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Design Thinking



«Voglio un nuovo sportello, sono andato 
all’INPS ce ne era uno bellissimo, lo voglio 
moderno, voglio che non ci siano code e tanto 
che lo riprogettiamo, voglio rivedere i moduli e 
i processi»



Su cosa si basa?



Passare dalla logica
del prodotto

a  
quella dell’utente



Il servizio è una
somma di 
ESPERIENZE

.

Pulizia

Sistema di 

pagamento

Parcheggio
Le informazioni

Intrattenimento



Il dado della
qualità



5 minuti

urly.it/3q7gb
3 minuti



Intervista
in 

profondità
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Focus 
Group



Il focus Group non è una intervista di gruppo ma una discussione di gruppo!
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Da non trascurare



Esempio di focus nella sanitá





Personas



Profilo dell’utente
•

•

•

• DEVONO
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Esempio







LEAN 
CANVAS



https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/1/10/Business_Model_Canvas.png



- Visibilità unica: sportello 
come biglietto da visita 
dell’Ente

- Evitare ogni spostamento

- «Zero difetti»

-Oggi ci sono sportelli 
decentrati che costringono 
l’utente a saltare da una 
parte all’altra dell’edificio

-Luogo di accesso al posto 
dell’anagrafe con contestuale 
chiusura delle altre porte

- Creazione sala «degli 
appuntamenti»

- Screening iniziale via sw o 
facilitatore

-Amico in comune

-Sistema di gestione delle code 
multicanale con accesso unico 
e preparazione in remoto della 
pratica in logica «self service»

-Attesa nel 30% dei casi non 
superiore a 10 minuti

-Riduzione del 80% accessi 
impropri

-Diminuzione 25% lead time

-Sito web sportello

-App sportello

-Call center

- Sportello fisico

-Anziani (presenza tutor)

-Giovani (utilizzo APP)

-Mamme (sistema di 
intrattenimento)

- Professionisti (appuntamento)

- Cittadino autonomo in grado 
di gestirsi in autonomia la 
pratica. In caso di bisogno 
videocall programmata

- Creazione interfacce utente e tool di lavorazione della pratica
- Ridefinizione layout dello sportello
- …



SCAMPER
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PROTOTIPAZIONE





DIMESIONE DELLA QUALITA' IDEA STRUMENTO/AZIONE CHI SE NE OCCUPA QUANDO

Ambientale Stanza. Ap Calen. Cond. Giovanni Fine mese

Tecnica Modulo App Moduli da tel. Franco Fine mese





Il permesso al portatore di 
disabilità glielo rilascio in 
modalità drive in…
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TEST A / B





IL NOSTRO 

SPORTELLO
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SOLUZIONE VANTAGGI SVANTAGGI

Prima 
generazione: 

URP

 Attiva un canale di
ascolto

 Presidia le risposte ai
cittadini

 Meno minacciante

 Aggiunge un anello in 
più

 Non incide sui 
processi

Seconda 
generazione: 

sportello unico 
polivalente

 Unifica i canali di 
accesso

 Risponde meglio alla
flessibilità

 Mantiene tempi 
lunghi di risposta

 Rischio accoglienza
pratiche incomplete

Terza 
generazione: 

sportello 
polivalente e 

polifunzionale il 
logica snella

 Realizza il punto unico
di contatto

 Favorisce la 
lavorazione a flusso
continuo

 Forte impatto
organizzativo (con
possibili resistenze al
cambiamento)



SPECIALISTI – BACK OFFICE

CITTADINI IMPRESE

Demografici

 Scuola

 Sociale

 Tributi

 ……….

 Edilizia 

 Attività produttive

 Ambiente

OPERATORI POLIVALENTI TECNICI SU APPUNTAMENTO

INFODESK
Demografici

Casa

Sicurezza

Cultura

Occupazione suolo pubblico

Sociale 

…………..

Servizi alla persona e alla famiglia 

(Scuola, sociale, casa, lavoro)
Demografici, tributi, ecc… Servizi tecnici



I ruoli e le attività

RUOLO ATTIVITA’ 

INFODESK • Ascoltare i bisogni e le esigenze dei cittadini e orientare/indirizzare agli uffici 
• Dare informazioni generali, ritirare e consegnare la modulistica 
• Distribuire e controllare i KIT di documentazione (con check list di supporto) 
• Chiudere le pratiche veloci (< 3 minuti) 
• Rispondere alle domande telefoniche, telematiche, via fax 
• Protocollare le pratiche chiuse (senza istruttoria a valle) 
• Gestire l’accesso informale agli atti 
• Consegnare e ritirare le schede per la rilevazione della customer satisfaction  
• Gestire le segnalazioni (es. manutenzione e reclami)  
• Gestire la posta in entrata/uscita con protocollazione e smistamento 

OPERATORE 
POLIVALENTE 

• Lavorare prodotti standardizzati che si chiudono entro 15-20 minuti e non 
richiedono valutazioni specialistiche 

• Fermare le pratiche incomplete che vanno allo specialista 
• Supportare gli specialisti (rapporto funzionale) 
• Per la stagionalità concentrata (es. bandi) lo specialista va allo sportello 

TECNICI  
(SU 
APPUNTAMENTO) 

• Effettuare l’istruttoria in diretta con il professionista 
• Il professionista accede su appuntamento (prenotazione via Internet) 
• Per pratiche complesse partecipano all’istruttoria tecnici di funzioni diverse 

(viabilità, edilizia, patrimonio, attività produttive, ecc…..)  

SPECIALISTI DI 
BACK OFFICE 

• Fornire consulenza specialistica su aspetti complessi 
• Curare le istruttorie tecniche di secondo livello e fare computi  
• Curare le relazioni con altri enti 
• Gestire e aggiornano banche dati 
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