Cos’e il design thinking

Il design thinking € una collezione di tecniche plossono essere utilizzate al fine di accompagnare
I progettisti nell’evoluzione del prodotto.

Uncertainty / patterns / insights Clarity / Focus

Research

Concept Design

Il processo, applicato in maniera diversa da divpregettisti e attori, fa riferimento a tre fasi
principali, che vanno considerate fasi iterative:

= esplorazionguna fase di osservazione,ascolto e ricerca chia pdhinkers a definire e
riassumere il problema che si vuole affrontare;

= ideaziongin cui si punta a far proliferare idee diversemenaginare soluzioni alternative
allo stesso problema,;

= creazionerealizzazione di “dimostratori” dell'idea per ess testata e valutata.

Ogni fasepuo costituire uno stimolo e punto di ripartenza detéiro processo: gli esiti del prodotto
creato possono infatti far scoprire nuaweessita di esplorazione di nuovi aspetti, generare nuove
idee su cui lavorare o richiedere la creazioneudivi prototipi da valutare (e far valutare) a loro
volta.

Ogni momento del processo diventaicon momento conoscitivo, snodo di tantissime potnzi
evoluzioni,bastera scegliere quale strada imboccare.

Ripercorreremo qui alcune delle principali tecnicisate nel corso del processo facendo riferimento
ad una suddivisione articolata in 5 fasi propostd@EO e DSchool.



Empathize

La fase iniziale di ogni processo impostato sul etloddel design thinking prevede di entrare in
“empatia” con i destinatari del servizio, conoscgireobiettivi delle persone coinvolte nel progetto
ottenere degli “insights” che saranno utili ad essare che le fasi successive possano portare ad
un’approccio innovativo, attento ai bisogni dellergpne e sostenibile in termini economici e di
fattibilita.

Tecniche

Oservazione partecipante: mutuata dall’etnografia, questa tecnica prevedsskrvazione degli
utilizzatori di un servizio nel loro contesto alate. Il progettista (qui nei panni dell’antropolggo
avra il compito di notare i loro comportamenti tenendmto di cosa stanno facendo, come lo
stanno facendo (in che modo? come si sentonp&tke (cosa li spinge ad agire in quel modo? che
obiettivi cercano di raggiungere? cosa li limita?)

A cosa serve: comprendere i bisogni delle persoirevalte.

Interviste: intervistare i potenziali utilizzatori di un (fwio) prodotto o servizi@ un importante
strumento per comprendere i loro pensieri, emozemotivazioni al fine di innovare tenendo
conto delle loronecessita. L'intervistatoreavra I'accortezza di far emergere i “perché” nascosti
dietro alle risposte degli intervistati incoraggianl racconto e facendo emergere inconsistenze tra
fatti e parole, ponendo domande aperte, evitangoadde a cui si risponde si 0 no, permettendo
all'intervistato di riflettere a fondo sulle sue tivazionipiu profonde.

A cosa serve: comprendere i bisogni delle persomevaclte.

Empathy maps. un esercizio di sintesi che aiuta il progett@stmettersi nei panni degli utilizzatori
indicando cosa fanno, cosa dicono, cosa potrebbensare e che emozioni potrebbero provare.
Utile per sintetizzare il lavoro svolto “sul campo’ per facilitare le conversazioni tra diversi
stakeholders e aiutarli ad empatizzare con glituferali.

A cosa serve: sintetizzare il processo di needifig@ innescare un processo empatico in progettisti
e stakeholders.

Whyhow laddering: un esercizio per stimolare l'intuizione attravela generazione diperche”
ordinati gerarchicamente relativi a un pensierm@amportamento di un utente.



A cosa serve: approfondire i bisogni individuasitrarli e classificarli gerarchicamente.

Extreme users: intervistare utenti “estremi” (per esempio nebgetto di un servizio bibliotecario i
bibliofili e persone che non frequentano le bildate) nel nostro campo di applicazigme essere
utile per identificare bisogni che possono sfuggedle interviste ad utenti medi e di cui potrelaber
beneficiare tutti.

Define
Dopo la prima fase esplorativa si passa ad unadas@alisi volta alla sintesi e definizione del
problema di “design” da risolvere.

Tecniche
Point of View: una tecnica per riassumere gli insights ottenatia fase esplorativa attraverso la
creazione di frasi tese a definire in maniera sicda bisogni espressi dall’'utente.

A cosa serve: definire i problemi che si vogliorsmlvere e lepportunita da cogliere.

Affinity diagram: utilizzato per organizzare le idee e i dati emeefla fase esplorativa.
Prevede la stesura su postit e la suddivisiondustar attraverso un lavoro di analisi e discussion
da parte del team.

A cosa serve: strutturare le informazioni raccalténe di facilitare I'azione e le decisioni neflasi
successive

Ideate

E’ tempo di passare allideazione: in questa fasé& opportuno facilitare la generazione di idee
molteplici e diverse da loro senza porre troppitiinscegliendo poi quellpiu adatte per la fase di
prototipazione. Le idee emerse in questa fase lpmtre aprire nuove prospettive e richiedere una
nuova iterazione della fase esplorativa e di defome al fine di centrare al meglio la nuova
direzione di progetto ipotizzata.

Tecniche

How might we? Come potremmo soddisfare questo bisogno delteffeNel “might” utilizzato nella
formula ingleses nascosto uno degli aspetti peculiari del designkihg: per innovare realmente
dobbiamo separare gli aspetti economici efaliibilita e le discussioni sullalifficolta che
potremmo incontrare dalla fase di generazione ée,idche deve essere libera e scevra da
preconcetti.

Brainstorming: il team di progetto si riunisce intorno ad undiay ogni partecipanté incoraggiato
a scrivere su dei postit le proprie idee e condirta con gli altri partecipantSara compito del
moderatore aiutare il gruppo a non fissarsi sublemoi di fattibilita, a generare quantgu idee
possibili per poi selezionare quefigl adatte alla fase di prototipazione.

Prototype

Non c’¢ modo migliore di capire laonta di un progetto di toccare con mano: attraversase fdi
prototipazione spotra sperimentare una versione embrinale di quello ¢hausle creare senza
sprecare tempo e denaro e facendosi un’idea dedla@he da prendere in tempi molto brevi.



Tecniche

Sketching: dei semplici scarabocchi su carta aiutano a liee in brevissimo tempeio che
pochi minuti prima era solo un’idea. Gli sketchesgp essere mostrati agli altri membri del team
per un feedback veloce ed efficace. Possono aneberee fatti testare da potenziali utenti per
ottenere dei primi fefedback utili alla creazionndovi sketches e prototipi.

A cosa serve: simulare e visualizzare alcuni comapeenti del funzionamento del
prodotto/servizio.

Physical prototypes. costruire un prototipo semifunzionante, sia essooggetto fisico o un
software,¢ un ottimo modo per farsi un’idea chiara e concaitgualesara I'oggetto finale. Un
buon prototipo deve essere facile e veloce dawostrcomunicare in maniera semplice gli aspetti
salienti, deve poter essere abbandonato per unemigenza rimpianti puo avere diversi livelli

di fedelta a seconda degli aspetti che stiamo prototipandala thse di progetto in cui ci troviamo.

A cosa serve: permette di avere una base perdegpaiortunamente il progetto prima di spendere
enormi risorse per svilupparlo.

Test

Mettere alla prova il prototipé essenziale per verificarne la corrispondenza aignisdegli utenti a
cui ci rivolgiamo. | risultati ottenuti dal test pebbero portare a rivedere i prototipi fissandmual
problemi di usabilita 0 a generare ulteriori insight che richiederannoreaiterare alcune fasi
precedenti, come quella esplorativa o di definigiendeazione.

Tecniche

Think aloud: il facilitatore si occupera di accompagnare lhigenel testing spingendo a descrivere
ad alta voce quello che vede, come lo percepisqaeio che pensa di determinati aspetti del
prototipo.

A cosa serve: far emergere le criticita del pramlott

| like I wish what if: un metodo per incoraggiare il feedback apertccdeghi e degli stakeholders

del progetto: menzionando gli aspetti positivi,atgnziali desiderata, e le possibili soluzioni si
incanala il feedback in modo costruttimazicheé prescrittivo.Stara poi ai progettisti decidere se e in

che modo incorporare il feedback ricevuto nellec8pmie di progetto.

A cosa serve: assicurare una comunicazione ceffaaace e costruttiva.

Lontane dal costituire un metodo rigido e stateddcniche qui delineate vanno intese come una
cassetta degli attrezzi per costruire di voltaoitavil processgiu adatto in base alle caratteristiche
del progetto e possono essere usate iterativarpent@pprofondire aspetti che ci erano sfuggiti nel

corso di una fase e generare ulteriori insightslezgoni.

Applicato in questo modo il processo di design khmg puo portare a soluzioni innovative senza
perdere di vistaostenibilita ed efficacia.
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