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La diffusione delle 
tecnologie, in par-
ticolare dell’intel-

generativa e dei disposi-
tivi internet of things e la
loro disponibilità nei con-
testi di vita professionale 
e familiare, rende centrale 
il design delle interazioni 
e dei sistemi organizzati-
vi complessi. Sensoristica 

e digitalizzazione accom-
pagnano le persone nelle 
loro attività professionali,
sportive, di intrattenimen-
to, grazie a dispositivi mo-
bili e wearables, sempre 
connessi. Diventa sempre 
più difficile distinguere 
gli strumenti di lavoro da 
quelli di studio, intratteni-
mento, assistenza sociale e 
lifestyle, o separare tempi 

e luoghi di lavoro da quel-
li personali. Ciò comporta 
la necessità di riscrittura 
delle regole e delle moda-
lità di funzionamento degli 
organismi sociali, tenendo 
conto di una complessità 
crescente. Il cambiamento 
delle aziende e l’integrazio-
ne di aspetti sociali e tec-
nologici sono alla base dei 

-

derico Butera e del gruppo 
di ricercatori e consulenti 
che hanno lavorato con lui 
negli anni, condividendo 
percorsi di trasformazione 
organizzativa, formazione, 

business delle più grandi 
aziende italiane ed interna-
zionali, con un approccio 
multidisciplinare che ha 
messo al centro le persone, 

Il design tra tecnologie e persone: 
dalla progettazione socio-tecnica 
allo humanity-centered design
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nella loro integrità profes-
sionale e sociale. 

Progettare per 
la complessità e 
nella complessi-
tà
Il contributo di ciascuno di 
noi in questo volume par-
te proprio dalle ricerche e 
dalle attività di consulenza 
svolte dalle diverse compa-
gini societarie che hanno 
fatto parte di questa storia: 
prima l’Istituto RSO, la BSD 
e la RSO spa, poi la Butera 
e Partners, la TesiGroup, e 
la Fondazione Irso, che ha 

-
che della comunità profes-
sionale sviluppata negli an-
ni. Un sistema aperto, nel 
quale molti professionisti 

si sono avvicendati crean-
do realtà imprenditoriali, 
entrando in aziende ed enti 
pubblici, in società di con-
sulenza o in università, co-
me docenti, ricercatori, cul-
tori della materia. Un grup-
po di esperti che continua 
ad alimentare la comunità

-
ni, casi ed esperienze. 
Il contributo alla formazio-
ne, sia nei contenuti del-
la didattica, sia nelle sue 
modalità di erogazione, è 
rappresentato dai percorsi 
“blended” di laboratori in-
tegrati con lezioni frontali, 
outdoor, e-learning. 
Il contributo agli studi or-
ganizzativi è rappresen-
tato dalle ricerche svolte 
negli anni, dai lavoratori
della conoscenza ai con-

tact center, alle evoluzioni 
-

centi contributi sulla diffu-
sione dell’AI. 
Seguendo le ricerche dei 
colleghi di BSDesign, con 
la pubblicazione sul design 
nel manufacturing (Di Mas-
sa, Mesenzani, Pollini - De-
sign per l’industria mani-
fatturiera, 2025) e tenendo 
conto degli insegnamenti
di Federico Butera, occorre 
“progettare per la comples-
sità” e “nella complessità”, 
avendo cura di presidia-
re le dimensioni della so-
cio-tecnica e della quality 
of working life (Bagnara, Il 
modello QWL, 1994). Da un 
lato occorre integrare pro-
cessi, strumenti e compe-
tenze delle persone, dall’al-
tro occorre considerare gli 

impatti delle tecnologie e 
delle richieste di perfor-

-
ca, cognitiva, sociale e ri-

Tutto ciò che con l’automa-
zione riduce rischi, fatica, 
attività ripetitive, standar-
dizzate e prive di senso, di-
venta un plus, ma ciò che 
esclude l’essere umano dal 
“loop”, deve essere valuta-
to con grande attenzione. 

Il progettista di 
organizzazioni
Il ruolo del “progettista 

professionale cara a Fede-
rico Butera) diventa sem-
pre più determinante per 
portare in luce i temi rela-
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tivi a User-Centered Design
e Humanity-Centered Desi-
gn (Norman - Design for a 
Better World, 2023) e per 

lo “human in the loop”. 
Il progettista di organizza-
zioni diventa fondamen-
tale anche per porre l’at-
tenzione sugli aspetti etici 
relativi all’interazione tra
persone, tecnologie e pre-
stazioni tecniche, economi-
che e sociali. 
Riprendendo Padre Benan-
ti, teologo e docente di eti-
ca, e i suoi contributi sulla 
diffusione dell’IA, possia-
mo utilizzare la metafora 
dell’automobile: la poten-
za del motore non sareb-
be mai stata utilizzata sen-
za gli elementi di control-
lo, estetica, comfort, senza 

una “reason why” sociale 
che determina le funzioni 
e gli usi tipici dell’auto e 
neppure senza un sistema 
di regole, di consuetudini, 
di pratiche, che consente 
di ridurre i rischi per au-
tisti, passeggeri e pedoni 
(persone) e per l’ambien-
te circostante (emissioni, 
inquinamento, prevenzio-
ne distruzione fabbrica-
ti e opere architettoniche, 
prevenzione danni al ver-
de, agli arredi urbani e agli 
oggetti di pubblica utilità). 
Allo stesso modo la diffu-
sione dell’IA, che rappre-
senta un motore veloce e 
potente, per portare valore 

-
la progettazione di sistemi 
di controllo (es. guard-rail, 
prompt modeling), e da re-

gole che stabiliscono cosa 
può e non può essere fatto. 
La progettazione include 
un ripensamento dei siste-
mi educativi, che spieghino 
agli utenti il funzionamen-
to della tecnologia: ciò va-
le per l’IA, per i dispositivi 
indossabili, per la domoti-
ca e per i social network. 
La progettazione include
gli elementi di estetica e 
comfort: riprendendo la 
metafora dell’automobi-
le, i designer più famosi 
(Giugiaro o Pininfarina ad 
esempio) hanno realizza-
to linee di impatto estetico 
e funzionale per il grande
pubblico: la scelta di un 
veicolo è sempre più lega-
ta al comfort degli interni, 
ai quadri di comando e ai

-

menti, assicurazioni, ma-
nutenzioni, pezzi di ricam-
bio, integrazione dei dati 
con i dispositivi connessi,
reportistica sulle prestazio-
ni, controllo e riduzione dei 
consumi, ecc.): il service de-
sign diventa quindi una di-
sciplina sempre più stra-
tegica, soprattutto in uno 

contesti phygital.

Humanity-cen-
tered design
La progettazione dei servi-
zi richiede un focus sulle 
user personas: aspettative 
e bisogni, skill digitali, stru-
menti utilizzati, touchpoint
preferiti. La tecnologia con-
sente di erogare servizi so-
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centro della progettazione 
ci siano l’utente e tutte le 
persone coinvolte (gli sta-
keholder). Prendendo ad
esempio le ricerche su XR 
del progetto Horizon Proxi-
ma (Università di Bologna, 
BSD, Protesa - Gruppo SAC-
MI, 2024), la realtà estesa 
apre scenari di servizi evo-
luti, come la possibilità di 
co-gestire in presenza e da 
remoto interventi di manu-
tenzione su apparati com-
plessi, scenari simili sono 
possibili nei contesti do-
mestici, si pensi a caldaie, 
frigoriferi, lavatrici, dispo-
sitivi elettronici. Ma la pos-
sibilità di erogare servizi 
basati su XR richiede con-
nessione stabile, contenuti 
aggiornati e una diffusione 
capillare di dispositivi, che 
devono essere conosciuti e 
utilizzati. Le persone, quin-
di, devono avere skill di uti-
lizzo dei dispositivi in auto-
nomia, devono poter inter-
venire in caso di problemi, 
devono avere una modalità 
di gestione delle richieste 
di assistenza o di informa-
zioni e devono avere con-

la principale differenza tra 
ciò che la tecnologia può 
fare e ciò che la tecnologia 
abilita all’interno di servizi 
progettati a partire dall’u-
tente: è un tema di “human-
in-the-loop” e di “humani-
ty-centered design”. 
Lo humanity-centered desi-
gn di Norman sposta il fo-
cus dal soddisfare bisogni 
individuali all’impatto nel
lungo termine su società 
e ambiente. Occorre quin-

di progettare “per e con” 
la comunità: nelle logiche 
del co-design, il designer 
non è più un creativo so-
litario, ma un facilitatore 
che collabora con i mem-
bri delle comunità. Deve
avere obiettivi di sosteni-
bilità, equità e benessere: 
accessibilità, design for all, 
inclusione sociale e lavora-
tiva sono elementi chiave. 
I designer vedono i rischi
connessi all’erogazione dei 
servizi: rischi relativi al-
le persone (errori, carichi 
cognitivi, interpretazione
delle metafore, fragilità, 
esclusione), rischi relati-
vi all’ambiente (consumi 
energetici, scarti, inquina-
mento), rischi relativi alla 
governance (mancanza di
informazioni, mancanza di 

responsabilità attribuibili

capire dove e come inter-
venire nel “sistema”, man-
canza di trasparenza). 
L’evoluzione dell’ergono-

-
voluzione del design devo-
no tenere conto dei fatto-
ri ESG: quando le decisio-
ni sono gestite da AI, chi è 

servizio è disegnato in mo-
do tale da generare sprechi, 

un servizio è disegnato in 
modo tale da indurre l’u-
tente a commettere errori, 

di progettazione determi-
nano inquinamento, emis-
sioni, sprechi, infortuni, in-
cidenti. Da qui la necessità 
che i designer siano sempre 

più in grado di progettare 
tenendo conto della com-
plessità sociale e tecnica e 

rischi per le persone e per 
la società, disegnando solu-
zioni e adattando le tecno-

-
do di supportare dei servizi 
centrati sull’utente human
e sulla humanity.
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