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Suggerimenti per 
l’utilizzo

   Valutativo

   
   Mappa di sistema

   Completa

Min. 5 persone

Stampa template,
post-it, penne e matite

Sc De Sv Co

Scenario del concept 
progettuale

Introduzione

Schema del servizio

Mappatura dei flussi operativi che costituiscono 
l’intero funzionamento di un servizio. Viene utilizzata 
per visualizzare azioni, relazioni, attori, input, output, 
touchpoints del servizio. Pone inoltre l’evidenza tra ciò 
che è visibile agli utenti finali di un servizio e ciò che 
invece rimane invisibile ma altrettanto determinante per 
il funzionamento del sistema/servizio.

Per un approfondimento teorico visita la pagina
www.drlab.unitn.it/glossario/#schema-servizio
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1. Indicare il titolo del progetto che si descrive, ovvero l’esperienza che 
si vuole raccontare. Indicare l’attore protagonista di tutte le scene che 
compongono l’esperienza di interazione con il servizio.

2. Indicare le principali fasi che compongono l’esperienza. Ogni fase o 
momento descrive un’attività di interazione con un elemento che compone 
il servizio. E’ possibile raccontare ogni scena tramite descrizione testuale 
oppure con disegni o fotografie. Compilare tutte le fasi necessarie per 
descrivere l’esperienza prima di proseguire nella compilazione del punto 3.

3. Descrivere con parole e/o immagini le attività di frontstage, ovvero quei 
processi, attività, azioni visibili al fruitore del servizio e che sono portate a 
termine dal fornitore del servizio (es. il cameriere che prende l’ordinazione).

4. Descrivere con parole e/o immagini le attività di backstage, ovvero quei 
processi, attività, azioni non visibili al fruitore del servizio ma che fanno si che 
un servizio funzioni, e che sono portate a termine dal fornitore del servizio (es. 
il cameriere consegna la comanda in cucina).

5. Indicare eventuali azioni di supporto, ovvero tutte quelle attività che 
avvengono all’interno del sistema del servizio, ma svolte da altri componenti 
dell’organizzazione o da partners esterni.

6. Individuare l’elemento che dà evidenza e tangibilità alla interazione che 
avviene in ogni fase dell’esperienza.

N.B. Ripetere il punto 3, 4, 5 e 6 per tutte le fasi.

N.B. L’attore protagonista può essere rintracciato tra i profili personas, oppure 
può esprimere le caratteristiche di un ipotetico utente dal momento in cui non 
si dispone di dati più raffinati.

Istruzioni
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