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Introduzione

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 U'evidenza tra cio
che e visibile agli utenti finali di un servizio e cio 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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Suggerimenti per

U'utilizzo
Scopo primario: \/ Valutativo
Prerequisiti: ooo | Scenario del concept

progettuale

. | Mappa di sistema

,,,,,

Fase del processo:

Difficolter: Y XXX )

Facilitazione suggerita: % Completa
Partecipanti: Min. 5 persone
Materiale necessario: Stampa template,

post-it, penne e matite
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Titolo del progetto

Evidenza

Fase
dell’esperienza

Front
stage

Operazioni
di supporto
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SCHEMA DEL SERVIZIO
Modello dello strumento

COMPILA QUESTO MODELLO
NELLE TUE ATTIVITA COLLABORATIVE

Attore protagonista
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Il toolkit del DRLab
Schema del servizio

Istruzioni

1. Indicare il titolo del progetto che si descrive, ovvero l'esperienza che
si vuole raccontare. Indicare U'attore protagonista di tutte le scene che
compongono l'esperienza di interazione con il servizio.

oooo | SCHEMA DEL SERVIZIO COMPILA QUESTO MODELLO
2228 | Modello dello strumento NELLE TUE ATTIVITA COLLABORATIVE

Titolo del progetto Attore protagonista

Evidenza

2. Indicare le principali fasi che compongono l'esperienza. Ogni fase o
momento descrive un’attivita 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 dellesperienzo
descrivere l'esperienza prima di proseguire nella compilazione del punto 3.

O
O
O
O
O
O
A\ 4

Front

3. Descrivere con parole e/o immagini le attivita di frontstage, ovvero quei stage
processi, attivita, 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 attivita di backstage, ovvero quei eﬁ

processi, attivita, 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). @L—E

5. Indicare eventuali azioni di supporto, ovvero tutte quelle attivita che EE?FESST*CH e e Kt e

avvengono all’interno del sistema del servizio, ma svolte da altri componenti
dell’organizzazione o da partners esterni.

6. Individuare U'elemento che da evidenza e tangibilita 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. Lattore protagonista puo essere rintracciato tra i profili personas, oppure

puo esprimere le caratteristiche di un ipotetico utente dal momento in cui non
si dispone di dati piu raffinati.
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COMPILA QUESTO MODELLO
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Titolo del progetto

Evidenza

Fase
dell’esperienza

Front
stage

Operazioni
di supporto
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Un hotel per tutti: le fasi di accoglienza

Sito web; email

Parte esterna dell’hotel e
parcheggio

)\

Attore protagonista

Reception, modulo di
registrazione

Ascensore, sistema way
finding, stanza

Marisa

Tessera/chiave;

informagzioni di accoglienza

)\

a
o

o

a
o
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Prenotazione online di
una stanza

Arrivo in hotel

Check in

Percorso fino alla stanza

Accesso in stanza e
sistemazione

Un operatore parcheggia
la macchina di Marisa

Receptionist registra i
documenti di Marisa e le
consegna la tessera/chiave

Apertura elettronica della
stanza

Controllo dei termini
della prenotazione.
Conferma della
prenotazione.

Loperatore consegna le
chiavi di Marisa alla
reception.

un posto sicuro le chiavi.

Alla reception mettono in

Receptionist completa la
procedura di registrazione

1l sistema segnala alla
reception che la stanza e
occupata

Software dell’hotel per la
gestione delle prenotazioni

Sistema di parcheggi
dell’hotel
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Software dell’hotel per la

gestione delle prenotazioni

Sistema di sensoring e
software per la gestione
delle stanze da remoto (es.
luci, temperatura)
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