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Inventare l’invenzione: genialità individuale
e innovazione tecnologica
nelle pratiche di user e producer

di Alberto Zanutto

La relazione user-producer: rilevanza nell’innovazione di prodotto

Le attività che producono ed introducono un’innovazione nel mercato,
tipicamente un nuovo artefatto tecnologico, sono state da sempre uno dei
problemi dell’economia classica e degli studi sul management dell’inno-
vazione e della tecnologia. In questo tipo di contributi divengono rilevanti
soprattutto due tipi di domande di ricerca. 

In primo luogo vi è un orientamento a sviluppare innovazione che sap-
pia intercettare, con possibilità di successo, spazi di mercato non ancora
esplorati e quindi vi è un interesse a comprendere come rispondere ai bi-
sogni del mercato e come trasformare gli artefatti oggi disponibili, o co-
struibili a breve, per rispondere in modo più efficace ai bisogni dei poten-
ziali destinatari, definiti solitamente utilizzatori (lato producer) (von Hip-
pel, 1990; Lundvall, 1992). 

Una seconda linea di ricerca riguarda le modalità con le quali le orga-
nizzazioni studiano i processi di introduzione dei prodotti nel mercato,
con particolare attenzione ai prodotti di successo. Questa ricerca si è inte-
ressata soprattutto alle dinamiche post-design riferendosi soprattutto agli
artefatti “finiti” e a come questi si sono collocati nelle diverse combina-
zioni e setting organizzativi e di mercato (lato user) (Rhodes e Wield,
1985; Preece, 1989). Queste due linee di ricerca e di approfondimento del
tema dell’innovazione tecnologica sono rimaste separate e se ne sono oc-
cupati autori differenti. Tuttavia la discussione lascia aperte molte aree di
sovrapposizione che rendono la riflessione tutt’altro che esaurita. Come
vedremo successivamente, l’introduzione di innovazione tecnologica pro-
veniente dai campi delle Information and Communication Technology
(d’ora in poi ICT) rende ancora più difficile la separazione netta di questi
due percorsi di ricerca. 
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La specificità dell’ICT richiede una esplorazione a tutto campo ed una
analisi che comprenda implicazioni dirette ed indirette sia sugli artefatti
che sui soggetti che entrano in relazione con gli stessi e che richiamano al
più ampio dibattito sulla modernità sulle sue visioni e interpretazioni (Po-
stman, 1992; Touraine, 1992; Melucci, 1998, 2000). 

Per lungo tempo la letteratura che si è occupata di studiare il fenomeno
dell’innovazione tecnologica, ha visto il prevalere dell’idea che le innova-
zioni di prodotto dipendessero in primo luogo dall’iniziativa delle imprese
produttrici. A causa di diversi fattori queste imprese avviavano processi di
ricerca e sviluppo, in seguito ai quali diventava disponibile per i processi
produttivi e per il mercato stesso un nuovo prodotto o tecnologia in grado
di superare e risolvere i limiti che caratterizzavano i prodotti preesistenti o
comunque di rispondere alle richieste sollevate dal mercato. Tuttavia, nel
dibattito scientifico non è mai stato definitivamente risolto il dubbio se
queste iniziative fossero esclusivo appannaggio delle imprese produttive o
se, in qualche modo, l’innovazione dipendesse da processi più complessi
ed articolati. Nel corso degli anni questo tipo di impostazione è stata pro-
gressivamente ridimensionata e in diversi casi contraddetta dai risultati di
diversi lavori di ricerca (von Hippel, 1990). In più recenti contributi (Mar-
tin e Nightingale 2000) si traccia il percorso delle principali fasi osservate
durante gli anni ’70 e ’80 che hanno favorito l’emergere di un interesse
per lo “user feedback”. In particolare Nelson e Winter (1977) osservano
che le sole funzioni di produzione non sono sufficienti per spiegare cosa ci
sia dietro l’incertezza e le diverse performance che caratterizzano il cam-
biamento tecnologico. Essi suggeriscono che per comprendere la notevole
mole di aspetti che accompagna la nascita di una innovazione servono
strumenti teorici più attenti alle dinamiche sottostanti questi processi. 

Nel frattempo cominciavano a comparire nuove domande di ricerca:
“come può una azienda acquisire le adeguate informazioni sui bisogni de-
gli utilizzatori? Attraverso un input informativo da parte degli utilizzatori?
Se è così il costruttore dovrebbe prendere l’iniziativa di cercare tali infor-
mazioni o dovrebbe lasciare che gli utilizzatori cerchino di risolvere da
soli i propri problemi raccogliendo idee dalle soluzioni poste in essere?”
(von Hippel, 1976, p. 212). Attraverso questo tipo di interrogativi von
Hippel scoprì che almeno nel 77% dei casi l’innovazione era stata svilup-
pata dagli utilizzatori, sia che l’innovazione riguardasse vere e proprie in-
novazioni o loro adeguamenti più o meno rilevanti. Studiando come tale
processo avvenga e come poi il mercato ricomprenda queste esperienze al
suo interno, von Hippel introduce il concetto di lead user identificando
così gli utilizzatori esperti, cioè in grado di intervenire sul design tecnolo-
gico (von Hippel, 1986; Urban e von Hippel, 1988). 

A partire da tali considerazioni, diversi studiosi hanno cercato di riflet-
tere sui processi di innovazione di prodotto, indagando non tanto sul diffe-
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rente ruolo tra produttore e utilizzatori, quanto piuttosto sull’analisi delle
interazioni durante i processi di innovazione (Voss, 1985; Shaw, 1985;
Lundvall, 1988, 1992). In particolare Shaw (1985), attraverso lo studio
dell’innovazione delle tecnologie sanitarie, proprio dove il sapere è mag-
giormente frutto di pratiche esperite in tempi molto lunghi, ha messo in
evidenza come in questi campi si riscontri il bisogno di un lungo periodo
di prova per ogni tecnologia introdotta nei contesti d’uso. Sono in modo
quasi esclusivo gli utilizzatori di tali attrezzature a possedere tutte le co-
noscenze tecniche per la loro taratura in relazione anche ai protocolli me-
dici da applicare e/o da innovare. 

User e producer: una relazione in pratica che attiva il locus of innova-
tion

Nell’ambito degli studi sull’innovazione non sono in molti ad essersi
occupati in profondità delle relazioni instaurate tra user e producer, e ad
aver indicato quali altri elementi entrino in gioco in questa relazione.
L’immediata osservazione empirica di come viene sviluppata una innova-
zione di prodotto ha consentito di individuare proprio nelle pratiche in uso
tra user e producer lo spazio entro il quale ritrovare il locus of innovation.
Inizialmente questa impostazione non riscosse molto interesse, proprio per
il fatto che la semplice individuazione di questa relazione sembrava sem-
plificare eccessivamente la complessità che riguardava i prodotti: essi so-
no il risultato di una intensa attività reciproca che avviene in un network
talvolta difficile da identificare (Biemans, 1992). 

L’introduzione di innovazione in contesti organizzativi trova una sua
particolare fenomenologia nel caso specifico dei sistemi informativi. Il lo-
ro ingresso nelle organizzazioni ha generato negli ultimi decenni un conti-
nuo bisogno di riorganizzazione e ristrutturazione. La gestione delle infor-
mazioni in modo automatizzato attraverso le ICT ha costituito un ambito
di studi specifico, volto a conoscere come le organizzazioni sanno racco-
gliere, utilizzare e trasformare le informazioni. Durante gli anni ’80 e ’90
sono state sviluppate linee di riflessione a questo proposito proprio rife-
rendosi al lavoro di design dei sistemi informativi attraverso l’utilizzo di
vari metodi di analisi con un particolare riferimento alle tecniche etnogra-
fiche e qualitative in genere (Latour, 1999; Knorr Cetina e Cicourel, 1981;
Suchman, 1987; Durish, 2001). Tuttavia il fallimento spesso ricorrente
delle iniziative di design dimostrerebbe che bisogna guardare con crescen-
te attenzione a ciò che accade nel setting organizzativo in cui un sistema
deve essere introdotto, in quanto esso dovrà fare i conti con sospetti, resi-
stenze e risentimenti. Per prevenire problemi di questo tipo sono sorti ap-
procci come quello del partecipative design che ha posto in evidenza il bi-
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sogno di coinvolgere l’user nel processo di design in modo massiccio e
fin dall’inizio dei processi di progettazione, in contrasto con altre posizio-
ni si chiede di formare adeguatamente i designer sulle caratteristiche degli
utilizzatori (Weedman, 1998).

In ogni caso la compartecipazione di user e producer nelle attività di
progettazione racchiude in sé molti significati che è sempre difficile riu-
scire a districare nella loro complessa articolazione, ciò anche in relazione
al rapporto che ogni persona ha con la tecnologia anche in relazione alle
proprie appartenenze professionali. Le ricerche condotte in questa direzio-
ne sembrano confermare che ogni eventuale intesa tra utilizzatori e pro-
gettisti va creata ex novo e non si può ricercare nei presupposti motivazio-
nali precedenti (Weedman, 1998; Suchman, 1994). La cooperazione tra
user e designer è una interazione tra gruppi che hanno differenti strumenti
di lavoro, differenti obiettivi e soprattutto differenti pratiche (Bodker e
Gronbaek, 1998). 

Più recentemente diversi studi hanno iniziato ad affrontare il problema
del rapporto tra user e producer applicando alcuni strumenti concettuali
particolarmente efficaci a questo proposito. In particolare si osservano ap-
procci che muovono dal punto di vista dell’Activity Theory volta a consi-
derare in modo molto più significativo ciò che accade nella “vita pratica”
quotidiana intesa come uno spazio in continua trasformazione (Enge-
ström, 1995, 1999; Engeström et al., 1998). Altri studi muovendo dall’ap-
proccio dei workplace studies, e più marcatamente da approcci di ricerca
di tipo etnometodologico, si interrogano su come l’osservazione diretta
degli operatori nei loro luoghi di lavoro in qualche modo riformula il rap-
porto tra tecnologie e utilizzatori, e pone nuove e più precise richieste ai
progettisti (Heath e Luff, 2000; Gherardi, 2006). Alcuni autori, infine, che
si collocano nel filone degli studi che si interroga su come gli utilizzatori
di fatto trasformano le proprie pratiche e le tecnologie in uso secondo
un’ottica di tipo negoziale ed emergente, cercano di introdurre strumenti
concettuali che aiutino a comprendere la natura delle pratiche messe in at-
to dagli attori e come queste si sedimentino ed incidano nelle attività di
progettazione e di innovazione organizzativa (Bijker e Law, 1992). Essi
introducono l’idea che le pratiche sono in qualche modo lo specchio della
conoscenza, in particolare della conoscenza organizzativa. Le pratiche or-
ganizzative apprese nella comunità professionale di appartenenza vengono
confermate e modificate solo in funzione dei network di relazioni presenti
nel campo di azione. Questi approcci sono molto efficaci nell’evidenziare
la relazione tra conoscenza e pratiche e aiutano a mettere in atto processi
riflessivi particolarmente efficaci in contesti a forte complessità relaziona-
le (Gherardi e Nicolini, 2004; Gherardi, 2006). 
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User-producer e i processi di “adozione” dell’innovazione tecnologica 

L’implementazione può essere vista come il passaggio del testimone
dagli sviluppatori della tecnologia agli utilizzatori e il processo sarà reso
più agevole se la tecnologia sa “nascondersi” e mimetizzarsi nelle pratiche
quotidiane al punto da diventare trasparente o “invisibile” (Norman,
2005). Questa caratteristica non riguarda solo gli strumenti tipici dell’ICT,
computer, device o altro, ma è una costante degli sviluppi delle tecnologie
dedicate alla vita quotidiana (Molotch, 2003). Il processo è in ogni caso
più complesso di quanto non appaia a prima vista. Spesso gli investimenti
in nuova tecnologia e le migliori cautele adottate dal management non ri-
solvono né prevengono il gap che rimane tra il “valore” della tecnologia
acquisita o sviluppata e la capacità di mettere la tecnologia stessa in con-
dizione di lavorare effettivamente e proficuamente in perfetta integrazione
con l’organizzazione. È necessario che si attui un mutuo adattamento e
quindi si proceda alla ridefinizione della tecnologia progettata per confor-
marla all’ambiente di lavoro in cui dovrà essere inserita e, simultaneamen-
te, si procederà alla ridefinizione organizzativa affinché il personale del-
l’organizzazione possa usare il nuovo sistema tecnologico. L’ampiezza e
l’urgenza di tale processo dipendono naturalmente dal peso che l’introdu-
zione tecnologica comporterà per l’organizzazione. 

Quale conoscenza viene dunque attivata nei processi di implementazio-
ne? È possibile riferirsi a questo processo di networking rappresentando la
rete di relazioni instaurate come la base della conoscenza cui l’organizza-
zione può attingere per migliorare la sua prestazione o per avviare qual-
siasi procedura ritenga opportuno nei confronti del mercato e dell’ambien-
te in generale. La capacità di assorbire conoscenza dall’esterno e l’impor-
tare conoscenza riferita alla tecnologia in uso, sono visti come elementi
critici rilevanti da diversi autori (Nonaka, 1994; Nonaka e Takeuchi, 1995;
Cohen e Levinthal, 1990; Leonard, 1998). In questo modo il sistema co-
municativo interno alle organizzazioni acquisisce un ruolo centrale e tutta-
via qualsiasi eccessiva sedimentazione o fossilizzazione delle dinamiche
comunicative può impedire di fatto un corretto processo di implementa-
zione e di apprendimento organizzativo riferiti a questi processi. Un lin-
guaggio interno, uno schema di codifica, una pratica o qualsiasi altro
aspetto sufficientemente cristallizzato può impedire la corretta acquisizio-
ne di conoscenza esterna all’organizzazione. Gli approcci e i contributi
che hanno voluto richiamare i processi tipici dell’agire strategico degli at-
tori in contesti organizzativi hanno messo in luce il maggiore interesse
che gli attori ripongono nella difesa della propria posizione prima che
quella della loro organizzazione (Crozier e Friedberg, 1978). Secondo
Fleck (1994) bisogna inoltre distinguere tra la conoscenza generica della
tecnologia e la conoscenza pratica locale che egli considera come i due
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supporti più consistenti affinché un processo di implementazione avvenga
con successo. La conoscenza pratica locale si riferisce in modo particolare
alla conoscenza necessaria per operare nella vita organizzativa quotidiana,
che spesso è di tipo tacito e appresa in tempi molto lunghi e che gli opera-
tori hanno acquisito lentamente, attraverso la replica continua di azioni e
routine organizzative condotte all’interno di determinate comunità profes-
sionali (Fleck, 1994; Wenger, 1998; Gherardi Nicolini, 2004; Pontecorvo
et al., 1995). Spesso accade che i processi di adozione della tecnologia
siano intesi come spazi di apprendimento tendenzialmente non problema-
tico. L’apprendimento rimane di tipo adattivo nei confronti dell’ambiente,
fortemente connesso al tipo di prodotto che si è sviluppato. Raramente ci
si sofferma a capire “chi” apprende “cosa” e “cosa” eventualmente non è
stato appreso nonostante i diversi esempi di esperienze di innovazione “in-
spiegabilmente” fallite.

In tale direzione i neo-strutturalisti francesi, con i loro preziosi contri-
buti, offrono un ottimo spazio teorico per interrogarsi su cosa sia la cono-
scenza come pratica di ricerca e come questa entri nei processi di svilup-
po tecnologico e ancor di più come il successo o l’insuccesso di un pro-
cesso di implementazione possa dipendere anche pesantemente dalla co-
noscenza disponibile e accettabile per un determinato contesto o tecnolo-
gia in uso (Latour, 1988; Bijker, 1999; Law e Mol, 2002). Non basta dun-
que riconoscere che esiste un mix di risorse a disposizione sia dello svi-
luppo che dell’implementazione, sembra sostenere Latour (1988), quanto
capire come una di queste relazioni si imponga alle altre con la sua speci-
fica conoscenza e la sua specifica abilità di compensare le dinamiche in-
terne come quelle esterne. L’analisi retrospettiva degli oggetti tecnologici
offerta da questi autori mostra efficacemente come i processi sottostanti
non siano mai casuali e siano definibili attraverso una attenta ricerca stori-
ca ed una capacità ricostruttiva analitica (Bijker et al., 1987). I gruppi in-
terdisciplinari, i luoghi di coordinamento e di contatto di queste due tran-
sizioni in atto, nei quali la tecnologia, ma anche la conoscenza ad essa re-
lativa, si mescola e acquisisce progressivamente elementi della conoscen-
za organizzativa, costituiscono insieme un locus of innovation particolare
in cui si incontrano le due transizioni appena descritte. Una sorta di transi-
zione che mette in crisi, con esiti spesso incerti, le organizzazioni che vi
partecipano e che mettono in atto i processi di progettazione, adozione e
implementazione della tecnologia.

Conclusioni: indicazioni per l’attività empirica

Ciò che interessa nella discussione qui affrontata è costituire una base
teorica per una riflessione sull’attività empirica relativa allo studio dei lo-
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cus of innovation con particolare riferimento ai contesti ICT. I processi di
studio che intendono porsi sulla scia fin qui descritta permettono di ap-
prodare ad una nuova disponibilità di conoscenza offerta dalle organizza-
zioni dove è importante studiare come il dato tecnologico (ICT) si com-
penetra con quello sociale. C’è da ritenere lo studio dei processi di ibrida-
zione e allo stesso tempo il continuo ritorno alle origini delle stesse costi-
tuisca la base dei nuovi processi di ricerca. Si tratta pertanto di superare
le chiusure sull’economico per una esplorazione dei territori che la so-
cietà va “inventando” nelle sperimentazioni di confine tra le discipline.
Questo stesso lavoro è premessa di una complessa indagine comparativa
tra sistemi sanitari che hanno adottato tecnologie ICT per l’assistenza e il
monitoraggio dei pazienti affetti da scompenso cardiaco. Un esempio tipi-
co dunque di incontro tra saperi esperti, pratiche in uso e tecnologie in
uso specifici della relazione user-producer. Processo, dunque, non affatto
esaurito che richiede ancora attività di ricerca per precisare ed approfon-
dire ciò che questa relazione significa nei diversi contesti ed in particolare
in quelli a forte presenza di ICT che mettono in comunicazione ambiti di-
sciplinari differenti. 

Le attività empiriche, a questo proposito, dovrebbero inserirsi sulla scia
di un dibattito che considera gli aspetti d’uso come esiti di processi molto
più articolati che vedono una cooperazione indissolubile tra sociale e tec-
nologico, dove ogni separazione anche solo a scopi euristici risulta di
scarsa efficacia in termini di comprensione dei processi sottostanti.

Riassumendo, alla luce di quanto emerso in letteratura, le nuove attività
di ricerca dovrebbero tener conto dei seguenti aspetti:
1. identificare il locus of innovation come momento sociale interorganiz-

zativo di produzione di senso e di pratiche dell’innovazione da parte
di user e producer e che precede il pensiero che “concepisce” le nuo-
ve tecnologie innovative (paure, crisi, rappresentazioni, vincoli, pen-
sieri laterali ed antagonisti, legittimazioni centrali e periferiche); 

2. identificare le modalità con cui si è attivato il processo di traslazione
dalla conoscenza della domanda-bisogno alla conoscenza della rispo-
sta-sapere in uso incrementale che precede lo sviluppo di innovazioni
tecnologiche (superando le logiche lineari);

3. raccogliere il più possibile dati e indicazioni sul contesto attraverso le
rappresentazioni strategiche di user e producer in relazione alla tecno-
logia e alle pratiche che ci si attende di introdurre e quelle che si do-
vrebbero sostituire/integrare;

4. passare dalle osservazioni puntuali e situate dei processi di implemen-
tazione a rilevazioni dinamiche che prevedono osservazioni prolungate
nel tempo presso user e producer (follow up, osservazioni etnografi-
che, focus group ripetuti);
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5. realizzare osservazioni di carattere etnografico sugli oggetti tecnologi-
ci in uso presso user e producer per periodi di tempi lunghi eviden-
ziando i cambiamenti (saperi e pratiche) che si generano;

6. affrontare i processi con analisi comparate alla luce di analoghe situa-
zioni organizzative;

7. seguire le pratiche di introduzione della tecnologia presso gli user
considerando i network relazionali organizzativi come diversi e poten-
zialmente antagonisti a quelli immaginati e oggetto di design specifico
da parte dei producer;

8. analizzare i cambiamenti nelle relazioni di potere in seguito all’intro-
duzione delle tecnologie in termini intra ed interorganizzativi (presso
user e producer);

9. analizzare gli effetti sulla conoscenza generati dai nuovi assetti di
network con la tecnologia in uso sia sul lato user che producer;

10. identificare i processi che regolano il generarsi di nuovi bisogni tecno-
logici e della relazione di questi con la rappresentazione “dell’organiz-
zazione che si innova” attraverso la traslazione tecnologica e la rela-
zione user e producer.
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