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Strumenti e metodi per progettare 
servizi pubblici digitali equi e sostenibili 
Verso un approccio More-Than-Human 
Centered 
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E-GOVERNMENT
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INTERSEZIONALITÀ
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Tools and methods for designing equitable and sustainable 
digital public services
Toward a More-Than-Human-Centered approach

The accelerating digital transition process in the public sector, heightened by the pressing emergence 
of emergent phenomena on a global scale and the commercialisation of advanced energy-intensive 
technologies, calls for rethinking and updating methods and approaches to service design to include and 
ensure an inclusive and systemic approach. The proposed research aims to map and analyse application 
cases at the international level and build a set of operational tools based on two main models: the PESTEL 
analysis and intersectional analysis. These tools, tested on real case studies, will complement and inform 
the digital public services’ design process, extending its scope and impact beyond the human-centric 
approach.

L’accelerazione del processo di transizione digitale del 
settore pubblico, accresciuta dall’incalzare di fenomeni 
emergenziali su scala globale e dalla commercializzazione 
di tecnologie avanzate energivore, impone un ripensamento 
e un aggiornamento dei metodi e degli approcci al design 
dei servizi, per includere e garantire un approccio inclusivo 
e sistemico. L’idea di ricerca proposta mira a mappare e 
analizzare casi applicativi a livello internazionale, e costruire 
un set di strumenti operativi sulla base di due modelli 
principali: l’analisi PESTEL e l’analisi intersezionale. Tali 
strumenti, testati su casi studio reali,  andranno a integrare 
e informare il processo di progettazione dei servizi pubblici 
digitali, estendendone di fatto il campo d’azione e l’impatto, 
e superando l’approccio umano-centrico.

DIGITAL TRANSFORMATION

E-GOVERNMENT

PESTEL

INTERSECTIONALITY

MORE-THAN-HUMAN-CENTERED
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I servizi pubblici e i princìpi europei: l’attenzione al clima come 
motore di cambiamento sociale

Il tema della progettazione dei servizi pubblici digitali è diventato 
centrale negli ultimi anni alla luce del piano di ripresa che l’Unione 
Europea ha previsto con l’obiettivo di rendere i paesi membri più 
sostenibili, resilienti e preparati alla transizione ecologica e digita-
le (1). In questo contesto, con il PNRR (2) l’Italia intende rendere il 
Paese più moderno, verde e giusto. Il PNRR a sua volta è finalizzato 
a supportare lo European Green Deal, che, attraverso direttive in ma-
teria di energia, trasporti e fiscalità, mira a ridurre le emissioni di gas 
serra del 55% entro il 2030. Per far questo è stata avviata l’iniziativa 
New European Bauhaus, con l’obiettivo di offrire un nuovo framework 
teorico-pratico per le arti e i mestieri, capace di evolvere i concetti e le 
visioni postulate dalla scuola del 1920, e abbracciare, un secolo dopo, 
un approccio olistico in grado di affrontare le nuove sfide del cambia-
mento climatico e parlare alle generazioni contemporanee (3).Il New 
European Bauhaus introduce così per la prima volta a livello istituzio-
nale internazionale, il concetto di More-Than-Human Design, ossia un 
nuovo paradigma progettuale che supera l’approccio umano-centrico 
includendo il valore dell’ambiente e del non-umano (Camocini e Ver-
gani, 2021). 

Il passaggio da Human-Centered a More-Than-Human-Centered 
Design

L’approccio Human-Centered negli ultimi anni è stato molto dibattuto 
all’interno della comunità scientifica alla luce della crescente presa 
di coscienza nei confronti della crisi climatica, dell’esperienza diretta 
di una pandemia e dell’escalation di conflitti armati internazionali. La 
principale criticità attribuita allo HCD (4) è quella di focalizzarsi prin-
cipalmente, e talvolta esclusivamente, sulle persone, intese come 
singoli individui, piuttosto che come comunità. Centrare il design 
sull’individuo infatti ha prodotto negli ultimi decenni diverse proble-
matiche di carattere sistemico e strutturale, poiché il bene dell’uomo 
non sempre equivale a quello del pianeta. L’individualismo caratteri-
stico delle società neoliberali contemporanee ha spesso attribuito la 
capacità di modifica e cambiamento delle condizioni del mondo esclu-
sivamente ai singoli cittadini, con i loro personali comportamenti e at-
titudini. Di conseguenza la polarizzazione dell’attenzione della ricerca 
e dei mercati verso i comportamenti dei singoli individui ha frenato 
la riflessione sui processi complessi, collettivi, sociali e sistemici, non 
governabili da singoli attori (Hagmann, et al, 2023). Nell’ambito del 
design le criticità di un approccio lineare al problem solving erano 
già emerse negli anni ‘60 quando Horst Rittel introdusse il concetto 

NOTA 1
Next Generation EU e il 

Piano Nazionale di Ripresa e 
Resilienza.
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di wicked problems, proponendo una revisione critica circa lo scopo, i 
limiti e le metodologie progettuali (Buchanan, 1992). Come suggerito 
da Donella H. Meadows, a partire dalle sue riflessioni circa i limiti dello 
sviluppo e della crescita, il mondo del design necessita di un radicale 
cambiamento di paradigma orientato al pensiero sistemico, per impa-
rare ad affrontare la complessità del reale a partire da una rinnovata 
consapevolezza degli effetti sul lungo termine delle interrelazioni tra 
le sfere sociali, economiche ed ambientali (Meadows, 2008). Lo stes-
so Don Norman, teorizzatore del concetto di Human-Centered Design, 
di recente ha proposto l’evoluzione del paradigma in Humanity-Cen-
tered Design, per includere la dimensione collettiva e ambientale che 
non vede più l’individuo come soggetto atomico e indipendente, ma 
come elemento relazionale, membro di comunità e socialità più stese, 
in simbiosi con l’ambiente (Norman, 2023).
Tale prospettiva si inserisce all’interno di un nascente discorso 
nell’ambito del design che, introducendo il concetto di More-Than-Hu-
man, rilancia uno sguardo olistico e sistemico, decentrando il focus 
dall’umano al pianeta. 
Progettare con una prospettiva More-Than-Human-Centered (MTHC) 
significa adottare almeno due principi basilari che riguardano rispet-
tivamente la diversità e la pluralità delle persone e delle comunità, 
nonché la loro relazione con gli ecosistemi naturali (Fig.1). 

In linea con i principi del Design Transdisciplinare (van der Bi-
jl-Brouwer, M., 2022), per integrare la prospettiva MTHC al processo 
progettuale, può essere utile coinvolgere le competenze e gli stru-
menti di analisi di discipline come l’economia o la sociologia, applican-
dole allo specifico contesto dei servizi pubblici. La ricerca qui descritta 
propone infatti di testare, adattare ed integrare all’interno del proces-
so progettuale dei servizi pubblici, sia l’analisi PESTEL, come stru-
mento di valutazione multidimensionale degli impatti dei sistemi, sia 
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FIG. 1.
Schematizzazione del 

superamento dei limiti del 
paradigma individualistico 

Human-Centered, al centro, 
attraverso l’inclusione degli 

elementi relativi alla pluralità e 
alla diversità delle comunità,  

a sinistra, e degli elementi 
relativi all’ambiente e al  

non-umano, a destra.
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l’analisi intersezionale, come strumento di monitoraggio delle diverse 
forme di svantaggio, abuso o discriminazione, in relazione a diverse 
categorie di identità sociali (Fig. 2). 

Dal servizio al sistema: il modello PESTEL per includere l’analisi 
multidimensionale dei rischi e degli impatti.

Nella progettazione dei servizi il primo passo è relativo alla compren-
sione del contesto di fruizione. Per realizzare servizi equi e sostenibili 
è necessario definire il perimetro entro il quale si collocano e avere 
una visione chiara rispetto ai processi, al ruolo degli attori e al punto 
di vista dei suoi fruitori. Esistono diversi strumenti per analizzare il 
contesto (dalle stakeholder map alle system map), tuttavia queste rap-
presentazioni, risultano spesso parziali o semplicistiche, non riuscen-
do a descrivere la complessità di interazioni e interdipendenze che lo 
caratterizza. Ciò è essenzialmente legato al fatto che la larga mag-
gioranza degli strumenti pensati per mappare il contesto di fruizione/
erogazione di un servizio non tengono esplicitamente in considerazio-
ne i fattori ambientali, sociali o politici che inevitabilmente influiscono 
sul contesto di fruizione o che a loro volta sono influenzati dal servizio 
stesso. Il servizio finisce così per essere analizzato come un ecosi-
stema a sé stante. Per garantire una progettazione più responsabile, 
consapevole e sostenibile è necessario, pertanto, adottare un approc-
cio sistemico, che permetta di considerare tutti i componenti in gra-
do, da un lato, di contribuire al processo di erogazione/fruizione del 
servizio, dall’altro, di avere un certo grado di influenza sull’ambiente e 
le persone. In questo contesto può essere utile prendere a riferimento 
il modello PESTEL che prevede di considerare nell’analisi di processi e 
servizi sei dimensioni principali: politica, economica, sociale, tecnolo-
gica, ambientale e legale. Attraverso questa metodologia è possibile, 
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FIG. 2.
I due principali modelli di 

analisi oggetto di studio (analisi 
intersezionale e analisi PESTEL) 

per estendere il paradigma 
Human-Centered attraverso i 

principi del design inclusivo e del 
system thinking.  

A sinistra un esempio  
di matrice di dominazione  

(Goodwill et al, 2021).
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infatti, considerare le principali esternalità legate al servizio, permet-
tendo una valutazione più completa degli impatti e dei rischi a esso 
legati (Casañ et al, 2021).
Ibridando l’analisi PESTEL con i tipici strumenti di design sarebbe pos-
sibile proporre un nuovo toolkit per l’analisi multidimensionale, così da 
tracciare, organizzare e ottimizzare le relazioni e i flussi tra gli attori e 
gli elementi del sistema, abilitando la creazione di modelli circolari e 
minimizzando gli impatti negativi sull’ambiente e le persone.

Dall’umano agli umani: il modello intersezionale per garantire 
equità, pluralità e inclusività

Oltre all’attenzione verso gli impatti di natura sistemica legati ai ser-
vizi, l’approccio centrato sull’individuo ha messo spesso in secondo 
piano le dinamiche legate alle comunità e alla diversità delle persone. 
L’evoluzione delle discipline del design ha visto più volte ripensare in 
modo critico gli strumenti relativi alla ricerca-utente, come ad esempio 
quello delle user-personas (Bagnall et al, 2005). Allontanandosi pro-
gressivamente da una possibile concezione standardizzante legata ai 
principi dello Universal Design (Persson et al, 2015), sono stati speri-
mentati infatti negli ultimi anni nuovi strumenti di rappresentazione 
degli utenti, nel tentativo di estendere le dimensioni della persona alle 
caratteristiche socioculturali, comportamentali o fisiche, contemplan-
do un ventaglio sempre più ampio di contesti e condizioni temporanee, 
permanenti e situazionali (5) (Holmes, 2020). Ognuna di queste alter-
native è stata pensata per eludere i limiti dello strumento, che, sia nel 
caso delle soluzioni basate su dati di ricerca, che su quelle basate su 
pure assunzioni (proto-personas), costringe sempre il progettista ad 
uno sguardo limitato ad un ristretto range di caratteristiche personali.
Il tema dell’inclusività, specialmente nel settore pubblico, diviene per-
tanto un tema cruciale per perseguire il principio di pari trattamento e 
di non discriminazione. In un settore che, per definizione, non si rivol-
ge a segmenti di mercato ma all’intera popolazione, sarebbe ingiusto 
infatti escludere gli interessi di una persona in quanto parte di una 
minoranza. In questo senso, dalle teorie sociali è stata ripresa l’eredità 
dell’approccio intersezionale (Costanza-Chock, 2018), per il quale ogni 
individuo viene considerato nella molteplicità degli aspetti che com-
pongono la sua identità e nei modi in cui questi, intrecciandosi tra loro, 
creano situazioni di possibile svantaggio o privilegio. Le dinamiche di 
potere abilitate dai servizi possono infatti riprodurre talvolta fenomeni 
di oppressione sistemica soprattutto su individui fragili e marginaliz-
zati (Goodwill et al, 2021). Una maggiore consapevolezza relativamen-
te alla gestione del potere da parte di chi progetta i servizi, in special 
modo quelli pubblici, garantirebbe un maggior grado di equità, rispetto 
e inclusività.  
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NOTA 5
Come nel caso delle Extreme 

Personas (Xin et al, 2022), 
Non-Human Personas (Tomitsch, 

2021), Anti-Personas (Steele e 
Jia, 2008), Dynamic Personas, 

Collective Personas (Giboin, 
2011), Archetipi o Mindset 

(O’Connor e Clayton, 2022).
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Alcuni governi, come quello canadese (6), università, come Stanford 
(7), o ricercatori indipendenti, come la social designer Maya Goodwill 
(8), hanno iniziato a sperimentare principi, metodi e pratiche speci-
fiche; tuttavia, la ricerca è ancora agli albori e non si riscontrano in 
letteratura sufficienti casi per poter avviare una solida analisi compa-
rativa. 

Nuovi strumenti progettuali per integrare e migliorare i servizi pub-
blici digitali: per una giustizia sociale e climatica

“Se cerchiamo di innovare il settore pubblico, se vogliamo trasformare le 
nostre organizzazioni pubbliche e i nostri approcci al processo decisiona-
le, dobbiamo cambiare il modo in cui pensiamo al design [...] e introdurre 
nuovi principi, pratiche e metodi di progettazione.” (9) (Junginger, 2017)
La trasformazione digitale del settore pubblico, soprattutto a seguito 
della crisi pandemica del 2020, ha subito un’importante accelerazione 
che ha comportato grandi opportunità ma anche alti rischi in termini 
di diritto all’accesso dei cittadini e di impatto ambientale. La portata e 
la velocità della trasformazione in atto, nonché il trasferimento di-
retto del know-how tecnico e tecnologico dal settore privato a quello 
pubblico, impongono oggi un aggiornamento delle pratiche proget-
tuali, del mindset dei decisori (Bason, 2017) e un’attenzione specifica 
alle particolarità della sfera pubblica, prima tra tutte la definizione di 
servizio come diritto, prima ancora che come bene per il cittadino. 

Per questa ragione appare indispensabile individuare e costruire degli 
strumenti in grado di supportare questo settore nella progettazione 
di servizi che non lascino indietro nessuno e che impattino il meno 
possibile sul pianeta. L’idea di ricerca si propone quindi di formalizzare 
un toolkit di progettazione in grado di facilitare la transizione dall’ap-
proccio centrato sull’individuo ad uno più attento alle esigenze del 
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NOTA 8
on la guida pratica alla power 

literacy: https://static1.
squarespace.comstatic/5f
294d24f63432686fda9c

5a/t/5f35308e596f4f65a8
9c308c/1597321407847/

MayaGoodwill_ThesisReport_
July2020.pdf

NOTA 9
Traduzione in italiano a cura 

degli autori.

NOTA 6
Con lo strumento Gender-

based Analysis Plus (GBA+): 
https://women-gender-equality.

canada.ca/gbaplus-course-
cours-acsplus/eng/mod00/

mod00_01_01.html
NOTA 7

Con la sperimentazione dello 
strumento delle Intersectional 

Design Cards: https://
intersectionaldesign.com/

FIG. 3.
A sinistra la rappresentazione 
classica dei tre assi principali 

della sostenibilità (equidistanti 
e uguali in grandezza). A destra 
la proposta di riconfigurazione 
dei medesimi assi in base alle 

mutue relazioni di grandezza e 
interdipendenza e abilitazione: 

non esiste economia senza una 
società che la genera, come non 

esiste società senza un ambiente 
in grado di sostentarla.
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pianeta e delle persone (Fig. 3). Come caso studio sarà privilegiato un 
contesto istituzionale ristretto, come quello degli istituti penitenziari, 
e, nello specifico, i servizi digitali di istruzione terziaria, rappresenta-
tivi del diritto all’educazione. Gli strumenti prototipati saranno testati 
per analizzare l’esperienza del servizio, ricostruire il contesto nor-
mativo, monitorare eventuali fattori di discriminazione strutturale e 
sviluppare una proposta migliorativa di servizio e di policy.
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IDEE DI RICERCA: MATRICE DI  SINTESI IDEE/DISCIPLINE
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28. TENDENZA 
DISSIDENTE

EDOARDO 
FERRARI

IUAV GRAFICA; 
MODA; 
ART 
DIRECTION;
TRANSDISCIPLINARITÀ

RICERCA 
APPLICATA

NAZIONALE DESIGN STORICO 
CRITICO

PATRIMONI 
CULTURALI; 
MADE IN ITALY

DESIGN STORICO 
CRITICO

ANALISI CRITICHE 
E COMPARATIVE

IMPATTO 
CULTURALE

2 11
9

29. CYBORG FASHION PAOLO FRANZO, 
MARGHERITA 
TUFARELLI

UNIFI FASHION DESIGN; 
INTELLIGENZA ARTIFICIALE;
GENERATIVE ADVERSARIAL 
NETWORK;
FORMAZIONE MODA; 
POSTHUMAN.

RICERCA 
APPLICATA

NAZIONALE ADVANCED 
DESIGN; 
DESIGN DEI 
PROCESSI

INDUSTRIA 4.0; 
SMALL/BIG 
DATA; 
MADE IN ITALY

CASE STUDIES; 
DATA ANALYSIS

ANALISI CRITICHE 
E COMPARATIVE; 
DATI, PROGETTI 
E PRODOTTI 
SPERIMENTALI; 
APPLICAZIONI E 
PRODOTTI

IMPATTO 
TECNOLO-
GICO; 
IMPATTO 
SOCIALE

2
4

9
10
12

30. STRUMENTI E METODI 
PER PROGETTARE 
SERVIZI PUBBLICI 
DIGITALI EQUI E 
SOSTENIBILI

DOMENICO 
SCHILLACI,
MAURO FILIPPI

UNIPA TRASFORMAZIONE 
DIGITALE;
E-GOVERNMENT; 
PESTEL;
INTERSEZIONALITÀ; 
MORE- THAN- HUMAN- 
CENTERED

RICERCA 
APPLICATA

INTERNAZIO-
NALE

DESIGN DEI 
SERVIZI; 
DESIGN DELL’IN-
TERAZIONE

INCLUSIONE 
SOCIALE E 
CULTURALE; 
BIG DATA; 
ECONOMIA 
CIRCOLARE

DESIGN FOR 
INCLUSION; 
DATA 
ANALYSIS

STRUMENTI, 
METODI; 
DATI, PROGETTI 
E PRODOTTI 
SPERIMENTALI; 
APPLICAZIONI E 
PRODOTTI

IMPATTO 
SOCIALE; 
IMPATTO 
CULTURALE

1
2
3
4

1
2
3
9

31. UN MODELLO 
ESPLORATIVO PER 
DEFINIRE CONTESTI 
E CONFINI DELLA 
CREATIVITÀ QUALE 
META-DISCIPLINA

SERGIO 
DEGIACOMI, 
CHIARA L. 
REMONDINO

POLITO CREATIVITÀ;
META-DISCIPLINA;
MAPPATURA;
CREATIVITY;
META-DISCIPLINE; 
MAPPING.

RICERCA 
APPLICATA

NAZIONALE DESIGN DELLA 
COMUNICAZIONE; 
DESIGN DELL’IN-
TERAZIONE

INCLUSIONE 
SOCIALE E 
CULTURALE;
BIG DATA; 
FORMAZIONE

DATA ANALYSIS; 
PARTICIPATORY 
DESIGN

DATI; 
STRUMENTI; 
METODI

IMPATTO 
SOCIALE; 
IMPATTO 
TECNOLOGICO

2
4
5

4
8
10
1
16

32. ADVANCED DESIGN E 
VIDEO GIOCO

ALBERTO CALLEO UNIBO METODOLOGIE; 
VIDEO GIOCO;
ADVANCED DESIGN;
DESIGN SPECULATIVO; 
FORMA MERCE.

RICERCA 
APPLICATA

INTERNAZIO-
NALE

ADVANCED 
DESIGN; 

INDUSTRIA 4.0; 
INCLUSIONE 
SOCIALE E 
CULTURALE; 
FORMAZIONE

PARTICIPATORY 
DESIGN; 
DESIGN FOR 
INCLUSION

METODI; 
STRUMENTI; 
DATI, PROGETTI 
E PRODOTTI 
SPERIMENTALI

IMPATTO 
SOCIALE; 
IMPATTO 
TECNOLOGICO

2
4

9
11
12

33. VERSO UNA 
PERCEZIONE 
“PSEUDO-APTICA” 
DEI MATERIALI PER IL 
DESIGN

MARINA RICCI POLIBA PERCEZIONE APTICA;
PSEUDO- APTICA; 
ESPERIENZE MULTISEN-
SORIALI;
DESIGN; 
SINESTESIA

RICERCA 
APPLICATA

INTERNAZIO-
NALE

DESIGN DELL’IN-
TERAZIONE; 
ADVANCED 
DESIGN

INDUSTRIA 4.0; USER CENTERED 
DESIGN; TESTING

METODI; 
DATI, PROGETTI 
E PRODOTTI 
SPERIMENTALI; 
APPLICAZIONI E 
PRODOTTI

IMPATTO 
TECNOLO-
GICO; 
IMPATTO 
SOCIALE

4
5
6

9
11
12
17

34. DESIGN BIOMIMETICO 
E DESIGN BIOFILICO: 
PROGETTARE 
L’INCONTRO DELLE 
DISCIPLINE BIO-
ISPIRATE PER 
RICONNETTERE 
L’UOMO AL SISTEMA 
NATURALE

MARIANGELA 
FRANCESCA 
BALSAMO, 
MATILDE MOLARI

UNICAM
POLITO

DESIGN BIOMIMETICO; 
DESIGN BIOFILICO;
IBRIDAZIONE DISCIPLI-
NARE; 
RICONNESSIONE UOMO-
AMBIENTE;
APPROCCIO SOCIO-
ECOLOGICO

RICERCA 
APPLICATA

INTERNAZIO-
NALE

DESIGN DEL 
PRODOTTO; 
DESIGN DEI 
PROCESSI

SALUTE E 
SICUREZZA; 
MATERIALI; 
INCLUSIONE 
SOCIALE E 
CULTURALE

CASE STUDIES; 
DATA ANALYSIS

APPLICAZIONI E 
PRODOTTI; 
STRUMENTI;
 METODI; 
DATI, PROGETTI 
E PRODOTTI 
SPERIMENTALI

IMPATTO 
SOCIALE; 
IMPATTO 
CULTURALE

1
2
5

3
11
12
13

PROGETTI E IDEE DI RICERCA Progetti e idee di ricerca, matrici, analisi e confronti
Alessio D’Onofrio
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