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GUIDA ALLA LETTURA
| FOCUS SUL MODELLO

Quello che la rappresentazione del modello cosi strutturato -con
evidenziati i cinque focus di cui ci occuperemo- comunica ¢ la necessita
diinterpretarel'intero processo come un processo di creazione divalore,
in cui ciascuno degli attori che interviene ricopre un ruolo specifico.
La comunicazione in tutto questo ha un compito fondamentale, perché
ciascun passaggio all'interno di questa catena risulta cruciale ai fini del
risultato conclusivo. Per cui per avere un servizio ben progettato e ben
comunicato all'utente, ¢ indispensabile che esso sia stato in precedenze
ben comunicato alloperatore che si interfaccia con l'utente stesso, e
ancora prima al tecnico che si ¢ occupato di costruirne le evidenze
fisiche e ancora prima al committente che ha predisposto le strutture
necessarie e ancora prima agli individui del campione di verifica che
hanno partecipato alle attivita di ideazione e progettazione.

Cio significa che le organizzazioniei
progettisti non devono guardare solo
verso |’esterno, ma anche, a priori, verso
I'interno, per migliorare tutti quegli
aspetti comunicativi che concorrono
nella definizione del risultato finale.

I cinque casi emblematici. emersi dalla descrizione degli elementi
che intervengono nella comunicazione del servizio, ci sono daiuto
per scendere ad un ulteriore livello di dettaglio, concentrandoci sulle
situazioni pill significative che si presentano al designer.

Attraverso questi cinque focus ¢ quindi possibile analizzare gli
strumenti che il progettista ha a disposizione ed individuare una serie
di riflessioni e suggerimenti utili per il loro utilizzo e per il progetto di
nuovi modelli di comunicazione.

Molte considerazioni significative sono gia state introdotte nel
capitolo precedente, essendo emerse strada facendo, mano a mano

che i diversi fattori venivano individuati e descritti. Nel passare
allanalisi approfondita di ciascuno di questi cinque focus, ho deciso
di partire proprio da quegli elementi. Ogni caso ¢ quindi strutturato
secondo la stessa griglia, che riprende i punti individuati nel modello
complessivo.

Partendo da una definizione degli interlocutori e della situazione
di riferimento, si procede con una descrizione dei contenuti da
comunicare, individuando la posizione assunta da ciascuno strumento
disponibile rispetto a quei medesimi contenuti. Successivamente si
procede con la dichiarazione delle finalita coinvolte, che incidono nel
determinare il livello di coinvolgimento e le modalita comunicative
ottimali. Infine vengono collocati gli strumenti rispetto alle modalita
comunicative, andando a definire qual & la situazione attuale
per ognuno dei cinque focus, quali le lacune e quali le possibili
direzioni da percorrere per apportare dei miglioramenti alle strategie
comunicative.

Fondamentale ¢ questultimo passaggio, poiché collocando gli
strumenti all'interno della struttura modellata ¢ possibile capire dove
e come essi agiscono, quali caratteristiche hanno e quali potrebbero
avere, quali sono i loro limiti e quali le loro potenzialita non sfruttate.
Emergeranno tanto i comportamenti corretti quanto quelli scorretti,
con le relative prospettive di miglioramento, ma soprattutto,
emergeranno i comportamenti che non esistono, ovvero le aree
inesplorate che necessitano di nuovi modelli comunicativi.

A conclusione di ogni percorso di analisi verranno infine mostrati
uno o pitt esempi estratti dalla realta, degni di nota per l'appropriatezza
del progetto comunicativo, che aiutano a porre l'accento su alcuni
aspetti fondamentali del ragionamento svolto.
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m Cinque focus. Analisi degli strumenti comunicativi e indicazioni per il progetto
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le attivita di co-progettazione

v,

Co-progettare significa coinvolgere un
gruppo di utenti e/o operatori nelle fasi
di analisi e ideazione del concept di
servizio.

1l ruolo dell'utente & cambiato moltissimo nel corso dellevoluzione
del processo di design: dal momento in cui il progettista osservava gli
individui da lontano, concentrandosi su un punto di vista incentrato
attorno al design stesso, al momento in cui il designer ha iniziato a
porsi nei panni dell'utente per immaginare quali fossero le sue esigenze
e i suoi desideri, fino al momento in cui il progettista ha finalmente
creato un contatto con l'utente stesso. In questo modo il design ha
incluso l'utente all'interno del processo: la progettazione partecipativa
trasforma gli individui, tipicamente consumatori, in protagonisti del
progetto, coinvolgendoli in una serie di attivita di co-design.

Questo coinvolgimento nel processo ¢ una pratica sempre pill
diffusa in particolare nella progettazione di servizi, i quali nascono
proprio come strumento di supporto all’attivita umana, collocandosi in
una sfera molto vicina all'individuo e alle sue abitudini. Aspetti questi
che risultano difficili da prevedere, non essendo facilmente misurabili
o quantificabili. Ci troviamo percio di fronte ad una situazione in cui
non si hanno dati cosi certi su cui progettare, una situazione in cui, allo
stesso tempo, anche un minimo fattore non considerato puo diventare
fatale, perche si sta agendo proprio sul comportamento umano.

Il campione di verifica ¢ formato da una serie di utenti, attuali o
potenziali, a seconda che il servizio esista o non esista ancora, che
vengono interpellati durante il processo di design per risolvere queste
criticita. Possono essere coinvolti anche individui selezionati tra il
personale che si occupera dellerogazione del servizio, se presente
infatti esso ha un ruolo di grandissima importanza perché partecipa
tanto quanto l'utente al momento di creazione dellesperienza. Per

migliorare il piti possibile il progetto di servizio & opportuno infatti non
tenere conto solamente delle esigenze di coloro che ne usufruiranno,
ma anche di quelle di coloro che lo dovranno rendere disponibile.

Le attivita di co-design prevedono che i soggetti coinvolti siano posti
nella condizione di esprimersi rispetto al tema progettuale, svolgendo
delle specifiche attivita stabilite dal team di designer. Affinché questo
accada ¢ indispensabile che essi ricevano le informazioni necessarie e
gli strumenti adeguati.

Questi individui, non essendo in realta progettisti, si troverebbero in
difficolta se dovessero esprimere le proprie idee attraverso gli strumenti
generalmente utilizzati dai designer, non essendo familiari a quelle
tecniche e soprattutto non condividendone il linguaggio. E necessario
quindi un ripensamento di questi strumenti in modo da estendere il
loro livello di accessibilita cognitiva e renderli effettivamente dei mezzi
di comunicazione bi-direzionali.

Questa ¢ la direzione in cui si sono evolute le esperienze di co-
design: l'ideazione di nuovi strumenti che rendessero lespressione
creativa e progettuale semplice e possibile anche per i non addetti ai
lavori. E questo ha costretto a rivedere le modalita di comunicazione
ed in particolare il linguaggio utilizzato; tutto cio a testimonianza del
fatto che, all'interno del processo di design, un ripensamento degli
strumenti, in base alle caratteristiche degli attori coinvolti, ¢ possibile.

In questo senso il co-design € una recente
esperienza rappresentativa di come
possano essere sviluppati e sperimentati
nuovi strumenti che rispondano a precise

esigenze di comunicazione e di scambio
tra gli attori.
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