
pagina 8 giovedì 18 settembre 2008storia di copertina

Nididicrea
perconnetter

Lecittàd’arte
laboratorio
delgenio

Nell’era della conoscenza i processi di ricerca
sono sempre più diffusi e integrati nel quotidiano

AgoràdQuandoiluoghiparlano

Interfacciaanimalospazio

Turismo«àlacarte»

Raggid’innovazione

Nell’epocadellaconoscenzail terri-
torioritornacentralenellaprodu-

zione di ricchezza e nella creazione di
vantaggi competitivi (e cioè sostenibili
nel tempo) e diviene una delle chiavi
dell’economia post-industriale.

Inoltre nelle città vive ormai il 50%
della popolazione mondiale. Si preve-
de che nel 2030 tale quota salirà al 75
per cento.

Infineneicentriurbani,cheoccupa-
no poco piùdel 2% della superficie ter-
restre, viene consumato circa il 90%
delle risorse prodotte nel mondo, ma
viene prodotto anche più del 50% del
Pil mondiale e molto più della metà di
quello dei Paesi più sviluppati.

Un territorio non deve essere solo
coltivato, abitato e attraversato o di-
ventare luogo di insediamento pro-
duttivo; può richiedere anche di esse-
re conservato, protetto, valorizzato,
narrato, venerato o diventare fonte di
ispirazione. Questi diversi strati di let-
tura del territorio non valgono per tut-
ti i luoghi, ma per quelli caratterizzati
da specificità e unicità (legate a una
sedimentazione storica dell’attività

plasmatrice dell’uomo) riconosciute
per il loro valore non solo da chi vi abi-
ta; gli antichi direbbero quei territori
«abitati» da un "genius loci", da uno
spiritodel luogo. Pertanto le città d’ar-
te sono il luogo emblematico dove ciò
accadeerichiedono modalità estrema-
mente innovative per pianificarne e
gestirne in maniera armonica ed effi-
ciente tutte le dimensioni.

Questi aspetti trasformano queste
città in veri e propri laboratori per spe-
rimentare – sulle proprie "emergen-
ze" (naturali o storico-culturali) – tec-
nologie, materiali e metodologie a
«elevata applicabilità» o, come dicono
gli economisti, trasversali. La gestio-
ne integrata di tali tecnologieper il ter-
ritorio aumenta infatti il ritorno eco-
nomico di molti investimenti in ricer-
ca e sviluppo che, presi separatamen-
te, non supererebbero probabilmente
la soglia di profittabilità.

Questa stratificazione funzionale
della città è inoltre una straordinaria
occasione per la nascita di nuovi servi-
zi, non solo per la produzione, ma an-
che e soprattutto al servizio della per-
sona (che nella città è sempre più con-
centrata ed esigente) e del territorio.
Questa nuova tipologia di servizi uni-
sce in un unicum la dimensione fisica
e quella immateriale.

La complessità e sofisticazione dei
«nuoviservizi»haresooramaiineludi-

bile l’esigenza di definire in maniera
formale e strutturata la loro progetta-
zione. E in questo ambito il design,
staccandosi dal mondo materiale da
cuiènato, incominciaadareuncontri-
buto essenziale. La parola chiave è
«Service Design»: un approccio alla
progettazione dei servizi che riavvicini
prodotto e servizio e che integri in
un’unica visione la progettazione di
prodotti e servizi sia nei luoghi fisici
(ad esempio le filiali bancarie, i luoghi
della distribuzione organizzata, gli
sportelli pubblici, gli ospedali, eccete-
ra)chenei luoghivirtuali (sitiweb,call-
center telefonici e altro ancora).

Il servizio non è infatti solo sinoni-
mo di attività terziaria, ma è innanzi-
tuttounaprestazionechealcuneperso-
nesvolgonoper l’utilità, lasoddisfazio-
ne, il supporto dell’attività di altre per-
sone. Intesi come prestazioni che pro-
ducono risultati, i servizi rappresenta-
no quindi soluzioni complementari e
alternative ai prodotti fisici.

Ma la ricerca sui servizi deve avveni-
re(edi fattoavviene,anchese inmanie-
ra dispersa e spesso accidentale).

Una delle aree di ricerca più impor-
tanti è quella dell’experience design,
che può essere visto come un modo
nuovo di guardare alla progettazione;
non solo perché unisce in un unicum
concettuale la dimensione fisica con
quella immateriale, avvicinando fra di

loro prodotti, servizi e luoghi. Ma so-
prattuttoperché mette il suo focus non
tanto sulle caratteristiche della presta-
zione, ma su come questa prestazione
ha effetto sul suo utilizzatore e cioè
sull’esperienza effettivamente vissuta.

Oltretuttovièunasostanzialesimili-
tudine fra ciò che stiamo vivendo e ciò
che ricordiamo, poiché tutto si trasfor-
ma in impulsi elettrici nel nostro cer-
vello. Per questo motivo i ricordi ven-
gono sempre reinterpretati e le espe-
rienze che viviamo fisicamente sono
guidateecontaminatedallanostrame-
moria e le nostre credenze.

Il caso delle allucinazioni (da quelle
musicali fino ai cosiddetti "arti fanta-

sma", sensazioni corporee che riman-
gono anche dopo l’amputazione di un
arto) sono casi estremi in cui ci costru-
iamo una sensazione reale o – detto in
altri termini – viviamo concretamente
una "prestazione" immaginaria. Per
questo il piacere di un prodotto o servi-
zio (pensiamo a un film, alla degusta-
zionediunvino,allaguidadiunamac-
china) non è mai completamente og-
gettivabileequindi ladimensionesim-
bolicoimmaterialecollegabilepuògio-
care un ruolo essenziale nella costru-
zione della qualità percepita.

Laricercaesviluppodeiserviziside-
ve quindi occupare di molti aspetti:
non solo l’effettivo funzionamento dei
nuovi device o la loro robustezza dei
servizi al crescere di utenti e transazio-
ni, ma anche nuove dimensioni legate
alla progettazione: ad esempio nuove
segmentazioni e comprensioni del-
l’uomo e dei suoi meccanismi profon-
di (con cui sceglie, si identifica, intera-
gisce,ricorda,racconta...);oppurenuo-
vi meccanismi e stili di interfaccia, i
meccanisminarrativipiùavvolgenti in
funzioni del profilo dell’interlocutore.
Ma anche nuovi modelli di business,
diverse distribuzioni dei ruoli nelle fi-
liere che erogano (producendolo) spe-
cifici servizi e che possono rivedere ad-
dirittura il ruolo dell’utente.

Incredibilmente, queste attività
non hanno luoghi, come i laboratori

nel caso del settore industriale, dove
si svolge quotidianamente ed esclusi-
vamente la ricerca e la sperimentazio-
ne. Sembrerebbe quasi che il servizio
non abbia dignità e autonomia di con-
cepimento, ma sia ancora considera-
to come ancillare al prodotto, un mo-
do per semplificarne l’uso o arricchir-
ne la prestazione.

Ma come dovrebbe essere organiz-
zato un centro per la ricerca e lo svi-
luppo dei servizi? Non solo deve pos-
sedere il centro di sviluppo dove ven-
gono realizzati i prototipi. L’aspetto
più importante (visto oltretutto che
sempre di più i processi di innovazio-
neeprogettazione hanno perso il bari-
centro e sono sempre più dispersi fra
laboratori specializzati e nodi nella
grande Rete) è il luogo di test dei servi-
zi. Il test di un servizio non è una sem-
plice verifica del funzionamento e del
grado di accettazione da parte del-
l’utente, ma diventa parte integrante
della sperimentazione. E quindi deve
essere in vivo e poter disporre di infra-
strutture di test (connettività, teleca-
mere di osservazione).

Perquestomotivoil laboratorio idea-
le per sviluppare applicazioni turistico
culturali è il territorio stesso e in parti-
colare la città d’arte, i suoi luoghi più
belli e maggiormente frequentati dai
turisti. I siti archeologici si devono tra-
sformare in laboratori a cielo aperto.

E s s e r i u r b a n i

Il territorio è la chiave
di successo
diunServiceDesign
che riavvicini prodotti
e servizi integrandoli
in una visione
comune sia ai luoghi
fisici che virtuali

DI ANDREA GRANELLI
Presidente di Kanso

Esperienzacapitale.ExperienceRoma
èunprogettolanciatodallaCameradi
CommerciodiRomaedalComune
(recentementediventatoancheunlibro)
chesiponel’obiettivoditrasformarel’area
archeologicadellacapitalenelpiùgrande
laboratorioacieloapertoperlosviluppodi
innovativiservizituristicoculturali. Ilfocusè
laprogettazionediesperienzeturisticheche
massimizzinolasoddisfazione(emozionale
ecognitiva),inmodocoerenteconla
capacitàdelvisitatorediassorbire
informazioni.Peresserecoinvolgente,
l’illustrazionediunluogodeveessereuna
«narrazionedialogante»fraunindividuo
specificoeun«ambientesensibile».

Ambientisensibili:L’interfaccianonèsolo
dovesiscambianoleinformazioniesi
attivanolefunzioni.Rappresentaanchela
strutturaprofondasecondocui
informazioniefunzionisiorganizzanoeun
suggerimento,unachiavedi
interpretazione,perunlorocorretto
utilizzo.Leapplicazionipionieristichedi
StudioAzzurro,ora«corredonaturale»di
eventiculturalierealtàmusealiingiroperil
mondo,affrontanoquestiaspetti
sperimentandol’usodiinterfacce
effettivamentenaturali(ilmovimento,le
grida,ilcaloredelcorpo)percrearespazi
socializzaticheinteragisconoesiadattano
aidesideriealleazionideivisitatori.

Personalizzata.Lacardturisticaitaliana
rappresentaunapiattaformadimarketing
delterritorioingradodisupportarein
manieraintegrataesistematicailturistae
fornireinformazioniperunapianificazione
delterritorioedellesuerisorse.Tralesue
principalifunzionalità:strumentoperil
monitoraggiodeiflussituristiciemarketing
peridentificareilvisitatoreepersonalizzare
iservizi,adesempionellasualingua,
fidelizzazione,pricingpersonalizzato,
accumulopunti,certificazionedeifornitori,
mezzodipagamentodeiprincipaliservizi
turistici:accessoamusei,merchandising,
trasporti(dalleautostradeaticketcittadini)
eartigianato"madeinItaly".

Lucepoliedrica.Nonsoloilluminazionedi
luoghibuiefornituradienergia,maanche
decoroearredourbano,intrattenimento
(graziealuci"vestite"d’informazioni),
scopertaeausilioallaconoscenza,
ripensamentodeglispaziarchitettonici.
Unesempiodelnuovousodellalucesonole
colorimetrieriprodottesuirilievidella
ColonnaTraiana,secondolostudio
dell’archeologoRanuccioBianchi
Bandinelli,offrirannoallospettatorela
suggestionediun’immagineincuilaluce
giocaunruoloprimario.Lalucedivienecosì
ilveicoloreversibilediun’operazione
compiutadirestauroematerialeessastessa
difruizioneeapprofondimentoscientifico.
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Senzaconfini.Nell’eradellaconoscenzaiconfi
continuaridefinizioneperseguirequellidellasu
cheinnovanoalivellolocale,inItalia(inarancio
provenientidalrestodelmondoerecentement
ElectronicadiLinz,inAustria(inrosa),siintrecci
altri.Unaconversazionenellaqualeleparoleso
comunitàdipersone,semprepiùmisteeintrecc
deicontenutidiquestiprogetti.Magarianchep
giorniodiversimesi(inverde)cheguardanoalf
viviamointesoinsensolocale,cioècomelaprop
ampio,comeadesempiol’areamediterranea,
destinataadiventarenel2010,un’areadilibero


