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L'esplorazione e il rilievo di un territorio con un approccio
olistico sono parte di un processo complesso: per la mole
di dati da ottenere, per la numerosita degli stakeholder da
analizzare, per la diversita e la dinamicita dei fenomeni
da osservare, ma soprattutto perché la fase analitica e
la messa a sistema rischiano di non trovare un equilibrio
tra sintesi e profondita del dato. Cosi, letture intrecciate e
correlate, in grado di combinare e visualizzare dati quali-
quantitativi, giocano un ruolo cruciale per le imprese che
devono rispondere al crescente potere dei consumatori.

Il contributo descrive un caso studio che, a partire dalle
peculiarita di un contesto cittadino, genera un metodo
scalare per gestire 'unicita di piu consumatori attraverso
personaggi e narrazioni.

Exploring and analysing a territory with a holistic approach is part of a complex process: because of the
amount of data to be obtained, the number of stakeholders to be analysed, the diversity and dynamism of
the phenomena to be observed, but above all, because the analytical phase and the systematisation risk
not finding a balance between synthesis and depth of data. Thus, intertwined, and correlated readings,
capable of combining and visualising qualitative-quantitative data, play a crucial role for businesses
that must face growing consumer power. The contribution describes a case study that, starting from the
peculiarities of a city context, generates a scalar method to manage the uniqueness of multiple consumers
through personas and narratives.
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Esplorazione e contaminazione per gestire la diversita

L'esplorazione, I'analisi, o meglio, il rilievo di un territorio che sfrutti un
approccio quanto piu olistico, € parte di un processo molto comples-
so. Cio accade non solo per I'enorme quantita dei dati da ottenere, per
la numerosita degli stakeholders da analizzare e coinvolgere, per la
diversita e la dinamicita dei fenomeni da osservare, ma soprattutto
perché la messa a sistema e la restituzione della fase analitica rischia
di non trovare, ad esempio, il giusto equilibrio espresso dalla legge di
Tesler sulla conservazione della complessita, tra sintesi e profondi-
ta del dato. A questo va aggiunto che strumenti quali ad esempio le
gigamaps (Sevaldson, 2011), contengono una quantita di dati diffi-
cilmente comunicabili e, di conseguenza, comprensibili da parte sia
degli attori che degli altri partner di progetto, o i clienti. A questo va
sommata l'oggettiva difficolta di integrare tutto il materiale ottenuto
dall'osservazione, |'ascolto, lo shadowing, all'interno di una visualiz-
zazione giocoforza, sintetica (Marino, 2022). Difatti, ogni volta che si
ha I'opportunita di mettere in atto tecniche quali interviste , 0 osser-
vazioni, si ottengono una quantita molto elevata di racconti personali,
vere e proprie narrazioni. Queste da un lato aiutano enormemente il
team di ricerca nell'acquisire elementi qualitativi che accrescono la
conoscenza delle persone e del territorio; dall'altro tale materiale tro-
va spazio solamente in qualche annex, in qualita di approfondimento,
fino ad oggi slegato dalla sintesi presentata.

In questo solco, I'approccio data-driven, caratteristico sia dell'Inno-
vation Design che del Systemic Design, genera una moltitudine di
possibili restituzioni; la maggior parte sono simili a data-visualization
spesso racchiuse all'interno di articolati databook che, tuttavia, af-
frontano le difficolta appena descritte. Contesti territoriali complessi
per definizione, pero, necessitano di letture intrecciate e correlate, di
percorsi in grado di generare una molteplicita di alternative proget-
tuali possibili, di ridondanza cognitiva (Wang & Shen, 2012). Infatti,

la possibilita di raccogliere, combinare, visualizzare ed elaborare le
informazioni quantitative e qualitative sta diventando sempre piu
cruciale, sia per le grandi che per le piccole imprese, in un momen-

to storico in cui sia il potere dei consumatori, che le sfide ambiental
continuano a crescere e acquistare valore. Allo stesso modo, utilizzare
dati derivanti da approcci multidisciplinari € diventato strategico per
cogliere I'unicita delle persone nel loro contesto sociale e territoriale,
e quindi sviluppare progetti significativi; proprio perché imparare a
gestire la loro diversita, e includerle nelle diverse fasi dei processi di
ideazione e sviluppo di soluzioni, richiede una maggiore flessibilita sia
nella visione che nell'organizzazione aziendale. Infine, come raccon-
ta la nascita dello strumento-Personas (Cooper, 1999), cercare una
forma di comunicazione della ricerca sugli utenti, giova ai progetti di
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ricerca, chiunque sia il committente, proprio perché consente di me-
glio comprendere i comportamenti e le relazioni e di empatizzare —
evitando quindi ogni forma di giudizio — con le persone analizzate.
Questo contributo intende, quindi, descrivere un caso studio volto a
comprendere le peculiarita del contesto cittadino torinese, e a gene-
rare un metodo in grado di gestire I'unicita delle diverse persone che
potranno divenire consumatori dell’azienda partner. Un metodo che
puo essere scalato in altri contesti, in virtt non solo della diversita dei
dati, ma anche della tipologia di narrazione adottata.

Il caso studio: Design e Territori

Torino é una citta nella quale convivono competenze scientifiche e
tecnologiche, capacita imprenditoriali, un sistema industriale forte-
mente caratterizzato dal saper fare e una nuova generazione di im-
portanti investimenti in ambito sociale. Ma non solo. Al di la di visioni
spesso stereotipiche e di studi che si focalizzano su uno specifico clu-
ster produttivo, la citta € sempre pit “una e molte” (Mela, et.al. 2000);
si configura come una rete di nodi interconnessi, un luogo-sistema di
relazioni che si sviluppano, evolvono e si modificano soprattutto tra
persone. Pertanto, lo studio sul contesto ha coinvolto aspetti cultura-
li, sociali ed economici di tutti gli attori del territorio. L'obiettivo della
ricerca era di restituire a una realta aziendale del settore delle tele-
comunicazioni una panoramica del contesto cittadino, delle comunita
che lo abitano, delle singole personalita degli utenti. Per raggiungere
tale obiettivo, € stata utilizzata una metodologia data-driven in grado
di integrare metodi quali-quantitativi per affrontare la complessita
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delle relazioni locali. La ricerca condotta é stata poi restituita all'a-
zienda sia attraverso un dettagliato databook multilayer (Fig. 1), che
attraverso otto Personas, per le quali sono state sviluppate altret-
tante trame narrative. L'obiettivo cardine dell'azienda era di creare
nuovi servizi sviluppati appositamente per il contesto territoriale o
modificare quelli attuali, in modo da renderli maggiormente appetibili
e adattabili all'utenza. Si tratta quindi di obiettivi, di ricerca e aziendali,
in grado di generare valore aggiunto per entrambi gli attori.

Il processo di creazione

Il primo output della ricerca consiste in un databook: uno strumento
progettuale in grado di sistematizzare ricerca e visualizzazione di dati,
per definire bisogni e potenzialita di un contesto definito, e raccontare
la citta di Torino attraverso un rilievo olistico. Per fare cio, il team di
ricerca ha sperimentato una metodologia che fosse in grado di met-
tere a sistema diversi contributi provenienti da molteplici discipline e
approcci: una ricerca prettamente desk per ottenere quanti piu dati
rilevanti possibile provenienti dalla consultazione di paper, articoli,
banche dati online, dati statistici, report, ricerche di settore; un'os-
servazione sul campo di stampo etnografico in modo da raccogliere
soprattutto testimonianze dalle persone in luoghi caratteristici, di
aggregazione e non; il coinvolgimento di un fotografo che fornisse un
reportage strutturato soprattutto sui comportamenti da lui percepiti
all'interno della citta; una lettura e una visione intensiva di racconti,
film e materiale comunicativo in genere incentrato sulla citta. Come €
possibile osservare in figura 2: la ricerca desk di stampo quantitativo
ha prodotto una mappatura e una sintesi organizzata per layer che
compone |'ossatura del databook; I'osservazione ha generato una se-
rie di diari, di appunti e foto intese come documentazione dell'evento
o dei luoghi osservati, in modo da costruire il tessuto delle future
Personas in modo qualitativo; il reportage ha fornito al team una fra
le molteplici interpretazioni divergenti per prevenire il pensiero au-
tomatico; letture e visioni hanno, invece, arricchito lo scenario legato
alla possibile comunicazione della citta, dei suoi modi di essere rap-
presentata, dei microelementi narrativi.

Se il processo di stesura del databook ha seguito un iter caratteristi-
co che va dalla raccolta dei dati alla loro visualizzazione, la creazione
delle Personas ha invece necessitato in prima istanza di un workshop
intensivo di una giornata, all'interno del quale il materiale del data-
book é stato utilizzato come strumento interlocutorio della ricerca.
Durante la giornata, il team, in collaborazione con esperti di sceneg-
giatura, ha cercato dapprima le possibili correlazioni tra tutto il mate-
riale raccolto, pesando in egual modo gli elementi qualitativi e quelli
quantitativi, in secondo luogo ha definito la struttura narrativa base

e gli elementi principali (personalita, comportamenti e relazioni), gli
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FIG. 2.

Processo metodologico adottato
per la costruzione delle Personas
(Authors, 2023).
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intrecci tra le vite delle diverse Personas e la lunghezza dei racconti.

Il team ha quindi definito in maniera approssimativa le otto Personas
che sono poi state rappresentate sotto forma di racconti brevi. Il pro-
cesso di scrittura é stato compiuto principalmente da 2 componenti
del team, successivamente si & passati a una fase di review condotta
da esterni esperti di storytelling ed editing, per poi tornare all'intero
team di ricerca per verificare la verosimiglianza delle Personas e la
loro non-stereotipizzazione. VVa sottolineato che il numero otto é sta-
to scelto non per porre un limite al numero massimo di Personas

— fattore comunque necessario per garantire la sostenibilita del pro-
cesso —, quanto per poter generare narrazioni data-driven in grado di
ampliare e ramificare le journey che ognuno di loro potra percorrere.
Un numero quindi che puo essere moltiplicato, cosi come possono es-
sere moltiplicati i nodi narrativi. Gli 8 profili cercano quindi di rappre-
sentare il tessuto demografico, integrando, ad esempio, |'alta concen-
trazione di studenti fuori sede o ancora le fasce d'eta riconducibili ai
flussi migratori da sud a nord, che si sono susseguiti nella citta negli
anni della fiorente ascesa della Fiat. Il raccontare, e meglio conoscere,
i singoli profili creati nel corso della ricerca costituisce il tassello fon-
damentale, consente di progettare prodotti e servizi al meglio, dise-
gnati sulle peculiarita del territorio, per abbracciarne la sua diversita
etnografica. Proprio per fare questo, sia il databook che le Personas
cercano di dare molta rilevanza soprattutto alle relazioni e ai compor-
tamenti che compongono il fulcro dell'innovazione sostenibile.
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Le Personas come personaggi di una storia

La costruzione di Personas attraverso i dati, i pattern di comporta-
mento osservati, le fotografie scattate, le fasi di shadowing in luoghi
tanto comuni quanto rappresentativi del territorio, lo scenario legato
al reportage, i film e la narrativa, € un’operazione che potenzialmen-
te pud generare un numero infinito di Personas. Spesso le Personas
vengono, infatti, definite in base al loro lavoro o condizione sociale,

al loro obiettivo principale o quello che viene loro richiesto nello sce-
nario. In questo caso vorremmo dimostrare come la narrazione sia
d'aiuto per creare nodi narrativi in continua evoluzione, e quanto sia
necessario dimostrare il valore di storie uniche e scalabili al gruppo

di lavoro, ma anche ad aziende e altri stakeholders. Abbiamo quindi
voluto creare Personas-character (Di Salvo & Tamborrini, 2018; Di
Salvo, 2020; Di Salvo, 2022), ovvero Personas che hanno si una base
fondata sui dati, come nella prospettiva role-based (Nielsen, 2015),
ma che si strutturano e possono evolvere cosi come fa un personag-
gio letterario o cinematografico (Seger, 1990) all'interno di un arco
narrativo (Marks, 2007). La scrittura delle Personas non si € dunque
limitata ad aggiungere qualche elemento fictional per renderle cre-
dibili, quanto sul correlare gli elementi raccolti attraverso una forma
maggiormente comunicativa e, almeno negli intenti, coinvolgente,
creando storie dinamiche. Molto spesso, infatti, le Personas riman-
gono cristallizzate nella fase di ricerca e non sono in grado di suppor-
tare le fasi successive, dalla generazione del concept allo sviluppo del
prodotto/servizio; seppur cercando di evitare lo stereotipo e ambendo
all'archetipo, Ia loro struttura e messa in tavola e talmente schema-
tica da produrre Personas troppo ricorrenti in progetti per nulla affini;
da ultimo, i testi che accompagnano le Personas sono solitamente
basati su routine quotidiane, su compiti specifici e poco altro, non vi

e quindi quella rotondita e profondita del personaggio che consente
di far vivere alla Personas-character il progetto in itinere. La peculia-
rita di questo metodo consiste nel modo, al tempo stesso scientifico
e autoriale, di poter correlare dati per generare narrazioni, nel creare
schemi narrativi utili al progetto, nel poter mostrare come sia possibi-
le scalare il metodo ad altri contesti, a patto di concentrarsi sulle rela-
zioni tra le Personas, piu che sulle singole caratteristiche dei profili.
Rispetto alle linee guida che sono reperibili in letteratura e nei ma-
nuali, il team di ricerca ha inoltre deciso di non inserire nessuna foto,
nessun volto da collegare alle Personas. In questo modo non si vuole
negare |'importanza dell'immagine, che sicuramente € in grado di ren-
dere verosimile le Personas; ma ci si € voluti concentrare sulla narra-
zione e sulla scrittura di testi in grado di evocare una serie di persone/
personaggi riconducibili al territorio.

Ai brevi racconti abbiamo associato un titolo che differisce dai nomi
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delle Personas, per cercare di fornire un inquadramento pit generale,
facendo riferimento all'archetipo che intendono rappresentare. | titoli
sono fortemente caratterizzanti e fanno riferimento a luoghi, com-
portamenti, motti o altro, che il team ha piu volte ascoltato durante

le osservazioni: non sono di pura invenzione, se non per i nomi come
Ana e Alfredo. Per quanto riguarda struttura narrativa, lunghezza del
racconto e grado evocativo delle storie, & stato fondamentale la let-
tura de // libro dei personaggi letterari (Stassi, 2015) in cui I'autore cerca
di offrire uno scorcio tanto narrativo quanto sintetico, due pagine
massimo, dei personaggi dei maggiori romanzi dal dopoguerra a oggi.

FIG. 3.

Dettaglio del databook che
comprende la visualizzazione
delle informazioni sulle
caratteristiche delle Personas
che accompagnano il testo
narrativo (Authors, 2023).
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L'obiettivo delle Personas-character e dunque assimilabile: conden-
sare I'essenza di un personaggio che si sviluppa nelle molte pagine di
un romanzo o di un progetto, aprendo possibili nodi narrativi in grado
di connettere le Personas. Cosi nel nostro lavoro, Alfredo sara il par-
rucchiere di fiducia della pattina sul parquet, che ben conosce uno del
32° piano, che a sua volta affitta appartamenti a senza-residenza, e
cerca di incontrare il Fabio di #torinoélamiacittd, e via dicendo. Ognuna
di queste storie, non necessariamente rappresenta una narrazione
completa nella sua struttura: ovvero un inizio, una parte centrale,

un conflitto e una fine, ma segue, e soprattutto intreccia delle azioni
condensate: principio delineato da Aristotele nella sua Poetica (trad.

it. 1984). Vengono rappresentati, infatti, solo i dettagli chiave e i topic
centrali nel contesto che si sta indagando (Fig.3). E solo nel processo
di composizione delle storie e di correlazione delle trame che entra in
gioco I'intera gamma di possibili vincoli, conflitti e desideri inerenti alla
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situazione che aiuteranno i progettisti a ideare soluzioni progettuali
innovative. Ognuna di queste storie, infatti, contiene dettagli sulla vita
delle Personas in un arco temporale stabilito, e questo processo di
creazione puo dirsi analogo e commisurato ai dettagli di analisi inda-
gati durante il processo di design.

Le otto Personas generate sono dunque chiamate: L'abbonato a
Torinosette; New look by Ana e Alfredo; Il senza-residenza; Quelli del
32° piano; La pattina sul parquet; lo sono i miei figli; La sansalvariese;
#torinoélamiacitta.

Di seguito inseriamo solo uno dei racconti intitolato La pattina sul par-
quet. La pattina e quel panno rettangolare, solitamente posto subito
dopo la porta d'ingresso dell'appartamento, la sua funzione primaria
e quella di non portare lo sporco in casa, quella secondaria di non pro-
durre rumore con le suole delle scarpe, si utilizza poggiando le scarpe
sopra e strisciando, quasi sciando sul pavimento. Viene utilizzata an-
che dagli ospiti, che non esitano a richiederle. La pattina é, inoltre, uno
di quegli elementi narrativi ritrovati nella fase di ricerca, nello specifi-
co ha un ruolo cruciale nel libro Le colpe dei padri (Perissinotto, 2017).

Patrizia non produce attrito, mai. Scivola sul pavimento in rovere della sua
casa, affollata di stampe antiche e profumi che acquista solo a Nizza. Ogni
anno, il primo sabato di giugno, costringe il figlio Alberto a una lunga devia-
zione rispetto alla amata Sanremo e varca la frontiera verso la Francia, ha

lo sguardo determinato del contrabbandiere. | tessuti che indossa quando
cammina sembrano non muoversi sul suo corpo snello, impauriti dal distac-
co. Il suono stesso della sua voce, per quanto acuto, riesce a impartire ordini
senza provocare nemmeno un sussulto sul volto del marito incorniciato in
salotto, proprio sopra il pouf. Patrizia non ama le bilance, in cucina non ser-
VONO, a pranzo cucina la sua signora, la sera tutti gli ingredienti devono stare
nel palmo della sua mano. Ha interpretato cosi i dettami del suo dietologo
giapponese Tamio. Il suo peso é un cruccio, da almeno 10 anni, da quando
suo marito ha avuto un malore nella sua azienda e non si € pit svegliato,

da allora non va pit in montagna e si sente destinata a prendere peso fino

a raggiungere la perfezione della sfera. Ha assunto un personal trainer che
vede solo in pubblico, in una palestra in Via Accademia Albertina, appena
terminata la lezione si cambia e senza alcun borsone al seguito si conce-

de un té al circolo dei lettori, con le sue amiche del liceo classico Massimo
D'Azeglio, e cosi come in classe, sussurrano, guatano e sorridono senza
emettere suono.

Progettare storie uniche come ponte tra analisi e sintesi
Nel corso di questo progetto abbiamo utilizzato la narrazione come

una forma di ricerca in cui, dopo aver selezionato e collezionato i dati
attraverso I'analisi, € stato possibile associare gli elementi seguendo
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le stesse tecniche utilizzate nella costruzione del racconto. Le storie,
infatti, non sono semplici riproduzioni testuali di situazioni piena-
mente comprese, ma sia dal punto di vista di un autore, che di quello
del lettore rappresentano dei viaggi rivelatori che possiamo fare piu
volte, da diversi punti di vista, scoprendo di volta in volta, come in un
processo iterativo, nuovi dettagli o interpretazioni. Definire le storie
come una modalita per immagazzinare o trasferire la conoscenza

e assegnare un significato alle esperienze non € un concetto nuovo
(Polkinghorne, 1988; Schank, 1990), ma all’interno del processo di
design e restituzione della ricerca, le storie assumono, oltre alla fun-
zione narrativa, anche una funzione esplorativa. Nel raccontare storie,
infatti, usiamo I'immaginazione e la creativita per creare scenari che
ci aiutano a creare un contatto e a relazionarci con il mondo, essi non
sarebbero altrimenti evidenti esclusivamente attraverso I'analisi o la
restituzione dei risultati.

Nello specifico, la restituzione all'azienda partner ha avuto luogo in
due momenti differenti. Durante il primo incontro il team di ricerca ha
condiviso tutti i dati raccolti in forma ancora grezza, in modo da rile-
vare soprattutto le differenze rispetto ai metodi prettamente mar-
keting-oriented, che solitamente generano target o consumer-Per-
sonas completamente diverse da quelle trattate in questo testo. Nel
secondo incontro, invece, abbiamo lavorato a una fase embrionale

di concept sulla base del databook e delle Personas. | primi risultati
appaiono, dal punto di vista dell’azienda, incoraggianti proprio per-
ché divergenti rispetto al processo interno attuale. Dal punto di vista
della ricerca in sé e dei possibili sviluppi ed applicazioni, all'interno ad
esempio della didattica, tale metodo sperimentale sta fornendo sia al
team di ricerca, che alle aziende coinvolte, che agli studenti in corso,
una visione diversa, pit ampig, in grado di cogliere al meglio i dettagli,
di renderli maggiormente memorabili, coinvolgenti, e di conseguen-
za utili al processo di design. In questo modo crediamo di aver cor-
rettamente coniugato I'approccio data-driven con quello narrativo,
creando un percorso in cui gli elementi possono essere riorganizzati
per creare e connettere Personas dinamiche senza mai perdere |'a-
derenza ai dati raccolti. Il designer é difatti in grado di poter risalire al
processo creativo, di analizzare i fattori che rendono verosimile una
narrazione e riorganizzare tali elementi all'interno della propria narra-
zione.
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