Verso uno sviluppo centrato sugli esseri umani

Tradizionalmente quando si deve modificare un prodotto per rispondere meglio alle esigenze degli utenti, oppure crearne uno nuovo per rispondere a nuove esigenze, si tende a partire dalla tecnologia necessaria per implementare le nuove caratteristiche del prodotto. Partire invece incentrando lo sviluppo sugli esseri umani significa capovolgere completamente il modo di sviluppare e realizzare un prodotto, sia esso tecnologicamente avanzato o di uso comune. Significa osservare gli utenti e cercare di capire di cosa essi necessitano realmente, di cosa hanno bisogno, andando quindi incontro alle reali esigenze. Questo processo necessita l'utilizzo di un team multidisciplinare che comprende esperti del marketing, della tecnologia  e ovviamente degli utenti. La prima cosa da fare nella realizzazione di un prodotto centrato sugli esseri umani consiste nel determinare cosa dovrebbe essere il prodotto, ovvero a quali esigenze deve andare incontro. Per fare questo occorre partire quindi dagli obiettivi degli utenti, dal loro contesto lavorativo, da quello che sta loro veramente a cuore, dalla loro attività lavorativa concreta. Se si sta modificando un prodotto esistente questa fase risulta semplificata in quanto è sufficiente osservare gli operatori nel loro contesto lavorativo, altrimenti serve costruire dei prototipi da sottoporre ai possibili futuri utenti per mettere alla prova le idee di base. Per partire nello studio di un prodotto serve anche chiarire bene a chi è indirizzato, chi lo userà, quali sono le sue competenze.

Per poter osservare l'utente sul campo è possibile sfruttare 6 componenti che concorrono a definire l'esperienza dell'utente

· Ricerche sul campo: Osservare l'utente nel suo ambiente lavorativo (sociologi e antropologi)

· Designer comportamentali: esperti in grado di creare un modello del prodotto che accertino che questo migliori l'intero flusso di lavoro e non solo ogni singola fase (psicologi sperimentali e scienziati della comunicazione)

· Costruttori di modelli e prototipi: specialisti in grado di realizzare modelli da sottoporre agli utenti (programmatori, ingegneri elettrici e meccanici).

· Esperti di usabilità: abili sperimentatori che siano in grado di valutare in modo rapido l'effettiva usabilità dei modelli creati. E' più che sufficiente avere delle risposte approssimative in questa fase, in quanto serve rilevare solo gli errori più macroscopici. (psicologi sperimentali).

· Designer grafici e industriali: serve indicare il grado di soddisfazione dato dall'uso e dal possedimento del prodotto (Designer grafici, architetti e esperti d'arte).

· Redattori tecnici: persone che indichino ai tecnologi come realizzare prodotti che non necessitino dell'uso di manuale per essere utilizzati. Ripuliscono e rifiniscono il lavoro, dovrebbero essere loro a scrivere i manuali.

Serve poi aggiungere a questo elenco il cosiddetto “focus group”, ovvero un gruppo di utenti tipici che dovranno testare il prodotto realizzato.  Questi utenti tenderanno però a evidenziare ciò che è rilevante al momento e non quello che potrebbe rivelarsi tale in futuro. E' inoltre molto utile osservare un utente al lavoro piuttosto che domandare lui come lavora: le descrizioni del lavoro fornite dagli utenti rappresentano di solito situazioni ideali che raramente si realizzano.

Nella progettazione di un prodotto è inoltre fondamentale il tempo: meglio molte risposte approssimate che poche corrette (anche una risposta  errata è comunque generalmente abbastanza utilizzabile e ragionevole). E' inoltre importante non interferire con l'utente durante l'uso dei prodotti che si devono testare.

L'evoluzione dei prodotti prevede lo sviluppo tramite varie fasi, da un primo momento in cui la tecnologia è generalmente semplice a una fase di sviluppo in cui si ha l'implementazione di tutte le funzioni necessarie per giungere ad una fase di maturità in cui tutte le funzioni diventano più facili da utilizzare. 

I primi dispositivi risultano quindi solitamente difficili da usare in una prima fase per poi maturare e diventare via via più usabili. Uno strumento risulta tanto più difficile da usare quanto la sua tecnologia scende al di sotto del livello chiesto dall'utente, in cui questo deve sopperire alle scadenti potenzialità tecniche con numerosi comandi e regolazioni.

L'uso di comandi troppo automatizzati potrebbe però portare a delle situazioni limite in cui l'utente in caso di problemi non riesce a comprendere la situazione che si è verificata e perde tempo per cercare di capire cosa è successo invece che risolvere il problema.

Riorganizzare l'azienda

Lo sviluppo di un nuovo prodotto è frutto di una serie di compromessi tra il marketing, la tecnologia e l'usabilità.

Se la prima ondata di acquirenti di un prodotto tecnologico ricerca infatti elevate prestazioni e novità, man mano che il prodotto matura la tecnologia viene data per scontata e si ricercano nei prodotti altre caratteristiche, come l'affidabilità, la comodità e la facilità d'uso. Purtroppo i progettisti (che hanno pensato il prodotto per gli utenti della prima ondata) difficilmente comprendono i bisogni di usabilità degli utenti della seconda fase di vendita del prodotto. In quest'ottica l'interfaccia viene visto come qualcosa di posticcio, da apporre ad un prodotto già sviluppato e pronto per essere lanciato sul mercato: ovviamente un simile approccio risulta poco efficace.

L'industria dell'High-Tech si ritrova in questa seconda fase di vendita, con prodotti tecnologicamente avanzati ma poco usabili, e con la necessità di vendere i propri prodotti alla seconda ondata di utenti:  serve un cambiamento di mentalità e di organizzazione aziendale. 

La creazione di una interfaccia utente che sia usabile e funzionale non deve essere relegata a funzione accessoria di rifinitura di un prodotto già sviluppato e creato da altri, ma deve invece entrare di diritto nel processo di creazione del prodotto stesso. Serve che fin dall'inizio, dalle prime fasi di sviluppo di un prodotto si prenda a cuore l' usabilità e l'esperienza dell'utente e che quindi gli esperti del design e delle interfacce, così come avviene per gli esperti di marketing, diventino consulenti e parti attive nella creazione di un prodotto. Serve quindi creare un team composto da persone eterogenee, tecnici, esperti di marketing, designer, ognuno con un proprio background diverso di esperienze e conoscenze.

In quest'ottica la tradizionale struttura organizzativa, ottimizzata per la comunicazione verticale e quindi per far fluire ordini dall'alto verso il basso e informazioni dal basso verso l'alto risulta inadeguata. In questo tipo di organizzazione infatti la comunicazione tra unità operative di pari livello risulta molto ridotta quando non si hanno situazioni di autentica rivalità. Per progettare prodotti centrati sugli esseri umani serve invece la massima cooperazione tra unità operative di pari livello, con cooperazione e coordinamento.

Anche il ciclo di progettazione risulta stravolto, non più costituito da una sola cascata di stadi successivi, ma da raffinamenti successivi presentando via via prototipi sempre migliori agli utenti, in un ciclo iterativo: è più facile correggere errori quando si è ancora alla fase di prototipo piuttosto che dover rifare tutto quando il prodotto risulta ormai già quasi ultimato.

Il team operativo risulta così composto da pari grado, tutti coinvolti nel fornire il proprio apporto alla creazione del prodotto. L'obiettivo deve essere comune e rappresentato dal successo commerciale del prodotto, dalla soddisfazione dell'utente, cercando di valutare l'effetto di ogni modifica apportata in tutti i campi, raggiungendo un punto di equilibrio tra le varie componenti che per forza di cose possono risultare contrapposte.

Lo sviluppo centrato sugli esseri umani non può da solo garantire il successo di un prodotto, come le recenti storie di Apple e Microsoft ci insegnano: le 3 componenti sono fondamentali e devono essere bilanciate tra di loro.

Tecnologie dirompenti

L'evoluzione della tecnologia è un processo non lineare che prevede balzi in avanti improvvisi nel momento in cui vengono presentate nuove soluzioni a problemi vecchi oppure soluzioni a problemi che non erano ancora stati risolti. Tuttavia di fronte a invenzioni di tipo rivoluzionario le reazioni sono quasi sempre molto scettiche da parte degli addetti ai lavori (celebri numerose frasi di personaggi di spicco della tecnologia nei confronti della televisione, della radio e di altre invenzioni nel momento della loro scoperta).

Non si tratta tuttavia di uno scetticismo dovuto a ignoranza ma al fatto che in effetti a noi sono giunte soltanto quelle invenzioni che avevano effettivamente una loro utilità mentre si sono perse tutte quelle che alla prova dei fatti si sono rilevate inutili. 

Da notare poi come generalmente siano le piccole aziende, più dinamiche e in cerca di prodotti vincenti che le possano fare emergere, ad adottare e a lanciarsi in nuove tecnologie. Nel momento della loro introduzione sul mercato le nuove tecnologie non risultano infatti subito vincenti e le grandi aziende hanno tutti gli interessi a focalizzare l'attenzione sui prodotti che già producono guadagno, tentando di migliorarli e quindi di incrementare il profitto, piuttosto che cercare di adottare nuovi prodotti basati su tecnologie innovatrici  il cui ritorno economico è tutto da verificare.

Generalmente inoltre una nuova tecnologia tende a rivolgersi, nelle sue fasi iniziali di commercializzazione, ad una nicchia molto ristretta di utenti non essendo ancora matura ed in grado di rispondere alle esigenze della grande massa di utenti, generalmente rivolti a prodotti che abbiano già una loro convenienza ed economicità. Nelle prime fasi infatti il nuovo prodotto viene di solito paragonato a prodotti simili e per forza di cose risulterà più scadente essendo ancora un prodotto immaturo.

 E' per questi motivi che tendenzialmente sono le piccole aziende a lanciare nuovi prodotti, per queste infatti anche le nicchie iniziali di utenti costituiscono già un buon bacino di vendite e non hanno problemi ad avere margini di guadagno ristretti nei primi momenti di vendita. Le grandi aziende hanno invece necessità di successi di grandi dimensioni per poter crescere: l'unico modo per salvaguardare le nuove tecnologie all'interno di una grande azienda consisterebbe nel creare una nuova unità senza vincoli di profitto o manageriali, cosa tuttavia abbastanza rara da riscontrare in casi reali.

La storia è tuttavia piena di casi in cui grandi aziende non sono state capaci di appropriarsi per tempo delle nuove tecnologie e sono state quindi destinate a soccombere mentre cercavano di migliorare le loro tecnologie esistenti senza voler passare a quelle nuove. E' il caso dei produttori di carrozze nei confronti delle automobili, del trasporto fluviale con i treni e questi ultimi con gli aerei.

Le grandi aziende non hanno tuttavia tutte le colpe in questa situazione, molte volte infatti sono gli stessi utenti a voler cose “sbagliate” e a puntare su tecnologie obsolete. E' il caso dei pc, in cui l'utente cerca sempre prestazioni maggiori e nuove caratteristiche quando invece già la tecnologia oggi disponibile è ben al di sopra delle richiesta della maggior parte degli utenti. Serve quindi un cambio di mentalità da parte delle aziende produttrici che dovranno si ascoltare i loro utenti odierni ma al contempo ricercare il potenziale per le nuove vendite tra i non-clienti odierni, non nella clientela ora soddisfatta.

Un mondo di Infodomestici

L'industria tecnologica, nel senso come lo intendiamo noi, è di fronte ad una svolta rappresentata dagli infodomestici: non si tratta di sapere “se”, ma semplicemente “quando” questi entreranno a far parte della nostra vita a tutti i livelli.

Tuttavia la tecnologia presente al giorno d'oggi non è ancora pronta al salto generazionale, soprattutto per quanto riguarda l'uso di monitor piatti, batterie più durevoli e connessioni wireless. Questa situazioni favorisce ancora una volta le piccole imprese che non hanno nulla da perdere nell'investire in una nuova tecnologia, mentre i grandi produttori possono stare a guardare e intervenire solo in un secondo momento, investendo denaro e risorse soltanto in quei settori che paiono avviati al successo, forti del loro marchio che gli darà subito credibilità. Questo immobilismo ha però portato spesso dei problemi alle grosse industrie, che si sono ritrovate tagliate fuori dai mercati in maniera definitiva.

L'introduzione degli infodomestici necessita comunque di un nuovo modello imprenditoriale, non più basato sulla tecnologia ma sui consumatori. In questo contesto non è più importante avere un margine di profitto elevato su ogni singolo prodotto, quanto avere un volume di vendita sufficientemente grande ma soprattuto essere in grado di fornire servizi aggiuntivi. Si rende necessario quindi per le aziende essere presenti a tutti i livelli della catena relativa ad un prodotto, dove la vendita del prodotto stesso risulta il segmento con minori margini di guadagno (es: le stampanti relativamente economiche ma con cartucce decisamente costose). In questo modo si potranno vendere più infodomestici di una stessa categoria così come avviene per gli altri elettrodomestici come televisori o radio, avendo infodomestici estremamente specializzati per una certa attività. Un altro fiorente mercato potrebbe essere quello relativo agli accessori degli infodomestici (ad esempio la vendita di una macchina fotografica non è fine a se stessa, ma porta con se il commercio di schede di memoria, stampanti, carta, cavalletti, flash e quant'altro) e ai servizi ad essi correlati (sempre parlando di macchine fotografiche la stampa professionale o la pubblicazione su siti internet).

L'adozione di infodomestici pone però un problema molto importante relativo alla tutela della privacy e del trattamento di dati riservati. La possibilità di acquisire dati in modo così facile permette la creazione di database con informazioni relativi ai cittadini, creando evidenti problemi.

Soluzioni sono l'adozione di connessioni criptate per la trasmissione di dati nonché l'utilizzo di crittografia per cifrare i dati sensibili, con l'introduzione però di problemi riguardo il salvataggio delle password. Il vero problema resta tuttavia l'invasività di simili metodologie che obbligano gli utenti a memorizzare password (quando non vengono scritte su dei post-it per poi essere “appiccicate” in bella vista...) che per forza di cose devono essere complesse. L'adozione di sistemi di identificazione biometrica sembrano essere la soluzione (anche se al momento sono ancora costosi) soprattutto se affiancati a sistemi di identificazione tradizionali (l'adozione di più sistemi imperfetti permette il raggiungimento di un grado di sicurezza più che accettabile).

