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Prefazione

acuradi Gianni Stefanini

Da molto tempo CSBNO ha posto tra i suoi obiettivi quello di aiutare le biblioteche, di qualsiasi
dimensione esse siano, a rimanere rilevanti per i cittadini e agli occhi degli amministratori. A questo
scopo, molto lavoro t stato dedicato all ampliamento dell o erta in direzioni diverse e non sempre
basate sul libro e sulla lettura, nonch@ all introduzione di nuove modalit di fruizione delle varie
esperienze messe a disposizione del pubblico.
Un percorso di questo tipo implica evidentemente la trasformazione delle biblioteche, un tempo
luoghi pensati per rispondere esclusivamente a bisogni di carattere informativo, che si presentano
sempre pig come spazi ibridi di studio, lavoro, relax, scoperta, creazione, incontro, dialogo e
partecipazione. Tale cambiamento deve essere a rontato con strumenti adatti, talvolta estranei
al bagaglio di competenze tipico del nostro settore. Questo t ci che CSBNO ha trovato nel Design
Thinking, solo una fra tante metodologie di progettazione esistenti e, al pari delle altre, non esente
dacritiche e limiti, tuttavia contraddistinta da caratteristiche tali da renderla unicae preferibile nel
segmento bibliotecario.
Atestimoniarlot, primaditutto,laconvinzione testimoniatadaunsigni cativoimpegno nanziario
con cui la Bill & Melinda Gates Foundation ha sostenuto | adattamento di questa tecnologia,
perfezionata da IDEO per altri ambiti e mercati, al mondo fragile e a rischio marginalizzazione delle
biblioteche.
A noi colpiscono soprattutto due aspetti: primadi tutto, il modo in cui Design Thinking for libraries
consente progettazioni fortemente nalizzate ed e caci in contesti poveri di risorse, ma ricchi di
creativit ;insecondoluogo, il fatto che trasmettaforzaai bibliotecari, categoria spesso sottovalutata
e trascurata, s dandoli, inoltre, ad allargare la propria attenzione dal patrimonio documentale alle
persone persone, appunto, non utenti e alle loro molteplici esigenze quotidiane. Un passaggio
fondamentale se si vuol trasformare le biblioteche in poli vitali, attrattivi e in grado di fare la
di erenza perlacomunit .
Grazie al progetto New Lib | New challenges for public libraries nanziato dal programma Europa
Creativa, tre team di operatrici e operatori CSBNO hanno potuto apprendere il Design Thinking,
applicandolo a concrete s de di progettazione e diventando, a loro volta, agenti fondamentali della
sua conoscenza, utilizzoe di usione.
Per CSBNO avvicinarsi al Design Thinking ha signi cato anche entrare a far parte di una comunit
internazionale che lo utilizza, lo promuove e lo dissemina. A questa nalit si collegano i workshop
e i laboratori o erti al Convegno Stelline e in altre occasioni, la partecipazione a convegni, tra cui
il prestigioso Next Library (Aarhus) nel 2017 e, nello stesso anno, Thinking the library for the city
(Torino), laformazione (in formadi veri e propri percorsi di apprendimento e progettazione oppure,
in quella di seminari o laboratori) per i colleghi di varie reti bibliotecarie e biblioteche che ne hanno
fatto richiesta, oltre alla traduzione in italiano del presente manuale, curata meticolosamente e
introdotta con piena padronanza dellamateriae ra nataarguzia da Antonella Agnoli.



Design Thinking funziona al massimo delle sue potenzialit laddove esista una governance che ne
sostenga con convinzione | utilizzo; per questo motivo, ringrazio per primi I ex Presidente Nerio
Agostini e il Presidente Fabio Degani, che hanno creduto nel progetto e trasmesso grande ducia
agli operatori.

Meritano una menzione speciale e sentiti ringraziamenti: le amiche e gli amici della Chicago Public
Library (Stati Uniti) e Aarhus Public Libraries (Danimarca), nostri mentori e guide in questa
avventura, ai quali abbiamo fatto visite molto formative e che abbiamo avuto il piacere di ospitare
in pig occasioni; Regione Lombardia, Progress Foundation (Romania), Universit degli Studi di
Milano-Bicocca, Politecnico di Milano, Biblioteca Lecio Craveiro da Silva di Braga (Portogallo),
Biblioteca Nicolae lorga di Ploiesti, partner nel progetto New Lib, le persone e i professionisti che
le hanno rappresentate, i designer e i reporter che ci hanno accompagnato; Vichi Cannada Bartoli,
la cui intuizione ha permesso a CSBNO di incontrare il Design Thinking lungo il suo cammino;
Simona Villa, che ha gestito in maniera notevole le complessit del primo progetto europeo di cui
CSBNO Lt stato capo la e nostro punto di riferimento nel Design Thinking for libraries; la nostra
avanguardianel Design Thinking e nel futuro delle biblioteche, ovveroi colleghi CSBNO del progetto
New Lib e quelli di Centro Civico Agor (Arese), Il Quadrato (Baranzate), Biboll (Bollate), Il Pertini
(Cinisello Balsamo), Biblioteca Civica Paolo Volontt. (Cormano), Tilane (Paderno Dugnano),
PuntoCerchiate (Pero);i designthinkers diBibliotecaCentrale NazionalediRoma, CUBI Culture
biblioteche in rete, Rete Bibliotecaria Bergamasca e Biblioteca Comunale Giacinto Gambirasio
(Seriate), Sistema Bibliotecario di Milano, Biblioteca Centro Cultura (Nembro), MeMo Mediateca
Montanari (Fano), le sedi che ci hanno ospitato e tutti coloro che hanno partecipato ai momenti di
approfondimento sul Design Thinking curati da CSBNO; Convegno Stelline e Editrice Bibliogra ca,
per laloro attenzione e il supporto nella promozione del Design Thinking for libraries.



Introduzione

acuradi Antonella Agnoli

Confesso che lamia primareazione leggendo questo librot statadi irritazione. Profondairritazione.
Ma come? Ci shattiamo dalla mattina alla sera per fare il nostro lavoro il meglio possibile, abbiamo
sempre meno risorse e poi arrivano gli americani a dirci: Sappiamo che le vostre giornate sono
spesso molte intense e che le esigenze del sistema bibliotecario sono molte ? Come bibliotecari
siamo in pochi, molti meno di quanto sarebbe necessario per far funzionare bene i servizi di base
e i consulenti IDEO ci dicono: Questat una ragione in pig per adottare nuovi modi di pensare nel
lavoro quotidiano . Come se non bastasse, il manuale continua: Forse state pensando: Vogliamo
parlare della mancanza di fondi e di risorse? La nostra rispostat di smettere di concentrarvi su ci
chenonavete, periniziarearagionareinbaseaci cheavete . Aquestopuntosono andataadormire
per farmi shollire la rabbia.

Al mattino, per puro spirito di servizio, ho ripreso il testo e, pian piano, ho cominciato a trovare
esempi interessanti, esperienze di grandi biblioteche come Aarhus e Chicago che sembravano
veramente stimolanti. Certo, il tutto era confezionato in un linguaggio manageriale pig adatto alle
riunioni di giovani dirigenti in carriera che non al lavoro quotidiano di noi bibliotecari di prima
linea, per mi attiraval ottimismo made in USA, che in fondo rappresenta una boccata di aria fresca
in un paese cinico e invecchiato come il nostro. Mi piaceva che qualcuno nalmente dicesse: Un
cambiamento attivo k. decisamente possibile anche all interno delle limitazioni esistenti .

Cost il Design Thinking? Non c entra con il design di oggetti di Alessi o Sottsass, masi potrebbe dire
che t imparare a pensare come loro, guardando ai problemi da un punto di vista diverso, originale.
Cercando soluzioni fuori dagli schemi. Mettendo al primo posto le esigenze degli utenti. Potremmo
tradurlo con pensiero progettuale. Si tratta di un complesso di regole semplici ma rigorose che
possono essere applicate nei pig diversi settori: dalle forniture dacqua nelle citt africane alla
ristrutturazione delle grandi aziende, e quindi anche alle biblioteche.

Un esempio che mi ha molto colpito per la sua semplicit t quello riportato nelle pagine iniziali
sul lavoro di un designer di unazienda di macchinari per ospedali. Avendo saputo che i piccoli
pazienti erano terrorizzati dagli apparecchi per la risonanza magnetica (un enorme tubo in cui
occorre entrare stando distesi e mantenersi immobili), il designer si mise a studiare il problema di
rendere pig gradevole | esperienza della visita. Detto, fatto: trasformare il macchinario in una nave
pirata applicando adesivi colorati in tutta la stanza, far vivere ai bambini la risonanza magnetica
come un avventura a Disney World. 1l risultato fu che molti, dopo essersi sottoposti di buon grado
all esame, chiedevano ai genitori di tornare il giorno dopo.

Ecco, anche noi dobbiamo progettare e gestire le biblioteche facendo in modo che i cittadini abbiano
vogliaditornare il giorno dopo. Non tra unasettimana, traun mese o | anno prossimo: il giorno dopo.
E per fare questo non ¢t che un modo: coinvolgerli. Pu sembrare la scoperta dell acqua calda, ma
non t cos . Coinvolgere gli utenti £ faticoso, lungo, richiede empatia (che non tutti possiedono) ma
anche metodo, precisione, sistematicit . Per gestire un gruppo occorrono delle tecniche: nont come
progettare un missile mabisogna sapere come fare. Il manuale che avete davanti agli occhi insegnaa
procedere, passo passo, in questa direzione.



Nel leggere i vari capitoli, troverete spesso delle cose che vi sembreranno ovvie, o addirittura un
insulto alla vostra intelligenza: Prima delle riunioni assicuratevi che tutti abbiano carta, penna,
post-it colorati  (siamo in terza elementare?!). Vi sbagliereste: Design Thinking per biblioteche
t e ettivamente ripetitivo ma lo £ per una buona causa. Occorre ripeterci ogni giorno che il nostro
grande nemico t | improvvisazione. Pensiamo di saper fare cose che in realt non sappiamo fare,
iniziamo cambiamenti che non sappiamo bene come gestire e controllare. Questo t vero per quasi
tutti gli esseri umani: un manuale di psicologia vi dir che gli esperimenti in cui viene chiesto ai
partecipanti se si considerano guidatori nella media, sottolamedia o sopralamedia rivelano
che praticamente tutti rispondono sopralamedia , per de nizione unacosaimpossibile.

Siate pazienti, programmate, seguite il manuale nelle fasi che vi propone: ispirazione, ideazione,
veri ca/perfezionamento, messa a regime. Non saltate alle conclusioni, non iniziate cambiamenti
senza coinvolgere i colleghi, gli utenti, i cittadini.

‘Discutete: i brain storming non sono mai tempo perso.

‘Chiedete: alla gente piace esprimere le proprie opinioni, che si tratti dei risultati di Inter e Milan o
degli orari della biblioteca.

*‘Osservate: il modo in cui le persone usano gli spazi mostra rapidamente se gli spazi sono ben
concepiti oppure no. Dove si fermano? Perch@ frequentano un certo sca ale e non un altro? Dove si
siedono?

Soprattutto, siate di denti verso le idee che sembrano cos evidenti e facili da realizzare. Le prime
idee che vengono in mente possono essere ottime ma, pig spesso, sono intuizioni che possono
essere articolate e migliorate. Dividere il processo in varie fasi ha senso: ogni tappa permette di
veri care se si staandando nelladirezione giusta. Soprattutto, ogni passo in avanti deve coinvolgere
i frequentatori della bibliotecamaanche i cittadini: in fondo il nostro obiettivot che la bibliotecasia
un servizio per | intera comunit , non una sala studio per gli studenti. Coinvolgere la citt richiede
tempo, risorse, idee: nel manuale troverete molti esempi di come farlo.

Ancora: non lavorate da soli. Coinvolgete tutti i colleghi, gli amici di altre biblioteche, studiate le
esperienze fatte altrove. | problemi sono gli stessi per tutti: magari quello che a voi sembradi cile
darealizzaret statogi fatto in unabiblioteca di Cinisello Balsamo, Paderno Dugnano, Baranzate o
Pero. Visitate altre biblioteche e portate con voi gli amministratori: niente convince un sindaco ad
aumentare i fondi quanto il vedere bambini felici giocare in una biblioteca di Parigi o di Amsterdam
(naturalmente spiegando che non occorre essere in una grande capitale europea per migliorare il
servizio).

Per arrivare al testo che avete di fronte ct voluto un lungo e intenso lavoro sulla lingua. L originale
inglese usaungergo aziendalistadi ciledarendere initaliano, soprattutto se il manuale t destinato
al settore pubblico e non a quello privato: senza le esperienze fatte nelle biblioteche americane non
ne sarei venuta a capo. Per esempio iteration, a cui t dedicato un intero capitolo, letteralmente
vorrebbe dire ripetizione ma nel contesto ha piuttosto il signi cato di veri ca/perfezionamento
e quindi lo abbiamo tradotto in questo modo. Un altro ostacolo da superare stava nel capitolo
successivo, intitolato Getting to Scale, che nel senso usato dagli autori signi ca messa a regime ,
ed L questal espressione che troverete. In ne, cerano un po di termini intraducibili come Make-A-
Thon, che abbiamo reso con maratona creativa .

Potrei andare avanti ancora per molte pagine manont necessario: Design Thinking t stato applicato
in aziende giganti come Apple e in biblioteche frequentate da centinaia di migliaia di persone, come
Chicago. E il frutto di anni di esperienza condensati in poche decine di pagine; il mio consiglio t:
leggetele e applicate questi consigli attentamente.






1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE 3/ IDEAZIONE 4 | VERIFICA E 5/ MESSA A REGIME / GLOSSARIO
PERFEZIONAMENTO

PER COMINCIARE

E CIO CHE FA
PER VOI

QUESTA CASSETTA PER GLI ATTREZZI PUO AIUTARVI

A REALIZZARE SOLUZIONI ADATTE Al PROBLEMI
QUOTIDIANI

Anche se le biblioteche esistono da secoli, non ct mai stato momento pig
opportuno di questo per ri ettere sul loro futuro. In molte comunit in tutto
il mondo le biblioteche pubbliche costituiscono, ancora oggi, | unico luogo in
cui una persona pu avere accesso all informazione a prescindere dal proprio
livello di istruzione o di competenza professionale. Le biblioteche hanno sempre
a ondato le proprie radici nello sviluppo urbano delle comunit e dell economia
della conoscenza. Come disse Andrew Carnegie: «Una biblioteca surclassa
qualsiasi altra iniziativa che una comunit possa realizzare a bene cio dei
cittadini. "~ unasorgente perenne nel deserto».

Per quanto vitali siano, molte biblioteche restano sottoutilizzate e dispongono di
risorse e di budget limitati; le s de che si trovano a dover a rontare sono reali,
complesse e molteplici. Considerata la rapidit con cui si evolve il panorama
dell informazione, ai bibliotecari occorrono nuove risposte, che a loro volta
richiedono nuove prospettive, nuovi strumenti e nuovi approcci. Per amore di
chiarezza, in queste pagine ci rivolgeremo sempre ai bibliotecari, ma in realt

sappiamo che chiunque lavori nellambito delle biblioteche trarr bene ci
dall utilizzo quotidiano del design thinking nel proprio contesto lavorativo.

" importante sottolineare che alcune biblioteche hanno gi modi cato approcci
e prospettive per adattarsi ai bisogni del XXI secolo, per esempio rivedendo
la propria missione e i propri servizi sulla base di una idea di biblioteca
intesa come hub di servizi al cittadino, spazio di co-working e piattaforma di
sperimentazione. Speriamo di vedere anche in futuro ulteriori applicazioni
di questa diversi cazione e focalizzazione sui bisogni delle persone e della
collettivit cuilabibliotecasirivolge. Oggi tuttivoiavete | opportunit didivenire
promotori del cambiamento.

IL DESIGN THINKING E UNO DI QUESTI APPROCCI

Abbiamo creato questo manuale per presentarvi un modello di lavoro che possa
aiutarvi a ra orzare la vostra biblioteca, interpretando meglio le necessit dei
vostri utenti e coinvolgendo le vostre comunit come mai primad ora attraverso
un sistema che abbiamo de nito design thinking. Svariati altri settori, come il
business e | istruzione, si sono serviti per decenni di questo approccio centrato
sull individuo per risolvere i problemi. Nel nostro manuale abbiamo adattato
questi metodi al mondo delle biblioteche; qui capirete meglio come sviluppare
servizi, strumenti ed esperienze migliori per i vostri utenti.
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PER COMINCIARE
PRENDETE LINIZIATIVA

In qualit di bibliotecari o membri dello sta ,
il vostro compito consiste nel migliorare la
societ agevolando laccesso alla conoscenza.
Questo impegno deve iniziare dalla collettivit
stessa. Per poter migliorare e perfezionare
in modo costante i vostri servizi dovrete
comprendere a fondo i bisogni della vostra
comunit ,degliutenticos comedeinon-utenti.
Nessuno conosce queste comunit meglio di
voi bibliotecari che siete al loro servizio.

Sappiamo che le vostre giornate sono spesso
molto intense e che le esigenze del sistema
bibliotecario sono molte, ma questa t una
ragione in pig per adottare nuovi modi di
pensare nel lavoro quotidiano. Forse state
pensando: «Vogliamo parlare della mancanza
di fondi e risorse?». La nostra risposta t di
smettere di concentrarvi su ci che non avete,
per iniziare a ragionare in base a ci che
avete. Un cambiamento attivo e immediato t
decisamente possibile, anche all interno delle
limitazioni esistenti. La creativit ama le
costrizioni , dice un famoso proverbio. Tenete
lamente aperta e lasciate che questo approccio
Vi spinga a trovare nuove prospettive verso il
vostro lavoro.

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

3/ IDEAZIONE

CHI SIAMO?

Siamo IDEO, uno studio di consulenza di
progettazione e innovazione globale che
collabora con varie aziende, dalle start-up, alle
organizzazioni no-pro t, alle multinazionali.
Frainostri progetti pig famosi ci sono il design
del primo mouse della Apple e del primo
notebook. Oggi ci serviamo del design thinking
per risolvere unampia gamma di s de, che
spaziano dal miglioramento dei servizi
igienico-sanitari in Ghana alla riprogettazione
delle mense delle scuole pubbliche di San
Francisco.

Forse vi starete chiedendo: «Che ne sanno
loro delle biblioteche e come possono mettersi
nei nostri panni?». In qualit di studio di
consulenza, collaboriamo  costantemente
con clienti che ci sottopongono problemi che
esulano dalle nostre competenze. Ci che
facciamo t analizzare a fondo un tema, per
poi o rire un punto di vista alternativo per
inquadrarlo e a rontarlo. Perci , anche se
non vi considerate progettisti, sappiate che
un punto di vistadi erente potrebbe ine etti
giocareavostro favore. Non serve essere esperti
di progettazione per utilizzare il metodo del
design thinking.

Oltre a questo, grazie ai nanziamenti della
fondazione Bill & Melinda Gates attraverso
il programma Global Libraries abbiamo
trascorso pig di un anno a lavorare a stretto
contatto con alcuni bibliotecari per creare
questo manuale, in collaborazione con
la Chicago Public Library e la Biblioteca
Municipale di Aarhus in Danimarca. Abbiamo
studiato pig di 40 biblioteche in dieci Paesi
diversi per poi sintetizzare ci che abbiamo
scoperto. Vorremmo ringraziare per il loro
sostegno anche le seguenti istituzioni:

+Bucharest Metropolitan Library

+READ Nepal

+Jamaica Library Service

+Vinnytsia Regional Universal Research Library
+Beyond Access, IREX

Abbiamo raccolto spunti utili per alcuni dei
problemi che vi trovate ad a rontare ogni
giorno, ma sappiamo che ve ne sono moltissimi
che ancora ignoriamo, perci accogliamo
positivamente ogni feedback, domanda o
esperienza che possa aiutarci a migliorare
questo strumento. Unitevi al gruppo delle
biblioteche pioniere di questo approccio e
condividete le vostre esperienze: hello@
designthinkingforlibraries.com.

E orainiziamo!

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO
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H o cambiato | organizzazione

del gruppo di lettura della mia sede.
Non si faceva vedere nessuno!
Grazie aunachiacchierata con gli
utenti ho scoperto che labiblioteca
probabilmente non era il posto
migliore in cui incontrarsi, cos ho
deciso di provare ariunire il gruppo
inun luogo in cui le persone si
incontravano spontaneamente un
ca tinfondo allastrada. Questo
approccio consiste essenzialmente
nel rivolgersi direttamente all utente
e nel cercare di fare qualcosa di
nuovo.

Jeremy Kitchen, bibliotecario presso
la sede di Bridgeport della Chicago
Public Library, ri ette sullapproccio
al design thinking.
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Cost il Design
Thinking?

IL DESIGN THINKING E AL TEMPO STESSO UN
APPROCCIO E UNA FORMA MENTIS

Si tratta di un approccio creativo e di una serie di passi che vi aiuteranno a progettare soluzioni
e caci per la vostra biblioteca. Provate a immaginarvi uno schema a insiemi sovrapposti
(diagramma di Venn); le soluzioni del design thinking rappresentano le zone di intersezione tra tre
fattori: desiderabilit ,attuabilit esostenibilit .Inaltreparole,quandounasoluzionet auspicabile,

nanziariamente sostenibile e applicabile da un punto di vista tecnico, nell intersezione di questi
tre fattori si hal innovazione.

DESIDERABILITA
(PERSONE) INNOVAZIONE

ATTUABILITA
(TECNICA)

Anche se a un primo sguardo potrebbe sembrare ostico, in realt il design thinking £ un processo
incredibilmente intuitivo ed empatico, che fa leva sulle capacit innate che possediamo, ma che
spesso sottovalutiamo. In altre parole, non £ necessario essere un esperto di progettazione per
servirsi di strumenti creativi allo scopo di risolvere un problema; al contrario, il design thinking
faa damento sul vostro intuito, sulla capacit di riconoscere schemi di ogni genere, di articolare
idee che siano in sintonia con voi a livello razionale ed emotivo e di esprimervi attraverso | azione.
Il primo passo del processo di design thinking consiste nell individuare i bisogni delle persone,
ecco perchd@ possiamo indicarlo anche come design centrato sull individuo .

1l design thinking t inoltre un nuovo approccio mentale: inizierete a vedere il mondo con gli occhi
di un designer, un progettista, anche se non lo siete. Pensare come un designer non signi ca saper
disegnare ma abbracciare | ignoto e saper essere creativi di fronte alle ambiguit . Adottare la
forma mentis di un progettista vi permette di guardare ai problemi come opportunit evid la
ducia necessaria per escogitare soluzioni innovative. Sappiamo che questapproccio potrebbe
essere diverso dal modo in cui lavorate di solito e | idea di non conoscere il risultato nale pu

spaventarvi, ma non dimenticatevi che £ importante avere ducia nel processo.
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PER COMINCIARE: COS ™

ESEMPIO 1

Vediamo un esempio che mostrale caciadel
design thinking tratto da Creative Con dence,
un libro scritto dai fondatori di IDEO Tom e
David Kelley:

Una storia esemplare di ducia nella
creativit t quella di Doug Dietz, designer
presso la GE Healthcare, che di recente
ha completato il progetto di un nuovo e
bellissimo macchinario per la risonanza
magnetica. Un giorno, mentre era al lavoro,
aveva incontrato una giovane paziente diretta
verso la sala ecogra e con i suoi genitori.
Era chiaramente terrorizzata, non riusciva
a smettere di piangere tanto che il tecnico,
dopo averla vista, mand subito a chiamare
l anestesista.

Quellincontro  cambi per sempre la
prospettiva di Doug, facendogli comprendere
che era necessario un cambiamento. Si
iscrisse a un corso all Universit di Stanford
e studi come a rontare la s da di design
incentrato sull individuo, cos da riuscire a
realizzare apparecchi per le risonanze che
spaventassero meno i bambini. Doug sapeva
che non sarebbe riuscito a procurarsi i fondi
su cientiariprogettare i macchinari da zero,
cos siconcentr sull esperienzadell ecogra a
per i piccoli pazienti. Lui e il suo team
trasformarono i macchinari in unavventura
per bambini in cui i genitori rivestivano un
ruolo chiave; applicaronoadesivi coloratisulla
super cie esterna dei macchinari e nel resto
della sala: pavimenti, so tti, pareti. Scrissero
anche un copione per il tecnico, per far s che
guidasse i pazienti durante | avventura.

Alcuni dei prototipi includono una nave
pirata il timone del capitano circonda
lapertura del macchinario, rendendolo meno
claustrofobico e alla ne il paziente vince
un tesoro dal forziere del pirata. Con questa
riprogettazione, il numero dei bambini
che dovevano essere sedati si t ridotto
drasticamente. | pazienti erano pig felici, e
cos glioperatoriospedalieri. Il suo pig grande
successo, per , Doug pensa sia stato quando
un giorno, alla ne della risonanza, una
bambina ha chiesto alla mamma: «Possiamo
tornare domani?»

A rontate un problema con un approccio
mentale creativo come ha fatto Doug e vi si

apriranno molte opportunit .
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ILDESIGN THINKING?

ESEMPIO 2

Ecco un altro esempio di design thinking,
questa volta nel campo della scuola; il testo
proviene da uno dei nostri kit open source,
Design Thinking for Educators:

Michael Schurr, un insegnante di 2"
elementare di New York, si rese conto di non
aver mai chiesto ai suoi alunni cosa rendesse
piacevole la permanenza in classe. Aveva
trascorso ore a redigere i contenuti delle
bacheche nella sua classe, ma si erareso conto
che gli alunni non partecipavano attivamente.

Cos diede vita a un progetto di design
thinking con il seguente obiettivo: modi care
larredamento della classe in modo da andare
maggiormente incontro ai bisogni dei suoi
allievi. Decise di chiedere direttamente ai
ragazzi quale fosse il design migliore per il
loro ambiente di studio.

Parlando con i suoi studenti, scopr che il
problema principale era la scarsa visibilit
della bacheca.

Basandosi sull input dei suoi alunni, riusc
a riallestire laula facendo s che fosse
maggiormente adeguata ai bisogni e ai
desideri dei ragazzi. Abbass la bacheca
cos da permettere a tutti di leggere meglio
i contenuti e ricav uno spazio pig comodo e
semi-privato per poter studiare. Dopo aver
realizzato questi piccoli aggiustamenti,
Michael riscontr un maggior partecipazione
degli alunni, che inoltre cominciarono a
muoversi pig facilmente all interno dell aula.
Adesso Michael conta notevolmente sull aiuto
dei suoi alunni per realizzare unesperienza
formativa e cace e si serve del design
thinking per reinventare la classe alla luce dei
loro suggerimenti.

5/ MESSA A REGIME
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Il processo di Design
Thinking

Il processo di design thinking £ pig assimilabile a un sistema di fasi che via via
si sovrappongono che aunaserie di passi successivi. Visono tre fasi datenere a
mente: ispirazione, ideazione e iterazione. Non appenal ideaviene trasformata
in una proposta sostenibile si parla di messa a regime , nel senso che | idea
oraavr un impatto maggiore, oltre che la capacit di apportare cambiamenti
organizzativi e persino sistemici. Leggendo questi capitoli potrete sviluppare
una comprensione pig profonda di ogni fase del design thinking scoprendone
i principi di funzionamento e conoscendo speci ci progetti che IDEO ha
realizzato nel corso degli anni.

Attraversando queste fasi t importante sapere che il processo nont lineare, ma
oscilla tra pensiero convergente e divergente, tra astratto e concreto. Mentre
imparerete le basi del processo grazie a questo manuale, £ probabile che
procederete attraverso le tre fasi in modo progressivo; tuttavia, mano a mano
che acquisirete maggiore esperienza di design thinking, scoprirete di riuscire
a saltare agevolmente dall una all altra e di essere in grado di padroneggiarle
senza fatica.

IL PROCESSO DI DESIGN THINKING

ZI

MESSA A
REGIME

¢ =

INIZIO
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PER COMINCIARE: IL PROCESSO DI DESIGN THINKING

VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO
consiste in una continua
sperimentazione e
miglioramento basati sui
feedback degli utenti

IDEAZIONE
consiste nel concepire
nuove idee e nel
concretizzarle

consiste nell inquadrare
un problemacomes da
creativa, scoprendo
nuove prospettive
originali pera rontarla

Ho imparato

Hounas da. Ho un prototipo.
gualcosa.
v v v

Come
possotestarlo
eperfezionarlo
conlaiutodegli
utenti?

Come
lointerpreto
ecome

concretizzo
le mie idee?

L’APPROCCIO E... L’ATTITUDINE MENTALE E...

INCENTRATO SULL UTENTE

Iniziae nisce con i bisogni dell utente, anzich@
con quelli della biblioteca. Mettendo al primo
posto | utente, labibliotecacome organizzazione
nebene cer naturalmente.

BASATO SULLAPPRENDIMENTO
ATTRAVERSO LAZIONE

Sitrattadialzarsidallascrivania,dicoinvolgere
attivamente la gente, di uscire dalla propria
zonadi sicurezza e disporcarsile mani

SPERIMENTALE

“* un processo non lineare, che richiede
una certa essibilit e la voglia di evolversi
costantemente.

FRIZZANTE E APERTA

Si tratta di osservare il mondo con occhi
nuovi e con | apertura mentale di un neo ta,
di essere disposti a scoprire qualcosa di nuovo
sulla biblioteca che conoscete cos bene.

FIDUCIOSA E CREATIVA
Si tratta di superare la paura di fallire e di
essere criticati, di accettare di non conoscere
la risposta giusta e di saper vedere il bello in
ci chet imperfetto e incompiuto.

OTTIMISTA

Si tratta di convincersi che un problemat solo
l altra faccia di un opportunit , e che bastano
anche poche persone che collaborano fra loro
in modo creativo per cambiare in meglio il
futuro.
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Un appunto sul
linguaggio

La terminologia utilizzata per descrivere il processo di design thinking pu
variare notevolmente. In e etti, tra coloro che se ne servono, neppure i termini

incentrato sull individuo e design thinking sono universalmente accettati.
Per gli scopi di questo manuale, consideriamo il design a misura di utente come
la loso aelorigine dellametodologia qui descritta, mentre il design thinking si
riferisce speci camente all approccio e all impostazione mentale.

A mano a mano che esplorerete le altre risorse qui contenute, noterete svariate
descrizioni per ogni fase del processo di progettazione, ognuna delle quali far
riferimento al medesimo processo generale, anche se potranno essere divise in
varie sezioni dai titoli leggermente di erenti.

TERMINI ALTERNATIVI

VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

Scoperta Ideare Realizzazione
Scoprire Creare Sperimentazione
Ascoltare Prototipo Esecuzione
Interpretazione Evoluzione
Empatia Test

De nire +

VOLETE CONOSCERE ALTRI
TERMINI QUI UTILIZZATI?
GUARDATE IL NOSTRO

Ci siamo premurati di chiarire la terminologia impiegata per rendere questo GLOSSARIO:
manuale il pig chiaro possibile. Anche se molti dei termini che utilizziamo nel pagedl7
corso del processo di design sono comuni a molti contesti, sappiamo che ci sono
ancora molte biblioteche che non sono mai entrate in contatto o quasi con
questa terminologia; per questo alla ne del manuale (pagg. 117-119) abbiamo
messo a disposizione un glossario con le principali de nizioni.
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Come mettere In
pratica il processo?

Un gruppo di lavoro di design thinking composto da quattro bibliotecari per
ragazzi e da un direttore di sede distaccata della biblioteca si t riunito alla
Chicago Public Library (CPL) per discutere di bambini e del concetto di gioco.
Partendo dalla convinzione che | atto ludico sia fondamentale per la formazione
dei pig piccoli, si sono posti una domanda: Come potremmo integrare il gioco
nei servizi della CPL rivolti ai bambini?

INSPIRAZIONE

Per trovare ispirazione, il gruppo ha condotto
delle interviste e delle osservazioni al
Childrens Museum di Chicago e a quello
di Bronzeville, all Exploratorium e in altre
biblioteche. Sono stati intervistati degli esperti
sullargomento, compresi due bibliotecari
che hanno espresso due visioni opposte: uno
difendeva strenuamente il ruolo del gioco e
| altro si dichiarava scettico riguardo sulla sua
importanza. Grazie a questi colloqui, il gruppo
dilavorositresocontodeidiversiapproccidelle
biblioteche riguardo al gioco, delle dimensioni
e del sostegno che dei problemi che avrebbero
potuto incontrare nello sviluppo del progetto.
Per concludere, il gruppo ha intervistato tre
famiglie per comprendere come si servissero
della biblioteca e come questa si inserisse nel
contesto della loro vita quotidiana.

" . 711
W i

Una delle foto scattate durante una chiacchierata con due fratellini. Il gruppo ha chiesto ai bambi-
ni di realizzare un collage per esprimere i loro desideri e i loro bisogni in biblioteca.
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IDEAZIONE

Basandosi sulle impressioni maturate durante
la ricerca come fonte di ispirazione, i membri
del team hanno iniziato a proporre alcune idee.
Nel corso di numerosi incontri hanno condiviso
le proprie esperienze, identi cato degli schemi
e avuto diverse intuizioni che avrebbero poi
guidato la progettazione. In particolare, si
sono concentrati su quattro scoperte fatte dal

gruppo:

+Le biblioteche sono percepite come il terzo
luogo sicuro dopo la casa e la scuola, perci vit
potenzialmente pig libert di sperimentazione.

sLa biblioteca dovrebbe essere un luogo di
scoperte per i bambini.

*Genitori e bibliotecari hanno la tendenza a
voler controllare o strutturare il gioco, perci i
nuovi programmi dovrebbero controbilanciare
il bisogno di controllo garantendo una certa

essibilit , che t intrinseca nelle attivit
ludiche.

+| genitori di bambini inet scolare desiderano
una separazione nettatra gioco e studio.

I membri del gruppo si sono rapidamente
scambiati delle idee per trasformare le
proprie intuizioni in attivit pratiche e, nel
giro di cinque ore, hanno deciso di utilizzare
materiali semplici (per lo pig polistirolo
e giocattoli) per allestire un nuovo tipo di
spazio-gioco per bambini che consentisse loro
di raccontarsi delle storie a vicenda. Durante
il gioco i bambini hanno potuto servirsi di
oggetti di scena e materiali da disegno; hanno
cos imparato a costruire una storia completa,
con un inizio, uno svolgimento e una ne. Per
concretizzare lidea lo sta della biblioteca
ha realizzato un prototipo sico costituito da
una scenogra a (fatta di pannelli di polistirolo
e un videoproiettore), semplici costumi e
marionette fatte a mano.

Le foto mostrano il prototipo realizzato dal team sugli
sca ali preesistenti della biblioteca, servendosi dei
materiali a disposizione, come marionette, cartoncini,
un proiettore e un portatile




1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE

PER COMINCIARE:

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

3/ IDEAZIONE

COME METTERE IN PRATICA IL PROCESSO?

VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

1l primo prototipo del gruppo consisteva in una

nestra dedicata alla narrazione interattiva,
all interno della sede di Chinatown della CPL.
Il team ha allestito unampia scenogra a e ha
fornito i costumi e svariati oggetti di scena per
permettere ai bambini di recitare le proprie
parti. Ha creato inoltre il centro scrittura :
una lavagna magnetica dove poter scrivere le
storie e aggiungere dettagli alle scene. Lo scopo
eraquellodistimolare lacreativit dei bambini
e far loro mettere in scena le proprie storie,
aiutandoli se necessario con limitati interventi
dello sta tenendo conto del ridotto personale
disponibile | come nelle altre sedi di quartiere.
Mentre il mini-test era in corso, lo sta ha
raccolto il feedback dei genitori e dei bambini e
ha fatto delle osservazioni. Una classe di scuola
materna in visita ha apprezzato | open space e
la condivisione dei libri, alcuni bambini hanno
gradito i costumi, ma raramente si £ posto
laccento sulla narrazione. Lidea ha avuto
successo soprattutto tra i pig piccoli.

Il gruppo ha scoperto due cose importanti
grazie al mini-test. Innanzi tutto, ha notato
che i pig grandi erano troppo timidi per
esibirsi in pubblico; inoltre, i bambini erano
pig interessati a disegnare che a scrivere sulle
lavagne: non inventavano storie, ma immagini.
Sulla base delle osservazioni, il gruppo ha
domandato ai bambini se preferissero esibirsi
davanti agli altri o interagire tra loro.

Ispirato da queste scoperte, il gruppo di lavoro
ha piani cato un altro mini-test con lo scopo
di valorizzare linteresse dei bambini per il
disegno e dare loro gli strumenti per creare
nuove storie. | bambini sono stati invitati a
realizzare dei fumetti con personaggi famosi gi

esistenti, oppure inventati da loro al momento.
| partecipanti sono riusciti a interagire con
le storie gli uni degli altri, creando insieme
un fumetto in tempo reale. Liniziativa si t
concentratamaggiormentesull interazioneche
non sull esibizione dei singoli e, dal momento
che era dal vivo, il gruppo ha partecipato pig
attivamente, invitando i bambini a collaborare,
a disegnare alla nestra, a creare il proprio
mini-libro a fumetti.

Durante levento il gruppo ha di nuovo fatto
domande e osservazioni e ha notato che i

bambini erano interessati a collaborare per
raccontare le storie, e che comprendevano il
concetto che una storia debba avere un inizio,
uno svolgimento e un nale chiari. Ai bambini,
inoltre, piaceva molto scrivere sui muri, cosa
che non potevano fare a casa.

Dalla ripetizione di questo esperimento, il
gruppo ha scoperto svariate cose nuove:

‘Alle famiglie servono attivit strutturate
su vari livelli, per lo meno nch@ il gioco in
biblioteca non diviene routine.

+Le famiglie si mostrano timide nel prendere
liniziativa del gioco e di solito aspettano di
essere autorizzate dal personale, soprattutto
per paura di fare rumore, cosa a cui non sono
abituate in biblioteca.

‘Potrebbero rendersi necessari percorsi di
formazione e una modi ca della loso adello
sta , perch@ cambino le idee sull importanza
del silenzio e del controllo.

5/ MESSA A REGIME
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1 team osserva due
bambini al centro
scritturaduranteil
primo mini-test.

Fotodella nestra
narrativa durante il
secondo mini-test.
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Sulla base di queste due attivit £ emersa una
nuova s da: Come potremmo applicare le
nostre idee in sedi di erenti? . Attraverso un
processo di design thinking il gruppo di lavoro
hari ettuto suquesta possibilit .

Per dirla con le parole del leader del gruppo,
John Glynn: Avremo un maggiore impatto
a livello di sistema se ci concentriamo meno
sui materiali (come gli oggetti di scena o i
giocattoli) e pig sui servizi e sul nostro ruolo
di bibliotecari . Elaborando programmi basati
sul gioco e sulle attivit rivolte ai bambini
e adattabili alle varie sedi, il team mirava a
rispettare le speci cit proprie di ognuna di
esse.

Sperimentando in diversi contesti, il team
ha scoperto come unidea possa adattarsi
ad ambienti e culture molto diverse tra loro.
Queste scoperte sono servite da base per lo
sviluppo e il design di numerose nuove aree
per bambini nelle quali il gioco ha un ruolo
centrale all interno delle diverse biblioteche
di quartiere. Divulgando quanto appreso
grazie a questo metodo, il gruppo si augura
di in uenzare sia la conversione di spazi gi

esistenti che la costruzione di nuovi, nella
speranza che ogni sede arrivi a 0 rire servizi,
spazi e programmi che dimostrino il valore
del gioco e del racconto nell apprendimento
infantile.

Come potremmo applicare le
nostre idee in luoghi differenti?

SITUAZIONE
NELLE VARIE
SEDI

GRANDE %———) PICCOLA
AREA DEDICATA H NESSUNA AREA
Al PROGRAMMI SEPARATA

Moo ~  POCO

FREQUENTATA /' FREQUENTATA

SILENZIOSA

& ~
;F
RUMOROSA

A REGIME / GLOSSARIO

BAMBINI NON
SEGUITI E
ZONA DI :
PERMANENZA /T—

LIBRI Q\

STAFF SEVERO %
BAMBINI é’——

(Sopra) Il team ha creato uno schemacon le caratteristiche di ogni sede, permettendo di valutare
per ognunala possibilit diuno ertadinuovi servizi legati al gioco.

(Sotto) Rendering di un nuovo spazio per | infanzia nel quartiere di Albany Park a Chicago, che
comprende le nestre dedicate alla narrazione, ideate come prototipo dal gruppo.
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Perch@t importante
per i bibliotecari? e

vere uno sguardo nuovo
Anon costa nulla; lidea che
l innovazione sia costosat errata!
Tutto ci che serve L guardare
Oltre ad aiutarvi a trovare soluzioni alle s de che fronteggiate ogni giorno, il il mondo in modo diverso,
design thinking consentir avoi e alle vostre biblioteche di sviluppare un nuovo ~ Per riuscire a vedere tutte le
modo di lavorare. Certamente il design thinking inizia dal coinvolgimento  Possibilit chegi esistono.
dellutente ma da | pu estendersi all intera organizzazione e giovare sia alla i gruppo dedicato ai programmi

biblioteca che agli utenti. per gli adolescenti presso la
Chicago Public Library

29

INTERNAMENTE: ESTERNAMENTE:
PER LA BIBLIOTECA PER ENTRAMBI PER GLI UTENTI
+Maggior ducianellacreativit *Maggiore ricettivit + Maggior coinvolgimento
verso i bisogni degli utenti
* Migliori processi di gestione *Maggior soddisfazione
*Priorit ai servizi
*Migliori capacit di *Nuovi modi di inserirsi nella
piani cazione strategica comunit
+Capacit diprendere + Pig utenti attivi e sostenitori

decisioni strategiche dellabiblioteca
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Per cosasipu usare?
A chi serve? ‘¢

Fate piccoli passi, il frutto del
vostro design non dev essere per
forza un idea totalmente nuova;

IL DESIGN THINKING SI PUO USARE PER AFFRONTARE  avoltet pigutile migliorare
QUALSIASI PROBLEMA. un ideagi_esistente.
Gruppo di lavoro dedicato al gioco
Quando si pensa al design (e dunque anche al design thinking), spesso si ragiona  pressola Chicago Public Library
in termini di estetica o di oggetti concreti e tangibili, come una bella sedia. Il
design thinking come processo pu avere un impatto molto pig ampio e si pu , ,
usare per risolvere ogni genere di problema anche nell ambito bibliotecario, si
tratti della progettazione di nuovi programmi, spazi, servizi o sistemi. Abbiamo
intervistato biblioteche partner in tutto il mondo e creato una lista delle
di colt che le biblioteche si trovano comunemente ad a rontare. Queste si
possono inquadrare attraverso domande del tipo «Come potremmo ?», che
probabilmente vi siete gi posti voi stessi molte volte, e per ognhuna di esse
esistono molte risposte e soluzioni possibili. Speriamo che questo manuale vi
faccia venire delle idee su come usare il design thinking nella vostra sede, e dato
che ogni biblioteca si trova di fronte a problemi diversi, vi invitiamo a sceglierne
uno concreto e a usarlo come base per gli esercizi che vi presenteremo.

PROGRAMMI SERVIZI

SISTEMI
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A CHI SERVE?

PROGRAMMI

I programmi della biblioteca sono il punto
di partenza ideale per utilizzare il design
thinking, dal momento che si tratta di
una serie di iniziative facili da sviluppare,
modi care e rielaborare. Come bibliotecari
molto probabilmente sarete gi organizzatori
di svariati programmi, per esempio gruppi di
lettura estivi o cicli di conferenze. Quando
sar il momento di sviluppare tali programmi,
dovrete capire come realizzarli, quali contenuti
e risorse vi potrebbero servire e il contesto
( sicoovirtuale) in cui avranno luogo.

Esempi

Come potremmo rendere pig e caci e mirati
i programmi di alfabetizzazione rivolti alla
prima infanzia coinvolgendo | intera famiglia?

Come potremmo ideare un programma di
apprendimento basato sul gioco che incoraggi
lacreativit elapraticanell eradigitale?

\
SPAZI < ‘

Gliambienti sici segnalano alle persone come
comportarsi e ne in uenzano le sensazioni.
Ricordatevi che lo spazio non coincide per
forza con | estetica, come il colore della vernice
alle pareti; ci che conta £ come la gente
reagisce al colore e come ne viene in uenzata.
Nel design thinking si parla meno di spazi
che somigliano a qualcosa e pig di spazi che
agiscono in un certo modo. Nel ripensare lo
spazio di una biblioteca, dovrete prendere in
considerazione le limitazioni architettoniche,
la circolazione e i wussi degli utenti e gli
strumenti speci ci che potrebbero rendere
| ambiente pig interattivo.

Esempi

Come potremmo creare nello spazio della
biblioteca un ambiente accogliente che
incoraggi gli utenti a rimanere pig a lungo?

Come potremmo sfruttare spazi inutilizzati o
ridistribuire quelli esistenti cos che gli utenti
possano scoprire cosaltro ha da o rire la
biblioteca?

SERVIZI

Mentre i programmi sono  proposte
tipicamente limitate nel tempo, come i corsi,
i servizi costituiscono uno erta strutturale
della biblioteca, sfruttata abitualmente dagli
utenti. Il design dei servizi si concentra sul
miglioramento dei sistemi che stanno dietro
i servizi, per esempio la comunicaziona e le
tecnologie. La qualit dei servizi che una
biblioteca o re, assieme alla competenza e
alle capacit del suo personale, ne dimostrano
I importanza per la collettivit e ne fanno uno
degli elementi chiave per lo sviluppo di una
comunit .

Esempi

Come potremmo creare unesperienza web
user-friendly che sia all altezza del panorama
digitale del XXI secolo?

Come potremmo fornire unassistenza
adeguata ad adulti che imparano | informatica,
specialmente se sono riluttanti a chiedere
aiuto?

SISTEMI

Su scala pig ampia, i sistemi rappresentano
molteplici gruppi  portatori di interesse,
stakeholder multipli, insieme a relazioni e
bisogni che si possono considerare come una
rete 0 una organizzazione unica. Alcuni esempi
comprendono sistemi bancari, programmi di
refezione scolastica che coprono un intera citt
e il sistema bibliotecario. Il design di un sistema
implica lintegrazione di servizi multipli e
interdipendenti che abbiano un determinato
e etto. | problemi da a rontare spesso
coinvolgono importanti strategie, determinate
priorit , politiche e comunicazioni chiave.

Esempi

Come potremmo dare vita a collaborazioni
pro cue con le scuole locali e altre istituzioni
deputate all istruzione?

Come potremmo ripensare i parametri
della biblioteca in modo che gli utenti ne
comprendano il valore in modo pig signi cativo
e coinvolgente?

5/ MESSA A REGIME
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Come funziona questo

manuale

Il manuale L diviso in due parti: questa guida, che consiste di letture e riferimenti
vari, e un fascicolo di esercizi, che vi aiuter a imparare mettendo in pratica il
metodo stesso. Qualsiasi indicazione temporale per ogni fase £ meramente

indicativa

in media lavorare sull intero manuale richiede dalle cinque alle

otto ore a settimana per sei settimane, ma | intervallo temporale pu benissimo
estendersi o ridursi in base a quanto tempo ha a disposizione il gruppo di lavoro.

UN APPUNTO SUL SUO
SVILUPPO

Cirendiamo conto che questo manuale
ha dei limiti, che vorremmo mettere in
luce ndasubito. Nel design thinking non
sipu progettare per chiunque, pertanto
non abbiamo potuto creare un manuale
universalmente valido:

*Primo, vit una parzialit linguistica. Essendo
la nostra sede negli Stati Uniti, pur avendo
collaborato con bibliotecari di tutto il mondo,
il nostro principale mezzo di comunicazione
t stato | inglese. Ci auguriamo che questo
manuale venga tradotto in altre lingue, in
modo da aumentarne | accessibilit .

*Secondo, i numerosi esempi o erti in questo
manuale sono sbilanciati verso gli USAe

| Europa; questo dipende dal fatto che abbiamo
collaborato direttamente conlaCPL e la
Aarhus Public Library. Tuttavia, abbiamo
fatto del nostro meglio per includere quanti
pig esempi possibili provenienti da diversi
contesti internazionali.

NON AVETE TEMPO?
Leggendo questo manuale, siamo convinti

che farete esperienza del processo con
disponibilit ditempo assai diverse, aseconda
che abbiate un mese, un giorno o soltanto

un ora da dedicargli. Non scoraggiatevi! Con
poco tempo non approfondirete il processo, ma
getterete le basi per iniziare. Se il vostro tempo
t molto limitato vi consigliamo di passare

direttamente ai seguenti punti:

¢ Riscaldamento: progettare un trasporto
migliore , che troverete nell Eserciziario, e che
viconsentir disperimentare tutte le fasi del
processo in meno di un ora.

‘Guida Breve, un documento a parte che
potrete scaricare dal sito:
www.designthinkingforlibraries.com e che
riassume l approccio in poche parole

SIETE PRONTI?

La verit Lt che sappiamo per esperienza che
chiunque pu imparare a utilizzare il design
thinking per cambiare le cose, servono solo
praticae preparazione. Servitevidelle prossime
tre sezioni per preparare la vostra biblioteca:

1. Acolloquio con ladirezione
Come usare il design thinking in biblioteca dal
punto di vista della leadership.

2. Le basi del team building
Consigli su come creare un gruppo di lavoro di
Successo.

3. Abitudini + Logistica
Modalit di lavoro che agevoleranno il vostro
apprendimento del design thinking.
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NON AVETE TEMPO?
PASSATE A:

*Eserciziario, aprite a pagina 10,
Capitolo 1, Attivit 5.

‘GuidaBreve,un leaparte
sul nostro sito
www.designthinkingforlibraries.com




DIREZIONE

In collaborazione con IDEO, i colleghi della Aarhus
Public Library (APL) e della Chicago Public Library
(CPL) hanno utilizzato il design thinking per
migliorare | esperienza dei propri utenti. Abbiamo
domandato ai direttori di entrambe le istituzioni
diri ettere sul valore di questo approccio e su cosa
consigliare ai neo ti che lo adottano per la prima

volta.

ROLF HAPEL ¢t il direttore delle biblioteche e dei servizi al cittadino della citt
di Aarhus in Danimarca. In precedenza ha lavorato in quattro citt danesi come
bibliotecario, vice-direttore e direttore dei servizi pubblici, diventando direttore
della APL nel 1994. La biblioteca pubblica di Aarhus ha la meritata reputazione di

dar vita a servizi e sviluppi innovativi coinvolgendo gli utenti e collaborando con
loro. Sul nire degli anni 90, la biblioteca ha ottenuto il riconoscimento di Centro
europeo d eccellenza e haricevuto il premio Accesso alla cultura della fondazione
Bill e Melinda Gates nel 2004. Attualmente Rolf si stadedicando alla costruzione della
nuova biblioteca di Aarhus, Dokk1, aperta nel 2015.

BRIAN BANNON t il 12 sopraintendente della Chicago Public Library, che gura
tra le istituzioni civiche pig visitate della citt e tra i pig grandi sistemi bibliotecari
americani. In qualit di direttore, si £ concentrato sull estensione dell accesso a
Internet e alle tecnologie avanzate nelle 80 sedi di Chicago, incrementando i servizi

d istruzione alle famiglie e sostenendo i miglioramenti economici per le persone
in cerca d occupazione e per le piccole imprese. Come risultato, un numero record
di frequentatori si reca in biblioteca per accedere a strumenti online, controllare i
materiali e socializzare grazie all estesa rete bibliotecaria. Prima di unirsi alla CPL,
Brian t stato senior executive alla biblioteca di San Francisco e ha rivestito ruoli
chiave presso la biblioteca pubblica di Seattle e lafondazione Bill e Melinda Gates.

D: SECONDO LEI QUALI BENEFICI
TRAGGONO LA COLLETTIVITA E
GLI UTENTI SE LO STAFF DELLA
BIBLIOTECA ADOTTA IL DESIGN
THINKING?

Rolf: Rolf: Ritengo che i nostri utenti ricevono due
grossibene ci:ilprimotcheilorobisognieleloro
richieste vengono ascoltati e presi sul serio. Essi
infatti, vedendosi riconosciuti come risorse attive
nel processo di trasformazione della biblioteca,
anzich@ come consumatori passivi di servizi,
ottengono quello che si potrebbe de nire un
bene cio democratico. 1l secondo vantaggio che
ricevono t rappresentato dal fatto che i loro input
si traducono in innovazione o miglioramento dei
servizi.

Brian: ** ben documentato che, per lo pig, le
svolte innovative accadano malgrado gli sforzi di
rinnovamento di un organizzazione. Nuovi servizi
e prodotti di successo sono spesso invisibili, e
niscono per essere inventati per caso o nascere
grazie all iniziativa di un singolo. La buona notizia
per le biblioteche £ che sostenere | innovazione
non deve essere costoso o complicato. Crediamo
di poter far venire alla luce le idee migliori nei
nostri gruppi di lavoro incoraggiandoli a farsi
coinvolgere appieno nelle esperienze dei nostri
utenti. Il design thinking permette allo sta
di svincolarsi dal tipico approccio di problem
solving che segue un tracciato che porta a
intuizioni che a loro volta portano ad azioni. Non
dobbiamo pig inventare un procedimento ogni
volta che vogliamo a rontare un nuovo problema
0 perseguire una nuova idea. Il processo di design
thinking pone laccento sulla sperimentazione a
basso costo, permettendoci di mettere alla prova
le idee senza grossi investimenti di tempo o
risorse. Non abbiamo pig bisogno di realizzare un
NUOVO programma per saperesesar € cace.

D: QUALI BENEFICI HA TRATTO LO
STAFF LAVORANDO A PROGETTI DI
DESIGN THINKING?

Rolf: I membri dellosta che utilizzano il design
thinking hanno imparato molto su vari livelli.
Hanno appreso concretamente dai progetti

per esempio come gli utenti preferiscano
la funzionalit di certi service point nella
biblioteca. Cosa forse pig interessante, hanno
imparato che con il design thinking il ruolo dei
membri dello sta bibliotecario si trasforma in
quello di facilitatori: il processo L | per aiutare a
far germogliare nuove prospettive e idee, sia tra
losta che tragli utenti.

Brian: Ri ettendo sul nostro primo anno di
lavoro con IDEO e APL, possiamo a ermare
con certezza che, come risultato di questo
impegno, la nostra comunit ha tratto
giovamento da servizi nuovi e rivitalizzati;
un bene cio che non ci eravamo aspettati
del tutto t stato |impatto positivo sul nostro
personale e sulla cultura organizzativa. Fornire
allo sta lincoraggiamento, gli strumenti e la
responsabilit di esplorare nuovi servizi ha
innescato un cambiamento culturale. 1 loro
successi e fallimenti, da cui abbiamo imparato
qualcosa, sono serviti adarci ducia nella nostra
capacit collettiva di amministrazione, gettando
solide basi per progettare il futuro della CPL.

D: SECONDO LEI PERCHE E
IMPORTANTE CONOSCERE IL
DESIGN THINKING E UTILIZZARLO
NEL CONTESTO BIBLIOTECARIO?

Rolf: Sono fermamente convinto che le
biblioteche possano trarre enormi bene ci
dai metodi sviluppati in altri settori della
societ . Ritengo inoltre che traggano vantaggio

dall adottarli presto, rispetto ad altre istituzioni
del settore pubblico, in cui le richieste
governative di un funzionamento a errori zero
potrebbero limitare la capacit di pensare fuori
dagli schemi.

Brian: In risposta a un mondo in rapido
cambiamento, le aziende del settore privato
hanno adottato un approccio incentrato
sull individuo per risolvere problemi complessi
e sviluppare nuovi prodotti e servizi nel corso
degli anni. Il settore governativo e no-pro t pu
servirsi del medesimo approccio per a rontare
i problemi che sorgono all interno del proprio
speci co campo di competenza. Le biblioteche
pubbliche si sono evolute con successo per
restare al passo con il mondo che cambiava
intorno a loro e per molti versi sono diventate
maestre in questa trasformazione. In ogni modo
dobbiamo accelerare questevoluzione ed £ qui
che entrain gioco il design thinking.

D: QUALE SAREBBE, DA DIRETTORE,
IL CONSIGLIO PIU IMPORTANTE
CHE RIVOLGEREBBE AD ALTRI
DIRIGENTI, PER QUANTO RIGUARDA
IL SOSTEGNO ALL’USO DEL DESIGN
THINKING IN BIBLIOTECA?

Brian: Se avete ben chiare le vostre priorit e la
vostra visione, il design thinking £ uno strumento
e cace, che vi condurr | dove desiderate. Pu
aiutarvi inoltre a gettare le basi della cultura
organizzativa necessaria a un futuro di successi a
lungo termine.

Rolf: Discutete con i membri del vostro sta su
come desiderate applicare nella pratica i principi
del design thinking: quali temi e quali questioni
sono rilevanti? Poi, sperimentatelo con gli utenti;
nont poicos di ciledausare e vigarantisco che
i risultati saranno fantastici.
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Preparazione:
Come costruire Il
gruppo di lavoro

Gruppi di lavoro solidi sono il motore
propulsore al design thinking.

Nel design thinking il modo migliore di lavorare t in squadra. Imbarcandovi
nel processo, potreste servirvi di questa guida in modo individuale, ma vi
raccomandiamo caldamente di lavorare in gruppo per scoprire cosa si prova a
far parte di un team di progettazione. " proprio questo spirito di collaborazione
e condivisione che fa da carburante al progetto e lo spinge pig in | di dove si

potrebbe arrivare lavorando da soli.

RISPETTATE LA ROUTINE

Sapendo che avete a disposizione un tempo
limitato, organizzate le riunioni rispettando la
vostra agenda; la routine vi aiuter a trovare il
tempo di dedicarvi a quest esercizio.

INIZIATE IN POCHI

Un gruppo lavora al meglio se consiste di un
nucleo di 2-5 persone. Alcuni sostengono cheil
numero ideale di membri sia 3, cos se vit un
disaccordo tra due di loro, il terzo pu fare da
mediatore. In ogni modo, cominciare in pochi
render pig facile coordinare gli impegni e
prendere le decisioni. Se comunque sentite
che vorreste includere altri, fateli partecipare
come membri aggiuntivi esterni al nucleo

principale e coinvolgeteli nelle sessioni di
brainstorming e feedback o fatevi aiutare a
sbloccare eventuali situazioni di stallo.

RICERCATE LA VARIETA

Selezionate persone che abbiano di erenti
prospettive riguardo a una questione, cos

che possano contribuire da diversi punti di
vista; in tal modo avrete maggiori possibilit

di giungere a soluzioni inattese. | vari membri
del gruppo avranno stili di lavoro, personalit

e preferenze diverse, perci trovate il tempo di
discutere di queste di erenze durante il vostro
primo incontro.
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ncoraggiate la formazione
di gruppi variegati avere

membri  della squadra che
rappresentano  aree  diverse
della biblioteca e che hanno
di erenti background e bagagli
di esperienze pu portare a
collaborazioni pig solide e pig
creative.

Sidsel Bech-Petersen, a library
transformer presso Aarhus Public

Libraries
29
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PER COMINCIARE: PREPARAZIONE DEL GRUPPO DI LAVORO

CONDIVIDETE UNO
SPAZIO E INCORAGGIATE
L’ENTUSIASMO

Sar pig semplice organizzare gli incontri del
gruppo se tutti i membri si trovano gi nella
stessasede (o nelle vicinanze). Lavorando nello
stesso posto, avrete inoltre maggiori possibilit
di incontrarvi e discutere spontaneamente dei
progressi

PRENDETEVI DEL TEMPO DA
SOLI

Anche se lamaggior parte del lavoro viene svolto
in gruppo, assicuratevi di dedicare del tempo al
lavoro individuale, dal momento che pensare,
ragionare e piani care in solitudine pu portare
aprogressi signi cativi..

SCEGLIETE UN LEADER

Come gruppo, pensate alle rispettive
responsabilit ed esperienze e ai limiti dati
dai vari impegni. Il leader dovr :

+Agevolare le discussioni, assicurandosi che
ognuno possa dire la propria, e risolvere le
dispute.

*Avere padronanza del materiale di lavoro.
Consigliamo di leggere il manuale per intero
e di consultare le fonti riportate alla fine di
ogni capitolo.

‘Monitorare i progressi del progetto e
informare gli altri stakeholder esterni, se
necessario.

" probabile che il leader investa molto pig
tempodegli altri membrinell organizzazione
delle attivit di design thinking del gruppo.
Dovrete anche tenere in considerazione il
vostro livello di leadership nei confronti
del vostro gruppo: sarebbe meglio evitare
differenze di et troppo grandi per non
intimidire gli altri, tuttavia £ opportuno
avere abbastanza esperienza da aver
stretto profondi legami con la comunit
e sentirsi completamente a proprio agio
nell intraprendere qualcosa di nuovo.

DETERMINATE | RUOLI
MEMBRI DEL TEAM

Abbiamo riscontrato che un team funziona
meglio se ognuno ha precise responsabilit e
la padronanza di un contenuto del progetto.
Ri ettete sui ruoli che i membri del gruppo
potrebbero rivestire, in base alle loro
personalit e a nit individuali. Abbiamo
incluso unattivit che potrebbe aiutarvi a
determinaretaliruoli. Consultate | Eserciziario
apag.6.

DEI

I gruppi di lavoro presso la APL sono formati da 4-5 persone, che spesso comprendono
non addetti ai lavori o bibliotecari con competenze di erenti, per favorire unavariet

di punti di vista.

=

PRONTI ADETERMINARE
| RUOLI DEL GRUPPO?

Aprite | Eserciziario a pagina6,
Capitolo 1, Attivit 3.
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PER COMINCIARE

- A
Preparazione;

- - - - - nell intero processo: se qualcuno
Abitudini e logistica e
sar pigdi cileprendere

decisioni collettive.

Un team presso la APL ragionae
ri ette sul lavoro svolto

IL DESIGN THINKING PUO ESSERE UN PROCEDIMENTO
CAOTICO, MA ALCUNE ABITUDINI VI AIUTERANNO A
MANTENERE CHIAREZZA E ORDINE. ’,

Lo spazio di progettazione di un gruppo di lavoro di Chicago consiste in un tavolo comune, articoli di cancelleria
e unampia bacheca dove riportare idee e suggerimenti.




1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

3/ IDEAZIONE

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

PER COMINCIARE: PREPARAZIONE - ABITUDINI E LOGISTICA

RITAGLIATEVI UNO SPAZIO

Il processo di design thinking richiede uno
spazio di lavoro per il vostro gruppo, ma non
serve che sia molto grande basta anche una
parete. Lo spaziovi permetter diconservare le
idee e i pensieri in un luogo preciso, fornendo
alla squadra un promemoria concreto del
lavoro gi svolto. Servitevi di pareti o grosse
lavagne per attaccarvi immagini che siano di
ispirazione o appunti delle vostre ricerche,
cos che il gruppo sia tenuto costantemente
al corrente delle nuove scoperte. Promemoria
visiviaiuteranno lasquadraa stare al passo con
i progressi e concentrata sul problema. Se inun
qualche momento vi sentite bloccati, provate
a cambiare posto e a trasferirvi in uno spazio
diverso, nel caso in cui abbiate a disposizione
lavagne mobili.

TUTELARE IL TEMPO COMUNE

Mettete subito in chiaro con lintero gruppo
quanto tempo dedicherete al progetto. Create
un calendario e comunicate ai colleghi esterni
i contatti di coloro con cui collaboreranno,
per evitare sovrapposizioni di agende. Il modo
pig semplice di perdere il ritmo t saltare gli
incontri o farsi distrarre da altro. Trovate
un momento adatto per le riunioni che vada
bene a tutti o piani cate gli incontri con largo
anticipo, nel caso in cui varino di settimana in
settimana.

ELABORATEUNASTRATEGIA
COMUNICATIVA

Al vostro primo incontro decidete come
preferite comunicare con il resto del gruppo al
di fuori degli incontri pre ssati e raccogliete i
contatti e le agende con gli impegni di tutti.
Quando inizierete a documentare il progetto
potrete avvertire | esigenza di una piattaforma
digitale condivisa per conservare documenti
e progressi, come Google Docs, un blog su
Wordpress o Tumblr.

VISUALIZZATE

Esprimere le idee in modo visivo £ una delle
chiavi del processo di design thinking. Quando
articoliamo le nostre idee con immagini o
schemi anzich@ con le parole, accendiamo la
miccia che innesca | immaginazione altrui e
comunichiamo in un modo pig signi cativo
e facile da ricordare. La gente a erra subito
largomento in discussione, £ in grado di
evidenziarne delle parti, interpretarle in modo
diverso e svilupparle pig facilmente.

ESPRIMETE

Esprimere le proprie idee va a braccetto
con lesprimerle visivamente. Si tratta di
condividere le idee, i pensieri, le domande e
i dubbi. Anzich@ appuntarvi i pensieri su un
quaderno, provate a scriverli su un post-it per
mostrarli al resto del gruppo: in questo modo
non li smarrirete nel usso del discorso, visto
che potrete vederli attaccati alla parete. | post-
itoifoglietti adesivi hanno uno spazio limitato;
questo costringer voi e glialtriariassumerei
pensieri nel modo pig sintetico possibile.

DOCUMENTATE CON ZELO

Per poter apportare cambiamenti concreti
alla vostra biblioteca, alla ne avrete bisogno
di coinvolgere pig persone di quelle che
compongono il vostro gruppo magari la
leadership o la comunit allargata che servite.
Dovendo raccontare il vostro lavoro mostrando
il processo che avete seguito, se vorrete avere
successo documentate quanto pig possibile i
vari passi del procedimento. Potrebbe esservi
daiuto nominare qualcuno del team come
segretario, con | incaricodi registrare i progressi
dopo ogni riunione. Portate con voi ovunque
andate gli strumenti adatti: carta, penna,
registratore e, soprattutto, macchina fotogra ca
oun cellulare, cos da poter catturare i momenti
pig signi cativi. Abituatevi a organizzare,
dotare di titolo e caricare tutte le foto e i video al
termine di ogni giornata o settimana.

Buonafortunae
buon divertimento!
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LEGGERE

DESIGN THINKING PER L INNOVAZIONE
SOCIALE

http://www.ideo.com/images/uploads/
thoughts/2010_SSIR_DesignThinking.pdf

I DIECI VOLTI DELL INNOVAZIONE

http://www.tenfacesofinnovation.com/ten-
faces/index.htm

DESIGN KIT

http://www.designkit.org/

DESIGN INCENTRATO SULL INDIVIDUO
PER L INNOVAZIONE SOCIALE

Le basi e le letture fondamenta-

li http://plusacumen.org/human-cen-
tered-de-sign-for-social-innova-
tion-course-materials/
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ESERCIZI
CORSO INTENSIVO ALLA D.SCHOOL CRASH

http://dschool.stanford.edu/dgift/

GUARDARE

CONFERENZA TED DEL CEO DI IDEO TIM
BROWN

http://www.ted.com/talks/tim_brown_on_
cre-ativity_and_play

CONFERENZA TED DEL FONDATORE DI
IDEOC DAVID KELLEY

http://www.ted.com/talks/david_kelley_
how_to_build_your_creative_confidence

VIDEO DI IDEO CON APPROFONDIMENTI
CARRELLO DELLA SPESA

http://www.youtube.com/
watch?v=M66ZU2P-ClicM

FIDUCIA CREATIVA

http://www.designkit.org/mindsets/3
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STEP 1

DEFINIRE UN
PROBLEMA DI
DESIGN

Il primo passo per trovare | ispirazionet ri ettere sulle tipologie di problemi che
possonoesserea rontati con il design thinking per le biblioteche: progettazione
di nuovi programmi, spazi, servizi o sistemi. Potreste trovarvi anche ad
a rontares de di natura operativa: problemi con losta , con unorganizzazione
deglisca aliine ciente o con il processo di acquisizione delle tecnologie. Non
lasciatevi scoraggiare: il cambiamento £ un processo che pu essere aggiuntivo,
evolutivo o rivoluzionario, a seconda di ci che create (o erta) e per chi lo

create (I utente). All inizio vi suggeriamo di puntare alla creazione di soluzioni A
evolutive, il che signi ca sviluppare nuove idee per un target di utenti che gi
frequenta la biblioteca o sfruttare idee gi consolidate per nuovi utenti. f;iEZ

NUOVE OFFERTE

RivoluZionario

UTENTI ABITUALI NUOVI UTENTI

Aggiuntivo

OFFERTE ESISTENTI

Per inquadrare in modo e cace i vostri compiti, per prima cosa identi cate un
gruppo di utenti e un problema che dev essere risolto. Poi ponete | obiettivo sotto
forma di domanda e impostate una scadenza appropriata per il vostro progetto.
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STEP 1: DEFINIRE UN PROBLEMA DI DESIGN

Identi care il target

Il primo passo per inquadrare il vostro problemadi design t identi care un target
di utenti. Negli anni abbiamo imparato che quando si progettaavendo in mente un
utente generico, si nisce per non progettare realmente per qualcuno. Lo scopo
del design thinking non t quello di creare qualcosa di applicabile in qualunque
circostanza, madi concentrarsi su un problemaconcreto per unospeci cogruppo
dipersone.Ci nonsigni cacheglialtrigruppinon potrannoapprezzare lavostra
idea macome punto di partenza cercate di individuare un target speci co.

Per tornare allidea del design incentrato
sull individuo, £ necessario rivolgere la vostra
attenzione all utente. Sappiamo che avete
molte domande sulla vostra lista, ma per gli
scopi di questo progetto, ci concentreremo
sugli utenti. Fatevi domande come: «Quali
bisogni abbiamo identi cato per gli adolescenti
del nostro quartiere?» oppure «Come possiamo
attirare pig ragazziinbiblioteca?». Seriuscirete
a spiegare perch@ sia importante a rontare un
problema a partire da questo gruppo di utenti,
allora partirete con il piede giusto.

Il vostro target verr de nito sulla base
del comportamento degli utenti e dei dati
demogra ci di cui disponete, come ad esempio
et , sesso e condizioni socio-economiche.
| dati demogra ci di per sg non o rono un
quadro esaustivo della vita delle persone;
abbiamo riscontrato che i livelli pig profondi
dei comportamenti, delle credenze e dei valori
condivisi degli utenti costituiscono un terreno
molto pig fertile per il design thinking. Esempi
di comportamento includono come la gente si
serva della tecnologia o della biblioteca, con
quali mezzi si sposti ecc. | comportamenti
tendono a trascendere i dati demogra cie sono
generalmente pig facili da utilizzare come base
per un progetto.

Unottimomododiinquadrare i comportamenti
t quello di identi care una comunit di
persone nella vostra biblioteca, per esempio
gruppi di lettura di poesie o di teatro
dialettale, bambini che ascoltano le storie
lette in biblioteca o adolescenti che giocano ai
videogame. Pensate a comunit che conoscete
bene: gruppi che vedete spesso o che hanno
attirato la vostra curiosit . * pig probabile
osservare questo genere di relazioni personali
in una sede piccola che in una grande, perci Vi
consigliamo di scegliere per la vostra iniziativa
di progettazione una sede che conoscete bene.

5 ——
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Alla Chicago Public Library, il gruppo di bibliotecari
che vedete in foto ha considerato come target gli
utenti che volevano apprendere | inglese.
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STEP 1: DEFINIRE UN PROBLEMA DI DESIGN

Identi care il problema

Una volta stabilito il target di utenti, ri ettete su quali problemi queste
persone possono incontrare in biblioteca. Anzich@ concentrarvi sulla scarsit
di risorse, provate a pensare a cosa auspicate per quel gruppo. Forse ha un
problema intrinseco: ad esempio, se si tratta di anziani che non sanno usare
il computer , il vostro problemat facilmente individuabile. Se il vostro gruppo
t formato da persone che si recano in biblioteca per le riunioni dei gruppi di
studiodel teatrodialettale ,doveteiniziareari etteresuchegenerediproblemi
possano incontrare. Come potreste aiutarli? Cosa potrebbe rappresentare
un intoppo o una fonte di frustrazione per questi utenti? Forse non hanno un
accesso adeguato al materiale di cui hanno bisogno o lo spazio che occupano
nont abbastanzaadatto ai loro bisogni. In questa fase iniziale avrete bisogno di
identi care un problema, ma non dimenticatevi che quando ne saprete di pig
potrebbe cambiare aspetto. Iniziate sapendo che nel corso del lavoro potrete
cambiare idea.

Ri ettete su come trasformare un problema
in una opportunit . Noi lo facciamo attraverso
quella che abbiamo de nito una domanda
Come potremmo ?. La precisione e la
profondit della vostra domanda sono fattori
cruciali: se vi ponete una domanda troppo
generica non saprete da dove iniziare, se ve
ne ponete una troppo speci ca rischierete di
so ocare lacreativit .

Per garantire il successo del vostro gruppo
di lavoro, al momento di identi care un
problema prendete in considerazione | ambito
di fattibilit . Potreste nutrire idee su come
migliorare le organizzazioni rendendole meno
dipendenti dalla burocrazia o come cambiare
la concezione di usa della biblioteca;
tuttavia, ricordate sempre che la chiave per
una progettazione e cace t inquadrare un
problemaa rontabile nell arco di tempo e con
le risorse che avete a disposizione. Riteniamo
che ambizioni pig grandi si possano
concretizzare solo attraverso progetti dalla
portata tangibile e ben ponderata. Una volta
ideata una soluzione convincente per un
progetto relativamente circoscritto, potrete
dimostrare agli altri ci che £ possibile fare e
da |l estendere | ambito d azione per ottenere
un impatto maggiore.

AllaVinnytsia Regional Library, in Ucraina, un
gruppo delinea le possibili s de per il proprio target di
utenti diversamente abili.
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Gettate ndall inizio solide
fondamenta per il vostro
progetto primadidedicarvia
qualsiasi altra cosa, scegliete uno
speci co target di utenti su cui
concentrarvi.

Mark Kaplan, bibliotecario presso
la sede di Bezazian della Chicago
Public Library.
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Qui troverete alcune semplici linee guida da seguire al momento di strutturare il progetto,

combinando target e problema:

1. Concentratevi su uno speci co gruppo di utenti in biblioteca

2. Assicuratevi che la vostra domanda riguardi un problema reale

3. Lasciate spazio all opportunit di esplorare molteplici soluzioni

4. Assicuratevi che sia fattibile completare il progetto in 5-6 settimane (0 in base a qualsiasi
scadenza abbiate concordato con il vostro gruppo)

Qui di seguito abbiamo riportato due esempi di domande di design fatte dai gruppi di lavoro della
CPL. Oltre alla versione corretta, abbiamo riportato anche le domande che risultano troppo
dispersive o troppo speci che. Ricordatevi inoltre di porre sempre | utente al centro della vostra

domanda.

ESEMPIO 1

Troppo dispersiva: Come potremmo attirare gli
adolescenti in biblioteca?

Troppo speci ca Come potremmo creare
corsi per sviluppare le competenze digitali dei
teenager?

Corretta: Come potremmo creare servizi digitali
adatti agli adolescenti che visitano la biblioteca
dopo lascuola?

Lesempio troppo dispersivo pone una domanda
che t troppo grande per un unico progetto di
design. =" problematico, inoltre, perchd si tratta
di portare | utente a fare qualcosa e bisognerebbe
sempre evitare di porsi domande di questo tipo. 1|
design thinking non mira a controllare | utente,
ma a migliorare il modo in cui ci si mette a sua
disposizione. Lesempio troppo speci co si
concentra sulla soluzione, trascurando il quadro
generale. Una domanda di design e cace deve
lasciare spazio allesplorazione e a numerose
possibili vie da percorrere per risolvere un
problema. Lesempio corretto, infatti, si concentra
su uno speci co gruppo di utenti e sul loro
comportamento in biblioteca, si confronta con
un problema e o re la possibilit di esplorare
molteplici soluzioni. *~ inoltre abbastanza mirato
da permettere una esplorazione approfondita
delladomanda nell arco di 5-6 settimane.

ESEMPIO 2

Troppo  dispersiva: Come  potremmo
incoraggiare un maggiore utilizzo dei giochi in
biblioteca?

Troppo speci ca: Come potremmo incoraggiare
i bambini a indossare dei costumi durante i giochi
organizzati per loro?

Corretta: Come potremmo organizzare in
biblioteca pig giochi rivolti ai bambini, giochi che
magari non fanno a scuola?

Anche in questo esempio troviamo il medesimo
schema: la domanda troppo dispersiva non t
applicabile in un periodo di tempo limitato, la
domanda troppo speci ca si concentra troppo su
una soluzione unica e non abbastanza sul quadro
generale. La domanda corretta, invece, facilita
soluzioni molteplici e porta alla luce i bisogni
speci cidiquesto particolare gruppo di utenti.
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STEP 1: DEFINIRE UN PROBLEMA DI DESIGN

I__av_orare cons de
[imitate

Ora che avete pensato a un concreto problema da risolvere attraverso il design
thinking, L arrivato il momento di considerare il contesto e gli eventuali ostacoli
che vi trovate davanti. Non scoraggiatevi, nel corso degli anni abbiamo imparato
che il miglior progetto di design nasce in situazioni piene di vincoli. Quella
che a prima vista appare come una serie di limitazioni, in realt vi pu aiutare
a concentrarvi sui problemi giusti. I limiti, inoltre, possono far emergere altre
opzioni creative che altrimenti non prendereste in considerazione.

Questo potrebbe essere il vostro Fate | inventario dei materiali, delle
vincolo maggiore. Fra le domande a cui tecnologie e degli strumenti in vostro
rispondereprimadell inizio del progetto: possesso, per garantire che la vostra soluzione

di design possa avviarsi. Considerate:
‘Avete gi unbudget? Se s ,aquanto ammonta?

*Avete bisogno di raccogliere fondi per *Che genere di materiali vi occorrono o avete JR
completare il progetto? Se s , dove e come gi ?(carta, colla, scotch, forbici, penne) 1di4
potete farlo? *Che tipo di tecnologia vi occorre? (telefoni,

*Nel vostro gruppo di lavoroct gi tuttoil computer, stampanti)

personale quali cato che vi serve? *Che strumenti vi servono o avete gi ?

‘Dovete stanziare fondi per ingaggiare unaiuto  (registratori per le interviste, post-it o

esterno che vi dia unamano a completare il foglietti adesivi, lavagne, block notes)

progetto?

*Pensate a cosa potreste costruire. Vi serve un
budget a parte anche per questo?

*Come parte dellaricerca, volete incentivare

i partecipanti con cui entrate in contatto
conbuoniregalooca t gratis, come gesto
simbolico di ringraziamento?

Presso la APL i bibliotecari hanno organizzato
i materiali del progetto, cos che penne, nastro
adesivo, ecc. siano sempre a disposizione.
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Nel primo capitolo abbiamo parlato di
costruzione dei gruppi di lavoro e di come
formare dei gruppi solidi. Oltre ad avere una
squadra interdisciplinare, preparatevi a un
potenziale cambiamento delle necessit di
competenze del gruppo nel corso del progetto.
““ normalissimo! Cercate di non modi care la
composizione del nucleo centrale, ma sentitevi
liberi di richiedere la consulenza di persone
con le conoscenze necessarie allesterno,
laddove fosse necessario. Ponetevi le seguenti
domande:

‘Quanto tempo pu ragionevolmente dedicare
ogni persona al progetto? Come possono
cambiare i livelli di responsabilit dei vari
componenti del gruppo, in conseguenza di
questi limiti?

Il gruppo dovr lavorare al di fuori dei normali
orari du cio? Come posso incentivare i miei
colleghi afarlo?

‘Mentre i membri del gruppo dedicano del
tempo a questo progetto, come possono gli
altri colleghi sostenerli in questo compito?
Qualcuno deve approvare la partecipazione al
progetto dei membri del gruppo, per esempio i
responsabili del personale bibliotecario?

Stendere un piano di lavoro organizzato e un
calendario essibile che elenchi gli obiettivi t
una parte chiave del processo di preparazione.
Noi di IDEO preferiamo stampare enormi
poster-calendario su cui evidenziamo le
scadenze, le date in cui siamo in viaggio, le
riunioni provvisorie, i giorni di vacanza e cos
via,inmododarenderevisibiliall interogruppo
questi fattori che in uenzano la scadenza. Nel
momento in cui piani cate la vostra tabella di
marcia tenete presenti le seguente domande:

*Ctgi unadatadiiniziodel progetto?

*Avete ssato una scadenza per quando volete
sperimentare la vostra prima soluzione?
‘Dovete tenere presenti date chiave o target
intermedi?

‘Quantot essibile la vostra tabella di marcia?
Non sempre le cose vanno come previsto!

Per concludere, a proposito del tempo da
dedicareal progetto, visuggeriamodiriservargli
4-8 ore alla settimana per 5-6 settimane; si
tratta di una stima approssimativa basata sul
numero di ore che immaginiamo vi occorrano
per leggere e svolgere le attivit . Anchesenont
certounlassoditempoinsigni cante,sappiamo
per esperienza quanto sia importante non
perdere il ritmo nellarco dell intero processo.
Soprattutto quando vi mettete alla prova e
elaborate nuovi concetti, £ pig importante
che mai restare concentrati sugli obiettivi e
sul processo, insieme al resto dei membri del

gruppo, cos che le idee attecchiscano davvero.
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PRONTI ADEFINIRE IL
VOSTRO PROBLEMA DI
DESIGN?

Aprite | Eserciziario al Capitolo 2,
Attivit 1, pag. 16.
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STEP 2 66

L innovazione hainizio dalle
persone, non dalle idee. La chiave
timparare primadagli utentiele
persone che sono in primalinea
in questo processo. Prendendoci
del tempo per intervistare

e osservare i nostri utenti,
possiamo scoprire cosa conti
davvero per loro. Riversiamo le
nostre energie e risorse laddove
otterremo I impatto maggiore e
pig utile.

Ungruppo presso laCPLri ette
sullapropriaricerca.

29

A di erenzadellaricerca in ambito bibliotecario, la ricerca nel design thinking
consiste nell ascolto, nell osservazione e nella capacit di accettare | imprevisto.
Laricerca di design si concentra pig sull aprire nuove possibilit che sul fornire
prove o conferme. Con lagiustapreparazione, questafase pu fornire prospettive
nuove e originali, dandovi ottime basi per il prossimo stadio del progetto.

Nella fase di ricerca piani cherete e condurrete indagini per avere una migliore
comprensione degli utenti e dei problemi. Questa ricerca aprir la strada a
intuizioni che genereranno nuove idee. Tenetevi pronti alla continua scoperta
di prospettive che non conoscevate sulla vostra biblioteca e sui vostri utenti, e
ai problemi che emergeranno strada facendo. Questa ricerca ha | obiettivo di
aiutarvi aguardare | ambiente in cui lavorate sotto una nuova luce.

STEP
2di4

Yulia, bibliotecaria ucraina, voleva comprendere meglio i bisogni degli utenti diversamente abili, cos con il suo
gruppo havisitato un centro di riabilitazione locale e a pranzo ha discusso con i pazienti dei loro hobby e dei loro
interessi.

33



4 | VERIFICA E 5/ MESSA A REGIME

PERFEZIONAMENTO

1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE 3/ IDEAZIONE

STEP 2: ESPLORARE METODI DI RICERCA

Sintesi del metodi

" probabile che per il vostro progetto userete la maggior parte dei metodi di ricerca basilari
qui elencati e forse avvertirete | esigenza di utilizzarne anche di aggiuntivi, come quelli
elencati in fondo alla nostra lista. Ogni progetto richiede un diverso approccio alla ricerca,
ma per cominciare vi consigliamo di utilizzare quelli di base.

DIRE

I metodi di base vi aiuteranno ad acquisire una pig profonda comprensione dell utente
come individuo attraverso le conversazioni, | osservazione e lacapacit di mettervi nei suoi
panni. Tenete amente che non sempre le persone fannoci che dicono e non sempre dicono
ci che sentono. Il vostro lavoro durante la ricerca consister nel tentare di riconoscere
queste sfumature e contraddizioni, sforzandovi il pig possibile di comprendere le persone

/ GLOSSARIO

che avete davanti.

I

INTERVISTE AGLI UTENTI
Una delle basi del design thinking £ la comprensione
dell utente. Attraverso queste interviste potrete
inquadrare i bisogni, i valori e le abitudini degli
utenti. Prima di intervistarli, per , pensate a quale
target avete in mente per il vostro progetto. Tenete
amente | utente tipo, losta elacomunit allargata.

Servitevene quando:
Vi occorre una comprensione di base dei bisogni,
dei valori e delle convinzioni dell utente. L ideale
condurre queste interviste all inizio del progetto.

OSSERVAZIONI PARTECIPATE
Questo metodo, che vi permette di immedesimarvi
nell utente, £ conosciuto anche come osservazione
partecipante . Immergendovi in una nuova
esperienza, potrete comprendere meglio le
motivazioni, i pensieri e i sentimenti dell utente. Per
esempio, se foste coinvolti in un progetto per i non
vedenti, potreste immergervi in quell esperienza
cercando di eseguire semplici compiti con gli occhi

bendati.

Servitevene quando:
Volete immedesimarvi nei vostri utenti e vedere la
biblioteca attraverso i loro occhi.

2 Y

INTERVISTE AGLI ESPERTI
Le interviste agli esperti sono un ottimo modo
per acquisire rapidamente informazioni sul
vostro problema. Pensate a quali organizzazioni o
ricercatori potrebbero esservi di aiuto nell ambito del
vostro progetto.

Servitevene quando:
Vi occorre una comprensione rapida e migliore del
problema su cui state lavorando. Sarebbe meglio
condurre queste interviste all inizio del progetto.

CONTESTI ANALOGHI

Fare esperienza di contesti analoghi pu aiutarvi a
vedere il problema di cui vi state occupando sotto
una nuova luce: pensate alle attivit , alle emozioni
e ai comportamenti che caratterizzano il problema;
poi cercate ambiti al di fuori della biblioteca che
presentino aspetti in comune con il vostro problema
di design. Per esempio, se volete introdurre il
gioco in biblioteca, potreste visitare un museo
speci camente pensato per i bambini, un negozio
di giocattoli, un teatro dei burattini o un luna park.
Servitevene quando:
Volete esplorare il vostro problema da una diversa
prospettiva.

OSSERVAZIONE
Le persone spesso dicono e fanno cose molto diverse.
Mentre le interviste vi aiutano a inquadrare valori e
convinzioni, losservazione pu aiutarvi a scoprire
i comportamenti e ettivi. Durante questa fase, fate
attenzione alle espressioni del viso, al linguaggio del
corpo, alla camminata e alle modalit di interazione
con il resto del mondo.

Servitevene quando:
Volete avere una migliore comprensione delle
necessit e dei comportamenti dell utente.

PENSARE

SENTIRE

STEP
2di4
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Sintesi del metodi

METODI DI RICERCA AGGIUNTIVI

La gamma dei metodi di ricerca di design £ molto varia, ampia e sempre in crescita. Al di | dei
metodi di base, sentitevi liberi di sperimentare quelli aggiuntivi elencati qui di seguito, che
potrebberoaiutare a focalizzarvi su qualcosadi speci cochevorreste scoprire chearricchirebbero
le conversazioni con i vostri utenti.

DIARI PERSONALI SAGGI FOTOGRAFICI MAPPE
Domandate ai vostri utenti di annotare, alla ne Chiedete agli utenti di fotografare, nellarco della Chiedete agli utenti di creare una cronologia
dellagiornata, delle ri essioni sumomenti o temi giornata. In questo modo avrete una prospettiva personale di un esperienza e poi invitateli a fare
particolari. Questodar loroiltempodiri ettere visiva di prima mano di ci che conta per loro, oltre uno schema di come si sono sentiti in diversi punti
individualmente e senza interruzioni e fornir avoi che una parte della loro quotidianit . Otterrete un del percorso. Servitevi della mappa come punto di
il pensiero di un intervistato espresso con parole quadro d insieme visivo di un giorno nellavita del partenza visivo per intavolare una conversazione. A
sue. vostro utente.
Servitevene quando: STEP
Servitevene quando: Servitevene quando: Volete discutere con un utente di un sistema >dia
Vi interessa | esperienza di un utente in un dato Volete paragonare e confrontare le diverse complicato o di una serie di interazioni. Un buon
periodo. esperienze e realt quotidiane di pig utenti. esempiot il processo di acquisto di un auto.
O <\
ASSORTIMENTI DI CARTE PROVOCAZIONI CONCETTUALI
Create unaserie di carte con sopra unasingola Si tratta di una serie di disegni concettuali corredati +
parola o immagine e chiedete agli utenti di scegliere da spiegazioni. | concept potrebbero essere
quellache per lorot la pig/meno importante, anomalie pensate appositamente per innescare
rilevante o interessante in ordine di priorit . una forte reazione o bozze di idee che vi piacerebbe PRONTI A ELENCARE IDEE
trasformare in prototipi. PER I METODI DI RICERCA?
Servitevene quando:
Volete che pig utenti circoscrivano una serie di Servitevene quando: Aprite | Eserciziario al Capitolo 2,
idee o volete comprendere meglio le modalit di  Volete un feedback anticipato sul perch@ gli utenti Attivit 2, pag. 20

attribuzione delle preferenze degli utenti. apprezzino 0 meno determinate caratteristiche.
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Interviste agli utent

Il principio cardine del design thinking £ semplice: imparare dalle persone.
Nonostante ognuno abbia il proprio punto di vista, le proprie deduzioni, i propri
interessi e obiettivi, £ importante metterli momentaneamente da parte per
imparare dagli altri. Questo approccio incoraggia a trascorrere tempo con le
persone e dedicare loro attenzione per guardare alla loro esperienza con occhi
diversi e trarne ispirazione. Certo, sappiamo che pu essere fonte di timore
avvicinare qualcuno che non si conosce per fargli delle domande, ma diventa
tutto pig facile con la pratica e con la preparazione adeguata.

Le interviste agli utenti sono essenzialmente
conversazioni con persone che fanno parte di
un gruppo che vorreste conoscere meglio per
il vostro progetto. Fate una mappa mentale di
tutte le persone che possono o rirvi opinioni e
punti di vista sul vostro problema di design, per
esempio il personale della biblioteca e membri
di associazioni del posto. Decidete nel gruppo
di lavoro da chi volete imparare e le modalit
con cui entrare in contatto.

In genere si progetta orientandosi verso un
preciso target di utenti, ma identi care e
intervistare persone che hanno atteggiamenti
opposti pu portare alla luce problematiche
chiave del vostro lavoro e fornirvi un
preziosissimo margine di miglioramento.
Tra le persone con cui potreste voler parlare,
cercate quelle i cui comportamenti sono
opposti: utenti assidui, non utenti,a cionados,
scettici o fedelissimi.

Ri ettete attentamente su come volete che
avvenga | interazione con i vostri utenti. Dove
volete incontrarli? Vi sono attivit che potete
svolgere insieme per arricchire la vostra
conversazione? Quali domande volete fare?
Le interviste in genere durano tra i 45 e i 60
minuti e vi consigliamo di non riunire pig di tre
persone alla volta.

Avrete bisogno di entrare in contatto con le
persone che volete intervistare. Non abbiate
paura di attingere a reti personali: chiedete
ad amici, familiari e colleghi che potrebbero
avere a loro volta unarete ampiadi contatti, per
vedere chit interessato ad aiutarvi per il vostro
progetto. Potete anche reclutare utenti della
biblioteca; anche se si trattadi estranei, di solito
alle persone piace condividere ci che sanno,
soprattutto se spiegate che il vostro scopo t
quello di apportare cambiamenti positivi in
biblioteca. Un modo di accrescere | interesse
£ o rire un piccolo incentivo, come unca Lo
qualsiasi altro piccolo gesto di ringraziamento.

ESEMPIO

Un gruppo presso la APL si t attivato per
individuare i bisogni relativi all utilizzo delle
tecnologie in biblioteca. | membri del gruppo
si sono rivolti alla propria rete di conoscenze
per reclutare una serie di utenti, alcuni dei
quali con grande esperienza con la tecnologia e
altri con pochissimaesperienza, come ladonna
ra gurata nella foto. Inviando e-mail ad amici
e familiari, hanno trovato svariati partecipanti.
Hanno poi condotto le interviste, della durata
di unora, a casa degli utenti, allo scopo di
conoscerne i hisogni relativi all utilizzo
delle tecnologie in biblioteca. Come parte
dell intervista, il gruppo ha chiesto di poter
dare un occhiataacellulari o ad altri dispositivi
utilizzati regolarmente dall utente e alla ne
del colloquio ha regalato due biglietti omaggio
per il cinema.
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Interviste agli esperti

Si tratta di rivolgersi a qualcuno che possiede una conoscenza approfondita
di unarea fondamentale per il vostro progetto. Gli esperti possono essere di
grande aiuto soprattutto quando vi occorrono molte informazioni in poco tempo
0 se volete scoprire quali siano le esperienze pig avanzate in un determinato
settore. Attingete alla vostra rete di contatti personali per rintracciare esperti
che possano darvi spunti interessanti: contattateli via e-mail per capire se sono
disponibili a parlare con voi o0 a mettervi in contatto con altri.

Dovrete scegliere gli esperti in base al vostro
obiettivo. Cercate qualcuno con un punto di
vista radicale o mirate a una visione d insieme
su cosa ha funzionato in passato e cosa no? Fate
in modo di avere a disposizione prospettive
diverse per ottenere informazioni pig
equilibrate.

ESEMPIO

Per un progetto sul futuro delle biblioteche
pubbliche, IDEO ha intervistato un professore
e un bibliotecario della Mansueto Library
dell Universit di Chicago. La biblioteca t
divisaindue parti:unat latradizionale raccolta
di monogra e e laltrat un enorme magazzino
sotterraneo che procura i libri tramite il
recupero automatico e che raccoglie anche
libri rari. Dagli esperti abbiamo cos appreso
un interessante punto di vista sul futuro delle
biblioteche. Anche se alla ne le monogra e
potrebbero diventare interamente disponibili
in formato digitale, ci sar comunque bisogno
di libri rari e speciali su carta. Ecco perch@
sistemi come quello della Mansueto sono
particolarmente importanti per il futuro del
libro.

MAX LOAD B8
500 1S

Ri ettete con attenzione su come volete che
proceda la conversazione. Potreste chiedere
allesperto di collaborare attivamente alla
prima stesura di una bozza. Attraverso canali
di videoconferenza come Skype potrete
condividere e sviluppare concept visivi in
tempo reale.

ESEMPIO

Per un progetto della CPL sul coinvolgimento
degli adolescenti, un gruppo di bibliotecari
ha intervistato nel suo u cio il direttore dei
Servizi per gli adolescenti della stessa CPL,
Jeremy Dunn. Non dimenticate di considerare
anche ivostri colleghi come possibili esperti da
intervistare
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Osservazionl

Losservazione £ una parte fondamentale del design thinking, perch@ a volte le
persone a ermano una cosa ma si comportano in maniera opposta. In e etti,
spesso le persone non sono consapevoli di molte delle cose che fanno. Anche
se con un intervista potete scoprire le motivazioni e i valori di un individuo,
| osservazionet uno degli strumenti pig importanti per il design thinking, perch@
permette di analizzare i comportamenti di una persona. Il segreto t tenere gli
occhi bene aperti e guardare attivamente ci che fanno gli utenti all interno della

biblioteca e fuori.

Scegliete un gruppo, un evento o un attivit che
vi piacerebbe osservare o, se lavorate a contatto
diretto con gli utenti, dedicate del tempo a
osservarne i comportamenti rilevanti per il
vostro progetto; osservateli anche durante
un intervista. Potete domandare alle persone di
mostrarvi come fanno qualcosa o dove tengono
gli oggetti. Tenete gli occhi aperti allaricercadi
dettagli interessanti o inattesi.

Subito dopo lavostra osservazione, ri ettete

sui momenti che avete trovato pig interessanti.
Registrateli su post-it o inun quaderno, cos da
poterli condividere con il vostro gruppo di lavoro
in modo accurato e visivo.

ESEMPIO

Per un progetto di assistenza sanitaria alla IDEO,
abbiamo intervistato una donna che assumeva
molti farmaci. Ladonnaso rivadi artrite, perci
lintervistatore le ha chiesto se fosse di cile
per lei aprire le confezioni dei medicinali,
ottenendo un no come risposta. A quel punto
lintervistatore ha domandato come aprisse le
confezioni e ladonna gli ha mostrato come usava
una ettatrice per aprire una boccetta. *~ stata
un importante scoperta, perch@ la donna aveva
ideato uno stratagemma per owviare al problema,
ma si trattava di una soluzione alquanto estrema.
11 gruppo di lavoro non lavrebbe mai saputo se
non | avesse osservata in azione.

STEP
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Osservazione
Partecipante

L osservazione partecipante, £ una tecnica di ricerca etnogra ca ed £ molto
utile per il design thinking. "~ un ottimo modo per immedesimarsi negli utenti
e osservare il mondo dal loro punto di vista. Non potendo trascorrere settimane
intere in compagnia dei vostri utenti nel loro ambiente, potreste comunque
decidere con una scelta ponderata di incontrarli in uno spazio che per loro sia

naturale o abituale.

5/ MESSA A REGIME

Dal momento che lavorate tutti i giorni in
biblioteca, le vostre abitudini e prospettive
saranno ormai radicate. Un modo eccellente di
riportare un po dinovit nel vostro quotidiano
t quello di trascorrere una giornata nei
panni dell utente : cercate un libro, usate un
computer diverso dal vostro o recatevi in spazi
che in genere non visitate. Se lavorate con i
bambini, osservate il mondo dal loro punto di
vista; se lavorate con persone in carrozzina,
cercate di girare anche voi per la citt o per la
biblioteca su una di esse. Queste esperienze
in uenzeranno il vostro modo di vedere il
mondo.

Unaltra possibilit t quella di ricercare nuove
esperienze che possano aiutarvi a entrare in
relazione con i vostri utenti. Per esempio, se
cercate nuove idee su come fornire cibi pig
sani ai bisognosi, potreste visitare una mensa
economicaoun fastfood durantel oradipranzo.
Mettetevi in la, fate la vostra ordinazione e,

mentre mangiate, guardatevi intorno.

ESEMPIO

In occasione di un progetto per accrescere gli
introiti dei piccoli proprietari terrieri per IDE
Etiopia,ilgruppodidesigndi IDEO hatrascorso
una notte nella localit di Arsi Negelle, e il
giorno seguente ha aiutato a dissodare i terreni
dellafamiglia ospitante. La notte trascorsal ha
consentito al gruppo di lavoro di andare al di |
delle solite esperienze che vengono raccontate
alle ONG e di conoscere davvero i piani per il
futuro di un agricoltore del posto.
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Esperienze

Certamente conoscete il concetto di

analoghe

analogia: si tratta di un ragionamento

associativo che consente di trasferire un signi cato da un particolare soggetto
a un altro. La ricerca per analogia trae ispirazione da un contesto di erente
0 da esperienze per molti versi scollegate dall oggetto del vostro design ma
confrontabili grazie ad aspetti comuni, permettendo di acquisire nuove

prospettive.

Pensate a delle esperienze che esulano dalla
vostra area di interesse, ma che in qualche
modo hanno comunque un legame con lo scopo
della vostra ricerca. Per esempio, se il vostro
obiettivo L di creare una comunit , pensate
a gruppi che | hanno fatto con successo. Un
gruppo che si era pre ssato di creare legami di
comunit per un college online ha intervistato
un ex agente delle forze speciali della Marina
per comprendere la struttura del campo di
addestramento e le dinamiche di interazione
fralereclute.

Domandatevi: quali ruoli di erenti riveste
la biblioteca? Nel contesto del problema che
volete risolvere, quali situazioni analoghe nel
mondo potrebbero esservi di ispirazione?

Esempio 1

ESEMPIO 1

Considerate la biblioteca un terzo luogo ; si
trattadi uno spazio sociale alternativo alla casa
e al posto di lavoro. Quali altri terzi luoghi
potreste esplorare? Forse un ca t o un circolo
ricreativo.

Considerate la biblioteca come un centro di
formazione. In questo contesto, un ambiente
analogo potrebbe essere un museo, un centro
culturale o persino unascuola.

Altri ambienti analoghi alle biblioteche che
possiamo immaginare in questo senso sono
il parco giochi, il mercato, | Internet caft, i
giardini pubblici e i parchi.

ESEMPIO 2

Per un progetto di design thinking per alcune
biblioteche danesi, IDEO ha esplorato delle
attivit pensate per bambini e famiglie.
Considerando la biblioteca come spazio per
mostre interattive, il gruppo ha visitato un
museo locale in cerca di ispirazione, trovando
esposizioni interattive e multimediali pensate
per gli adulti ma interessanti anche per i pig
piccoli, e scoprendo uno spazio creativo capace
di coinvolgere tutte le fasce det nei progetti di
creazioni artigianali.
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Un ottimo modo di iniziare a prepararvi per la ricerca t quello di elencare i
desiderata del vostro piano ideale. Pensate a quali metodi sarebbero di maggiore
aiuto per comprendere gli utenti e rispondere alle domande. Iniziate a scegliere
metodi di ricerca e a pensare a come documentarla: se conducete le vostre
osservazioni in biblioteca, potreste scattare foto e girare video; se vi trovate in
altro luogo, probabilmente dovrete prima chiedere il permesso.

Un modo che noi adottiamo per prepararci aqueste esperienzet ngere diessere
turisti alla loro prima visita in un Paese. Immaginate di entrare nella vostra
biblioteca per la prima volta, cos da osservarla senza pregiudizi e con occhi

Per avere unesperienza immersiva basta
domandare a una persona di poterlaa ancare
durante la sua routine quotidiana.

Anzich@ limitarvi a osservare una persona,
perch@ non provate a vivere la biblioteca
come qualcuno che appartiene al vostro target
di utenti? Per esempio, potreste prendere parte
a un workshop, sfogliare un libro, scrivere
o leggere in biblioteca durante la giornata.
Provate a osservare la biblioteca con gli occhi
di un utente.

Prendete molti appunti e scattate molte foto
di ci che vedete, sentite, provate e assaggiate
durante una visita sul campo. Registrate
citazioni dirette, laddove possibile. Annotatevi
i vostri pensieri a caldo, senza preoccuparvi di
interpretarli.

Le foto vi aiutano a ricordare con chi avete
parlato e cosa avete visto. Scattatene, se
possibile, durante le interviste: conferiranno
maggiore impattovisivoe profondit allavostra
ricerca, e renderanno pig facile ricordare e
orientarsi tra i dati. Chiedete sempre a chi
intervistate set d accordo che vengano scattate
delle foto e non usate mai quelle immagini per
scopidi erenti dal vostro progetto.

5/ MESSA A REGIME
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I innovazione ha inizio dalle
non dalle idee.

persone,

La chiave t imparare prima
dagli utenti e le persone sono in
prima linea in questo processo.
Prendendoci del tempo per
intervistare e osservare i nostri
utenti, possiamo scoprire cosa
contidavveroperloro.Riversiamo
le nostre energie e risorse laddove
otterremo | impatto maggiore e
pig utile.

UngruppopressolaCPL i ette
sullapropriaricerca.

29
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PRONTI A IMMERGERVI
NELLA PIANIFICAZIONE

DELLA RICERCA?

Aprite | Eserciziario al Capitolo 2,

Attivit 4, pg. 23
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Prepararsi alle
Interviste

Le interviste sono essenzialmente conversazioni, ma questo non signi ca
che siano semplici. Quando parlate con i partecipanti alla ricerca, cercate
di metterlialoro agio, come se foste usciti insieme per bereunttounca t.
Potr sembrarvi sorprendente, ma condurre un intervista con un tono
informale richiede una preparazione rigorosa.

Unavolta ssataladata, dovrete piani care lascalettadelle domande. Dato
che si tratta di conversazioni, non siate eccessivamente formali, ma avere
una serie di domande scritte £ comunque d aiuto, perch@ serve da punto
di riferimento per assicurarvi di avere coperto tutte le aree di interesse.
In ogni modo, potete sempre fare domande che non sono comprese nella

5/ MESSA A REGIME
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scaletta.

Ri ettete in gruppo sullo scopo del vostro
progetto. Fatevi delle domande semplici:
perch@ stiamo facendo questa ricerca? Cosa
stiamo cercando di scoprire? Ricordatevi che
laparte pig utile dello stendere unascalettat la
ri essione che ci stadietro.

Una buona regola generale t di iniziare
con qualche domanda semplice, per poi
approfondire in seguito; in questo modo darete
il tempo al vostro intervistato di sentirsi a
proprio agio con voi.

‘Per prima cosa raccogliete i dati anagra ci
rilevanti: chiedete agli intervistati let , cosa
fanno per vivere, se hanno gli, ecc.

*Iniziate da domande semplici e generiche.
Prima di scendere nei dettagli, dovrete
farvi unidea generale. Per esempio, se state
intervistando qualcuno su come la sua famiglia
si serva della biblioteca, potreste iniziare con:

Mi dica perchd porta i suoi gli in biblioteca
oppure Miraccontidell ultimavoltache lasua
famigliat stata in biblioteca .

*Poi scendete nei dettagli: fate domande sulle
speranze, le paure e i desideri delle persone.
L ideale sarebbe che queste domande fossero
aperte, ma con un sottile rimando al vostro
problema di design. Per mantenere | esempio
gi utilizzato, pig avanti nell intervista potreste
chiedere: Quali sono le sue speranze e cosa
sognaperisuoi gli?

STEP
3di4

Ponete le domande in modo tale che siano
aperte; questo vi permetter di esplorare e di
approfondire ulteriormente la vostra s da
ed eventuali argomenti interessanti che
potrebbero emergere durante la conversazione.

« Mi parli di un esperienza

+ Mi racconti la storia di quando

+ Mi parli dell ultima volta che

+ Quali sono le parti migliori/peggioridi ?

« Mi aiuterebbe a capire meglio ?
Incoraggiate le persone a raccontarvi le loro

storie ed evitate domande a carattere chiuso
che portino arisposte s /no secche.
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COME

CONDURRE
ow INTERVISTA

Una volta reclutati i partecipanti, dovrete intervistarli.
Ecco alcune linee guida generali che potete seguire.

CONQUISTATE LA
DELL’INTERVISTATO

FIDUCIA

Create unatmosferarilassatae duciosainiziando
la conversazione in tono informale. Introducete
dapprima un argomento estraneo alla vostra
ricerca, per mettere | intervistato a proprio agio.
Tenete presente lo spazio nel quale vi trovate e
assicuratevi di godere di un appropriato livello di
privacy.

*Ascoltate con pazienza, non interrompete e fate
delle pause per lasciare ai partecipanti il tempo di
ri ettere.

‘Usate la comunicazione non verbale: contatto
visivo, cenni e sorrisi, per rassicurare
| interlocutore che siete coinvolti e interessati.

‘Incoraggiate i partecipanti a mostrare oltre che a
parlare. Chiedete loro di mostrarvi gli oggetti o gli
spazi di cui parlano.

‘Fategli fare dei disegni.

‘Provate a chiedere il perch@ in caso di risposte
ripetitive.

CONCENTRATEVI
CERCATE

SU QUELLO CHE

Cercate indizi rivelatori su cosa conti davvero per
| intervistato e tenete a mente che potrebbe anche

contraddirsi. Ci che le persone dicono spessot
diversodaci chepoi fanno inrealt .

Cercate indizi nelle cose di cui si circondano le
persone o nel modo in cui si comportano.

Fate caso agli stratagemmi e agli accorgimenti
adottati dalle persone per fars che unsistemaoun
servizio si adatti meglio ai loro bisogni.

FISSATE CIO CHE VEDETE

Prendete molti appunti e scattate molte foto di
ci che vedete. Se possibile, segnatevi le citazioni
dirette e appuntatevi i vostri pensieri immediati,
senza cercare di interpretarli

SEGNATEVI LE CITAZIONI

Durante |intervista, segnatevi direttamente le
citazioni importanti, anzich@ interpretare ci
che credete stia dicendo | interlocutore. Pig tardi,
guando la esporrete al resto del gruppo, avrete un
resoconto pig accurato di chi sia la persona, del suo
modo di esprimersi e del suo linguaggio.

LASCIATEVI ANDARE

Non preoccupatevi troppo di dare un senso
all esperienza nell immediato; pig avanti potrebbe
in uenzare il vostro progetto in modi cui non
avevate pensato.
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STEP 4

DOCUMENTARE
LA RICERCA

Dopo unintervista t facile sentirsi spaesati di fronte alla mole di informazioni
raccolte. Subito dopo averla conclusa, prendetevi del tempo per registrare ci che
avete osservato; questo vi aiuter enormemente pig avanti, quando ne parlerete
con il vostro gruppo. Mettete in conto 10-20 minuti extra, dopo un intervista o
unosservazione, per ssare le vostre impressioni iniziali, nch@ le avete ancora
fresche in mente, in vista della condivisione con gli altri membri del gruppo. **
importante che non lo facciate davanti alla persona che avete appena intervistato,
perci ,sevitrovate in biblioteca, dovrete spostarvi in un luogo che non siaa contatto
con gli utenti. Paragonate esperienze e impressioni, ma non £ ancora il momento di
preoccuparsi di interpretarle. A

STEP
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LA TOP 5 DELLA RICERCA

Un modo semplice pera rontare questo puntot stilare una
lista delle vostre 5 impressioni pig importanti, ci che noi
chiamiamo Top 5 della ricerca . Richiede solo un paio
di minuti e in cambio vi fornir ottime basi per la fase di
Ideazione. Ci saranno molti elementi che vorrete includere
nella vostra Top 5: cerano citazioni o esperienze
memorabili? Qual t stata per voi la pig sorprendente?

Cosa cera di interessante nel modo in cui | intervistato +
interagiva con l ambiente?

Esaminate eventuali domande o questioni che vorreste
approfondire nella vostra prossima intervista. Segnatevi
domande o idee che vi vengono in mente dopo | intervista,
che aggiungerete alla vostra scaletta personale.

VOLETE ALTRI CONSIGLI?

Aprite | Eserciziario al
Capitolo 2, Attivit 6, pag. 25
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Restare organizzati

Una prassi importante da sviluppare

mentre state facendo una ricerca

t quella di organizzare tutte le informazioni che avete raccolto. Alla ne
della giornata, assicuratevi di caricare tutte le foto e i video e di mettere
in bacheca gli appunti nella vostra area di lavoro, cos che possiate vederli
e reperirli con facilit . Sarete pig organizzati durante la ricerca, pig
e cacemente riuscirete a portare a termine la prossima fase del vostro

progetto.

5/ MESSA A REGIME

Sar pig facile mantenere labitudine a una
buona organizzazione se sceglierete qualcuno
nellasquadracheabbiaquell incaricospeci co.
Se non lavete gi fatto, individuate all interno
del gruppo il membro pig adatto a organizzare
e archiviare il vostro materiale passo dopo
passo. Questa persona avr anche | incarico di
stampare le foto e di documentare i progressi
del gruppo con lamacchina fotogra ca.

Vi sono numerosi strumenti online di cui
potete servirvi per restare organizzati. Qui di
seguito troverete delle risorse che potrebbero
tornarvi utili, soprattutto se state svolgendo
delle ricerche o il gruppo coinvolto nel vostro
progetto di design+ composto da molti colleghi.
Se non avete familiarit con nessuno di questi
strumenti, vi consigliamo di provare a usarli
conilvostrogruppo, perch@ununico strumento
non si adatta alla perfezione a chiunque, e
potrebbero volerci un po di tentativi.

ARCHIVIAZIONE

Basecamp t un applicazione di project management
online. Ha una funzione calendario e pu archiviare
ogni genere di documento che vorrete condividere
con il gruppo. In caso di cambiamenti o discussioni
sul vostro sito, viene immediatamente inviata una
noti ca a tutti i membri, in questo modo potete
tenere traccia dei progressi anche se non vi trovate
tutti nello stesso posto  sico.

Dropbox t un servizio che vi consente di archiviare
video, foto e qualsiasi altro le nel cloud , cos da
potervi accedere da qualsiasi luogo. ~~ unottima
risorsa per condividere le pesanti, che non si
possono inviare via mail.

COLLABORAZIONE

Google Docs t lo strumento che consigliamo pig
caldamente; servitevene per registrare domande
e appunti delle riunioni e per costruire un corpus
condiviso di intuizioni o informazioni. Anche se la
maggior parte del vostro lavoro sar in mostra sulle
pareti della vostra area di lavoro, Google Docs vi
aiuter amettere nero su bianco tutti quei pensieri.

PIANIFICAZIONE

Doodle £ un servizio online ottimo da usare se
cercate di organizzare un incontro con molte persone.
Usatelo per ssare unadata che vada bene a tutti.

Con Google Calendar, potete invitare i membri
del gruppo a condividere lo stesso calendario dove
segnare date importanti, appuntamenti e riunioni.
Questo vi aiuter a coordinare la ricerca, gli incontri
con il gruppo o le sessioni di feedback degli utenti.

CONDIVISIONE

Wordpress t unapiattaformablog ottimaper fare un
quadro delle ri essioni sul progetto. Imbarcandovi
nel vostro progetto di design, £ importante ritagliarvi
del tempo per tenere traccia dei progressi del gruppo.

Google Plus t ottimo se avete un account Google; se
non lo avete vi suggeriamo di farvene uno. Si tratta di
un social network che vi permette di controllare gli
aggiornamenti di amici e gruppi. Usatelo per proporre
agli altri membri del gruppo fonti di ispirazione come
siti web, foto o video.
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Gutcheck

LA SFIDA

Il cancro del colon-rettot la seconda causaprincipale di morte
negli Stati Uniti e riguarda sia uomini che donne in ugual
numero. Lo screening t il modo pig e cace per identi carlo,
soprattuttoai suoiprimistadi,masolomet dellepersonediet
pariosuperioreai50annisifae ettivamente monitorare. Per
aggirare il problema, IDEO ha collaborato con il Dipartimento
della Sanit (HSS).

LA SINTESI

Per comprendere il motivo per cui le persone non si fanno
monitorare per il cancro al colon, IDEO ha condotto ricerche
in una variet di contesti. Tra i metodi utilizzati guravano
interviste ai pazienti che so rivano di patologie croniche o
acute, osservazioni non invadenti di conversazioni medico-
paziente, discussioni con dottori specializzati in vari campi
e incontri con esperti e responsabili. Il gruppo ha scoperto
che la chiave dellas dastanelladi erenza di prospettive tra
paziente e dottore. Mentre i medici e gli specialisti hanno le
competenze per spiegare | importanza e lavariet di tipologie
dello screening al colon, i pazienti sono insostituibili quando
si tratta di conoscere il loro stile di vita e come le cure possono
tenerne conto.

La soluzione di design t stata un kit comunicativo  sito
web, video-testimonianze dei pazienti, carte con pillole di
conversazione, poster, brochure e magliette  che aiuta il

paziente a decidere al riguardo e gli permette di conoscere le
di erentiopzionidiscreening per migliorare lapropriasalute.

PERCHE L’ISPIRAZIONE E STATA
IMPORTANTE

Grazie alla ricerca il gruppo ha compreso che era necessario
ideare uno strumento che agevolasse le conversazioni. La
designerdi IDEO Amy Schwartz spiegacomealla nelavariet
di metodi di ricerca abbia messo in luce che i medici vengono
da Marte e i pazienti da Venere . In pratica, osservando la
comunicazione tra medico e paziente, il gruppo ha compreso

noache puntodi erissero i rispettiviapprocci. Il grupposit
dunque calato nei panni degli osservati, studiando il problema
dalla prospettiva dei destinatari del design, che in questo caso
erano i pazienti.

Per trovare |ispirazione, il gruppo ha cercato situazioni
analoghe in cui non esperti (come i pazienti) ed esperti (i
medici) dovevano comunicare per prendere una decisione
condivisa. Schwartz ha fatto riferimento alla dinamica di
interazione tra un parrucchiere e il suo cliente. Mentre il
parrucchiere ha ben chiare le di erenze tecniche tra una
pettinatura e un altra, i bisogni del cliente, al di | dell aspetto

nale, sibasanosullostile divita: quanto spesso vogliatagliarsi
i capelli e quanto tempo dedichi ad acconciarli.

gut-check = e

Why should I care
about colon cancer screening?

Watch this quick video intro to
the wobsite and find out.

, ' 1) (A
Colon Cancer Screening Choices

Viewthe: leastinvasive longestlasting  mostprivate

“That Work That Are Being Studied

F HomeSwalTest | X Waitingfor Symptoms [ ikl Gaorosoopy

ﬁ US. Department of Healih and Human Services
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CASO STUDIO

No. 2

Agenzia di appuntamenti cinese

LA SFIDA

Una delle piattaforme di incontri online pig utilizzate in
Cina conta pig di 70 milioni di iscritti, ma a paragone del
sito web, la percentuale di chi scaricava | app dell agenzia era
molto pig bassa. Allo stesso tempo, gli utenti la giudicavano
un esperienza troppo commerciale. Cos lagenziasitrivoltaa
IDEO chiedendo di dare all esperienza | impronta di un gioco,
rendendola pig divertente e romantica in modo da allettare
maggiormente gli iscritti.

LA SINTESI

Il gruppo di lavoro sapeva che avrebbe dovuto conoscere
meglio il target degli utenti  giovani single e le loro
abitudini, perci ha sperimentato due tecniche di ricerca
innovative: diari fotogra ci e discussioni di gruppo. Per i
diari il gruppo si t rivolto a 4 uomini e 4 donne, invitandoli
a creare un diario di San Valentino comprensivo di sel e e
di immagini scattate da loro stessi nellarco della giornata.
Si t trattato di unopportunit non solo per esaminare ci
che secondo gli utenti t rilevante, ma anche per osservare
i loro comportamenti. In aggiunta, il gruppo ha tenuto una
discussione di gruppo iniziata come una festa ed evolutasi in
una chat online, allo scopo di imparare qualcosa di nuovo sul
gioco collettivo, il divertimento e l amore.

Come strategia scelta, IDEO ha reinventato | app dell agenzia:
se prima consentivaagli utenti di comunicare solo viaemail, in
seguito a questo intervento sit trasformata in una piattaforma
destinata alle pig svariate interazioni sociali.

&
1

singhe

PERCHE L’ISPIRAZIONE E STATA

IMPORTANTE

Avrete notato che | intervista faccia a faccia con gli utenti
o re basi solide per la ricerca, ma t solo un punto d inizio,
non certo la conclusione. Non abbiate paura di ricorrere alla
vostra creativit come ha fatto questo gruppo, provando vari
metodi di ricerca. Quello che conta t chi racconta una storia
e come la racconta, ha detto Ge Jin, designer alla IDEO.
Quando qualcuno t a proprio agio nel raccontare la sua
storia ricaviamo maggiori informazioni utili . E non solo: pig
opportunit di comunicazione o punti di contatto con i vostri
utenti avete, pig facile sar per voi conquistarne la ducia.
Il gruppo di lavoro ha conquistato la ducia dei partecipanti
alla sua ricerca attraverso svariati canali tecnologici. Aprire
una chat di gruppo ai ni della ricerca t stato d aiuto su due
livelli: ha permesso ai designer di osservare le dinamiche di
gruppo, scavando a fondo e facendo domande cui magari non
avrebbero pensato durante le interviste individuali; inoltre
ha fornito unaltra opportunit e un altro modo di entrare in
contatto con gli utenti e di guadagnarne la ducia. Quando
si tratta di creare un legame con qualcuno, molto spesso la
tecnologiat considerata unabarriera; questo per +un ottimo
esempio di come | uso della tecnologia possa consentire di
comunicare in un modo nuovo.
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1/ PER COMINCIARE

2 / ISPIRAZIONE

Riferimenti

DESIGN THINKING PER EDUCATORI: TOOL-
KIT, 2" EDIZIONE
http://www.designthinkingforeducators.

com/

METODI DI ISPIRAZIONE NEL KIT DI DE-
SIGN

http://www.designkit.org/methods

COME LIMITAZIONI INTELLIGENTI SIANO
DI STIMOLO ALLA CREATIVIT
http://blogs.hbr.org/2013/01/how-intelli-

gent-constraints-dr/

3/ IDEAZIONE 4 | VERIFICA E

5/ MESSA A REGIME / GLOSSARIO

PERFEZIONAMENTO

DESIGN INCENTRATO SULL INDIVIDUO IN
AZIONE

Scoprite di pig sui diversi metodi di
ricerca usati dal gruppo di IDEO.org
come parte di un progetto per portare
fornelli efficienti in Tanzania. Il pro-
dotto finale L scaricabile qui:
http://bit.ly/cookstovesdeliverable

EMPATIA

Emi Kolawole, editor presso la d.school della Stan-
ford University, parla dell importanza dell empatia
nel kit di design.
http://www.designkit.org/mindsets/4
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Sintesi

4 / ITERATION 5/ GETTING TO SCALE / GLOSSARY

STEP 1
RACCONTARE STORIE pg.51
» Condividere con il gruppo di lavoro pag. 51

STEP 2

TROVARE ARGOMENTI pg.53
*ldenti care schemi pag. 53
* Approfondimento: evoluzione degli appunti pag. 54
* Trasformare temi in intuizioni pag. 55
‘Applicare framework pag. 57
* Approfondimento: framework in azione pag. 58

STEP 3
SUGGERIMENTI SUL BRAINSTORMING pg.59
» Formulare domande Come potremmo ? pag. 59

STEP 4

GENERARE IDEE pg.60

*Preparare una sessione di brainstorming pag. 60
* Approfondimento: regole del brainstorming pag. 62
*Come dare impatto visivo alle idee pag. 63
*Agevolare il brainstorming pag. 65
+Usare mappe di calore per selezionare idee pag. 66

STEP 5

CREARE PROTOTIPI pg.67
* Creare una mappa concettuale pag. 67
*Elaborare una strategia di prototipazione pag. 69
* Approfondimento: analizzare un concept pag. 70
* Approfondimento: modi di fare prototipi pag. 71
* Make-a-thon pag. 73

CASI STUDIO pg.76
*Pranzare a scuola pag. 76
‘PureProject della Brooks pag. 77

REFERENCES pg.78
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1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE 3/ IDEAZIONE 4 | VERIFICA E 5/ MESSA A REGIME / GLOSSARIO
PERFEZIONAMENTO

STEP 1 66

H arichiesto del tempo, ma
dalle veri chesul campo e dalle
interviste abbiamo guadagnato
molti pig spunti di quanti ne
avessimo concepiti con | intero
gruppo in precedenza. Le
esperienze che non venivano

condivise e raccontate andavano
quasi sprecate.

Ormai avrete parlato con molte persone ed esplorato svariate nuove prospettive

sullavostras da.”"arrivatoilmomentodicondividereci cheavetescopertocon  JohnGlynn,bibliotecario per
il resto del vostro gruppo di lavoro per stimolare nuove intuizioni e identi care  !infanziapressolaCPL.
nuovi argomenti. ’ ,

Condividere conil
vostro gruppo

Condividere una storia signi ca raccontarla con una speci ca intenzione:

evidenziare opportunit per il progetto. Alcuni gruppi potrebbero essersi divisi .
durante la fase di ricerca, mentre altri potrebbero averla condotta restando SsTEP
uniti; in ogni modo, adesso t essenziale prendervi del tempo per condividere tra 1di 5

di voi storie che facciano ri ettere e che siano d ispirazione. ** qui che potete
immergervi nelle diverse prospettive degli utenti, acquisendo una comprensione
pig profondadel vostro progetto nel contesto incuiagir :levite di queste persone.

ORGANIZZARE UNA ASCOLTO ATTIVO

SESSIONE DI RACCONTI Mentre ascoltate i rispettivi racconti, voi e i
membri del vostro gruppo dovreste confron-
tare tuttoci che avete scoperto. Ci sono opin-
ioni divergenti? In quali punti notate tensione
o contraddizioni? Cercate eventuali schemi
ricorrenti che vi saltino all occhio

Per ogni intervista o altra attivit di ricerca
consigliamo di calcolare almeno quindici
minuti. Assicuratevi di allestire la stanza
lasciando ampio spazio per una bacheca e
distribuite penne e post-it a tutti i membri del
gruppo. Stampate le foto di ogni esperienza e
preparate lo scotch per attaccarle in bacheca.

FATE A TURNO

Fate riferimento alla vostra lista di esperienze
di ricerca organizzate per tipologia e cercate
di condividerle in ordine cronologico. Se state
raccontando unastoria, £ sempre utile rivedere
gli appunti che avete preso durante | intervista
ol osservazione.

Un gruppo di lavoro di Aar-
hus ha intervistato un intera
famigliain unavoltasola,
cos hapotuto sentire la stes-
sastoria dal punto di vista di
tutti i suoi membri.




1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE

3/ IDEAZIONE

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

STEP 1: RACCONTARE STORIE

COME RACCONTARE BENE

‘Mentre raccontate, non tralasciate nessun
dettaglio e usate descrizioni vivaci e precise.

‘Evitate di generalizzare e di esprimere
critiche o giudizi.

PER UN INTERVISTA / OSSERVAZIONE:

Dettagli personali: Chi avete incontrato?
(nome, et , luogo, lavoro, nucleo familiare)

Storie interessanti: Quale t stata la storia
pig memorabile e/o sorprendente che questa
persona vi ha raccontato? Se avete stilato
una Top 5 della ricerca, consultatela per
rinfrescarvi la memoria. Se vi t stata una
osservazione, che cosa avete dedotto dalle
espressioni facciali, dal linguaggio del corpo e
dalle azioni nel loro contesto?

*CV.C: " una sigla che serve a farvi ricordare
Comportamenti, Valori e Convinzioni: i
tre elementi chiave per comprendere la
profondit del rapporto che lintervistato ha
instaurato con il tema del vostro progetto.
Quali comportamenti o rituali sono tipici di
questa persona? Cosa conta di pig per lui/lei?
In cosa crede?

*Motivazioni/Barriere: Cosa motiva
l intervistato? A cosa tiene di pig? Cosa ha
costituito una barriera per lui/lei? Che cosa
ha trovato frustrante?

*Contesto: Comera il contesto (casa, u cio,
area di lavoro, altro)? Se eravate in biblioteca,
come t stata | interazione di questa persona
con lambiente?

‘Altre domande: Quali altre questioni
vorreste esplorare nel caso in cui doveste
avere un ulteriore conversazione con questa
persona?

PER UN ESPERIENZA ANALOGA/
IMMERSIVA:

+Dettagli sul luogo: Dove siete andati e come si
collega questo al contenuto della progetto?

Storie interessanti: Qual t stata la parte pig
memorabile o sorprendente della visita? In
quale modo quest esperienza vi ha fornito una
nuova prospettiva sul vostro problema?

SUDDIVIDETE LE
INFORMAZIONI IN
PICCOLE PARTI

Mentre una persona sta parlando, gli altri
dovrebbero prendere appunti sui post-
it. Assicuratevi di scrivere abbastanza
grande e chiaro, cos che tutti possano
leggere. Usate frasi brevi e facilmente
comprensibili. *° particolarmente utile
inserire citazioni significative che
rappresentino la voce degli intervistati.

DIVULGATE | VOSTRI
APPUNTI

Raccogliete tutti gli appunti della sessione di
racconto e attaccateli alla bacheca in modo
ordinato. Iniziate dalle foto, dai dettagli di
base sulla persona o sulla visita e poi passate
ai vostri appunti. ** importante organizzarli

in modo tale da orientarvi con facilit tra di
essi, usandoli come base da cui partire per i
prossimi passi.

Un esempio di come un gruppo ha disposto gli
appunti primadi cominciare a raccontare.

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

STEP
1di 5

-+

VOLETE SAPERNE DI P1I
SU COME RACCONTARE
STORIE?

*Andate ad
Approfondimento:
evoluzione degli appunti
a pag. 54

*Aprite | Eserciziario al
Capitolo 3, Attivit 2,
pag. 29
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STEP 2

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

3/ IDEAZIONE

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

TROVARE IL FILO
CONDUTTORE

ldentifcare

gli schemi

Riguardate tutti i vostri appuntie so ermatevisuci che catturalavostra
attenzione. Mentre raccontavate storie, quali citazioni, idee o ri essioni vi si

a acciavano alla mente? Con molta probabilit questi sono i punti di partenza
per i vari temi che si accompagnano alle preziose intuizioni che stimoleranno il

vostro progetto

RAGGRUPPARE LE
INFORMAZIONI

Riguardate tutti i vostri appunti e so ermatevi
suci che cattura la vostra attenzione. Mentre
raccontavate storie, quali citazioni, idee
0 ri essioni vi si a acciavano alla mente?
Con molta probabilit questi sono i punti di
partenza per i vari temi che si accompagnano
alle preziose intuizioni che stimoleranno il
vostro progetto

GUARDATE IN PROFONDITA

Identi cate le informazioni che sembrano
richiedere ai membri del gruppo un maggiore
investimento di energie. Quali elementi

vi suscitano pig domande e vi fanno pig

ri ettere? Gli spunti che hanno il maggiore
potenziale di condurvi aun intuizione sono
in genere quelli che richiedono soluzioni o
aprono opportunit .

IDENTIFICATE RELAZIONI

Scoprirete che le informazioni di unarea
tematica sono in relazione tra loro. In che
modo sono collegate? Qual £ il lo conduttore?
Si delineano schemi di qualche tipo? Non
abbiate paura di modi care le vostre categorie:
si tratta di un processo non lineare. Le relazioni
cambiano man mano che proseguite nel
processo e organizzate nuove informazioni.
Identi cando una relazione, potrete formulare
in modo pig e cace un blocco di azioni che si
applichi a ogni categoria di appunti.

TROVATE TITOLI IMMEDIATI

Date ai gruppi che avete appena identi cato
dei titoli pratici e immediati  una breve

frase che riassuma |informazione e che sia
anche abbastanza profonda - cos che risulti
subito chiaro dove si possano celare bisogni e
opportunit . Il titolo dovrebbe riferirsi a una
questione che vi aiuti a generare idee.

STEP
2di 5

+

PRONTI A IDENTIFICARE
SCHEMI?

Aprite | Eserciziario al
Capitolo 3, Attivit 3,
pag. 30




Durante la fase di ldeazione, la vostra
prospettiva sul problema si modi cher ,
evolvendosi. Comprendendo a fondo le
vostre osservazioni, avrete una maggiore
possibilit di trovare ispirazione per
nuove idee. Il segreto t far sedimentare
laricerca durante vari stadi. Trattenetevi
dal tradurre subito in una soluzione
concreta quanto  avete  appreso;
prendetevi del tempo per vagliare e
organizzare le informazioni. Pig a fondo
interpreterete le vostre scoperte invece
di saltare a conclusioni a rettate pig
aperti sarete a nuove intuizioni e a idee
originali, che alla ne vi condurranno a
soluzioni migliori.

APPROFONDIMENTO:

EVOLUZIONE

DEGLI

SCOPERTE

Al primo livello della vostra ricerca, in
seguito alla condivisione delle storie,
avete registrato numerose scoperte:
citazioni, aneddoti, prime impressioni,
appunti sull ambiente o su cosa sia stato
memorabile o sorprendente nei vostri
incontri, con una raccolta dalla vostra
Top5 dellaricerca.

INTUIZIONI

Le intuizioni sono punti di snodo della
ricerca. Possono fornire nuove prospettive
riguardo a una questione. Le intuizioni
verranno stimolate dalle informazioni che
avete organizzato e che sono strettamente
collegate alla s da che state a rontando.
Potrebbero non essere qualcosa di
nuovo, ma riguarderanno comungque
una nuova comprensione delle scoperte
interconnesse che avete accumulato.

COME POTREMMO

Le domande Come potremmo ? a
questo stadio del design inquadrano
le sessioni di brainstorming. Rispetto
a quanto fatto al momento di de nire
il probema di design, a questo punto
le domande saranno numerose e
molto pig mirate. In questa fase,
anzich@ preoccuparvi se siano troppo
generiche o speci che, concentratevi
nell individuare domande produttive,
eccitanti e che abbiano il potenziale di
o rire soluzioni molteplici.
Approfondiremo questo stadio nel 3
STEP

APPUNTI

TEMI

| temi o argomenti,emergono al momento
di organizzare gli appunti e indicano
una questione o un bisogno generale.
" importante tenere in bacheca sia il
titolo del tema che le scoperte ad esso
associate, cos da non perdere di vista le
proprie ri essioni a mano a mano che si
avanza nel processo.

IDEE

Leidee sono concetti partoritidurante una
sessione di brainstorming. Possono essere
pratiche e semplici o estreme e folli (come
l ipotetico drone dellesempio qui sopra,
che potrebbe e ettuare consegne di frutta
abasso costo). Vi consigliamo di proporre
tutte le idee che vi vengono in mente e di
rappresentarle il pig possibile attraverso
schizzi e disegni. Approfondiremo questo
stadionel4 STEP
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STEP 2: FIND THEMES

Le intuizioni sono | espressione concisa di ci che avete scoperto nelle vostre
attivit di ricerca. Uniscono osservazione e deduzione per creare un nuovo
signi cato, aiutano la comprensione del problema e appaiono inattese, originali

e interessanti. Le intuizioni vi consentono di vedere il mondo sotto una luce
diversa e sono il catalizzatore di nuove idee.

ORIGINALE .
Che fa emergere qualcosa da
sottola super cie

SPONTANEA
Che a istinto abbia senso

STEP
2di 5

GENERATIVA APPICCICOSA '
- - ; PRONTI A TRASFORMARE
Suggerisce opportunit per nuove concisa, chiara e ripetuta TN U G N
idee e concetti dal gruppo durante le

: Aol Aprite | Eserciziario al
discussioni Capitolo 3, Attivit 4,

pag. 31
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4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

STEP 2: TROVARE ARGOMENTI

RENDETE | VOSTRI
ARGOMENTI CONCRETI E
FATTIBILI

Ri ettete sugli argomenti che avete
individuato per ognuna delle vostre aree
tematiche e assicuratevi che rispondano aun
bisogno. Per passare dai temi alle intuizioni,
dovrete scrivere delle frasi intere, per esempio:
Non ci sono incentivi economici per i
distributori che consegnano la frutta nella
comunit . Scrivetelo su un post-it e intitolate
lavostra area tematica con questa nuova frase.

DATE LA PRIORITA ALLE
VOSTRE INTUIZIONI

Riconsiderate il vostro problema: come si
collegano le intuizioni al progetto? Quali
intuizioni risultano pig valide e rilevanti?
" il momento di fare una cernita e scegliere
3-5 intuizioni importanti, eliminando le
informazioni che potrebbero essere meno utili.

PERFEZIONATE LE VOSTRE
INTUIZIONI

Sperimentate con le parole e le strutture
delle frasi per comunicare al meglio le vostre
intuizioni. Optate per frasi brevi, facili da
ricordare, che a ermino con chiarezza ci

di cui vi siete convinti sulle basi della vostra
ricerca. Unatraccia per mettere nero su bianco
le vostre intuizioni potrebbe essere la seguente:

Le persone vogliono/necessitano/hanno
, ma/nonostante/a causa di .

es: Agli utenti serve aiuto per usare le risorse
elettroniche in biblioteca, ma sono troppo
intimiditi dallosta per chiederlo.

CERCATE UNA
PROSPETTIVA ESTERNA

Dopo aver raccolto diverse intuizioni, chiedete
aqualcunodi esterno al gruppo di leggerle. Una
nuova prospettiva, esterna, vi aiuter a Itrare
le intuizioni pig audaci, innovative e pro cue.

5/ MESSA A REGIME

ESEMPIO

IDEO.org,incollaborazioneconil Consultative
Group to Assist the Poor (CGAP), haelaborato
un progetto per fornire ai cittadini messicani
con un basso reddito nuovi servizi bancari pig
accessibili. Quando il gruppo di lavoro IDEO
ha iniziato a fare ricerche a Citt del Messico,
ha scoperto che le persone avevano gi trovato
svariate modalit per risparmiare. Tuttavia,
questi metodi di risparmio andavano al di
I del sistema bancario u ciale e spesso i
membri della comunit non ne parlavano con
la terminologia appropriata.

In seguito a quest importante intuizione, il
gruppo ha iniziato a progettare una serie di
prodotti bancari per il risparmio costruiti
sulla base delle abitudini dei messicani meno
abbienti, invece di cercare di rimpiazzarle.

/ GLOSSARIO
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1/ PER COMINCIARE 2 / ISPIRAZIONE

STEP 2: TROVARE ARGOMENTI

Creare unastruttura
gra coconcettuale

Ora che avete delle intuizioni solide, £ arrivato il momento di scoprire il modo
giusto di comunicarle. Generalmente noi di IDEO inseriamo le nostre intuizioni
all interno di un framework, un quadro o struttura gra co-concettuale, cos che
agiscano nei seguenti modi: 1) conferiscano all informazione una dimensione
visiva e 2) ci permettano di scavare pig a fondo nei rapporti rappresentati
da queste intuizioni. Le strutture gra co concettuali aiutano a organizzare i

pensieri e a strutturare ulteriori interpretazioni.

BSENTITEVI A VOSTRO
AGIO SE NON SAPETE
QUALCOSA

Latto di trovare argomenti, sviluppare
intuizioni e poi comunicarle in modo
signi cativo t forse la parte del processo
di design thinking che richiede il maggiore
investimento di energie mentali. Pu capitare
che vi sentiate bloccati e che abbiate pig
domande che risposte. Provate per il momento
amettere da parte i dubbi e concentratevi su ci
che potete interpretare ragionevolmente. State
elaborando informazioni nuove e per farlo vi
serve una grande quantit di energiamentale e
di tempo.

RIFLETTETE SUL
PIU AMPIO

Mentre pensate a strutture gra co concettuali
che rappresentino o integrino le vostre
intuizioni, fate un passo indietro e ri ettete
sul quadro generale del problema. Il processo
di interpretazione delle scoperte t spesso
alternativamente divergente (espansivo e
multi-direzionale) e convergente (restrittivo
e conclusivo). Questo t uno di quei momenti
in cui dovete essere divergenti. Come potete
esplorare ulteriormente le vostre intuizioni?
Cosa possono mostrare i vostri strutture
gra co concettuali sulla base delle intuizioni
che avete elaborato? In che modo le strutture
gra co concettuali gettano luce su nuove
regole, relazioni o percezioni di un idea?

QUADRO

SE NECESSARIO TORNATE
SUI VOSTRI PASSI

Vi sentite bloccati su un framework? Sentitevi
liberi di trattarlo come un semplice schizzo su
cartae passate al prossimo, sapendo che potrete
tornare sui vostri passi. Le strutture gra co
concettuali non sono mai perfette al primo
tentativo,perci viincoraggiamoaconsiderarlie
unidea in costante sviluppo. Sperimentarne
svariati vi permette di preoccuparvi meno di
perfezionare un paradigma e di dedicarvi di pig
a valutare rapidamente altri modi di studiare
un problema. Non restate troppo ancorati a
unasingolastrutturagra coconcettuale sono
fatti per essere discussi, sviluppati, criticati,
smantellati e ricostruiti!

STEP
2di 5

Un esempio di esplorazione
di svariati strutturegra co
concettuali durante un

workshop presso la APL




APPROFONDIMENTO:

STRUTTURE GRAFICO

CONCETTUALI

IN

AZIONE

Eccoalcuni esempi di strutture gra co concettuali che potreste voler
sperimentare mentre imparate a comunicare le vostre intuizioni in nuovi modi.

-0

ESTENDERE

ATTIRARE INIZIARE COINVOLGERE FINIRE

COMPORTAMENTO DEGLI UTENTI

Le mappe customer journey sono un ottimo punto di partenza
quando volete considerare levoluzione nel tempo di un
processo, un servizio o un esperienza. Si tratta essenzialmente
di un diagramma o di una mappa che illustra lumore e i
comportamenti di un utente prima, durante e dopo aver
utilizzato un servizio, mostrando come si sente durante i vari
stadi dell esperienza. Quali sono gli alti e i bassi emotivi dal
punto di vista dell utente, e quali i punti dolenti (momenti
di ciliodelusioni) e i momenti di soddisfazione?

UTENTI
FUNZIONALI

UTENTI

EMOZIONALI

INSIEMI

Le rappresentazioni per insiemi sono un modo semplice
per esprimere relazioni tra le idee, cos come intersezioni e
sovrapposizioni. Ri ettete anche sulle dimensioni dei cerchi,
oltre che sul grado di sovrapposizione. Qual t il punto miglioree
cosa resta del tutto fuori dal cerchio?

COINVOLGIMENTO ALTO

SHOPPING
DI TIPO
GENERICO

SHOPPING
MIRATO

COINVOLGIMENTO BASSO

SISTEMA DUALE

Questostrumentoviaiutaadisegnaremappedeicomportamenti
dal punto di vista qualitativo. Evidenzia la tensione tra le
categorie e pu indicare opportunit di progetto in ognuno dei
quadranti. Per quale tipo di comportamento dell utente state
progettando? Se avete in mente una tipologia di utenti, cosa la
farebbe spostare da un quadrante all altro?

MAPPA DELLE RELAZIONI

Una mappa delle relazioni ra gura un set di stakeholder
del vostro servizio o della vostra organizzazione. Pu anche
rappresentare i ussi e le loro connessioni in un sistema pig
vasto.
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STEP 3

SUGGERIMENTI DI
BRAINSTORMING

Le intuizioni che avete formulato serviranno da punto di partenza per generare idee. Probabilmente si
rivolgonogi aunbisognooaun opportunit ;orail segretot trasformare queste frasi intuitive indomande

che stimolino pig idee possibili.

Formulare domande
Come potremmo?

“"arrivato il momento di un nuovo round di domande Come potremmo ? .

A questo punto del processo, le domande riguarderanno | allestimento di uno
spazio produttivo di brainstorming, anzichd la de nizione dello scopo di un

intero progetto

FATEVI
GIUSTE

Partite dalle vostre intuizioni per porvi
delle domande Come potremmo ? che
stimolino input e voglia di esplorare. Anche
in questo caso, non dovrete essere nd troppo
concisi n@ troppo dispersivi. Il segreto t
assicurarvi che la domanda sia abbastanza
generale da consentire soluzioni molteplici
e abbastanza speci ca da indirizzarvi subito
verso possibilit immediate. Se vi rendete
conto che le vostre domande presuppongono
gi una certa soluzione, fate un passo indietro
e chiedetevi perch@ vorreste quella soluzione,
poi incorporate la motivazione nella vostra
domanda. Per esempio:

LE DOMANDE

Intuizione:

Alle persone occorre aiuto con le risorse
elettroniche della biblioteca, ma sono
intimidite dallo sta e non lo chiedono
esplicitamente.

Domanda:

Come potremmo aiutare le persone che
cercano risorse elettroniche a interagire con
losta innuovi modi?

SCEGLIETE DOMANDE DI
BRAINSTORMING

Perlasessionedibrainstorming, selezionatetre
delle migliori domande Come potremmo ? .
Fidatevi del vostro istinto e optate per quelle
che ritenete stimolanti e in grado di far
scaturire pig idee. Assicuratevi di scegliere le
domande che hanno bisogno di soluzioni, per
quantodi cili possano apparire.

STEP
3di5

==

PRONTI A FORMULARE
DOMANDE COME
POTREMMO ?
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STEP 4

GENERARE
IDEE

Uno dei modi migliori per produrre tante idee in una volta sola t allestire una
sessione di brainstorming. Anche se pu apparirvi come unattivit davvero
sregolata, in realt richiede concentrazione, disciplina e preparazione. Dopo
aver fattoun po di pratica, vi renderete conto di poter inserire facilmente questo
tipo di attivit altamente produttiva anche in altre riunioni o lavori di gruppo.

YA

Pensare tutti insieme, come
gruppo, amolte idee,

Preparare unasessione
di Brainstorming

abbozzandole e scegliendo quelle
che valeva la pena portare avanti,
hagenerato in noi un notevole
entusiasmo riguardo al progetto
che ci attendeva!

Un gruppo della Chicago Public
Library
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STEP 4: GENERARE IDEE

INVITATE UN GRUPPO
DIVERSO DI PERSONE

Il brainstorming t perfetto per attingere alle
esperienze di persone esterne al vostro gruppo.
Invitate colleghi, membri dello sta , esperti,
responsabili o altre gure che potrebbero
essere interessate alla vostra s da di progetto.
Provate aincludere noa6-8 persone.

l RISERVATE UNO SPAZIO

A seconda del numero di persone presenti,
optate per una stanza (potrebbe essere
larea in cui lavorate) con unampia parete a
disposizione per post-ite idee. Assicuratevi che
ognuno abbia una sedia e abbastanza margine
di movimento. Potreste anche appendere ben
evidenti alla parete le immagini e gli appunti
che hanno condotto alle intuizioni chiave.

l PREPARATE IL MATERIALE

Preparate post-it, penne, evidenziatori, scotch
e carta. Inoltre, non dimenticate di mettere
a disposizione bibite e snack per tenere alti i
livelli di energia.

4 | VERIFICA E
PERFEZIONAMENTO

3/ IDEAZIONE

ATTENTI ALLE PARETI

Allinizio del brainstorming, e qualche volta
anche durante, sar utile fare riferimento alle
questioni che state a rontando cos come
ad altre informazioni sul progetto. Potreste
utilizzare delle bacheche che mostrano con chi
avete parlato, dove siete stati e quali intuizioni
hanno condotto al brainstorming, nel caso in
cui qualcuno sia curioso di sapere come siete
arrivati sin | . Inoltre, assicuratevi che i vostri
spunti per la sessione siano scritti in grande su
fogli alla parete, con uno spazio vuoto al di sotto
per le nuove idee.

CALIBRARE BENE IL TEMPO

" sbhagliato pensare che avere pig tempo a
disposizione permetta di elaborare un maggior
numero di idee: una sessione di brainstorming
davvero produttiva deve durare tra i 45 minuti
e unora, non di pig. Se avete tre spunti,
dedicate i primi cinque minuti ad aggiornare
tutti sul vostro progetto e un quarto dora alle
eventuali domande che seguiranno. Se notate
del disinteresse n dalla prima questione,
sentitevi liberi di passare oltre. Incaricate
qualcuno del gruppo di controllare lora, per
assicurarvi di non perdere di vista | obiettivo.

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

STEP
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APPROFONDIMENTO:

LE REGOLE

DEL

BRAINSTORMING

Queste sette regole vi aiuteranno afar s che la sessione di brainstorming siamirata,e cacee
divertente.

RINVIATE OGNI GIUDIZIO

Non ci sono cattive idee in una sessione di brainstorming,
perci tenete per voi le critiche. Dovrete creare uno spazio
confortevole che incoraggi persino i pig timidi a contribuire
alladiscussione.

INCORAGGIATE IDEE AUDACI

Non esiste momento migliore di questo per tirare fuori le idee
e le aspirazioni pig originali. Anche se un idea non vi sembra
realistica, potrebbe essere di ispirazione a qualcun altro.

SFRUTTATE LE IDEE ALTRUI

Quando ascoltate | idea di un membro del vostro gruppo,
pensate interminidi e poi ,anzich@di ma :viaiuter a
essere il pig produttivi e aperti possibile. Ri ettete sucome
integrare o ampliare le idee, abbracciando nuovi orizzonti.

NON ANDATE FUORI TEMA

Restate concentrati sulle domande Come potremmo...?
Mantenete un ritmo che tenga vivo | interesse per | argomento
ed evitate di entrare in questioni di principio.

UN DISCORSO

ALLA VOLTA

Tutte le idee meritano di essere ascoltate, perci  bisogna parlare
uno alla volta. Aspettate il vostro turno prima di condividere
le vostre ri essioni e assicuratevi che tutto il gruppo vi stia
ascoltando.

ESPRIMETEVI PER IMMAGINI

Disegnate le vostre idee, invece di limitarvi a scriverle.
Immagini stilizzate e semplici schizzi possono comunicare
molto pig delle parole e sar pig facile ricordarli e utilizzarli
come punto di partenza. A questo proposito, fate riferimento
alla pagina seguente

MIRATE ALLA QUANTITA

Fissate un obiettivo esagerato per il numero di idee che volete
ottenere e poi cercate di superarlo. Abbiamo scoperto che il
modo migliore per avere una buona idea t quello di averne in
mente tante, perci cercate di non porvi dei limiti o di avere dei
ripensamenti nel momento in cui esplorate svariate possibilit
in poco tempo.
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COME FARE

. |
*PER DARE IMPATTO

VISIVO ALLE

IDEE

Parteldi 2

Uno dei segreti per ideare concept validi ed e caci t quello
di conferire loro una dimensione visiva. In questo modo gli
altri comprenderanno subito la vostra idea e intanto lascerete
spazio a ulteriori sviluppi o interpretazioni signi cative
dell idea di partenza. Crediamo fermamente che tutti siano
in grado di esprimersi visivamente, ma £ necessaria un po di
pratica. Nel vostro tempo libero, provate a migliorare le vostre
abilit disegnandoci che vedete in fondo alla pagina.

LINEE RETTE

Forse ne resterete sorpresi, ma cerchi e linee rette
sono quasi | 80%dici che vi occorre quando
disegnate. Iniziate dalle linee: dovete pensare
aunarettacome a un percorso diretto da A aB.
Disegnate due punti e tenete lo sguardo sso sul
punto B, mentre appoggiate la pennasul punto
A.Visualizzate il percorso che volete seguire e
tracciatelo con sicurezza.

Le linee rette creano:

*Riquadri *Frecce
*Quadrati +Ombre
*Rettangoli  +Framework

Presto scoprirete che comunicare per immagini £ quasi pig
e cace (e divertente!) di una spiegazione scritta. Quando
inizierete a fare pratica, assicuratevi di avere abbastanza
spazio di manovra non solo per la vostra mano, ma per
tutto il corpo. Tenete pronto un blocchetto di fogli bianchi
e continuate a esercitarvi nch@ non acquisirete la giusta
padronanza.

CERCHI

I cerchi sono | altro vostro migliore amico quando
si tratta di creare qualcosa che abbia impatto
visivo. Smettete di preoccuparvi di creare il
cerchio perfetto e concentratevi sul farne tanti
rapidamente, dai pig piccoli ai pig grandi.
Impegnatevi a mantenere una forma e un tratto
costanti. In ne, una volta capito come muovervi,
cercate di far incontrare il punto di partenza e di
arrivo con unacurva pulita.

| cerchi creano:

+ Teste + Trame
*Nuvole +Freccecurvilinee
+Cicli
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COME

IMPATTO VISIVO
ALLE

IDEE

Parte 2 di 2

PERSONE

Il segreto per disegnare le persone t | astrazione.
Le immagini stilizzate vanno bene, ma il passo
successivo (che L altrettanto semplice!) L usare i
cerchi per le teste e una specie di stella per i corpi.
Le teste sono sorprendentemente facili. Non
dovete fare altro che disegnare un cerchio per il
volto, altri due cerchi per gli occhi e semicerchi per
orecchie e capelli.

STRUMENTI

Quando si rappresentano dei servizi, spesso si
incorporano strumenti e interfacce di uso comune
(come lo schermo di un iPad o qualcosa che renda
| idea generale). Fate pratica disegnando cerchi e
linee leggermente curve agli angoli per dare vita
a oggetti come cellulari, monitor, portatili e altri
dispositivi di uso quotidiano.

SCENE

Se una parte del vostro concept o della vostra idea
£ ambientata al chiuso, provate a sottolinearlo con
alcuni semplici tratti che indichino uno spazio o
una stanza. Fate pratica disegnando scatole e cubi,
che possono rappresentareunedi cio,ounastanza
vista dall alto. Variatene le dimensioni per creare
sca ali, tavoli, pareti, pavimenti o altri elementi
dellambiente.

SEQUENZE E PERCORSI

Per alcuni concept t importante abbozzare una
sequenza di eventi nel tempo. Questo discorso vale
soprattutto se si deve rappresentare il percorso di
un utente attraverso svariate fasi, per esempio: cosa
succede a casa, in strada verso la biblioteca, all interno
e dopo lavisita. In tal caso, numerate le sequenze cos

da rendere chiaro cosa succeda prima e cosa dopo e
usate le frecce per indicare la progressione. Provate a
evidenziare le parti che secondo voi sono pig rilevanti
al nedicomprendere | ideagenerale.
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Agevolare 1l brainstorming

Orache avete allestito la vostra sessione, £ giunto il momento di assicurarvi che il

brainstorming proceda nel migliore dei modi. Ecco alcuni consigli sucome

dar vita a un atmosfera positiva che stimoli il gruppo a produrre idee utili e sorprendenti.

SCEGLIEREUN FACILITATORE

La persona responsabile del brainstorming,
o il leader del gruppo, deve fare in modo di
agevolare la sessione: deve ciot aiutare a
capirne le regole e tenere presenti gli spunti
nel corso della discussione; se vi troverete a
ricoprire questo ruolo non avrete il compito di
produrre delle idee, quanto piuttosto quello di
raccogliere e incanalare quelle del gruppo.

FATE UN’INTRODUZIONE

Allinizio della sessione dedicate del tempo a
spiegare lo scopo e gli spunti del brainstorming,
soprattutto per i partecipanti che non fanno
parte del gruppo di base. Inoltre, prima di
iniziare, sar necessario ripassare le regole
di brainstorming e chiedere se qualcuno ha
domande.

DISTRIBUITE | MATERIALI

Radunate il gruppo accanto alla parete su cui
verranno attaccati i post-it. Assicuratevi che
tutti i partecipanti abbiano foglietti adesivi
e penne. Se invece userete fogli di carta, sar
necessario dello scotch per poterli attaccare
alla parete.

Ricordate ai partecipanti di scrivere e
disegnare in grande, cos da rendere le idee
visibili per tutti.

ASSICURATEVI DI
LASCIARE SPAZIO A TUTTE
LE IDEE

Fate in modo che il gruppo si concentri su
uno spunto per volta, e che i partecipanti
prendano parola a turno. Se dovessero esserci
sovrapposizioni, il gruppo rischierebbe di
perdersi delle idee. Se fate da moderatore,
assicuratevi che chi espone la propria idea la
tenga bene in vista. Se t stato realizzato uno
schizzo, aggiungere untitolopu essered aiuto,
in modo che le persone possano associare un
nome o una frase all idea che stanno vedendo.

MANTENETE ALTI |
DI ENERGIA

Il ritmo della sessione deve restare rapido e
dinamico. Ogni idea dovrebbe essere esposta
in non pig di 15-20 secondi e dovrebbero
partecipare tutti, cos che non si crei un
monopolio delle idee. Ogni quarto dora circa
cambiate spunto di brainstorming.

LIVELLI

A

Condividere idee alivello

Vvisivo o pensare insieme ad alta
voce t unacapacit importante
che ha davvero aiutato il nostro
gruppo a restare unito. La
condivisione visiva tramite
schizzi e post-itt una pratica
che consigliamo davvero;
tuttavia, anche noi dobbiamo
continuamente ricordarci di
adoperarla poich@ non ci viene
ancoranaturale.

Ungruppo della
Chicago Public Library

29

STEP
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PRONTI PER IL
BRAINSTORMING?
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Usare mappe dell entusiasmo
per selezionare le idee

Subito dopo la sessione di brainstorming, prendete nota della passione e dell energia

manifestate dai membri del gruppo nei confronti di determinate idee. Usando dei

voti potrete vedere la concentrazione dell interesse intorno a una particolare idea,

mappare il maggiore o minor entusiasmo che essa ha suscitato dando vita ad aree di
entusiasmo edi energia di erente.Votando come gruppo, riuscirete a coinvolgere

maggiormente gli altri e guadagnare consensi per le direzioni da seguire nelle
prossime fasi.

RAGGRUPPATE LE IDEE

Dedicate qualche minuto dopo il brainstorming
araggruppare idee simili o collegate.

VOTATE LE IDEE PREFERITE

Servitevidiadesivi (noi usiamo pallini colorati)
o post-itperdare un voto aun idea. Forniteal
vostro gruppo un set limitato di pallini  per
esempio 3-5, a seconda del numero di idee
che vi sono venute. Limitare il numero di voti
garantir che le persone scelgano le idee verso
cui sentono pig interesse. Chiedete ai membri
di votare le idee che secondo loro: 1. hanno
maggiore probabilit di successo e 2. sono
originali e innovative.

DISCUTETE | RISULTATI

Fate un passo indietro e osservate le aree con
pig pallini, ovvero quelle pig votate. Valutate
insieme le idee pig promettenti e decidete
quali volete sviluppare ulteriormente. Siate
realistici riguardo al numero di idee che potete
realizzare; all inizio mirate soloadue o tre.

STEP

4.di 5
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STEP S5

CREARE
PROTOTIPI

“" giunto ora il momento di iniziare a concretizzare le vostre idee principali.
Un prototipo, la rappresentazione sica del vostro concept, vi permette di
condividere unidea con altre persone, ottenere un feedback e capire come
perfezionarla ulteriormente. Si pu realizzare un prototipo di qualsiasi cosa. In
questa sezione imparerete come iniziare, mentre nel prossimo capitolo vedrete
come perfezionare un prototipo grazie ai vostri utenti.

Creare una mappa -
concettuale

Ricontrollate le vostre idee principali e ri ettete su come potreste trasformarle
in prototipi. Come parte di questa fase, dovrete sintetizzare | obiettivo del vostro
concept partendo da poche domande chiave. Collaborando allade nizione delle
idee, il vostro gruppo comprender meglioci che intende conseguire; in questo
modo sar molto pig facile dividersi i compiti.

Tenete sotto mano i post-it
chiave del brainstorming che
riassumono le vostre idee
principali sono il punto

di partenza per una mappa
concettuale!
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VALUTARE LE
VOSTRE IDEE MIGLIORI

Riguardate il brainstorming e le idee che hanno
avuto pig voti. Valutatele in gruppo in base
alle seguenti domande, che possono aiutarvi a
deciderequalesial ideamiglioredatrasformare
in prototipo. (Questo non signi ca che tutte
le altre verranno eliminate, potete sempre
conservarle nel vostro archivio delle idee
promettenti e prenderle in considerazione in
futuro).

*D istinto, quanto vi emoziona quest idea?
*Quanto vi sembra originale e innovativa?

*Quantot pratica, realistica e fattibile?

SINTETIZZATE LE IDEE

Insieme agli altri membri del gruppo prendete
un grosso foglio di carta e riassumete la vostra
idea in una singola frase. A inizio pagina,
attribuite un titolo al vostro concept. Attingete
ai post-it della sessione di brainstorming
relativi a quest idea, cos da avere un richiamo
alla sua origine. Ri ettete su come quest idea
potrebbe avere ripercussioni sul problema che
a rontate e sugli utenti cui vi state rivolgendo,
e mettete tutto per iscritto attraverso un elenco
per punti.

ANALIZZATE L’ESPERIENZA
DELL’UTENTE

Qualsiasi concept elaborato deve avere un
inizio, uno svolgimento e una ne. Anche
se magari avete solo un paio di post-it che
si riferiscono a questidea, £ il momento di
analizzare il signi cato che vi sta dietro e
sviluppare davvero ogni singolo stadio del
programma, del servizio o dello spazio a cui
avete pensato. Disegnate unpercorsoounaserie
di scene, iniziando da schizzi accompagnati da
un elenco per punti che de niscachit il vostro
utente tipo. Assicuratevi che la vostra mappa
concettuale risponda alle seguenti domande:

«Chi t il vostro utente? Quali sono i suoi
comportamenti o le sue caratteristiche?

*Come far a conoscere la vostra idea? In che
modo pensate di informarlo?

«Come inizier
concretamente?

ad applicare la vostra idea

‘Cosa accade mentre il vostro utente fa
esperienza del vostro concept? Chi altro t
necessario coinvolgere atal ne?

‘Dopo che | utente £ entrato in contatto con la
vostraidea, qual t il passo successivo?

«In che modo il vostro concept L utile per
| utente nel lungo periodo?

*Il vostro utente £ soddisfatto del concept e ne
parlacon altri?

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

STEP
5di 5

+

PRONTI A CREARE UNA
MAPPA CONCETTUALE?
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Elaborare unastrategia
per lacreazione dei

prototipi

Dopo aver creato una mappa concettuale potreste sentirvi sopra attial pensiero
di fare subito prototipi di tutto. Concentratevi invece su quelli da cui imparerete
di pig una volta messi in pratica. Per ora focalizzatevi sul concretizzare le
idee all interno del gruppo. Questi prototipi iniziali serviranno da base per la
sperimentazione dal vivo, che scoprirete meglio nel prossimo capitolo.

FATEVI LE DOMANDE GIUSTE

Non sottolineeremo mai abbastanza come il
segreto per un buon prototipo risieda nelle
giuste domande: se sono troppo dispersive, non
imparerete quanto vorreste. Ad ogni fase della
vostra mappa concettuale annotatevi un unica
domanda importante a cui rispondere.

Per esempio, ipotizziamo che il problema che
volete a rontare riguardi laiutare i ragazzi
a fare i compiti dopo la scuola. Se la prima
parte del concept riguarda la registrazione a
programmi di ripetizioni online, la domanda
a cui rispondere potrebbe essere: Gli utenti
sarebbero disposti a registrarsi a un sistema
online per svolgere i compiti a casa?

A questo punto pensate a come vorreste testare
questa domanda. Potreste creare un prototipo
di uno schermo o una serie di schermi,
realizzandone unosuunfogliodicarta. Potreste
spiegare a un vostro utente come apparirebbe e
come funzionerebbe il sito e chiedergli se sia
interessato a provarlo.

DATE PRIORITA Al PROTOTIPI

Riguardate le domande cui sperate di dare una
risposta. Quali vi sembrano pig importanti e
urgenti? Per quali sentite onestamente di non
avere una risposta? Quali domande hanno
presupposti intrinseci? Proprio queste ultime
potrebbero rivelarsi le pig indicate per iniziare
a realizzare i prototipi. Mettete i punti della
vostramappaconcettuale in ordine dipriorit e
scegliete una o due parti principali del concept
per farne dei prototipi.

5/ MESSA A REGIME

/ GLOSSARIO

STEP
5di 5

=

PRONTI A ELABORARE
UNA STRATEGIA DI
PROTOTIPAZIONE?

Aprite | Eserciziario al
Capitolo 3, Attivit 8,
pag. 38




Ricordatevi che un prototipo £ essenzialmente una risposta
concreta a una domanda teorica. Anzich@ mettere alla prova
un intera idea, i prototipi vi aiutano a rispondere a domande
moltospeci che nell ambito di un idea. Se fate domande troppo
generiche o create un prototipo troppo elaborato, potreste
non trovare le risposte che state cercando e perderete tempo
durante il processo di design.

Esempio di concept che diventano prototipi:

Inoccasione di unworkshop ungruppodilavoro stava pensando
anuovi modi per aiutare i giovani con dipendenza da alcol, e ha
avuto | idea di creare centri di consulenza mobili che potessero
visitare i diversi quartieri. 1l gruppo ha deciso di realizzare
un modellino in scala di questi centri; anche se il prototipo
ha aiutato il gruppo a fare pig chiarezza su come potesse
apparire un centro di quel tipo, non li ha aiutati a rispondere
alle domande speci che su come le persone avrebbero potuto
interagire con esso e quale impatto avrebbe potuto avere.

APPROFONDIMENTO:

ANALIZZARE UN
CONCEPT

CONCEPT: MOBILE COUNSELING CENTER
CONCEPT:

CENTRO DI CONSULENZA MOBILE

CONCEPT, PARTE 1:

Saperne di pig sui gruppi di sostegno per | abuso
di alcol.

PROTOTIPO:

Stampare le informazioni riguardanti i gruppi
sulle buste di plasticausate dai negozi che vendono
alcolici.

DOMANDA SPECIFICA:

La pubblicit per i gruppi di sostegno nei luoghi

incuit pig probabile trovare possibili beneficiari
aumenta larisposta e | interesse delle persone?

CONCEPT, PARTE 2:

Partecipare a una seduta di un gruppo di sostegno.
PROTOTIPO:

Creare un numero di emergenza che amici e
familiari di chi soffre di dipendenza possano
chiamare, mettendo in contatto i destinatari con
i consulenti.

DOMANDA SPECIFICA:

Appoggiarsi a una rete di amici e familiari t pig o
meno efficace che ricorrere ad altri mezzi?

CONCEPT, PARTE 3:

I centri aiutano le persone a restare lontane
dall alcol dopo la consulenza.

PROTOTIPO:

Un sistema d aiuto che consenta alle persone di
utilizzare il proprio mix di newsletter via e-mail,
gruppi di sostegno e chiamate di verifica.
DOMANDA SPECIFICA:

Le persone preferiscono definire da s@ il proprio

sistema di aiuto? Se s, quali canali di sostegno
preferenziali pu offrire il centro?
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MODI DI

Potete rappresentare concretamente le vostre idee in
una miriade di modi. Realizzare prototipi non signi ca
avere successo al primo tentativo, perci vi incoraggiamo
a provare svariati metodi per vedere cosa potrebbe
funzionare per lidea che avete in mente. Raccogliete
i materiali che riuscite a trovare e iniziate a costruire.

MATERIALI

Molti di questi materiali vi faranno pensare ai tempi dellascuola
materna ed £ giusto che sia cos . Usate qualsiasi materiale con
cui secondo voi sarebbe divertente lavorare e che non costi
troppo.

«Carta: carta per modellini, cartelloni, qualsiasi tipo di carta
rinforzata, lastre di polistirolo, gommapiuma, cartoncini,
scatole di cartone

+Adesivo: colla in stick, pistola per collaa caldo, scotch

‘Penne: pennarelli, matite

sTessuti: batu oli di cotone, feltro, sto e

‘Materiale per bricolage: bastoncini dei ghiaccioli, vernice,
pennelli, corde, spazzolini

Strumenti: righelli, forbici, metro, spillatrici

APPROFONDIMENTO:

REALIZZARE
PROTOTIPI

Partel1di 2

Modi di realizzare prototipi:

MODELLO

Preparate una semplice rappresentazione tridimensionale
della vostra idea. Potrebbe trattarsi di un modellino in scala
o di un allestimento a dimensioni reali dentro il quale potete
passeggiare con il vostro gruppo.

Esempio di presentazione realizzata utilizzando un modello e risorse
esistenti come blocchi di poliuretano espanso, un ombrello, cartoncini e

cos via.

Perunprogetto IDEO, ilgruppo harealizzato il prototipo di unostrumento
chirurgico relativamente complesso servendosi di un evidenziatore, un
contenitore per rullini fotogra ci vuoto e una molletta (sinistra) questo
semplice prototipo ha aiutato il gruppo a escogitare un nuovo modo per
creare un attrezzo chirurgico molto pig ergonomico (prodotto nale a
destra).
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MODI DI

MODELLO DIGITALE

Simulate un dispositivo digitale disegnandone uno schizzo
su un foglio di carta. Incollate poi il foglio allo schermo di un
supporto sico, come un cellulare o un computer, per imitare il
contesto di un interazione digitale.

GIOCO DI RUOLO

Mettete in scena lesperienza della vostra idea. Provate a
impersonare i ruoli delle persone coinvolte e a ipotizzare le
domande che potrebbero fare. Valutate di realizzare semplici
oggetti di scena, uniformi o altri strumenti che potrebbero
servire al personale al momento di accogliere un utente in
biblioteca.

Come parte di un progetto IDEO per reinventare una farmacia,
un membro del gruppo ha realizzato il prototipo di uninterazione
impersonando il ruolo di un nuovo consulente per la salute; in questo
modo il gruppo ha compreso meglio come potrebbe avvenire una seduta
di consulenza.

APPROFONDIMENTO:

REALIZZARE
PROTOTIPI

Parte 2 di 2

PUBBLICITA

Realizzate la simulazione di una pubblicit che promuova la
vostra iniziativa, sia essa un programma, un servizio o uno
spazio. Pensate a come volete informare la gente della vostra
0 ertaeacome ne comunichereste il valore a utenti diversi.

Un gruppo di design ha realizzato un volantino che pubblicizza un nuovo
servizio sanitario per potenziali utenti. Un prototipo come questo pu
aiutarvi a capire come comunicare con il vostro target.

RINNOVARE UNO SPAZIO

Se il vostro prototipo riguarda la progettazione di uno spazio,
cercate di capire se dovete allestire ex novo una scena che lo
rappresenti come secondo voi dovrebbe essere o se potete
realizzarlo all interno di un ambiente esistente. In quest ultimo
caso, sentitevi liberi di utilizzare i mobili gi presenti e
ricordatevi che gli oggetti devono restare simbolici. (Per
esempio le scatole di cartone possono diventare sedie ei carrelli
sca ali).

S

Un gruppo ha creato un prototipo di elementi in uno spazio
destinato ai bambini servendosi di un carrello a mo disca ale
per i libri, cuscini e giocattoli.
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STEP 5: CREARE PROTOTIPO

Maratona creativa

Uno dei modi migliori per cominciare a creare prototipi in modo veloce ma
divertente t di progettare quella che de niamo una maratona creativa .
Ritagliarvi un giorno o mezza giornata per realizzare qualcosa £ un modo
perfetto per entrare nello spirito e avanzare con rapidit e intuito. Tradurre
rapidamente le idee in prototipi tangibili £ molto pig importante che piani care
meticolosamente una nuova idea da realizzare nel lungo periodo. Questo perch@
riteniamo che si possa imparare moltodi pig e spendendo molto meno conun
prototipo il pig semplice possibile piuttosto che con uno sforzo enorme e costoso
che richiede tempo e denaro. Chiamiamo questi prototipia bassa fedelt
Sappiamo chel ideadifare prototipiall inizio potrebbe incutervi un certo timore,
soprattutto se £ passato un po di tempo dall ultima volta che avete costruito
gualcosa con le vostre mani. Ripensate a quando eravate bambini e non avevate
inibizioni su come disegnare o inventarvi giochi con qualsiasi cosa avevate a
portata di mano. Eravate pieni di risorse, energici e senza paura di sbagliare.
Cercate di ritrovare questo atteggiamento mentale, non appena inizierete a
costruire prototipi.

Un gruppo di Aarhus lavora per scegliere un idea da trasporre in prototipo durante una maratona creativa

A

importante sapere che la
primaideadi cui realizzerete un
prototipo potrebbe non essere
quella giusta probabilmente
nonlosar manonsi tratta
del prodotto nale! Dovete
cominciare da qualche parte e
mettere in pratica la vostra idea.

Un gruppo presso la APL

29

STEP
5di 5

PRONTO PER LA
MARATONA CREATIVA?

Aprite | Eserciziario al Capitolo 3,
Attivit 9, pag.39
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STEP 5: CREARE PROTOTIPI

FISSATE UN PROGRAMMA
E UN OBIETTIVO PER LA
GIORNATA

Le maratone creative riescono al meglio se sono
organizzate secondo ritmi serrati. Fissare dei
limiti temporali rigidi pu aiutarvi a sentire la
pressione e | adrenalina nel costruire qualcosa
di nuovo in poche ore. Stabilite insieme
| obiettivo di creare almeno 2-3 prototipi entro
la ne della vostra maratona e dividetevi in
sottogruppi, se avete abbastanza partecipanti
per farlo.

PARLATE DI MENO, FATE DI PIU

Tenete a mente questo mantra durante la fase
di creazione dei prototipi: trascorrete meno
tempo a discutere unidea e pig tempo a far
andare le mani per costruire o fare uno schizzo.
Non t il momento di dilungarsi in discussioni
loso che o lunghe conversazioni, ma di fare
le cose con intuito e senza preoccuparsi di
cosa penseranno gli altri. Non si tratta di avere
la risposta giusta, ma di averne almeno UNA.
Rimandate a pig tardi critiche e discussioni.

RACCOLGLIETE MATERIALE
E TROVATE UNO SPAZIO

Controllate la lista di materiali che avete stilato
in Approfondimento: modi di fare prototipi e
raccoglietene quanti pig potete. Riservate una
zonadellabiblioteca da poter occupare a vostro
piacimento, perch@ potrebbe crearsi un po di
confusione appena iniziate a costruire.

ESERCITATEVI A
CONDIVIDERE IL VOSTRO
PROTOTIPO

Ritagliatevi del tempo a ne giornata per
organizzare un incontro del gruppo di lavoro
al completo e prendere inesame ci  che t stato
creato. Se vi sono membri esterni  persone
interessate della vostra comunit o altri
collaboratori  questo £ il momento giusto
per coinvolgerli. Esponete tutti i prototipi che
il vostro gruppo ha realizzato e, se possibile,
cercate di fare esperienza di ognuno, anche
attraverso piccole simulazioni o giochi di ruolo.

STEP

5di5

In occasione di una maratona creativa presso la APL, il gruppo di lavoro condivide e
spiega il prototipo realizzato agli altri gruppi e allosta dellabiblioteca.

RICORDATEVI DI FALLIRE
PER IL FUTURO

Alcuni prototipi vi sembreranno grandiosi,
mentre altri vi lasceranno indi erenti. Cercate
di non so ermarvi troppo su quello che
potrebbe apparirvi come un fallimento, perch@
a ben vedere quando sbagliamo impariamo
sempre qualcosa di nuovo. Ancora prima di
iniziare a costruire, dovete accettare |idea
che un prototipo fallimentare pu comunque
rendervi consapevoli della direzione che
volete prendere (noi lo de niamo fallire per
il futuro ). Leggete i prossimi capitoli per
scoprire come ricevere i feedback pig utili e
come questi aiutino il processo di design a
progredire ulteriormente.
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STEP 5: CREARE PROTOTIPI

ESEMPIO: MARATONA
CREATIVA ALLA CPL

Come parte di una giornata di maratona
creativa, un gruppo di bibliotecari della
Chicago Public Library deputato alla creazione
di uno spazio di collaborazione all interno della
biblioteca ha realizzato il prototipo di un corso
incentrato sull editoria. 1l concept era quello di
un corso su piccolascala che avrebbe insegnato
agli utenti interessati come pubblicare un libro
online. Nell arco di un paio dore, il gruppo ha
discusso la proposta di riarredare |ambiente
bibliotecario per renderlo pig simile a una
classe e ha creato un sistema di comunicazione

per di ondere la conoscenza del programma  nark Kaplan, coordinatore di un gruppo presso la Chicago Public Library,
ideato. spiega il prototipo del gruppo al resto dellosta alla ne di unamaratona
creativa.

STEP
5di 5

Il gruppo crea il prototipo di un calendario di programmazione mensile e
digitale per informare gli utenti con semplici materiali, come fogli e penne.

11 gruppo sognava di inserire un bar all interno del pro-
prio concept, cos ha realizzato un semplice prototipo di
uninsegnaetazzedaca tdicarta.




fY CASO STUDIO

No.

=

Pranzare ascuola

LA SFIDA

Quando suonava la campanella per il pranzo nello Uni ed
School District di San Francisco (SFUSD), il 72% di chi si poteva
permettere il pranzo non si presentava. Il distretto aveva gi
ingaggiato Revolution Foods, un servizio di catering che fornisce
alcuni dei pasti pig nutrienti e appetitosi del Paese, perci il
problema non era il cibo: era | esperienza di mangiare a scuola. In
un mondo in cui gli studenti sono abituati a esprimere le proprie
opinioni sui social network, non avevano alcuna voce in capitolo
sul proprio pranzo.

LA SINTESI

Lavorando anco a anco con pig di 1300 tra studenti, genitori,
rappresentanti sindacali, nutrizionisti, membri di consigli
scolatici, presidi, insegnanti e associazioni locali, IDEO e SFUSD
hanno collaborato per reinventare il pranzo a scuola. Il gruppo
ha scoperto una serie di ostacoli all uso della refezione, tra cui
le limitate capacit degli spazi e del servizio mensa: gli studenti
erano costretti a fare lunghe le e a mangiare di corsa in spazi
inadeguati. Molti sceglievano di pranzare fuori dal campus con gli
amici o di saltare direttamente il pasto.

Il gruppo di lavoro ha sviluppato tre proposte per risolvere questi
problemi: spazi a misura di studente, la possibilit di mangiare
insieme, e nuove piattaforme tecnologiche. Per assicurarsi che
queste idee a rontassero il problema delle carenze operative,
IDEO e SFUSD hanno collaborato strettamente allo sviluppo di
un solido piano organizzativo considerando migliaia di dati, dal
costo di ogni camion delle consegne a dove collocare il ketchup in
mensa.

Nel settembre del 2013, il consiglio damministrazione dello
SFUSD haespresso un entusiasmo unanime per il lavoro di IDEO,
aprendo la strada a una nuova modalit di consumare il pasto a
scuola.

| partecipanti al workshop, divisi in gruppi, hanno passato unoraadis-
cutere e sviluppare prototipi da presentare al resto dei gruppi

PERCHE L’IDEAZIONEE IMPORTANTE

Come abbiamo detto, il design thinking non £ un processo
lineare. In questo caso, il gruppo t passato dalla fase di ricerca
all ideazione e di nuovo alla ricerca seguita dall ideazione, prima
di sintetizzare le proprie scoperte. Per ogni persona incontrata, il
gruppo hacondiviso letrea ermazioni pig rilevanti, tre domande

Come potremmo ? e tre idee risolutive. Il risultato di questo
saltare rapidamente tra ispirazione e ideazione t stata, al termine
della fase di ricerca, la proposta di oltre 50 concept.

Partendo dall intuizione che il distretto dovesse passare da un modello
basato sul rimborso a uno che incorporasse collaborazioni strategiche,
il gruppo ha sviluppato lidea di abbinare degli chef alle scuole per
preparare i pranzi.

11 gruppo ha poi tenuto un workshop con gli stakeholder per
evidenziare sei scenari orientati al futuro. Un esempio di scenario
t stato de nito smart lunch (pranzo intelligente): gli studenti
avrebbero potuto usare gli smartphone per ordinare il pranzo al
mattino, aiutando cos il sistema a prevedere la domanda. A quel
punto il gruppo t passato dal brainstorming alla realizzazione
di un prototipo: uno stand di cartone con una mensola per un
iPad dotato di unapp per ordinare il pranzo. Facendo seguire a
questo lavoro varie iniziative per coinvolgere la comunit locale
(workshop, sondaggi online, una mostra pubblica, ecc.), il gruppo
ha preso in esame ogni idea valida in base ai canoni di attuabilit e
desiderabilit , per valutare se valesse la pena metterla in pratica.

11 gruppo ha tenuto workshop con gli stakeholder per coinvolgere tutti
nel procedimento di design.
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