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The theme of inclusion is one of the focal points of the vision and mission of contemporary museums. 
The general objective of the work is the development and experimentation of a scientific and operational 
process for inclusive planning in the context of the free use of cultural heritage. The methodological path 
and the results of the research project "XAll - Entirely another guide", funded by the TIM Foundation, with 
partners the University of Florence, the Polytechnic of Milan and 3 Florentine museums are presented in 
a critical key: Palazzo Vecchio Museum, Bardini Museum and Bargello Museum. The project envisaged the 
creation of an interactive support for the visit, customizable and integrated with the tangible context of the 
visit itinerary.

Il tema dell’inclusione è uno dei punti nevralgici della visione 
e della missione dei musei contemporanei. L'obiettivo 
generale del lavoro è lo sviluppo e la sperimentazione di 
un processo scientifico e operativo per la progettazione 
inclusiva nel contesto della libera fruizione del patrimonio 
culturale. Viene presentato in chiave critica il percorso 
metodologico e i risultati del progetto di ricerca “XAll - Tutta 
un'altra guida”, finanziato dalla Fondazione TIM, con partner 
l'Università degli Studi di Firenze, il Politecnico di Milano e 3 
Musei fiorentini: Museo di Palazzo Vecchio, Museo Bardini e 
Museo del Bargello. Il progetto ha previsto la creazione di un 
supporto alla visita interattivo, personalizzabile e integrato 
al contesto tangibile del percorso di visita. 
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Introduzione

Il tema dell’inclusione è uno dei punti nevralgici della visione e della 
missione dei musei contemporanei, un campo che implica formazione 
e aggiornamento continui, in linea con le dinamiche sociali, politiche e 
culturali del mondo di oggi. In particolare il libero accesso alla cultura 
e la possibilità di sperimentare e conoscere l'arte nei musei sono dirit-
ti umani che dovrebbero essere garantiti a tutti. I principi di “accesso” 
e “accessibilità” richiedono quindi un cambio di prospettiva che ab-
bracci maggiormente il principio dell’inclusione. 
Il concetto di accessibilità dovrebbe quindi essere sotteso a quel-
lo di inclusività. Tradizionalmente le esperienze di percorsi di visita 
museale, finalizzati a garantire la massima accessibilità e fruibilità ai 
diversi profili di utenza si riferiscono prevalentemente alla dimensio-
ne dell’accessibilità fisica, trascurando la dimensione delle disabilità 
sensoriali (ipovedenti, non vedenti, ipoudenti, sordi). Inoltre, sul piano 
operativo il tema della personalizzazione viene spesso esplorato in ri-
ferimento alla dimensione tecnica dei supporti alla visita, tralasciando 
o trascurando aspetti che riguardano l’autonomia, i bisogni individuali 
e collettivi: emozionali, sociali e culturali. 
Emerge quindi la necessità di ampliare il concetto di inclusione, non 
considerandolo solo un obiettivo generale, ma come afferma K. Cof-
fee (2008): 

bisognerebbe iniziare a comprendere meglio le specificità della diversità so-
ciale, indagando il potenziale per l’utilizzo del museo insieme alla più ampia 
gamma di modelli di pratica e differenze culturali vissute dagli individui e dai 
gruppi nella società che li circonda. 

 
Non a caso anche l’International Museum Day 2020 con il tema “Mu-
sei per l’eguaglianza: diversità e inclusione” ha evidenziato quanto “le 
potenzialità dei musei nel creare esperienze significative per persone di 
qualsiasi origine e condizione siano al centro del loro valore sociale” (1). 
Le istituzioni museali sono dunque chiamate ad assumere una po-
sizione di responsabilità nei confronti della società e un ruolo chiave 
come agenti di cambiamento sociale. Essi difatti non possono essere 
considerati solo luoghi di conservazione, valorizzazione e promozione 
della cultura, ma soprattutto luoghi che partecipano attivamente alle 
dinamiche della comunità e del territorio in cui sono inseriti, contri-
buendo al loro sviluppo sociale ed etico, oltreché culturale, offrendo 
esperienze diversificate per l’educazione, il piacere, la riflessione e la 
condivisione di conoscenze (2). 
All’interno di questo ambito di ricerca, il presente contributo indaga 
in chiave critica gli aspetti precedentemente discussi, attraverso la 
presentazione e discussione dei risultati del progetto di ricerca 

NOTA 1
https://imd.icom.museum/past-

editions/2020-museums-for-
equality-diversity-and-inclusion/. 

NOTA 2
https://prague2022.icom.

museum.

XALL - TUTTA UN’ALTRA GUIDA
Francesca Tosi, Alessia Brischetto, Ester Iacono, Claudia Becchimanzi
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“XAll - Tutta un'altra guida” (3), finanziato dalla Fondazione TIM, che 
vede come partner l'Università degli Studi di Firenze, il Politecnico di 
Milano e i referenti di 3 Musei fiorentini: Museo di Palazzo Vecchio, 
Museo Bardini e Museo Bargello. L’obiettivo generale della ricerca 
è stato quello di sviluppare e sperimentare un processo scientifico 
e operativo per la progettazione inclusiva nel contesto della libera 
fruizione del patrimonio culturale. La ricerca esplora il tema della 
personalizzazione dell’esperienza di visita, attraverso l’applicazione 
di metodologie human centred (HCD e UX), dell’Inclusive Design (e le 
sue diverse declinazioni all’interno del contesto scientifico di riferi-
mento) e pratiche di co-progettazione, svolte in collaborazione con le 
associazioni: ENS (Ente Nazionale Sordi), UICI (Unione Italiana Ciechi e 
Ipovedenti) e HABILIA Onlus (Associazione Paratetraplegici e Disabili 
Motori). Le soluzioni progettuali sviluppate nel corso di questa ricerca 
e presentate in questo contributo, prevedono l'uso di tecnologie open 
source per la messa a punto di un sistema che integra delle postazioni 
multisensoriali a delle video guide e una piattaforma per la dissemi-
nazione e la condivisione del progetto di ricerca.

Obiettivi e metodologia della sperimentazione 

Sin dagli anni ’60 si assiste a una progressiva apertura dei musei, e in 
generale dei beni culturali, ad un pubblico più esteso, e al passaggio da 
modalità di esposizione delle opere supportate dalle sole informazioni 
sintetiche (didascalie, cataloghi ecc.) a una visione della visita culturale 
come strumento di conoscenza e di esperienza. 
Di notevole interesse le indagini sui visitatori dei sistemi museali con-
dotte a partire dalla fine degli anni ’90 che hanno progressivamente 
messo in luce la sempre maggiore diversificazione dei profili di “do-
manda museale” proveniente non solo dai diversi profili di utenza ma 
anche dalle diverse motivazioni con le quali i diversi “pubblici dei mu-
sei” si rivolgono alla visita (Bollo, 2008; Lupo, 2009). 
Sullo sfondo di questa evoluzione, le tecnologie in particolare quelle 
assistive hanno nel tempo aperto, sul piano dell’accessibilità, nuo-
ve opportunità. Se la tecnologica da una parte offre dei vantaggi in 
termini di personalizzazione delle funzionalità e supporto all’autono-
mia, dall’altra può risultare ghettizzante e/o generare nuove forme di 
esclusione, ad esempio digital divide. Parallelamente la costruzione, 
fruizione dei contenuti e l’apprendimento possono essere penalizzati 
se non integrati al contesto tangibile degli spazi museali e ai relativi 
contesti territoriali e sociali (Daverio & Trapani, 2013). Sulla base di 
queste considerazioni si riportano di seguito i macro obiettivi della 
ricerca:
• Il ruolo delle tecnologie in riferimento alla personalizzazione dell’e-

sperienza e della qualità della visita in termini di coinvolgimento e 

NOTA 3
https://www.xallproject.com

https://www.xallproject.com
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dell’autonomia; 
• Il potenziale e le limitazioni delle tecnologie open source nel con-

testo museale;
• L’integrazione tra tangibile e intangibile e tra reale e virtuale;
• La promozione di attività human centred e la co-progettazione 

all’interno dei contesti museali;
• La promozione della cultura dell’inclusione, attraverso attività di 

sensibilizzazione e formazione (personale dei musei, settore pro-
fessionale, associazioni, enti territoriali ecc.)

In riferimento ai macro obiettivi della ricerca, le attività sono state 
strutturate adottando l’approccio Human-Centred Design (ISO 9241-
210: 2019; Tosi, 2020), Inclusive Design (Coleman et al., 2016) e 
l’applicazione di metodologie di intervento come osservazioni dirette, 
focus group (Stanton et al., 2014) basate sul coinvolgimento degli 
utenti in tutte le fasi del processo progettuale. Tale coinvolgimento ha 
permesso di porre l’attenzione sui loro bisogni e le loro aspettative, 
ma anche sulle competenze e punti di vista dei professionisti impe-
gnati nella programmazione e gestione dei servizi offerti dai musei. Le 
fasi operative della ricerca sono state strutturate in tre macro fasi:
• Fase 1 - Definizione dei bisogni degli utenti: (a) sopralluoghi e 

osservazioni sul campo, in collaborazione con esperti delle istitu-
zioni museali e le associazioni coinvolte; (b) raccolta e sistematiz-
zazione dei feedback e dei dati raccolti durante le osservazioni, e 
successiva elaborazione dei requisiti progettuali della video guida 
e delle stazioni e tavolette tattili. 

• Fase 2 - Studi preliminari dei modelli di interazione utente/mu-
seo: (a) revisione della letteratura; (b) mappatura dei principali casi 
studio nazionali e internazionali in ambito museale (video guide, 
audio guide, postazioni tattili, tecnologie ambientali, tecnologie 
assistive); (c) sviluppo di User Journey Maps (Kalbach, 2020) e 
costruzione di scenari design-orienting (Manzini & Jégou, 2004); 
(c) analisi dello stato dell’arte dei supporti digitali (applicazioni 
mobile, materiale multimediale, tecnologie AR e VR, tecnologie 
di prossimità, ecc.) per definire modalità e requisiti pedagogici e 
tecnici utili alla produzione e presentazione dei contenuti.

• Fase 3 - Sviluppo di soluzioni progettuali: (a) l’utilizzo di scenari 
design-orienting per l’elaborazione di visioni e proposte innovati-
ve e centrate sui bisogni degli utenti; (b) sessioni di brainstorming 
con le singole associazioni per verificare le funzionalità e i requisiti 
della versione beta dell’Applicazione e le prime ipotesi di stazioni 
e tavolette poli-sensoriali; (c) realizzazione di prototipi di studio 
analogici e digitali e validazione e implementazione delle soluzioni 
coinvolgendo esperti e utenti. 
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Per inquadrare il problema scientifico, inquadrare aspetti quali criticità 
e possibili implementazioni utili alla crescita del dibattito sul tema, si 
riportano di seguito alcuni degli aspetti più significativi emersi duran-
te le tre fasi della sperimentazione. 

Definizione dei bisogni degli utenti

I sopralluoghi e le osservazioni sul campo effettuati nella fase 1 
hanno permesso la raccolta e sistematizzazione di dati qualitativi in 
merito all’esperienza utente e l’accessibilità fisica e cognitiva dei mu-
sei e dei relativi supporti alla visita (ad es. supporti alla visita cartacei 
e digitali, mappe e supporti tattili). Queste attività sono state svolte 
selezionando dei percorsi di visita ad hoc e selezionando dei suppor-
ti alla visita specifici (materiale audio, mappe tattili e strumenti già 
presenti all’interno del museo). In particolare, con l’associazione UICI 
sono state effettuate delle visite guidate utilizzando materiali già pre-
senti all’interno dei musei e raccogliendo le loro impressioni durante 
la fase di esplorazione tattile delle opere. Con ogni associazione e 
gruppo di utenti sono state inoltre valutate questioni emotive e rela-
zionali in riferimento all’accoglienza (supporti informativi, personale) e 
all’esperienza di visita effettuata. 
Questa attività ha reso possibile individuare una serie di criticità sul 
piano della comunicazione generale dei servizi offerti ai musei, ol-
treché criticità legate alla modalità di presentazione dei contenuti 
(testuali e multimediali) poco efficace e/o accessibile. Ognuna delle 
sessioni ha evidenziato non solo l’importanza del benessere ambien-
tale e relazionale, ma anche aspetti inediti per il museo, ad esempio 
l’importanza della luce o il senso di sicurezza percepito. In particolare 
l’associazione ENS su questo aspetto, ha sottolineato che molte per-
sone sorde vivono un senso di disagio perché potenzialmente potreb-
bero non accorgersi di un allarme o di un avviso. Inoltre, sono emerse 
anche questioni legate alla formazione del personale in materia di 
inclusione.  
Tutti i risultati sono stati sistematizzati e successivamente rielaborati 
sotto forma di UX Maps, per essere poi implementate a seguito di 
Focus Group e attività di co-design. La fase 1 ha permesso di definire 
i percorsi oggetto della sperimentazione, la correlazione semantica 
tra i contenuti e gli attuali supporti alla visita e di identificare le prime 
idee e requisiti progettuali della video guida e dei supporti tattili (sta-
zioni e tavolette tattili). 

Studi preliminari dei modelli di interazione utente/museo

Per definire i requisiti progettuali delle stazioni tattili e della video gui-
da è stata effettuata una ricerca sistematica della letteratura e dello 



CONFERENZA SID 2023 
DESIGN PER LA DIVERSITÀ

275

TORNA 
ALL’INDICE

XALL - TUTTA UN’ALTRA GUIDA
Francesca Tosi, Alessia Brischetto, Ester Iacono, Claudia Becchimanzi

PROGETTI DI RICERCA 
DESIGN DIVERSITÀ CONTESTI

stato dell’arte (Hutchinson & Eardley, 2021; Colombo, 2020; Mäkelä, 
2020; Gilbert, 2019).  
Relativamente alle video guide e applicazione mobile, la fase 2 ha 
previsto un focus sulle funzionalità dedicate alle disabilità visive, 
uditive e cognitive. Data la quantità di applicazioni presenti sul mer-
cato sono state selezionate e testate le più innovative in termini di 
accessibilità e/o quelle ritenute inclusive dalla comunità di riferi-
mento (scientifica e dalle associazioni ed enti che operano nel set-
tore). I risultati sono stati successivamente sistematizzati per poter 
confrontare i livelli di inclusione effettiva e le possibili potenzialità di 
integrazione delle tecnologie identificate come più rilevanti e adatte 
ai bisogni individuati nella fase 1. In particolare è stato condotto uno 
studio sulle tecnologie assistive e relativi supporti (Vaz et al., 2022; 
Mesquita & Carneiro, 2021) e sugli standard di accessibilità di rife-
rimento, alla quale è seguita una sistematizzazione basata sui livelli 
potenziali di implementazione, che è stata utilizzata per verificare i 
requisiti progettuali della parte informatica.
Relativamente alle postazioni poli-sensoriali, la ricerca ha previsto 
la definizione delle migliori modalità di presentazione grafica delle 
opere, i supporti utilizzati, le tecniche di realizzazione e le tecnologie 
ritenute più inclusive. Sono stati inoltre svolti degli incontri operativi 
con esperti (Tactile Studio) per esplorare la dimensione tecnica delle 
stazioni tattili, ma in particolare aspetti pedagogici e tecnologici legati 
ad esempio all’integrazione delle postazioni con tecnologie quali l’AR 
o dispositivi per la diffusione olfattiva. Questa attività ha permesso di 
selezionare le opere più adatte e di individuare i requisiti e le caratte-
ristiche tecniche delle stazioni tattili poli-sensoriali per le persone non 
vedenti, ma anche per le altre potenziali categorie di utenti. Infine, le 
UX Maps realizzate nella fase 1 sono state implementate per inte-
grare in modo sistemico i percorsi - e i relativi contenuti - alle prime 
ipotesi progettuali dell’applicazione mobile e delle stazioni tattili (Fig. 1). 

Sviluppo di soluzioni progettuali e scenari di intervento

La fase 3 è stata finalizzata allo sviluppo progettuale delle stazio-
ni tattili e dell’applicazione mobile, in particolare per l’applicazione 
mobile sono stati sviluppati dei prototipi attraverso i software Adobe 
XD e Figma, utili alla fase di validazione dell’usabilità delle soluzio-
ni sviluppate e parallelamente di testare la parte informatica con il 
team di sviluppatori del Politecnico di Milano. L’aver testato nelle fasi 
precedenti (fase 1 e 2) le attuali applicazioni mobili ha reso possibile 
prevedere e testare limitazioni tecniche, come ad esempio la connet-
tività all’interno degli edifici storici o definire e validare aspetti come 
la replicabilità e implementazione dei contenuti nel tempo e le funzio-
nalità front-end e back-end dell’applicazione. 
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FIG. 1.
User journey map relativa 

all'esperienza museale (Palazzo 
Vecchio) degli utenti non udenti.

Per questi motivi si è ritenuto più opportuno lo sviluppo di un'appli-
cazione senza alcun contenuto incorporato, ma collegata a un server 
web e un database in grado di contenere tutti i materiali del museo e 
di favorire la replicabilità del progetto anche all’interno di altre realtà. 
Definita la natura dell’applicazione mobile è stato possibile avviare 
lo sviluppo della versione Beta della UI/web app, successivamente 
testata e sperimentata, per poi produrre la versione definitiva della 
demo (Fig. 2). 

FIG. 2.
Demo dell’app Xall.   
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Per quanto riguarda le stazioni e tavolette poli-sensoriali i requisiti 
per lo sviluppo progettuale sono stati definiti in collaborazione con 
gli enti coinvolti sulla base dei singoli percorsi e delle relative tappe e 
la fase progettuale è stata sviluppata in collaborazione con l’azienda 
Tactile Studio. Il requisito base delle postazioni tattili è quello di soddi-
sfare i tre «sensi del tatto» e dell’atto stesso della percezione tattile. 
Tali “sensi” si possono riassumere come di seguito: 
a) la capacità di seguire una linea, ossia le capacità sensoriali ricono-
scitive del polpastrello; b) la capacità aptica, ossia di sapere e ricono-
scere la posizione della mano nello spazio del dispositivo tattile; c) 
la capacità di riconoscere e differenziare la rugosità delle superfici e 
quindi la texture.
L’applicazione e le stazioni tattili sono state sviluppate in modo inte-
grato - possono essere anche indipendenti tra loro -  ma l’obiettivo è 
stato quello di ragionare in ottica sistemica. I contenuti dell’app sono 
collegati alle stazioni, ad esempio attraverso il codice QR che per-
mette di scaricare audio e accedere ai media del percorso, fruire della 
realtà aumentata e, sebbene in fase di sperimentazione preliminare, 
arricchire la visita con stimoli olfattivi (Fig. 3)

Risultati e discussioni

Le soluzioni progettuali sviluppate prevedono l'uso di tecnologie open 
source per la creazione di un sistema che integra: (1) postazioni mul-
tisensoriali e tavolette tattili che offrono la possibilità di lettura tat-
tile delle opere, descrizioni verbali, e sollecitazioni olfattive; (2) video 

FIG. 3.
Postazioni poli-sensoriali proget-
tate e realizzate in collaborazio-

ne con Tactile Studio. 
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guide realizzate attraverso un’applicazione mobile personalizzabile in 
base alle diverse esigenze.
Attraverso lo sviluppo dell’applicazione mobile, delle stazioni tattili e 
della piattaforma, il progetto di ricerca si propone i seguenti outcome:
• rendere accessibile il patrimonio culturale ai visitatori con disabi-

lità sensoriali, non solo durante incontri programmati e/o in pre-
senza di mediatori, ma in piena autonomia di tempi e modalità;

• migliorare la qualità della visita in autonomia per la totalità del 
pubblico in termini di coinvolgimento e personalizzazione dell’e-
sperienza;

• favorire la diffusione di applicazioni gratuite nei progetti di acces-
sibilità museale, al fine di facilitare e rendere sostenibile l’adozione 
di supporti inclusivi da parte dei musei, in termini economici e di 
risorse umane;

• fornire un framework integrato e una serie di strumenti open 
source per lo sviluppo di applicazioni nello stesso ambito;

• promuovere la diffusione di buone pratiche presso i musei pro-
gettando supporti alla visita che mettano gli utenti in condizioni di 
sperimentare la cultura dell’inclusione;

• contribuire a diffondere una cultura inclusiva condividendo exper-
tise e know how con studiosi e professionisti.

Complessivamente, dai risultati della ricerca è emersa la mancanza di 
strumenti che garantiscano la fruizione museale in termini di inclusio-
ne a 360 gradi, ovvero tenendo conto contemporaneamente delle di-
verse disabilità, comprese le minorazioni fisiche, mentali, intellettuali 
o sensoriali a lungo termine, spesso invisibili. Molto spesso, infatti, 
le applicazioni, le tecnologie e gli artefatti per la visita museale ten-
dono a settorializzare le funzioni per tipo di disabilità, accentuando 
così l’effetto di stigmatizzazione e di esclusione e tralasciando aspetti 
chiave come gli agenti di cambiamento sociale. 
La sperimentazione ha messo in luce la necessità di ampliare la cultu-
ra dell’inclusione, anche in termini di divario culturale, sociale e digi-
tale e problematiche legate alla progettazione dei contenuti e delle 
relative modalità di diffusione e fruizione. Obiettivi futuri della ricerca 
saranno quindi orientati all’approfondimento di aspetti pedagogici, 
culturali e formativi (a livello locale/territoriale e istituzionale), e alla 
validazione dei requisiti di fattibilità e replicabilità delle tecnologie 
utilizzate, sperimentate e applicate potenziando l’integrazione tra 
digitale e reale. 

Conclusioni

La sperimentazione e le conseguenti soluzioni progettuali presentate 
all’interno di questo contributo, possono essere una testimonianza in 
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merito alle potenzialità degli approcci dello Human-Centred Design e 
Inclusive Design nel consentire la valutazione e progettazione di am-
bienti museali che tengano conto della diversità umana e dei fattori di 
inclusione sociale. 
Difatti, l’analisi e definizione dei bisogni degli utenti e la valutazione 
delle criticità dei prodotti/sistemi esistenti hanno permesso l’indivi-
duazione di possibili soluzioni progettuali e scenari di intervento, de-
finendo i requisiti che un museo deve avere per rendere il patrimonio 
culturale accessibile ai visitatori con tutti i tipi di disabilità e migliorare 
la qualità della visita. 
La fase di coinvolgimento delle associazioni e dei fruitori reali e po-
tenziali dei musei, è stata strategica per esplorare la dimensione 
dell'inclusione attraverso uno scambio diretto con il tessuto sociale 
e il territorio all’interno del quale operano i musei. La possibilità di 
generare conoscenza attraverso azioni di sensibilizzazione significa di 
fatto arricchire e valorizzare il capitale culturale, sociale e storico di un 
luogo potenzialmente longevo. 
Le azioni svolte hanno di fatto favorito le relazioni umane e nuove 
opportunità in termini di conoscenza e di valorizzazione delle attuali 
iniziative e artefatti presenti sul territorio. 
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