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MIGLIORAMENTO E 
POTENzIAMENTO DEGLI 
OPERATORI SANITARI 
aTTraVerso La 
ProgeTTazione

AbSTrACT
Gran parte della letteratura riguardante l’u-
so dell’intelligenza artificiale (IA) sul posto 
di lavoro, in particolare nell’ambito dell’assi-
stenza infermieristica e dei servizi di cura, si 
è concentrata sui problemi etici che insorgo-
no a valle della sua implementazione o per 
ragioni puramente speculative. Concentrarsi 
sull’IA come artefatto separato dal suo de-
sign e dai suoi progettisti rende l’assistenza 
infermieristica e la cura, come qualsiasi altro 
settore, in gran parte impotente nei confron-
ti degli impatti dell’IA. Per questo motivo, la 
focalizzazione sul design e su come proget-
tare rispettando valori e professionalità dei 
professionisti e degli operatori sanitari è di 
massima importanza. Sono state proposti 
vari approcci per raggiungere questo obiet-
tivo, come la progettazione partecipata, la 
progettazione universale, la progettazione 
inclusiva e la progettazione orientata ai va-

lori. Nonostante i vantaggi di questi approcci 
più consolidati, nessuno di essi si concentra 
sulle narrazioni e le metafore sottostanti che 
guidano e influenzano come l’IA viene perce-
pita e quindi impatta il lavoro dei professio-
nisti. Questo lavoro esamina brevemente un 
approccio complementare, ovvero l’IA cen-
trata sull’essere umano (HCAI), che propone 
nuove narrazioni di potenziamento e miglio-
ramento per gli utenti, piuttosto che narra-
zioni di sostituzione. Se i professionisti spin-
gono per l’adozione di tale approccio e nuove 
narrazioni, possono aumentare, piuttosto che 
abdicare, la loro responsabilità sul posto di 
lavoro e aumentare la loro capacità di fornire 
cure adeguate.

PAroLE CHIAVE
Intelligenza artificiale, IA incentrata sull’uo-
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■  l’Importanza del desIgn  
per la cura

Nel contesto dell’assistenza sanitaria, in partico-
lare negli ospedali, l’uso di tecnologie avanzate 
sta diventando sempre più diffuso. Tuttavia, vi è 
stata una limitata esplorazione nella letteratura 
su come guidare e orientare correttamente que-
ste tecnologie per garantire il valore fondamen-
tale della responsabilità umana, che è essenziale 
per l’assistenza. 
Ciò è cruciale sia per i caregiver che per i pazienti 
per mantenere un controllo significativo sui loro 
ambienti sociotecnici, che implicano questioni 
etiche e sociali. Pertanto, è importante conside-
rare il ruolo del design in questo contesto, no-
nostante non sia una considerazione immedia-
tamente ovvia. 
Tuttavia, l’inesorabilità di tecnologie come l’IA e 
le loro dimensioni sociali non dovrebbero essere 
confuse con il determinismo tecnologico. Questo 
causerebbe il dibattito sugli impatti etici della 
tecnologia, portando a una cattiva attribuzione 
di chi ha la responsabilità nei nostri spazi di la-
voro ad alta tecnologia. 
Una migliore cornice dell’argomento è che le tec-
nologie e la società costruiscono e interagiscono 
tra di loro. La società determina parzialmente e 
viene determinata dalla tecnologia progettata e 

viceversa. Ciò ci consente di posizionare corret-
tamente gli impatti delle tecnologie all’interno di 
una narrazione che consente agli esseri umani di 
guidare quegli impatti attraverso il design.
Pertanto, al centro del modo in cui possiamo far-
lo, c’è la prospettiva del design, una prospettiva 
rivolta alla progettazione di tecnologie per i va-
lori umani. 
La prospettiva del design per i valori è un’area 
di ricerca emergente che cerca di creare tecno-
logie che si allineino con i valori umani, come 
la privacy, l’autonomia e la dignità umana. Nel 
contesto della cura e dell’assistenza, questa pro-
spettiva è diventata sempre più rilevante poiché 
la tecnologia continua ad essere integrata nei 
servizi sanitari e di assistenza domiciliare. Studi 
hanno evidenziato l’importanza di considerare 
i valori degli operatori sanitari e dei destinatari 
dell’assistenza nella progettazione della tecnolo-
gia (El-Dassouki et al., 2022). 
Ad esempio, sono stati utilizzati approcci di pro-
gettazione partecipativa per sviluppare tecnolo-
gie che soddisfino le esigenze sia degli operatori 
sanitari che dei destinatari dell’assistenza (Ah-
med et al., 2019). 
Tali approcci implicano la partecipazione attiva 
di entrambe le parti nel processo di progettazio-
ne, consentendo loro di esprimere i loro valori e 
preferenze. 

AbSTrACT
The existing literature on the use of artificial 
intelligence (AI) in nursing and caregiving 
has mainly focused on the ethical problems 
that arise after its implementation or for 
purely speculative reasons.  
However, this perspective leaves the caregiv-
ing field largely helpless to the impacts of AI, 
as it treats AI as an isolated artifact divorced 
from its design and designers. Therefore, it 
is crucial to focus on design, respecting the 
values of professionals and practitioners. Al-
though various approaches, such as partici-
patory design, universal design, inclusive de-
sign, and value-sensitive design, have been 
proposed, they do not address the underlying 

narratives and metaphors that shape and in-
fluence how AI is perceived and affects pro-
fessionals in the workplace. This paper intro-
duces a complementary approach, namely 
Human-Centered AI (HCAI), which proposes 
new narratives of empowerment and en-
hancement for users instead of substitution. 
by advocating for the adoption of this ap-
proach and new narratives, professionals can 
increase their ability to provide quality care, 
maintain responsibility in the workplace, and 
avoid abdication of their duties.

KEy WorDS
Artificial Intelligence, human-centred AI, 
Design, Applied Ethics.
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Un altro approccio è il design sensibile ai valori, 
che implica la considerazione delle implicazioni 
etiche della progettazione tecnologica e dell’e-
ventuale impatto sugli stakeholder (Umbrello et 
al., 2021). Questo approccio è stato applicato nel 
contesto dell’assistenza per garantire che le tec-
nologie non compromettano la privacy e l’auto-
nomia dei destinatari dell’assistenza (cfr. Schoe-
nhofer et al., 2019).
Nonostante questi approcci offrano vantaggi 
nell’aiutare i designer ad allineare i loro sistemi 
ai valori degli stakeholder coinvolti in contesti di 
cura, gli approcci più tradizionali non considera-
no in modo sufficiente il ruolo e la significatività 
delle metafore e delle narrazioni nella modella-
zione del design e dell’uso di tali sistemi.

■ nuove metafore per aI In care
L’IA Centrata sull’Essere Umano (HCAI) è un 
approccio che combina gli algoritmi di intelli-
genza artificiale (IA) con il pensiero incentrato 
sull’essere umano. 

Questa sintesi prevede di unificare la ricerca su-
gli algoritmi di IA con i metodi di progettazione 
dell’esperienza dell’utente per sviluppare tecno-
logie in grado di amplificare, aumentare, abili-
tare e migliorare le prestazioni umane. In altre 
parole, l’HCAI mira a creare sistemi di IA che 
non solo siano tecnicamente avanzati, ma anche 
personalizzati per soddisfare le esigenze umane 
e migliorare l’esperienza dell’utente (Shneider-
man, 2022: 4). I ricercatori e gli sviluppatori dei 
sistemi HCAI danno valore al concetto di con-
trollo umano significativo, ponendo le per-
sone al primo posto, servendo i bisogni, i valori e 
gli obiettivi umani (cfr. Santoni de Sio e van den 
Hoven, 2018). Ciò significa che l’HCAI si occupa 
principalmente di sviluppare tecnologie che con-
sentano agli esseri umani di svolgere il proprio 
lavoro in modo più efficace, anziché creare tec-
nologie che svolgano il lavoro o sostituiscano gli 
agenti umani. Sistemi come internet, posta elet-
tronica, navigazione digitale e fotografia digitale 
sono esempi di processi tecnologici che miglio-
rano le abilità umane anziché sostituirle (come 
spiegato da Shneiderman, 2021).
Questo ultimo punto è particolarmente impor-
tante considerando che, storicamente, le nar-
razioni riguardanti le tecnologie emergenti e 
innovative, in particolare quelle relative alle tec-
nologie di automazione come l’IA, sono spesso 
accompagnate da narrazioni e metafore di sosti-
tuzione. 
Questa preoccupazione non è del tutto infonda-
ta, considerando il cambiamento del panorama 
lavorativo che ha segnato l’introduzione di tec-
nologie automatizzate all’inizio del ventesimo 
secolo. Tuttavia, tali narrazioni, se accettate acri-
ticamente, possono diventare una profezia che si 
autoavvera, generando ulteriori tecnologie basa-
te sull’IA a vantaggio esclusivo dei professionisti 
umani invece che come supporto al lavoro uma-
no (cfr. Locsin e Ito, 2018).
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Il framework HCAI non si concentra esclusiva-
mente sulla tecnologia in fase di sviluppo, ma 
anche sui valori umani. Si propone di esplorare 
come la tecnologia possa migliorare e supportare 
i diritti umani come definiti da statuti consolida-
ti, come ad esempio la Dichiarazione Universale 
dei Diritti dell’Uomo dell’Organizzazione delle 
Nazioni Unite (Nazioni Unite, 1949). Inoltre, il 
framework cerca di rispondere ad altre impor-
tanti domande come garantire l’uguaglianza di 
accesso alla giustizia eall’equità tra diversi grup-

pi, inclusi i gruppi minoritari, e come mantenere 
la dignità umana. Queste domande centrali co-
stituiscono la base del framework HCAI, sottoli-
neando l’importanza di progettare sistemi di in-
telligenza artificiale che diano la priorità ai valori 
umani. Questo approccio impedisce che i valori 
umani siano considerati come un’idea seconda-
ria o addirittura ignorati del tutto.
 Il framework** HCAI si propone di identificare 
e contrastare le potenziali minacce che possono 
compromettere il carattere centrato sull’essere 
umano delle tecnologie AI. Ciò include l’azione 
di attori malintenzionati come avversari, cri-
minali, spammer, terroristi e regimi politici op-
pressivi, che potrebbero tentare di appropriarsi 
della tecnologia e utilizzarla a scopi illeciti (Sh-
neiderman, 2022). Inoltre, dobbiamo essere 
consapevoli del bias che può derivare sia dalle 
nostre attività consapevoli che inconsapevoli. 
Per affrontare questa problematica, dobbiamo 
trovare modi per minimizzare il bias, essere con-
sapevoli di esso e assicurarci che i dati che 
utilizziamo siano imparziali e che vengano utiliz-
zati in modo imparziale. In definitiva, dobbiamo 
assicurarci che il software che sviluppiamo sia 
affidabile e sicuro (o, in Inglese, reliable, safe, 
and trustworthy; RST) per raggiungere i nostri 
obiettivi riducendo al minimo il numero di bug 
presenti.
Ma cosa c’entra tutto questo con le metafore? 
Come abbiamo già accennato, le metafore e le 
narrazioni ad esse correlate possono guidare le 
azioni umane nella loro interazione con le tecno-
logie. Proprio per questo, dobbiamo assicurarci 
di scegliere e diffondere narrazioni che rafforzi-
no e migliorino il comportamento umano e, di 
conseguenza, la responsabilità nella loro inte-
razione con i sistemi di intelligenza artificiale, 
in particolare nei contesti di assistenza. Il fra-
mework HCAI fornisce una prospettiva unica 
sulla nozione di controllo umano significativo, 
considera inoltre come i progettisti utilizzino le 
metafore per comprendere i sistemi e i diversi 
aspetti della loro gestione nel corso del tempo.

 ** Framework: Lo scopo  del framework software è sempli-
ficare l’ambiente di sviluppo, consentendo agli sviluppatori di 
dedicare i propri sforzi ai requisiti del progetto, piuttosto che 
occuparsi delle funzioni di controllo software, piùgenerali, 
semplici e ripetitive, meno attinenti allo specifico, problema 
demandando questo compito al framework. 
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Progettare e implementare sistemi di intelligen-
za artificiale e le loro interfacce digitali compor-
ta l’uso di una serie di metafore che forniscono 
“qualcosa di noto e di nostra creazione, o almeno 
della nostra scelta, che mettiamo a rappresen-
tare e, quindi, per aiutarci a capire, qualcosa di 
sconosciuto e non di nostra creazione” (Olney, 
1972: 30). Ciò significa conseguentemente che la 
scelta delle metafore di design può avere un im-
patto positivo sull’esperienza degli utenti (Lau-
rel, 1991). Per poter raggiungere questo obietti-
vo, l’interfaccia deve utilizzare metafore di desi-
gn adeguate che consentano agli utenti di man-
tenere il controllo, anche quando si interagisce 
con sistemi informatici altamente automatizzati. 
Le metafore scelte per rendere i sistemi di intel-
ligenza artificiale accessibili agli utenti non sono 
mai neutrali. Riporto qui la famosa osservazione 
di Lakoff e Johnson (1980), l’uso di metafore spe-
cifiche per descrivere cose ed eventi porta sempre 
a orientare gli atteggiamenti nei loro confronti e 
a guidare le azioni future. Ciò significa che i de-
signer devono prestare molta attenzione nella 

scelta delle metafore appropriate per descrivere i 
sistemi informatici e le metafore incorporate nelle 
interfacce. Ad esempio, il fallimentare tentativo di 
sviluppare interfacce sociali, come Ms. Dewey di 
Microsoft, presentava un video di una donna che 
commentava le ricerche degli utenti sui motori di 
ricerca. Le rappresentazioni sessualizzate e raz-
zializzate degli “assistenti” dell’interfaccia hanno 
infine influenzato la funzionalità e l’equità di tali 
sistemi (Sweeney, 2016).
HCAI sottolinea l’importanza di sviluppare 
metafore efficaci per descrivere e migliorare la 
tecnologia che mette al primo posto le esigenze 
umane, un aspetto di particolare importanza e 
prescienza nel contesto della cura. Nonostante 
la popolarità del termine “robot sociali”, Shnei-
derman (2022) fa notare che molti tentativi di 
creare tali robot, spesso sotto forma di umanoi-
di, sono falliti. Pertanto, egli suggerisce di sosti-
tuire tali metafore con un paradigma di pensiero 
più innovativo che consideri i “super strumen-
ti”. Invece di simulare le caratteristiche umane 
(ad esempio, robot di assistenza), gli strumenti 

Figura 1. Metafore progettuali. Fonte: Shneiderman, 2020
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estendono le capacità umane, come nel caso di 
dispositivi telecomandati e elettrodomestici at-
tivi. Pertanto, per giungere a un sistema sicuro 
e affidabile, le metafore utilizzate quando ci si 
riferisce a questi sistemi devono fare un simile 
cambiamento. Nella Figura 1, possiamo vedere 
che l’obiettivo innovativo nel cambio di metafore 
si riferisce a dispositivi con autonomia supervi-
sionata per garantire il controllo e la supervisio-
ne umana. Gli “supertools” possono includere 
dispositivi come i sistemi di sollevamento, che 
consentono agli utenti di aumentare la propria 
mobilità e riacquistare l’autonomia. In questi 
sistemi, si diventa beneficiari del potere dei si-
stemi di intelligenza artificiale mantenendo al 
tempo stesso il controllo predittivo e prospetti-
co. All’utente è permesso di scegliere prima che 
il sistema agisca.
Il concetto di elettrodomestici attivi è meglio il-
lustrato da dispositivi come cuociriso, macchine 
per il caffè, lavastoviglie, asciugatrici, ecc., che 
nascondono dietro le loro interfacce apparente-
mente semplici una serie di sensori e automazio-
ni che consentono all’utente di effettuare scelte 
riguardo alla loro funzione. Anche i pacemaker, 
un tempo altamente automatizzati, stanno di-
ventando più incentrati sull’essere umano, con-
sentendo agli utenti di controllare e raccogliere 
dati attraverso app e di regolare i parametri del 
dispositivo, fornendo agli esperti sanitari l’ac-
cesso ai dati (Tarakji et al., 2021).
Nel contesto dell’assistenza, possiamo vede-
re come la selezione accurata delle metafore di 
design per l’HCAI possa contribuire a mitigare 
le potenziali implicazioni negative che spesso 
derivano dall’eccessiva antropomorfizzazione 
dell’AI, come ad esempio la capacità del design 
di un sistema di ingannare l’utente facendogli 
credere che il sistema abbia autonomia (Natale, 
2021; Umbrello & Natale, 2023). Il vivace dibat-
tito sulle rappresentazioni di genere incorpora-
te nella caratterizzazione dell’IA conversazio-
nale è un esempio significativo. I suggerimenti 
sull’identità di genere includono il nome fem-
minile scelto per servizi come Alexa o Cortana 
e la voce di genere. Molti di questi servizi sono 
stati inizialmente lanciati con la voce femminile 
come predefinita, creando preoccupazioni per le 
sovrapposizioni tra gli stereotipi di genere e la 
metafora di design del lavoratore impiegato at-

traverso cui l’assistenza viene offerta agli utenti 
(Woods, 2018). L’effetto dell’antropomorfizza-
zione è facilitato sia dal personaggio con con-
notazioni di genere sia dalla metafora dell’assi-
stente o del servitore (Woods, 2018), che sono 
destinati a “offrire alle persone qualcosa a cui 
acclimatarsi” (come riconosciuto da uno svilup-
patore coinvolto nella progettazione dell’IA con-
versazionale, vedi Young, 2019: 117).
HCAI fornisce una soluzione potenziale al dilem-
ma. Per quanto riguarda il controllo dell’utente, 
la possibilità per l’utente di selezionare il proprio 
nome e la voce del genere può mettere l’utente 
in condizione di controllare le rappresentazio-
ni di genere attivate dagli assistenti; per quanto 
riguarda le metafore di progettazione, inoltre, 
concettualizzare l’IA conversazionale come super 
strumento fa correre il rischio di identificarla con 
le figure professionali. Ciò consente sia al caregi-
ver che al ricevente delle cure di personalizzare la 
qualità e le esigenze particolari alle loro cure.

■ conclusIonI
Non c’è dubbio che il contesto dell’assistenza, in-
dipendentemente dalla posizione, continuerà a 
essere modificato e saturato da tecnologie emer-
genti e trasformative, in particolare l’AI. 
Tuttavia, non possiamo accettare acriticamente 
questi sistemi date le enormi conseguenze sul 
modo in cui i professionisti svolgono effettiva-
mente i loro doveri di assistenza, in particolare i 
loro comportamenti. 
Dato che questi sistemi si comportano e influen-
zano i loro utenti e l’ambiente a causa del design, 
ha senso guardare al design come luogo di solu-
zione. Sebbene gli approcci che possono essere 
adottati a livello di design siano vari, ognuno con 
i suoi vantaggi e svantaggi, questo breve articolo 
ha presentato l’approccio HCAI come un mezzo 
per affrontare un aspetto importante dei sistemi 
ad alta tecnologia come l’AI, ovvero le metafore 
di automazione, sostituzione e agenzia che sono 
spesso accoppiate con le narrazioni sull’AI. 
Queste forniscono una potenziale pericolosa e 
auto-realizzante profezia che deve essere rivista 
se vogliamo assicurare che i professionisti pos-
sano rimanere al controllo e responsabili del tipo 
e della qualità dell’assistenza che forniscono ai 
loro pazienti.
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