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Abstract. |l progetto RAISE — Robotics and Al for Socio-economic Empo-
werment -, finanziato dal MUR nell’'ambito del PNRR, rafforza gli ecosistemi
dell’innovazione integrando ricerca, industria e istituzioni territoriali. Sfruttando
tecnologie robotiche e IA, sviluppa una piattaforma cittadina per migliorare I'ac-
cesso ai servizi urbani e la mobilita quotidiana. Il percorso metodologico, basa-
to sullintegrazione di analisi qualitative e quantitative (user personas, journey
maps, Urban Dashboard e Multi Deprivation Index), si articola in attivita di co-
design e I'uso di Al generativa favorendo una partecipazione attiva di cittadini,
PA e Universita, offrendo strumenti replicabili e scalabili per realizzare ambienti
urbani pitl inclusivi, orientati a una governance aperta e partecipativa.

Parole chiave: Tecnologie inclusive; Living lab; Intelligenza artificiale generativa;
Prompt design; Co-design.

Ecosistema
dell’Innovazione

Il progetto RAISE - Robotics
and Al for Socio-economic Em-
powerment — ¢ finanziato dal
Ministero dell’Universita e della Ricerca (MUR) con I'Investi-
mento 1.5 (M4C2) del Piano Nazionale di Ripresa e Resilienza
(PNRR) che ha previsto la creazione e il rafforzamento di ecosi-
stemi dell’innovazione su aree di specializzazione tecnologica
coerenti con le vocazioni industriali e di ricerca del territorio di
riferimento, promuovendo e rafforzando la collaborazione tra il
sistema della ricerca, il sistema produttivo e le istituzioni terri-
toriali.

Nella sua componente in Spoke 1, ecosistema dell’innovazione
mira a sviluppare una piattaforma per i cittadini per migliorare

Abstract. The RAISE project — Robotics
and Al for Socio-economic Empowerment
—funded by the MUR within the framework
of the PNRR, strengthens innovation eco-
systems by integrating research, industry,
and local institutions. Leveraging robotic
and Al technologies, it develops a citizen
platform to enhance access to urban ser-
vices and daily mobility. The methodologi-
cal approach, based on integrating quali-
tative and quantitative analyses (user per-
sonas, journey maps, Urban Dashboard,
and Multi Deprivation Index), is structured
through co-design activities and the use of
generative Al. This fosters active participa-
tion by citizens, public administration, and
universities, providing replicable and scal-
able tools to create more inclusive urban
environments oriented toward open and
participatory governance.
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'accesso alle attivita quotidiane, come la pianificazione di itine-
rari o gli spostamenti all’interno di ambienti urbani ed edifici
pubblici con lobiettivo di facilitare 'interazione dei cittadini
con i servizi pubblici attraverso processi inclusivi, avvalendo-
si di tecnologie robotiche e di IA, per il miglioramento socio-
economico su scala urbana. All’interno di questo obiettivo
generale, le attivita sperimentali presentate sono realizzate nel
WP “From Inclusive Technologies to Inclusive Smart Cities”,
con l'obiettivo di implementare policy basate sui dati (Crawford
and Goldsmith, 2014), coinvolgendo i responsabili politici e i
cittadini in processi trasparenti e partecipati (Canessa, 2024),
operando quindi a livello infra-comunale e su piccola scala.

Le attivita rientrano nei Task “PA-citizens interaction and citi-
zens’ engagement” e “Identification of design-driven solutions
for urban regeneration strategies” per sviluppare strategie de-
sign-driven attraverso strumenti di visualizzazione per incen-
tivare I'adozione e I'uso di tecnologie robotiche e di intelligen-
za artificiale, insieme alle loro interfacce. Si promuove quindi
'interazione tra la pubblica amministrazione (PA) e i cittadini
(De Filippi and Coscia, 2024) in contesti di living lab (Garcia
Robles et al., 2015) dove stakeholder istituzionali, pubblica am-
ministrazione e cittadini sono coinvolti (Canessa, 2024) per
accelerare il processo di adozione delle soluzioni tecnologiche
proposte: i processi di co-design (De Filippi and Coscia, 2024)
sperimentati individuano le necessita dei cittadini per miglio-

Innovation ecosystem

The RAISE project — Robotics and Al
for Socio-economic Empowerment
- is funded by the Ministry of Uni-
versity and Research (MUR) through
Investment 1.5 (M4C2) of the Na-
tional Recovery and Resilience Plan
(PNRR). This initiative aims to create
and strengthen innovation ecosystems
in areas of technological specialisation
that are consistent with the industrial
and research vocations of the respec-
tive territories, promoting and rein-
forcing collaboration among the re-
search system, the production system,
and local institutions.

Within its Spoke 1 component, the in-
novation ecosystem seeks to develop
a citizen platform to improve access
to everyday activities — such as route
planning or movement within urban
environments and public buildings —
with the goal of facilitating citizens’ in-
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teraction with public services through
inclusive processes that leverage robot-
ic and Al technologies for urban-scale
socio-economic enhancement. Within
this overall objective, the experimental
activities are implemented in the work
package “From Inclusive Technologies
to Inclusive Smart Cities” with the aim
of implementing data-driven policies
(Crawford and Goldsmith, 2014) by
involving policymakers and citizens
in transparent and participatory pro-
cesses (Canessa, 2024), operating at
the infra-municipal level and on a
small scale.

These activities fall under the tasks
“PA-Citizens Interaction and Citizens’
Engagement” and “Identification of
Design-Driven Solutions for Urban
Regeneration Strategies” to develop
design-driven strategies through visu-
alisation tools that encourage the
adoption and use of robotic and arti-
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rare l'accessibilita allo spazio pubblico e ai servizi urbani, acce-
lerando il processo di adozione. Le attivita valorizzano il ruolo
dell’Universita sia come facilitatore nella interazione tra PA e
cittadini che come intermediario nel processo di trasferimento
tecnologico. La metodologia proposta e replicabile nei diversi
contesti dell’Ecosistema per strutturare un sistema di e(co)-
citta, lette in chiave di comunita in una rete multi-urbana (Gau-
sa, 2019) attraverso I'implementazione di processi condivisi di
policy-making e co-design.

La necessita di implementare strumenti di valutazione condivisi
¢ centrale per lo sviluppo di meccanismi di governance aperti e
trasparenti (De Filippi and Coscia, 2024), per supportare citta-
dini e pubblica amministrazione nella definizione di obiettivi a
lungo termine per migliorare l'accessibilita alla citta e alle sue
componenti digitali: «we urgently need new forms of digital coo-
peration to ensure that digital technologies are built on a founda-
tion of respect for human rights and provide meaningful oppor-
tunity for all people and nations» (Digital Cooperation, 2019).

Integrazione di valutazioni
quantitative e qualitative

L’approccio proposto si basa
sull’integrazione di metodolo-
gie di design thinking e urban
design per comprendere in profondita i bisogni reali degli uten-
ti rispetto al contesto urbano.

Il progetto sviluppa cosi su di un determinato contesto urbano
una strategia per la mappatura di dati qualitativi e quantitati-
vi, con particolare attenzione a User Personas e Journey Maps
(O’Grady and O’Grady, 2017), strumenti che consentono di
individuare criticita e opportunita nella fruizione di spazi e
servizi. Lobiettivo ¢ fornire una metodologia scalabile e re-

plicabile (Fig. 1), applicata inizialmente al contesto della citta
dei 15 minuti di Cogorno. Il lavoro include osservazioni sul
campo, interviste e mappature empatiche, con un approccio
multidisciplinare che coinvolge urbanistica, pianificazione
strategica e servizi per la citta. Il progetto nasce dall’esigenza
di sviluppare un approccio metodologico che analizzi diversi
contesti, permettendo al contempo di entrare in contatto con
le esigenze dei cittadini, le loro dinamiche d’uso degli spazi e
le percezioni di sicurezza e di accessibilita, combinando stru-
menti di analisi qualitativa e quantitativa, tra cui interviste,
osservazioni partecipative e mappe empatiche. Un aspetto in-
novativo e I'integrazione di attivita di co-design con IA, che
permette un reale coinvolgimento delle persone nella prefigu-
razione di soluzioni e diventa una piattaforma di interazione
tra cittadini e amministrazioni. Loutput principale ¢ un fra-
mework di analisi replicabile, utile per progettisti e ammini-
strazioni per sviluppare strategie capaci di rendere le smart
city pit inclusive e sostenibili.

La necessita di utilizzare analisi quantitative e qualitative e de-
finita nel framework sviluppato dall’Unesco Internet Universa-
lity Indicators (IUIs) e nato per individuare processi valutativi
per ridurre i divari digitali. Il framework e basato sui principi
ROAM: sui diritti umani (Rights), aperto (Open), accessibile a
tutti (Accessible) e sostenuto dalla partecipazione multistakehol-
der (Multistakeholder) (Souter and van der Spuy, 2019). Linte-
grazione quindi di strumenti multidimensionali coinvolge i
cittadini nel processo valutativo, supporta le amministrazioni
pubbliche nella pianificazione strategica basata su dati verifica-
bili per monitorare l'efficacia degli interventi nel tempo. I ter-
ritori dove poter implementare la metodologia dovranno avere

ficial intelligence technologies, along
with their interfaces. This approach
fosters interaction between public
administration (PA) and citizens (De
Filippi and Coscia, 2024) in living lab
settings (Garcia Robles et al, 2015),
where institutional stakeholders, pub-
lic administration, and citizens are
involved (Canessa, 2024) to accelerate
adoption of the proposed technologi-
cal solutions. The co-design processes
(De Filippi and Coscia, 2024) identify
citizens’ needs to enhance accessibility
to public spaces and urban services,
thereby accelerating adoption. These
activities also underscore the role of
the University as both a facilitator in
the interaction between PA and citi-
zens, and as an intermediary in the
technology transfer process. The pro-
posed methodology is replicable across
different contexts within the Ecosys-
tem, thereby structuring a system of
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e(co)-cities conceived as communities
within a multi-urban network (Gausa,
2019) through the implementation of
shared policy-making and co-design
processes.

The need to implement evaluation
tools shared by both the end users of
the technologies and the administra-
tions is central to the development
of open and transparent governance
mechanisms (De Filippi and Coscia,
2024). Such mechanisms support citi-
zens and public administration in de-
fining long-term objectives to improve
both city accessibility and its digital
components: «we urgently need new
forms of digital cooperation to ensure
that digital technologies are built on
a foundation of respect for human
rights, and provide meaningful oppor-
tunity for all people and nations» (UN
High-Level Panel on Digital Coopera-
tion, 2019).

N. Casiddu et al.

Integration of quantitative and quali-
tative evaluations

The proposed approach is based on
integrating design thinking and urban
design methodologies to deeply un-
derstand the real needs of users within
the urban context. The project thus
develops, in a specific urban setting, a
strategy for mapping both qualitative
and quantitative data — with particu-
lar emphasis on User Personas and
Journey Maps (O’Grady and O’Grady,
2017) - tools that enable the identifica-
tion of critical issues and opportunities
in the use of spaces and services. The
objective is to provide a scalable and
replicable methodology (Fig. 1), ini-
tially applied to the context of Cogor-
no’s 15-minute city. The work includes
field observations, interviews, and
empathy mapping, employing a multi-
disciplinary approach involving urban
planning, strategic planning, and city

services. The project arises from the
need to develop a methodological ap-
proach that analyses different contexts
while engaging with citizens’ needs,
their space usage patterns, and per-
ceptions of safety and accessibility, by
combining qualitative and quantitative
analysis tools such as interviews, par-
ticipatory observations, and empathy
maps. An innovative aspect is the in-
tegration of co-design activities with
Al which allows for genuine citizen
involvement in envisioning solutions
and becomes an interaction platform
between citizens and administra-
tions. The main output is a replicable
analytical framework that is useful
for designers and administrations to
develop strategies, which make smart
cities more inclusive and sustain-
able. The necessity of employing both
quantitative and qualitative analyses is
defined in the framework developed
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01 | Metodologia di implementazione strumenti valutativi qualitativi e processi di co-design
Methodology for implementing qualitative evaluation tools and co-design processes

gia 'infrastruttura’ di connessione, caratteristica essenziale per
identificare le aree prioritarie.

Analisi Quantitativa

Per costruire un sistema personalizzato a partire dai dati, € ne-
cessario considerare obiettivi e priorita dello specifico territorio
(Dameri and Bruzzone, 2024). Queste priorita definiscono gli
obiettivi principali da raggiungere in base ai punti di forza, alle
debolezze e alla direzione politica scelta dal sindaco e dal consi-
glio comunale e per ciascun tema ¢ individuato un sottoinsieme
degli indicatori standard, attraverso un‘aggregazione dinamica
e personalizzata: questo permette di collegare le politiche loca-
li con le prestazioni misurate e di orientare le scelte politiche
verso il raggiungimento degli obiettivi (Dameri and Bruzzone,
2024). Questa possibilita consente di individuare parametri as-
sociati a ciascuna area, elaborati attraverso la Urban Dashbo-

ol

ard (Bruzzone, 2024) strutturata nel Task 5.2, dove I'indice
multidimensionale Multi Deprivation Index (MDI) consente di
mappare carenze e necessita di trasformazione in funzione dei
dati compositi (Magliocco and Canepa, 2022) e di individuare
le aree prioritarie su cui intervenire per identificare le esigenze
legate a gruppi target, caratterizzati da condizioni di vulnera-
bilita.

Analisi Qualitativa

Nelle aree individuate, si avvia una fase di valutazione qualita-
tiva attraverso processi di living lab (Garcia Robles et al., 2015)
per individuare e approfondire le necessita specifiche. Lobietti-
vo & duplice:

identificare i bisogni prioritari degli utenti attraverso il con-
fronto diretto (user research activity) e progettare soluzioni ope-
rative per migliorare i parametri identificati nella fase quanti-
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tativa (co-progettazione). A conclusione del processo, la Urban
Dashboard aggiornata monitora i progressi rispetto agli indici.

Monitoraggio e Valutazione nel Tempo

Le modifiche proposte sono sottoposte a monitoraggio con-
tinuo, utilizzando dati statistici e censuari. La piattaforma
consente di valutare il miglioramento dei parametri del Multi
Deprivation Index e di determinare 'impatto degli interventi a
medio e lungo termine. Alcuni parametri, come quelli relativi
all’accessibilita, possono essere misurati in tempo reale, mentre
altri richiedono dati raccolti periodicamente attraverso censi-
menti.
Caso studio Al fine di estendere I'impatto
delle tecnologie verso uno sce-
nario di scalabilita e replicabilita e per esplorare le esigenze del-
le comunita, é stata analizzata una porzione del territorio della
Citta Metropolitana di Genova, composta dai comuni di Lava-
gna, Chiavari e San Salvatore di Cogorno. Le attivita proposte
rientrano all’interno del processo di indagine qualitativa. Dopo
un’analisi iniziale del territorio ¢ stato individuato nel Villaggio
del Ragazzo il caso di studio, prendendo in esame ’area di 15
minuti a piedi attorno al complesso scolastico. La centralita del-
la struttura nel contesto sociale riguarda sia I'offerta educativa,
dalla scuola primaria alla formazione professionale e la presen-
za dell’Universita, che le varie attivita sportive e culturali che
possono essere svolte sia all’interno che all’esterno degli spazi.
Dopo una giornata in-situ per condurre analisi socio-spaziali
preliminari con interviste a campione, sono stati individuati 7
temi di analisi basati sulle caratteristiche dell’area su cui defini-

re gli scenari di trasferimento: spazi e campi sportivi, ciclovia
dell’Ardesia e Mobilita Urbana, itinerari storico-culturali, spazi
commerciali e del lavoro, spazi verdi, servizi quotidiani, servizi
di quartiere.

User research activity Nel maggio 2023, presso gli
spazi del Villaggio del Ragazzo,
¢ stato realizzato un living lab (LiCalab, 2022) per la costruzio-
ne di 6 focus group, ciascuno costruito in base al tema proget-
tuale individuato: e stato strutturato con attori provenienti da
attivita economiche e associazioni interessate all’argomento del
tavolo e in ciascun focus group e stato incluso almeno un fun-
zionario della PA (come stakeholder di primo livello). Sono stati
coinvolti complessivamente 36 partecipanti distribuiti in 6 fo-
cus group tematici, che si sono svolti alla presenza di 64 ascolta-
tori esterni. Questa fase ¢ stata dedicata all’individuazione dei
bisogni, sia a livello individuale tramite interviste semi-struttu-
rate, sia a livello collettivo. Lo schema dell’intervista semi-
strutturata € composto da quattro parti: informazioni persona-
li, giornata tipo, relazione con la citta dei 15 minuti, relazione
con il Villaggio del Ragazzo. In questa fase di indagine ¢ stata
posta una domanda diretta riguardo alla possibilita di include-
re strumenti tecnologici per migliorare il comfort o la sicurezza
in relazione al rapporto dell’intervistato con la citta dei 15 mi-
nuti per individuare aspettative o eventuali criticita.

L'ingaggio degli utenti finali & stato il punto di partenza per cre-
are 36 user personas (O’Grady and O’Grady, 2017), Journey Map
e Empathy Map (Curedale, 2019) per rilevare i bisogni reali me-
diante un processo collaborativo (Digital Cooperation, 2019) di
ricerca e sviluppo, coinvolgendo quindi gli utenti finali.

by the UNESCO Internet Universality
Indicators (IUIs), designed to identify
evaluative processes to reduce digital
divides. The framework is based on
the ROAM principles: Rights, Open,
Accessible, and  Multistakeholder
(Souter and van der Spuy, 2019). The
integration of these multidimensional
tools involves citizens in the evaluation
process and supports public adminis-
trations in data-driven strategic plan-
ning to monitor the effectiveness of
interventions over time. The territories
where the methodology can be imple-
mented must already possess connec-
tion infrastructure?, an essential char-
acteristic for identifying priority areas.

Quantitative analysis

To build a customised system based
on data, it is necessary to consider
the objectives and priorities of the
specific territory (Dameri and Bruz-
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zone, 2024). These priorities define the
main objectives to be achieved based
on strengths, weaknesses, and the po-
litical direction chosen by the mayor
and the municipal council. For each
theme, a subset of standard indica-
tors is identified through dynamic and
personalised aggregation, linking local
policies with measured performance
and guiding political decisions toward
achieving the objectives (Dameri and
Bruzzone, 2024). This approach ena-
bles the identification of parameters
for each area, processed through the
Urban Dashboard (Bruzzone, 2024)
structured in Task 5.2, where the mul-
tidimensional Multi Deprivation In-
dex (MDI) maps shortcomings and
transformation needs based on com-
posite data (Magliocco and Canepa,
2022), and identifies priority areas for
intervention to address the needs of
vulnerable target groups.

N. Casiddu et al.

Qualitative analysis

In the identified areas, a qualitative
evaluation phase is initiated through
living lab processes (Garcia Robles
et al, 2015) to pinpoint and deepen
specific needs. The goal is twofold,
precisely to identify users’ prior-
ity needs through direct engagement
(user research activity), and to design
operational solutions to improve the
parameters identified in the quantita-
tive phase (co-design). At the conclu-
sion of the process, the updated Urban
Dashboard monitors progress against
the indices.

Monitoring and evaluation over time

The proposed modifications are con-
tinuously monitored using statistical
and census data. The platform allows
to evaluate improvements in the Multi
Deprivation Index parameters, and to
determine the medium and long-term

impact of interventions. Some param-
eters, such as those related to acces-
sibility, can be measured in real time,
while others require periodically col-
lected census data.

Case study

In order to extend the impact of tech-
nologies toward a scenario of scal-
ability and replicability, and to ex-
plore community needs, a portion of
the territory of the Metropolitan City
of Genoa - comprising the munici-
palities of Lavagna, Chiavari, and San
Salvatore di Cogorno - was analysed.
The proposed activities are part of the
qualitative research process. After an
initial analysis of the territory, a case
study was identified in the district of
San Salvatore di Cogorno. In this ter-
ritorial context, the focus of the study
was the Villaggio del Ragazzo and
the urban area adjacent to the Entella
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User personas

Le User Personas sono profili ideali e immaginari, creati sulla

base delle interviste, che rappresentano un particolare gruppo

di utenti che potrebbe beneficiare dei dimostratori. Definire

le caratteristiche delle user personas oftre diversi vantaggi, tra

cui comprendere i loro bisogni, timori e obiettivi (O’Grady and

O’Grady, 2017).

1) Le user personas non sono create sulla base di ipotesi o pre-
giudizi, ma derivano da un lavoro di ricerca preliminare,
svolto mediante raccolta di dati qualitativi e quantitativi.

2) Questo metodo parte dall’osservazione di utenti reali nel
loro contesto e aiuta a creare empatia, comprendendo me-
glio dati demografici, comportamenti, bisogni e desideri di
un pubblico target. Le personas sintetizzano le informazio-
ni raccolte ascoltando utenti reali in un contesto reale.

3) 1l coinvolgimento degli utenti finali ¢ altamente illustrati-
vo e mira, in una seconda fase, a favorire un processo di
co-design per 'adozione dei dimostratori per migliorare
l'accessibilita e le interazioni cittadino-citta e cittadino-
cittadino. Le user personas comprendono un’immagine del
personaggio, un nome, una breve biografia o informazioni
sul background, iloro obiettivi o una citazione che esprime
la loro visione, e altre informazioni rilevanti per lo scopo
della ricerca (esperienze precedenti o disabilita fisiche).

Journey map

Se le User Personas servono a concettualizzare e comunicare
dati demografici ed etnografici difficili da spiegare agli altri
portatori di interesse, la Journey Map (Fig. 2) descrive lespe-
rienza delle personas nel contesto urbano, in particolare nella

citta a 15 minuti. Questo collegamento alla fruizione di una

parte specifica del contesto rappresenta il passaggio metodo-

logico fondamentale dai problemi generici ai bisogni specifici,
che hanno punti di contatto (touchpoints) in un percorso reale

(O’Grady and O’Grady, 2017). Una Journey Map rappresenta

sinteticamente i passaggi compiuti dagli utenti in un conte-

sto per raggiungere un obiettivo (acquisti, tempo libero, ecc.).

Rende visibili gli elementi rilevati nella ricerca sul campo e

permette di visualizzare rapidamente una serie di processi che

altrimenti dovrebbero essere analizzati singolarmente. Questo
approccio aiuta a inquadrare i problemi individuali nel contesto

reale e a far emergere aspetti meno espliciti. La mappa aiuta a

definire e comunicare:

- Contesto: parte dalle aree di interesse e pone gli utenti al
centro descrivendo tutte le interazioni sulla mappa per rag-
giungere i loro obiettivi o seguendo un percorso. Include
elementi positivi e negativi dell’esperienza utente.

- Processo centrato sulle personas: descrive esperienze per-
sonali nella situazione attuale e in quella futura (previsioni,
bisogni, ambizioni).

- Touchpoints: elenca ogni azione o passaggio per identificare
tutti i canali e punti di contatto tra contesto e utente, con
focus sullo stato dell'ambiente urbano e capacita personali
che influenzano il benessere.

Experience Map

Se la Journey Map descrive passo per passo I'esperienza nel con-
testo di una user persona, la User Experience Map (UX map)
(O’Grady and O’Grady, 2017) (Fig. 3) sintetizza il prodotto del-
la ricerca: qualitativa, quantitativa, condotta tramite interviste,

River, examining the 15-minute walk-
ing zone around the school complex.
The central position of the facility in
the social context of the area pertains
not only to the educational offerings —
from primary education to vocational
training and the presence of the Uni-
versity — but also to the various sports
and cultural activities that can be con-
ducted both indoors and outdoors.
Following an on-site day for prelimi-
nary socio-spatial analyses with sam-
ple interviews, seven analytical themes
were identified based on the charac-
teristics of the area and the elements
of interest for defining the transfer
scenarios: sports spaces and fields, the
Ardesia Cycle Path and Urban Mobil-
ity, historical-cultural itineraries, com-
mercial and work spaces, green spaces,
daily services, and neighbourhood
services.
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User research activity

In May 2023, a living lab (LiCalab,
2022) was established at the Villaggio
del Ragazzo premises to conduct six
focus groups, each structured around
an identified thematic area. These ses-
sions were organised with participants
from economic activities and associa-
tions interested in the topic, and each
focus group included at least one Pub-
lic Administration official as a primary
stakeholder. A total of 36 participants
were involved across the six thematic
focus groups, which were attended
by 64 external observers. This phase
was dedicated to identifying needs
at both the individual level, through
semi-structured interviews, and the
collective level. The semi-structured
interview framework consisted of four
parts, precisely personal information,
a typical day, the relationship with the
15-minute city, and the relationship
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with Villaggio del Ragazzo. During
this phase, a direct question was posed
regarding the possibility of incorpo-
rating technological tools to enhance
comfort or safety in relation to the in-
terviewee’s experience of the 15-min-
ute city, with the aim of identifying
expectations or potential issues.
Engaging the end users served as the
starting point for creating 36 user per-
sonas O’Grady and O’Grady, 2017),
Journey Map and Empathy Map
(Curedale, 2019), capturing real needs
through a collaborative (Digital Coop-
eration, 2019) research and develop-
ment process that actively involved the
end users.

User personas

User Personas are idealised, fictional
profiles created based on interviews
that represent a specific group of users
who could benefit from the demon-

strators. Defining the characteristics of

user personas offers several advantag-

es, including a better understanding of
their needs, fears, and goals (O’Grady

and O’Grady, 2017).

1. User personas are not created based
on assumptions or biases; rather,
they result from a preliminary re-
search process conducted through
the collection of qualitative and
quantitative data.

2. This method is rooted in observing
real users in their context, helping
to foster empathy by providing a
clearer understanding of the demo-
graphic characteristics, behaviours,
needs, and desires of a target audi-
ence. The personas synthesise the
information gathered by listening to
real users in a real environment.

3. The engagement of end users is
highly illustrative and aims, in a
subsequent phase, to facilitate a
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User personas and journey map

IDENTIKIT

LAURA

72 years old

University graduate
Retired

Widow

S.Salvatore di Cogorno

“I enjoy walking along
the river on sunny
days”

DESCRIPTION

Since retiring, Laura has decided to give up owning a car.
She lives in Cogorno, just outside the town center, and
every day she walks to pick up her two grandchildren
from school. Once a week, she visits a close friend who
lives in Santa Margherita; since it's quite a long trip, she
takes the bus. When she goes downtown to shop or run
errands, she rides her bicycle. Laura tries to use public
transport as little as possible to stay fit, but when she
needs to carry bulky or heavy shopping, she struggles
and has to ask her son for help, as he’s the only one
who can give her a ride. On those occasions, she misses
having a car.

NEEDS

She would need the bus to have a stop near the
supermarket so that she wouldn’t have to ask her son
for help when doing heavy or bulky shopping.

DISCOMFORTS
Laura is a very independent waman, although she has
to rely on her son for grocery shopping.

LEISURE TIME

She enjoys taking long walks with her grandchildren.
When the weather is nice, she takes them to the river to
play with other children. Once a week, she goes to Santa
Margherita to play cirulla at her friend's house,

co-design process for the adoption
of the demonstrators to improve
accessibility and interactions be-
tween citizens and the city, as well
as among citizens themselves. User
personas include a visual repre-
sentation of the character, a name,
a brief biography or background
information, their objectives or a
quote expressing their vision, and
other relevant details for the re-
search purpose (such as previous
experiences or physical disabilities).

Journey map

If User Personas serve to conceptualise
and communicate demographic and
ethnographic data that are difficult to
convey to other stakeholders, the Jour-
ney Map (Fig. 2) describes the experi-
ence of these personas within the urban
context, particularly in the 15-minute
city. This link to the utilisation of a
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specific part of the context represents
the fundamental methodological shift
from generic problems to specific
needs, which manifest as touchpoints
along a real pathway (O’Grady and
O’Grady, 2017). A Journey Map suc-
cinctly represents the steps that users
take in a given context to achieve a goal
(e.g., shopping, leisure, etc.). It makes
the elements identified during field re-
search visible, and allows for the rapid
visualisation of a series of processes
that would otherwise need to be indi-
vidually analysed. This approach helps
frame individual issues within the real
context, and brings out less explicit
aspects. The map helps to define and
communicate:

- Context: It starts from the areas of
interest and places users at the cen-
tre by describing all interactions re-
quired to achieve their objectives or
follow a path, including both posi-
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tive and negative aspects of the user
experience.

- Persona-Centred Process: It de-
scribes personal experiences in the
current situation and in future sce-
narios (predictions, needs, ambi-
tions).

- Touchpoints: It lists every action
or step to identify all channels and
contact points between the context
and the user, with a focus on the
state of the urban environment and
personal capabilities that influence
well-being.

Experience Map

If the Journey Map details step-by-
step the experience of a user persona
within a given context, the User Expe-
rience Map (UX map) (O’Grady and
O’Grady, 2017) (Fig. 3) synthesises the
outcome of the research — both quali-
tative and quantitative - conducted

through interviews, questionnaires,

and ethnographic observations. The

Empathy Map Canvas (LiCalab, 2022)

was used to identify the behaviour of

the stakeholders involved in field re-
search, a collaborative tool that empa-
thetically explores user profiles.

The map is presented as a large can-

vas divided into six areas, with a user’s

profile at the centre. The sections of
the Empathy Map include (Curedale,

2019):

- Thinks and Feels: What the individ-
ual thinks, feels, or fears regarding
the object/service.

- Hears: How the product/service is
perceived through the opinions of
others.

- Sees: What stands out about the
product/service in its context.

- Says and Does: Key phrases related
to the experience.

- Pains: Frustrations and difficulties.
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User Experience Map tailored to the case study

questionari e osservazioni etnografiche. Per identificare il com-

portamento degli stakeholder coinvolti nella ricerca sul campo,

e stato utilizzato lo strumento Empathy Map Canvas (LiCalab,

2022): un tool collaborativo che esplora empaticamente i profili

utente.

La mappa si presenta come una grande canvas divisa in 6 aree,

con il profilo di una persona al centro. Le sezioni della Empathy

Map includono (Curedale, 2019):

- Pensa e sente: cosa pensa, sente o teme riguardo 'oggetto/
servizio.

- Ascolta: come percepisce il prodotto/servizio attraverso
opinioni di altri.

- Vede: cosa lo colpisce del prodotto/servizio nel contesto.

- Dice e fa: frasi principali legate all’esperienza.

- Disagi: frustrazioni e disagi.

- Vantaggi: cio che rende felice intervistato.

ST EXPERIENCE MAP  centifying stakeholder behaviors

Swot analysis

Lanalisi SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats)
¢ uno strumento strategico per valutare 'ambiente interno ed
esterno di un progetto. Nel design, consente di esaminare fatto-
ri critici di successo, pianificare strategie efficaci e mitigare i ri-
schi. Durante il lavoro al Villaggio del Ragazzo, I'analisi SWOT
¢ stata realizzata sia nella fase di intervista individuale, che du-
rante la discussione nei tavoli tematici, per ottenere un debrie-
fing collettivo e identificare punti di accordo sui temi principali.
Questa analisi ha permesso di individuare punti di forza, debo-
lezze, opportunita e minacce legate al progetto, facilitando il
dialogo tra utenti, ricercatori e Pubblica Amministrazione.
Co-progettazione con Al In seguito alle fasi descritte in
precedenza si & proceduto con
un’attivita di co-progettazione di soluzioni tecnologiche con gli
utenti con il supporto di software di Al generativa. Lutilizzo di

TYPICAL DAY
What does the actor

THINKS & FEELS?

Which spaces do they usually visit in Cogorno and in the neighboring towns,
and why? What do they think about these spaces? Are they busy places? Are
events held there? What personal memories (life experiences) do they associate
with these places? Are they familiar with the places within a 15-minute walking

distance around the VdR? Do they experience them daily or only occasionally?

INDIRECT EXPERIENCE DIRECT EXPERIENCE

(15-MINUTE CITY)

What does the actor

SEES & HEARS?

What do they hear from friends and/or acquaintances
who spend time in Cogorno? (‘
What do they hear from friends and/or acquaintances
who don’t spend time in Cogorno? Why don’t they go
there? What do they hear others say about Cogorno?
What is missing? What could be improved, according to
other people (whether or not connected to the actor)?

Why don't they go to the VdR?

Are they aware of the services/activities
it offers? Do they use the same services
elsewhere? Why? If other activities of
their interest were offered, would they
attend the VdR?

What does the actor

SAYS & DOES?

What hobbies do they practice in their free
time? What relationships exist between
the actor and other people in the use of

places? What technological solutions could
the VdR adopt to improve the use of its

spaces?

(VILLAGGIO DEL RAGAZZO)

What does the actor
SEES & HEARS?

) What do they see in the places they usually go to?
What does the surrounding market/environment
offer? Which services or activities are missing? What
could be improved? Do they find the VdR area and its
surroundings safe, well-maintained, and clean?
What problems have they noticed?

Why do they go to the VdR?
What activities do they take part in?
Do they regularly use other nearby
services?
Which services are missing in the area?
Could they be offered by the VdR?

DISADVANTAGES

Fears / Frustrations / Obstacles
Internal weaknesses of the VdR
External threats to the VAR

ADVANTAGES @

Desires / Needs

Strengths of the VdR

External opportunities, possible actions [ events to improve the
use and accessibility of the VdR
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04 | Immagini tratte dall’ attivita di co-design
Images derived from the co-design activity

strumenti di Al generativa ¢ utile per creare delle visualizzazio-
ni in cui i cittadini possono riconoscersi e dar forma concreta-
mente alle proprie idee al pari di progettisti esperti. I recenti
software di Al si inseriscono come potente strumento nelle fasi
di progettazione con gli end user e gli stakeholder. Questo pro-
cesso consente di dare rappresentazione ai dati qualitativi rela-
tivi a pensieri, emozioni, sentimenti degli utenti, fornendo a
progettisti, stakeholder e PA elementi su cui basare le scelte di
progetto. Il processo punta, quindi, a valorizzare il ruolo di pro-
gettista sia come facilitatore della complessa interazione tra PA
e cittadini (Crawford and Goldsmith, 2014) sia come interme-
diario tra utenti e tecnologia. L'identificazione dei ruoli in que-
sto processo metodologico assume oggi importanza in quanto
I'integrazione di queste tecnologie permettera ai progettisti di
acquisire skill sempre piu strategiche (Dang et al., 2022).

Di seguito viene descritta nello specifico la metodologia della
sperimentazione che ¢ stata condotta nel gennaio 2025 con un
focus group di stakeholder. La prima fase dell’attivita ha previ-
sto una presentazione dell’Atlas realizzato all’avvio del progetto
RAISE, contenente 60 casi studio sull’utilizzo delle tecnologie
in ambito urbano per il monitoraggio e I'engagement attivo dei
cittadini. La disponibilita di una collezione di casi studio reali
ha permesso, oltre all’identificazione di uno stato dell’arte per i
ricercatori, di istruire i cittadini sulle possibilita offerte dalle tec-
nologie inclusive nelle smart city e, quindi, di poterne immagina-
re applicazioni possibili. Una volta condivisi i casi studio con il
focus group si e passati alla sperimentazione individuale: ciascun
utente e stato accolto in una postazione in cui erano presenti un
prompt designer e un moderatore che ha realizzato un’intervista
semi strutturata. Ciascun partecipante ha identificato il tragitto

- Gains: What makes the interviewee
happy.

Swot analysis

The SWOT analysis (Strengths, Weak-
nesses, Opportunities, Threats) is a
strategic tool used to assess a project’s
internal and external environment. In
design, it enables the examination of
critical success factors, the planning
of effective strategies, and risk mitiga-
tion. During the work at Villaggio del
Ragazzo, the SWOT analysis was car-
ried out both during individual inter-
views and in thematic group discus-
sions to achieve a collective debriefing
and identify points of consensus on
the main themes. This analysis facili-
tated the identification of the project’s
strengths, weaknesses, opportunities,
and threats, fostering dialogue among
users, researchers, and Public Admin-
istration.
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Co-design with AI

Following the previously described
phases, a co-design activity for techno-
logical solutions was conducted with
users, supported by generative Al soft-
ware. The use of generative Al tools
is valuable for creating visualisations
in which citizens can see themselves
and concretely shape their ideas on
par with expert designers. Recent Al
software has proven to be a powerful
tool during the design phases with end
users and stakeholders. This process
enables the representation of qualita-
tive data - such as users’ thoughts,
emotions, and feelings — providing de-
signers, stakeholders, and Public Ad-
ministration with elements on which
to base project decisions. The process,
therefore, aims to enhance the role of
the designer both as a facilitator of the
complex interaction between Public
Administration and citizens (Craw-
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che compie quotidianamente e relativo a una delle sette temati-
che, definendo come la tecnologia potrebbe essere utilizzata per
facilitare e migliorare qualitativamente la fruizione dell'ambito
urbano (Verano Merino and Sdenz, 2023). Mentre 'utente, op-
portunamente guidato dal moderatore, identificava le possibili
caratteristiche di un utilizzo della tecnologia in ambito urbano
declinata sullo scenario specifico della sua esperienza, il prompt
designer, con laiuto dell’Al generativa (Midjourney), ha realiz-
zato una rappresentazione speculativa basata sulla descrizione
astratta dell’'utente. Considerando che la generazione di imma-
gini e stata svolta in tempo reale, si & previsto 'utilizzo di ul-
teriori software di intelligenza artificiale generativa text-to-text
(ChatGPT) per migliorare il prompt (Shou et al., 2024). Una
volta ottenuto un risultato coerente, la rappresentazione specu-
lativa del progetto viene mostrata all’utente per passare a una
fase di affinamento congiunto (Fig. 4). In questa fase ¢ emersa
I'importanza del prompt designer, il quale combina competenze
tecniche nell’'uso del software con il know-how specifico per pre-
venire il rischio di generare aspettative insoddisfacenti nell’'u-
tente. Gli output della sperimentazione sono articolati sotto for-
ma di schede comprendenti la stesura riassuntiva dell’intervista,
il prompt sottoposto al software di Al le immagini intermedie e
I'immagine finale realizzata. Il materiale realizzato costituisce
un esempio di come gli small data relativi alla sfera esperienziale
ed emozionale possono essere forniti alle PA e rappresentare un
resoconto sui dati qualitativi degli utenti.
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Prospettive della ricerca Il progetto struttura una strate-
gia di mappatura di dati quali-
tativi e quantitativi per individuare criticita e opportunita nella
fruizione di spazi al fine di introdurre tecnologie inclusive per il
miglioramento dell’ambiente urbano. Lobiettivo e fornire una
metodologia scalabile e replicabile, e in tal senso il processo in-
dividuato per I'integrazione di valutazioni quantitative e quali-
tative puo essere ulteriormente implementata con strumenti
generativi. A partire dalla definizione delle priorita di interven-
to e dei bisogni degli utenti target valutati attraverso gli indica-
tori all’interno della Urban Dashboard, il sistema puo essere
integrato con strumenti generativi e addestrato sulla base del
contesto specifico e dei dati del Multi Deprivation Index. Lo-
biettivo e sviluppare un sistema in grado di gestire la complessi-
ta dei fattori e proporre soluzioni progettuali ottimali, rappre-
sentando visivamente possibili interventi per migliorare i para-
metri negativi e incrementare quindi lo scoring complessivo per
supportare progettisti, amministrazioni pubbliche e cittadini
nell’individuare le azioni prioritarie per superare i gap rilevati.
Questa integrazione puo rappresentare uno strumento di gui-
da per i processi di partecipazione qualitativa, orientando la
progettazione verso obiettivi misurabili. Inoltre, la pubblica
amministrazione puo avvalersi di uno strumento valutativo in-
tegrato, capace di generare proposte progettuali gia valutate in
funzione degli indici di riferimento.

La metodologia proposta integra quindi attivita di valutazio-
ne con lattivita di co-design, attraverso un processo di trasfe-
rimento tecnologico dove I’Universita ha un ruolo di interlo-
cutore tra stakeholders per I'implementazione degli strumenti
all’interno dell’attivita di governance urbana, promuovendo un

approccio inclusivo (Souter and van der Spuy, 2019) e partecipa-
tivo, fondamentale per il miglioramento socio-economico delle
comunita urbane (UN High-Level Panel on Digital Coopera-
tion, 2019).
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description. Given that the image gen-
eration was carried out in real time,
additional text-to-text generative Al
software (ChatGPT) was employed to
refine the prompt (Shou et al., 2024).
Once a coherent result was achieved,
the speculative representation of the
project was shown to the user, mov-
ing on to a joint refinement phase (Fig.
4). During this phase, the importance
of the prompt designer emerged, as
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domain expertise needed to prevent
the risk of generating unsatisfactory
expectations in the user. The outputs
of the experimentation are organised
in datasheets that include a summa-
rised transcription of the interview,
the prompt submitted to the AI soft-
ware, the intermediate images, and the
final generated image. The material
produced serves as an example of how

small data related to the experiential
and emotional sphere can be provided
to Public Administration as a report on
users qualitative data.

Research perspectives

The project establishes a strategy for
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nologies for urban improvement. The
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quantitative and qualitative evaluations
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dicators within the Urban Dashboard
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generative tools and trained based on
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the specific context and Multi Dep-
rivation Index data. The aim is to de-
velop a system capable of managing
the complexity of various factors and
of proposing optimal design solu-
tions by visually representing poten-
tial interventions to improve negative
parameters and thereby increase the
overall score. This supports designers,
public administrations, and citizens in
identifying priority actions to bridge
the detected gaps. Such integration can
serve as a guiding tool for qualitative
participation processes, steering design
efforts toward measurable objectives.
Moreover, public administrations can
leverage an integrated evaluation tool
capable of generating design proposals
already assessed according to the refer-
ence indices. Thus, the proposed meth-
odology integrates evaluation activities
with co-design processes through a
technological transfer process in which
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the University acts as an interlocutor
among stakeholders for the implemen-
tation of the tools within urban gov-
ernance, promoting an inclusive and
participatory approach (Souter and
van der Spuy, 2019) that is essential for
the socio-economic improvement of
urban communities (Digital Coopera-
tion, 2019).

NOTES

'The framework was developed
through a global consultative process
between 2017 and 2018, involving 66
member states, as well as more than
2000 experts.

2This refers to the platform available at
https://bandaultralarga.italia.it/map-
pa/, developed as part of the Strategic
Ultra-Broadband Plan, which aims to
create a public infrastructure aligned
with the objectives of the European
Digital Agenda.
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