo in un caso 
è stata utilizzata la colonna bianca, mentre alcune voci 
risultavano per i partecipanti ridondanti. Come visto 
nell’esempio del workshop “Ritual personas”, questa 
colonna risulta utile ed importante per integrare un 
elemento da considerare in relazione a bisogni e mo-
dalità di interazione. 

In particolare, in alcuni casi sembra sovrapporsi la mo-
dalità di interazione con il limite o il ruolo della tecno-
logia, così come l’ambiente con il contesto sociale e la 
barriera socio-economica. Sebbene queste siano ef-
fettivamente delle sfere importanti e guide nella com-
pilazione, dai dati raccolti durente i workshop, sembra 
risultare importante lasciare una de	nizione ampia 
del parametro, in modo che possa essere facilmente 
applicato al progetto. I parametri stessi, quindi, anche 
se all’interno del canva sono spiegati brevemente con 
alcuni esempio, usano delle terminologie che possono 
essere rinegoziate a seconda del contesto progettuale.

Un’alternativa rispetto alla compilazione proposta, po-
trebbe essere la compilazione sotto forma di scenario 
e narrazioni (come visto con la fabulazione applicata 
nel workshop “Mimic. Simulare e specuale” nel cap. 
5.3.1), piuttosto che quella più didascalica dei canva. 
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La terza fase e la quarta fase dell’u-
tilizzo dello strumento non prevedo-
no un nuovo canva, ma un lavoro di 
incrocio dei bisogni a partire da ciò 
che si è già scritto ed esaminato. 
Questo può essere fatto sottoline-
ando o evidenziando, banalmente, 
gli elementi in comune, oppure cre-
ando un nuovo schema. All’interno 
dei workshop, i partecipanti hanno 
usato strategie varie.

Riguardo all’uso dello strumento in 
maniera singola o di gruppo, secon-
do il risultato del processo labora-
toriale a rontato nel capitolo 5.1, la 
strategia più e±cace per compilare 
i pro	li personas e capire cosa que-
sti hanno in comune per trovare una 
soluzione inclusiva è stata quella 
che ha integrato ad una fase indivi-
duale una di gruppo.

L’indicazione è quella di compilare i 
canva di de	nizione dei singoli “per-
sona” individualmente, per poi lavo-
rare in gruppo per trovare dei biso-
gni e delle modalità di interazione in 
comune da utilizzare per l’ideazione 
progettuale. 
Il tool ovviamente può essere anche 
utilizzato solo a livello individuale, 
quindi creando i pro	li persona e 
passando poi alla seconda fase di 
incrocio dei bisogni ed individuazio-
ne anche in maniera autonoma.

Tuttavia, a rontare la fase di crea-
zione dei personas diventa più e±-
cace se questo processo viene svol-
to prima in maniera singola, in modo 
da raccogliere il punto di vista non 
viziato di ogni partecipanti. Poi, solo 
in seguto, mettere insieme le idee 
e revisionarle in modo collettivo, in 
modo tale che siano eliminati il più 
possibile i bias e gli stessi pro	li 
personas scaturiscano da sensibilità 
e teste diverse. 

Si può anche decidere di a ronta-
re già il secondo canva in gruppo, 
quindi individuando personalmente 
user personas di erenti per poi ap-
profondire le loro modalità di intera-
zione con l’ambiente, limiti e com-
portamenti in determinati contesti.

Ciò che risulta fondamentale è, qua-
lunque strategia si scelga, integrare 
sia azioni singole sia azioni di grup-
po, in modo da co-progettare ma 
lasciare sempre spazio anche all’e-
spressione individuale e alla propria 
interpretazione di dati, mettendosi 
poi a disposizione per ricontratta-
re e le proprie idee e riprendere in 
esame il primo lavoro. 

I pro	li creati infatti non sono mai 
statici, anzi, possono essere ripre-
si durante ogni fase progettuale con 
l’avvento di nuove informazioni. 
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La fase che segue la compilazione dei due canva quindi 
è l’incrocio dei bisogni, sulla base dei quali si possono 
	ssare i parametri per l’ideazione di un primo concept. 
All’interno dei workshop, lavorare in modo molto appro-
fondito sui bisogni e intavolare una conversazione su 
cosa avessero in comune gli utenti creati durante la pro-
	lazione ha fatto in modo che la fase 	nale di proposta 
di concept fosse agile. Si consiglia quindi di a rontare i 
primi canva in maniera più ragionata, per poi procedere 
in maniera intuitiva, terminando tutte le fasi di seguito. 

L’ultima fase di utilizzo dello strumento è di conseguen-
za un passaggio diretto da una fase di “empathize” alla 
fase di “ideate” di un processo design thinking. 
Per questo è importante che i primi concept siano svi-
luppati proprio di seguito all’utilizzo dei primi strumen-
ti, in modo da creare una continuità tra costruzione 
dell’empatia e ideazione della soluzione progettuale o 
almeno dei presupposti fondanti di quest’ultima.
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6.2.1 Casi d’applicazione 
dello strumento e reverse tool

Come è stato descritto e dimostrato 
all’interno dei capitoli precedenti, la 
fase dell’analisi dei bisogni e l’empa-
tizzazione con gli utenti è il punto di 
partenza ideale per sviluppare un pro-
getto inclusivo di qualità. 
Malgrado ciò, non sempre è possibi-
le attuare questa modalità. Uno dei 
principali ostacoli consiste proprio nel 
fatto che i progettisti stessi si trovano 
spesso inseriti all’interno di sistemi 
complessi e non sempre sono coin-
volti 	n dalle prime fasi del processo 
di progettazione.

Inoltre, vi sono molti ambienti e si-
stuazioni (in particolare in ambito mu-
seale, e più in generale in quei conte-
sti collegati alla fruizione culturale, al 
turismo, alle infrastrutture e agli spazi 
condivisi urbani e domestici) che si 
presentano come già strutturati, at-

tivi e funzionanti secondo parametri 
non inclusivi. Spesso, inoltre, questa 
esclusione sistemica è perpetrata in 
maniera inconsapevole. 

Per questo motivo, uno strumento 
e±cace nell’individuazione e nella 
costruzione di un progetto sulla base 
di modalità di interazione abilitanti e 
inclusive, risulta un elemento davve-
ro utile non solo all’inizio della pro-
gettazione ma anche alla 	ne di un 
processo. Da questo punto di vista, 
lo strumento proposto può diventa-
re una prassi in primis per ri-testare 
l’e±cacia del proprio processo inclu-
sivo sulla base di un lavoro di enfatiz-
zazione già avviato all’inizio. 
In secondo luogo, può essere un vero 
e proprio modo per ver	care quanto 
un progetto, un artefatto, un ambien-
te,.. sia inclusivo, chi stia escludendo 
e secondo quale presupposto.

6. Strumento: “inclusive multimodal personas” e reverse tool

6.2  “Inclusive multimodal personas”
- Reverse Tool
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Così il reverse tool* diventa un modo per poter veri	ca-
re e implementare la natura inclusiva di un progetto, per 
costruire nuove interazioni e mettere in relazione nuove 
comunità temporanee, sia in maniera 	sica che mista e 
integrata (“blended”).

Per questa fase quindi si lavora a partire dall’analisi ri-
spetto a singoli touchpoint, quindi individuando momen-
ti precisi in cui avviene un’interazione, speci	candone le 
modalità e veri	cando se sia abilitante rispetto ai personas 
individuati nelle fasi precedenti [	g.78]. 

Nonostante sia sempre riconosciuta e ribadita come fon-
damentale la costruzione dei personas come prima fase 
del progetto, lo stesso processo di Design Thinking nasce 
come circolare proprio per mettere sempre in discussione 
le proprie scelte. Allo stesso modo, con la creazione di uno 
strumento per iniziare un processo di design inclusivo, ri-
sulta naturale svilupparne anche una versione che funzioni 
a ritroso, per veri	care e migliorare.

* Per “reverse tool” si intende uno strumento che, rispetto al 
processo originale, inverte le fasi di applicazione. Nel caso del 
“inclusive multimodal personas”, gli utenti si costruiscono all’i-
nizio della fase di progettazione per creare un progetto inclu-
sivo. Lo “strumento inverso” quindi si occupa di veri�care la 
natura inclusiva alla �ne di un progetto o di un processo già in 
atto, risalendo quindi agli utenti in base alle modalità di intera-
zione che includono e/o escludono e rimettendo in atto così il 
processo di design thinking dalla prima fase.
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7. Conclusioni
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7.1.1 Dati e futurabilità: musei, 
consulenze di inclusione e il 
ruolo del designer

La tesi di dottorato “Inclusive mul-
timodal personas: strumenti per in-
teragire e abilitare”, si sviluppa par-
tendo dalla mappatura di una serie 
di tecnologie e soluzioni progettuali, 
con approfondimento su quelle tou-
chless, nate per delle esigenze spe-
ci	che e che poi invece sono diven-
tate di uso comune e quotidiano su 
larga scala. 

L’individuazione di un trend, af-
frontato e approfondito in maniera 
intradisciplinare, ha permesso di 
ricavare dei principi propedutici ri-
spetto ad un’idea di progettazione 
includente e aggregante. 
Ciò, prima di tutto, aiuta ad a ronta-
re concetti come quello della “diver-
sità” in maniera costruttiva ed ela-
stica, attraverso la sensibilizzazione 

non solo rispetto ad una progetta-
zione volta all’inclusione ma anche 
a mostrare la varietà delle soluzioni 
possibili, non solo in termini di abi-
litazione ma anche di engagement.  
Il percorso di ricerca e l’applicazio-
ne dello strumento “Inclusive Multi-
modal Personas” e del Reverse Tool 
corrispondente all’interno di proget-
ti dedicati alla fruizione culturale, 
al turismo, all’heritage ha mostrato 
chiaramente le potenzialità non solo 
degli strumenti, ma soprattutto del 
mindset che li sostiene. 

Nell’elaborato si introduce il concet-
to di “multitasking inclusivo” come 
possibilità di scelta nell’interazione 
con un artefatto al 	ne di de	nire 
principi secondo cui poter valutare il
modus operandi della progettazione 
in termini inclusivi. 
Anche in questo caso, si propone di 
adottare un mindset che non sug-
gerisca soluzioni costrette, rigide e 

7. Conclusioni

7.1 Conclusioni
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limitanti; bensì proponga una possibilità di scelta che 
ripercorre una scala che parte dalla compensazione e 
arriva alla massima espressione di usabilità.

L’esito aperto e sperimentale del percorso di ricerca 
propone uno strumento di progettazione per l’empatia 
ideato sulla base di questo principio, rielaborando un 
tool molto usato (e abusato) come quello di ”personas” 
- che tornano ad essere le “personas”, esseri umani.
In questo caso, gli utenti vengono messi in relazione in 
base alle loro abilità e a modalità di interazione multi-
sensoriali dalla prima fase della progettazione, per a dar 
vita a progetti più inclusivi basadosi proprio su quello 
che le persone possono fare insieme. Si “hackerano” 
e implementando strumenti esistenti per empatizzare a 
supporto del design inclusivo.

È interessante sottolineare come il percorso dottorale 
non parta dalla volontà di migliorare a priori gli stru-
menti, bensì analizza la caratteristiche e i processi che 
hanno portato determinate tecnologie e pratiche a pas-
sare dall’assistive al mainstream, comprendendo così 
l’estrema necessità di responsabilizzare i progettisti ri-
spetto a scelte potenzialmente escludenti. 
Da un punto di vista che osserva la tecnologia, poi, ci si 
sposta verso la considerazione del corpo, dei suoi gesti 
e delle sue abilità - visibili ed invisibili, 	siche e cogni-
tive – sottolineando come l’apporto tecnologico debba 
essere solo uno strumento per abilitare e migliorare, un 
supporto e non un punto centrale del progetto, che inve-
ce sono le persone come singoli e in relazione agli altri, 
in comunità abituali o contestuali.

Il percorso di ricerca da una parte abbraccia obiettivi 
divulgativi multidisciplinari, dall’altra intende forni-
re strategie concrete per la ricerca e la pratica lega-
ta non solo alla progettazione inclusiva ma al design 
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in genere. Tocca infatti, nello stato 
dell’arte e nella parte sperimentale, 
aree legate alla fruizione culturale, 
all’experience e interaction design, 
ma semina anche all’interno della 
progettazione per servizi comples-
si e sistemica. La volontà infatti è 
di suggerire un  modo di pensare e 
approcciarsi al progetto che, con le 
dovute accortezze e “hackeraggio”, 
si possa inserire nel design e nella 
co-progettazione a più livelli.

La mappatura di casi studio che ha 
evidenziato l’ambito artistico come 
guida per l’innovazione e l’engage-
ment, in quando a comunicazione e 
a utilizzo delle tecnologie, ha porta-
to ad un naturale percorso che ha 
visto i tool inclusivi applicati proprio 
in questo contesto.
L’ambito museale ed espositivo com-
prende un sistema complesso che, 
proprio per le sue grandi potenzialità, 
merita di essere valorizzato e fruito 
limitando barriere non solo architet-
toniche e di digital divide, ma crean-
do situazioni davvero inclusive in cui 
i visitatori diventino comunità.
Per fare questo, il designer può por-
si a livello di progettazione sistemi-
ca, come facilitazione all’interno di 
una progettazione partecipata in cui 
la stessa pro	lazione degli utenti di-
venta un gesto orizzontale e colla-
borativo, partecipato oltre che sca-
turito da dati e ricerche. 

Può, dall’altra parte, servirsi di si-
stemi di reverse engineering per 
individuare touchpoint non perfor-
manti a livelli di inclusione - che sia 
questa motivata da contesto sociale, 
stato 	sico, situazioni temporanee.

Collaborativamente, strumenti come 
quelli proposti dalla ricerca funzio-
nano meglio perché si nutrono di 
nuove sensibilità e punti di vista. 
Inoltre, non è la checklist di para-
metri in sè a funzionare, ma tut-
to il processo che arriva a creare 
quell’empatia veicolata dall’utilizzo 
dei tool. 
Quello del multitasking inclusivo 
non è una regola ferrea, ma un prin-
cipio che aiuta ad aprire la mente 
verso soluzioni progettuali �essibili 
e dedicate al corpo e alla volontà in-
dividuale, con un vantaggio colletti-
vo e condiviso.

È importante ricordare che la tecno-
logia ha il potere di escludere, quindi 
è il progettista ad avere il compito 
di sfruttare soluzioni per l’interazio-
ne - dalla più rudimentale alla più 
avanzata - semplicemente a servi-
zio dell’utente e dell’ambiente che 
vive. Il potere del designer è quello 
di, sentendo più storie ed ascoltan-
do più esigenze, poterle trasformare 
in occasioni per includere.
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La volontà di questa tesi di dottorato di tradurre i conte-
nuti scienti	ci della ricerca sperimentale e progettuale 
in un tool sperimentale (uno strumento di progettazione 
inclusiva) in relazione ai destinatari e agli obiettivi di 
riferimento, in linea non solo con la volontà di mettersi a 
disposizione delle persone, ma di metterle in relazione. 
E in questo modo, parallelamente, di rendere ambienti 
e artefatti fruibili. La potenzialità dell’inserimento di un 
Reverse Tool, e non solo di uno strumento all’inizio della 
progettazione, è quella di poter applicare i principi di 
inclusione ed engagement anche a ritroso. 

Si possono rendere, così, musei e contesti espositivi in-
clusivi in maniera scalabile, dando al ruolo del designer 
dei compiti di facilitazione, consulenze di inclusione, 
progettazione e redesign collaborativo. Questo atteggia-
mento si scala così all’interno di vari ambiti di proget-
tazione, anche in maniera transdisciplinare, come già si 
può denotare alla sperimentazione, oltre che dall’analisi 
scienti	ca a priori, dei tool in ambito anche formativo e 
professionale su diversi livelli.



448

7.1.2 Vademecum 

Il percorso di ricerca ha fatto emer-
gere, a partire dall’osservazione di un 
fenomeno, un’ottima possibilità per 
il design for all (e non solo) di unire 
strumenti progettuali per la pro	la-
zione di utenti all’utilizzo di modalità 
di interazione multisensoriali. 

È chiaro che de	nire utenti con de-
	cit o esigenze particolari solo in 
base queste ultime signi	ca creare 
sempre soluzioni a parte, provocan-
do una separazione. 
Emergono dalla ricerca (mappatura 
dello stato dell’arte, de	nizione di 
principi, parte sperimentale relativa 
agli strumenti proposti) strategie e 
dei punti focali da seguire o comun-
que su cui ri«ettere per seguire una 
progettaizone inclusive.

7. Conclusioni

7.1 Conclusioni
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+ Uno degli obiettivi del designer 
che si occupa di progettare 
interazioni, esperienze e sistemi 
inclusivi è proprio quello
di unire oltre che abilitare. 
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+ Partendo dal concetto di       
compensazione e accessibilità, 
è emerso come le medesime 
tecnologie ed ambienti possano 
essere applicate a soluzioni 
mainstream e che, per farlo, 
è necessario lavorare: 
I) da una parte, sull’empatia; 
II) dall’altra, sull’apertura verso 
modalità di interazioni 
multisensoriali e multicanale. 
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+ La modalità stessa con cui 
si profila il target progettuale 
influenza le caratteristiche 
dell’output, che risulterà più o 
meno inclusivo. 
Questo fenomeno continuerà 
a proporsi se non vengono 
messe in pratica strategie per 
progettare consapevolmente a 
favore dell’inclusione, dall’altra 
non cercando di migliorare 
situazioni di inaccessibilità.
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+ Il progettista, in primis, a 
partire dalla sua formazione 
dovrebbe essere stimolato ed 
educato verso principi legati 
del design universale, senza 
però considerarlo come una 
sfera a parte, che produce
 “cose brutte”.
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+ Stimolare consapevolezza 
ed evidenziare casi-studio 
in cui tecnologie assistive e 
compensative sono utilizzate 
aiuta a normalizzare soluzioni 
inclusive, sia per l’utente finale 
ma soprattutto per i designer. 
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+ Seguire un principio basato 
sulle modalità di interazione 
in fase di progettazione aiuta 
a creare progetti più inclusivi 
anche quando la fase di ricerca 
ed empatizzazione non può 
essere approfondita.
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+ È vero che costruire i 
personas in base alle loro 
abilità e modalità di interazione 
multimodali e multisensoriali 
dalla prima fase della 
progettazione aiuta a dar vita 
a progetti più inclusivi, ma è 
importante avere degli strumenti 
(reverse tool) per implementare i 
progetti già in essere.
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7.1.3  Future opportunità

Ripercorrendo i punti principali e i 
contributi della ricerca, emergono 
molteplici opportunità di ulteriore 
studio e approfondimento riguardo:

I) la mappatura e le modalità di in-
terazione multisensoriali, nell’esplo-
rare limiti e opportunità oltre che a 
nuovi casi-studio legati al cosiddetto 
“curb-cut e ect”;
II) il principio di multitasking inclu-
sivo, da testare in maniera mirata e 
secondo touchpoint basati su moda-
lità di interazione diversa;
III) gli strumenti di progettazione 
inclusiva, da applicare ed esplorare 
rispetto a target e ambienti diversi.

Rispetto al tempo della ricerca e al 
periodo di covid-19 che ne ha in-
�uenzato e tracciato alcune parti, 
risulterebbe interessante sviluppare 
anche il modello di workshop 2, in 

7. Conclusioni

7.1 Conclusioni

maniera collaborativa ed esplorando 
concretamente le potenzialità inclu-
sive di alcune tecnologie se utilizza-
te in maniera di erente.

Inoltre, implementare i numeri e le 
occasioni di co-progettazione ri-
spetto al tool “Inclusive Multimodal 
Personas” e Reverse Tool sarà pos-
sibile perfezionarlo ulteriormente, 
applicandolo inoltre ad un caso di 
fruizione culturale per migliorare la 
natura inclusiva del contesto.
Nell’ordine di alcuni mesi, sarà pos-
sibile perseguire questi nuovi obiet-
tivi per a±nare la ricerca e i suoi ri-
sultati nel contesto di bandi europei 
e di progetti su territorio nazionale 
ed internazionale per la valorizza-
zione dell’heritage.  

Gli strumenti sono stati testati all’in-
terno di contesti multidisciplinari e 
con partecipanti di diversi target (e 
con lingue di erenti) al 	ne di rac-
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cogliere dati comparabili e comprendere la strategia, le 
modalità nonché il contesto più adeguati per l’applica-
zione dei tool. Molti sono i parametri di di erenziazione 
e gli ulteriori dati che si potranno reperire.
Anche il format di workshop e le tempistiche sono state 
valutate e, sulla base delle informazioni raccolte e dei 
feedback, potrà essere largamente riutilizzato e calato 
in diversi contesti.

Lo stato dell’arte legato alle Inclusive Personas e stru-
menti per l’empatia collegati continua a rinnovarsi e ad 
inserire caratteristiche di esclusione diverse, aprendosi 
a concetti di disabilità e divesità più o meno visibili e 
sempre meno stereotipati. In quest’ottica, gli strumenti 
proposti possono essere sempre. implementati.
Inoltre, le modalità di di usione della ricerca come la 
natura transmediale dei tool può essere perpetrata.

Inoltre, il periodo pandemico ha sicuramente dato l’oc-
casione per ragionare sull’integrazione degli strumenti 
in chiave phygital e su diversi livelli di inclusione; d’altra 
parte, ha limitato la realizzazione di altri format di work-
shop che potranno essere messi in atto portando avanti 
la ricerca. Le opportunità sono molteplici, avvicinandosi 
sempre di più allo scadere degli obiettivi dell’Agenda 
2030, a cui la ricerca può contribuire.
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