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il corpo esteso e aumentato 
diviene fulcro di nuove 
categorie di interazioni 
veicolate dalle IA


Cattabriga, A. (2022). AI Interaction Scenarios for Human Body Design. 
A posthuman and more-than-human perspective. In M. Zannoni & R. 
Montanari (Eds.), Human Body interaction. Bologna University Press.



Jeremy Rose, Matthew Jones (2005) The Double 
Dance of Agency: a socio-theoretic account of 
how machines and humans interact

tutto è in

relazione
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inclusione come 
questione di 
giustizia sociale

inclusione come 
questione di 
giustizia sociale

Kinsley, Rose Paquet. 2016. “Inclusion in 
Museums: A Matter of Social Justice.” Museum 

Management and Curatorship 31(5): 474–90.



Non concentriamoci sull'aumento degli 
accessi, dobbiamo ripensare i dettagli e i 
processi del lavoro museale. 
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DEAI
diversity 
equity

accessibility

inclusion



ontario.ca/inclusivedesign

anziani remoto/rurale donne immigrati disabili

razializzati LGBTQ2S+ basso 
reddito

scarsa 
educazione

comunità 
indigene



disabilità come 
attributo 
personale

World Health Organisation



disabilità come 
attributo 
personale

disabilità come mancata 
corrispondenza tra le 
caratteristiche corporee di 
una persona e le 
caratteristiche della società

World Health Organisation
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gestione 
dell’inclusione
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La gestione dell'inclusione è un approccio strategico 
per garantire che i musei siano accessibili e 
accoglienti per tutti. 
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Comporta la pianificazione, l'attuazione e la valutazione 

La gestione dell'inclusione è un approccio strategico 
per garantire che i musei siano accessibili e 
accoglienti per tutti. 
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di pratiche volte a promuovere la diversità e l'inclusione.

Comporta la pianificazione, l'attuazione e la valutazione 

La gestione dell'inclusione è un approccio strategico 
per garantire che i musei siano accessibili e 
accoglienti per tutti. 



trasformativo 
vs. affermativo

episodico > continuo



Approcci Affermativi Rimedi Trasformativi

Obiettivo Agire nell’immediato Rimediare alle distorsioni della società

Strategia Attuazione di riforme o programmi specifici Cambiamenti istituzionali e strutturali

Focus Iniziative puntuali per questioni specifiche Cause profonde delle disuguaglianze

Impatto Cambiamenti immediati Cambiamenti a lungo termine

Esempi
Programma di iscrizione gratuita per le 

famiglie, mostre che mettono in evidenza i 
risultati scientifici delle donne

Rivisitazione della struttura organizzativa del 
museo, riformulazione delle politiche di 

acquisizione dell'arte, riconsiderazione delle 
dinamiche di potere e dei valori culturali



organizzazione

comunità

società

azioni

affermativo

trasformativo
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Perchè parliamo 
di esperienza?
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Esperienza Utente (UX)

“insieme delle percezioni e reazioni di 
una persona che risultano dall'uso e/o 
dalla previsione di uso di un sistema, di 
un prodotto o di un servizio"

 ISO 9241-940, 2017
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La UX è dinamica, 

legata al contesto


e soggettiva.
(Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren, & Kort, 2009)
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Morville, P. (n.d.). User Experience Design. Retrieved June 11, 2023, 

from http://semanticstudios.com/user_experience_design/


contesto

contenuto utente

Three Circles of Information Architecture
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Morville, P. (n.d.). User Experience Design. Retrieved June 11, 2023, 

from http://semanticstudios.com/user_experience_design/


contesto

contenuto utente

Three Circles of Information Architecture

usabile utile

desiderabiletrovabile

credibile accessibile

di valore

User Experience Honeycomb
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Usabilità

La misura in cui un sistema, un 
prodotto o un servizio può essere 
utilizzato da utenti specifici per 
raggiungere obiettivi specifici con 
efficacia, efficienza e soddisfazione in 
un contesto d'uso specifico (ISO, 2010).

 ISO 9241-940, 2017

Accessibilità

L'usabilità di un prodotto, di un 
servizio, di un ambiente o di una 
struttura da parte di persone con 
la più ampia gamma di 
capacità" (ISO, 2010).

 ISO 9241-940, 2017
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Usabilità
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Accessibilità
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servizio, di un ambiente o di una 
struttura da parte di persone con 
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> fisica (edificio, personale), 

> delle strutture, 

> dei contenuti (accesso alla collezione, 
programmi), 

> delle informazioni, 

> digitale, 

> sociale, 

> finanziaria 

> rappresentazione
(de Vrijer et al., 2019) 





The Museum Visitor Experience Relationship Model from 
Kamaruddin, N. (2019). The Model of Interface Design Roles on Visitor 

Experiences towards Museum Exhibition. International Journal of 
Scientific and Research Publications (IJSRP), 9(9), p93116


Esistono modelli molto specializzati di analisi dell’UX



Pivovarov, K. (2018, March 27). The future of museums: The ultimate visitor 
experience. Building Design + Construction. https://www.bdcnetwork.com/

blog/future-museums-ultimate-visitor-experience


Un concetto “omnicanale”

e stratificato
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design per 
l’inclusione

van der Veer, Gerrit, Teresa Consiglio, and Selene Uras. 2018. “One 
Museum, Multiple Doors—Design for Experience of Living Cultural Heritage 

for Different Stakeholders.” In Museum Experience Design: Crowds, 
Ecosystems and Novel Technologies, Springer Series on Cultural 

Computing, eds. Arnold Vermeeren, Licia Calvi, and Amalia Sabiescu. Cham: 
Springer International Publishing, 181–202
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L'inclusione è la pratica o la politica di 
includere tutti in un'interazione o in 
un'esperienza, abbracciando la 
diversità e riconoscendo 
l'universalità.

Dooren, K. (2021). Designing a more inclusive museum experience: A strategic service 
concept to contribute to inclusion in the museum sector, by facilitating a mutually beneficial 

relationship between museums and their audiences.
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IDRC

image courtesy by Rukmini Chopra

solo audio…

chi è “disabile”?



Microsoft Research

lo status di una persona è in 
realtà uno spettro di 
combinazioni



i bisogni cambiano a seconda del 
contesto (e nel tempo)
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la progettazione che considera 
l'intera gamma delle diversità umane 
in relazione alle capacità, alla lingua, 
alla cultura, al genere, all'età e ad 
altre forme di differenza tra personeIDRC

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign



conciliare bisogni universali 
e contestuali

progettare per la nicchia e 
generalizzare vs. progettare per 
tutti e poi specializzare

2

1

due sfide per il design dell’inclusione
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per chi si progetta?

Keates, S., & Clarkson, J. (2004). Countering design exclusion. In S. Keates & J. Clarkson (Eds.), Countering design 
exclusion: An introduction to inclusive design (pp. 140–156). Springer.
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Non è sempre possibile o appropriato progettare un 
prodotto che risponda alle esigenze dell'intera popolazione. 
Il design inclusivo, cerca una risposta appropriata 
attraverso:

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign
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https://guide.inclusivedesign.ca/tools/user-states-and-contexts/



https://guide.inclusivedesign.ca/tools/user-states-and-contexts/
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Universal Design Inclusive Design Design for All

**Origine**
Nato negli Stati Uniti presso la North 
Carolina State University, da Roland 

Mace nel 1985.

Si è sviluppato principalmente nel Regno Unito 
e in altri paesi sotto influenza britannica. Il 

termine è stato coniato da Roger Coleman nel 
1994.

Emergente e diffuso principalmente in Europa 
occidentale. È legato al contesto sociale e legale di 

tipo prescrittivo e deterministico (diritto civile).

**Approccio**

Si concentra sugli obiettivi di 
progettazione, lasciando ai progettisti 

l'identificazione delle soluzioni più 
adatte. Utilizza i "7 Principi del 

Universal Design". Utilizza strumenti di 
verifica del progetto come le 

checklist.

Priorizza la costruzione di un convincente 
"business case". Impiega una base di 

conoscenza più organica e strutturata e 
considera la diversità umana. Nessun principio 

o linea guida di progettazione può essere 
assoluto, poiché deve fare i conti con utenti, 

contesti e obiettivi diversi.

Approccio di progettazione olistico in reazione a un 
sistema legale di eccessiva normalizzazione delle 
soluzioni. Sottolinea il dialogo, la partecipazione 

attiva e si concentra principalmente sul processo di 
progettazione. Promuove una partecipazione diffusa e 

mira allo sviluppo sostenibile. Svolge anche una 
dimensione di servizio educativo e sociale.

**Utenti**

L'utente è definito in modo estensivo, 
e tutti i prodotti e gli spazi 

dovrebbero essere il più accessibili e 
utilizzabili possibile. Non si concentra 

solo sulle persone con disabilità.

Basa il suo approccio su tre dimensioni: 
riconoscere la diversità e l'unicità tra gli 

individui, l'inclusività degli strumenti e delle 
metodologie di progettazione, e l'estensione 

degli effetti in termini di benefici.

Si concentra sulla diversità umana, sull'inclusione 
sociale e sull'uguaglianza. Considera la diversità 

umana come una risorsa e non un limite. DfA mira a 
rendere gli ambienti, le attrezzature e i servizi 

utilizzabili autonomamente da persone con esigenze 
e abilità diverse.

**Valutazione**
Le azioni di valutazione e verifica 

sono a posteriori, condotte su 
progetti esistenti o sviluppati.

Considerato come un approccio attento alla 
diversità umana e basato sull'idea che nessun 
criterio, principio o linea guida possa essere 

assoluto.

Valuta la partecipazione attiva e si concentra sul 
processo di progettazione. Prende in considerazione i 

principi di sviluppo sostenibile e il coinvolgimento 
partecipativo di tutti gli stakeholder del progetto.
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co-progettare per non cadere nei 
pregiudizi e per empatizzare
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Identificazione degli attori chiave

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign

I 4 pilastri dell'inclusione del servizio



Progettare Esperienze Inclusive  - MUSE Trento 13/06/2023 Andrea Cattabriga 46

Identificazione degli attori chiave

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign

I 4 pilastri dell'inclusione del servizio



Progettare Esperienze Inclusive  - MUSE Trento 13/06/2023 Andrea Cattabriga 46

Identificazione degli attori chiave

Identificare tutti gli attori coinvolti nella rete del museo 
d'arte contemporanea, prestando particolare 
attenzione a coloro che potrebbero essere esclusi o 
svantaggiati, per promuovere l'Enabling Opportunities.

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign

I 4 pilastri dell'inclusione del servizio
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Identificazione degli attori chiave

Identificare tutti gli attori coinvolti nella rete del museo 
d'arte contemporanea, prestando particolare 
attenzione a coloro che potrebbero essere esclusi o 
svantaggiati, per promuovere l'Enabling Opportunities.

Esempio: Gli attori identificati includono visitatori, 
personale del museo, artisti, curatori, donatori, partner 
dell'evento e fornitori di servizi.

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
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Comprensione delle esperienze degli attori e delle 
interazioni della rete di valore

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign

I 4 pilastri dell'inclusione del servizio
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Comprensione delle esperienze degli attori e delle 
interazioni della rete di valore

Comprendere le aspettative, le esigenze e le interazioni 
di ciascun attore. Identificare le scelte offerte ai visitatori 
e il loro grado di autonomia, per alimentare la varietà 
dell’offerta.

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-

resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign

I 4 pilastri dell'inclusione del servizio
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Comprensione delle esperienze degli attori e delle 
interazioni della rete di valore

Comprendere le aspettative, le esigenze e le interazioni 
di ciascun attore. Identificare le scelte offerte ai visitatori 
e il loro grado di autonomia, per alimentare la varietà 
dell’offerta.
Metodi: Interviste, focus group, questionari.

IDRC
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Progettare 
Esperienze 
Inclusive

design

UX





> materiale (classe, luogo, situazione familiare), 

> corporea (età, razza, sesso e sessualità, 
caratteristiche fisiche e mentali) e 

> simboliche (cultura, lingua, genere, famiglia, 
affinità e persona).

identità umana
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Tenere in mente 
l’obiettivo della 
mappatura

Fare user-research

Chiedere alle 
persone se si 
riconoscono
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Lo logica del 
servizio

Kinsley, Rose Paquet. 2016. “Inclusion in Museums: A Matter of Social 
Justice.” Museum Management and Curatorship 31(5): 474–90.



Teixeira, J., Patrício, L., Nunes, N. J., Nóbrega, L., Fisk, R. P., & Constantine, L. (2012). Customer experience 
modeling: From customer experience to service design. Journal of Service Management, 23(3), 362–376.



reti di attori, non utenti



reti di attori, non utenti





Teixeira, J., Patrício, L., Nunes, N. J., Nóbrega, L., Fisk, R. P., & Constantine, L. (2012). Customer experience modeling: From customer experience to 
service design. Journal of Service Management, 23(3), 362–376.









4 pilastri del 4 design service inclusion


Opportunità di abilitazione

Offrire una scelta

Alleviare la sofferenza

Favorire la felicità

Fisk, R. P., Dean, A. M., Alkire (Née Nasr), L., Joubert, A., Previte, J., Robertson, N., & Rosenbaum, M. S. (2018). Design for 
service inclusion: Creating inclusive service systems by 2050. Journal of Service Management, 29(5), 834–858.



Fisk, R. P., Dean, A. M., Alkire (Née Nasr), L., Joubert, A., Previte, J., Robertson, N., & Rosenbaum, M. S. (2018). Design for 
service inclusion: Creating inclusive service systems by 2050. Journal of Service Management, 29(5), 834–858.



3 livelli strategici 
per gestire 
l’inclusione

comunicazione

utilizzo

servizio



communication encounter



usage encounter



https://www.youtube.com/watch?v=25PNyKvwGaU
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service encounter



https://www.youtube.com/watch?v=AAPTq5V3b84


https://www.youtube.com/watch?v=AAPTq5V3b84








deve diventare un impegno costante



Tutti gli esseri umani 
desiderano sperimentare il 
bene e il positivo. 

Poiché i servizi sono progettati 
per fornire valore, una parte 
intrinseca di questo valore 
dovrebbe essere la 
promozione della positività e 
della felicità.

Fisk, R. P., Dean, A. M., Alkire (Née Nasr), L., Joubert, A., Previte, J., Robertson, N., & 
Rosenbaum, M. S. (2018). Design for service inclusion: Creating inclusive service 

systems by 2050. Journal of Service Management,
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