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DEI PAESTITUOI

La tecnologia

st diffonde in modo
rapido e capillare,

ma le innovazioni

che nascono dalle idee,
perfino quelle pit
semplici, all’inizio s
scontrano con

preguudizi e diffidenza
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uando pit sportelli
erogano il medesi-
mo servizio (& il ca-
so, per esempio, di
uffici postali, banche, biglietterie
ferroviarie) pud succedere che in
uno di questi la fila sia smaltita
pitt velocemente, con disappunto
degli utenti in coda agli altri spor-
telli, che vedono servire persone
arrivate dopo di loro. Questa si-
tuazione puo produrre nell’'uten-
teil complesso “di aver scelto la fi-
la sbagliata”.

Un rimedio, in questo caso, & il si-
stema della fila unica: i clienti si di-
spongono inun’unica coda e quan-
do una persona si trova a occupa-
re il primo posto della fila si reca al
primo sportello libero. Il cliente co-
si non deve cercare di indovinare
quale sara la fila piu veloce, e si ri-
duce il rischio di rimanere bloccati
se qualche utente richiede un’ope-
razione particolarmente laboriosa.
Anni fa, questo sistema sembrava
semplice e logico, applicabile
ovunque... fuorché in Italia. Quan-
do, durante alcuni corsi di forma-
zione, ne parlavo con funzionari e
dirigenti di aziende di servizi, mi
sentivo spesso rispondere che non
sarebbe stato accettato nel nostro

paese in virtui di certe peculiarita
dell'utente italiano.

Francamente non ho mai capito
quali fossero queste peculiarita
ma, evidentemente, di tali pecu-
liarita neppure i clienti erano al
corrente dal momento che, quan-
do il sistema della fila unica @ sta-
to messo in atto anche in Italia, ha
funzionato come altrove. Per inci-
so: alla “fila unica” & poi seguita

un’ulteriore innovazione col siste- 4

ma “prendi un numero”, dove ai
clienti, che ritirano un biglietto col
numero progressivo, non e richie-
sto di stare fermi in fila.

La sindrome che rallenta la
diffusione di un’inno-

vazione

Le resistenze alla fila

unica, registrate a suo tempo, rap-
presentano un tipico esempio del-
la sindrome “Nih”, Not invented
here (non inventato qui). L'approc-
cio “Nih” si basa su un preconcet-
to che porta al rifiuto automatico
di tutto cio che “non & stato inven-
tato qui” (qui in Italia, nel caso
specifico). Ma possiamo trovare
molti altri esempi di sindrome
“Nih”: anche il fast food e la for-
mula [kea per I'acquisto di mobili



furono, a suo tempo, visti come
idee inadatte all'Ttalia.

Premesso che questa sindrome
non € una prerogativa italiana, ma
investe, pilt 0 meno, tutti i paesi
(in Francia & molto usata I'espres-
sione “exception culturelle frangaise”
per sottolineare le peculiarita dei
francesi), & chiaro che quest’ap-
proccio rallenta inevitabilmente la

diffusione di un’innovazione.

Chiediamoci ora: quali tipologie
d’innovazione suscitano pit facil-

mente la reazione “Nih”?

C’e innovazione e innovazione

Per cercare una risposta & bene di-
stinguere, schematicamente, due
tipologie d’innovazione: quella
tecnologica e quella non tecnologi-
ca. L'innovazione tecnologica, lo

dice la parola stessa, ha uno stretto

legame con una nuova
tecnologia o con un
nuovo processo tecnolo-
gico. Si diffonde rapidamen-
te ovunque. I transistor hanno ve-
locemente rimpiazzato le valvole,
i cd hanno immediatamente pre-
so il posto dei dischi a 33 giri (che
a loro volta avevano reso obsoleti,
da un giorno all’altro, i vecchi 78
giri). Personal computer, telefoni
cellulari, fotocamera digitale sono
altri esempi, fra i tanti, di innova-
zioni tecnologiche rapidamente
diffuse in tutto il mondo.

Lapproccio “Nih” si

basa su un preconcetto
che porta al rifiuto
automatico di tutto cio che
“non é stato inventato qui”

L'innovazione non tecnologica in-
vece & del tutto svincolata dalla di-
sponibilita o dallo sviluppo diuna
nuova tecnologia. Nasce sempli-
cemente da un’idea. Pud nascere
0ggi, poteva nascere trent’anni fa,
oppure fra dieci anni. Dipende so-
lo dal momento in cui a qualcuno
viene l'idea. Al contrario delle in-
novazioni legate alla tecnologia,
le innovazioni non tecnologiche
hanno una diffusione molto pitt
lenta. Il sistema della fila unica &
un tipico esempio in tal senso:
ideato molti anni fa si e diffuso-e

ancora si sta diffondendo — con
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Le innovazioni
tecnologiche si diffondono
rapidamente

€ ovunque, mentre quelle
non tecnologiche sono
caratterizzate da

una diffusione piu lenta

e |

una certa lentezza.

I paradosso dell’oyvio

Ricapitoliamo: e innovazioni tec-
nologiche si diffondono rapida-
mente (quasi in tempo reale) e
ovunque, mentre quelle non tec-
nologiche sono caratterizzate da

una diffusione pit lenta, Ma per-
ché? Azzardiamo una Spiegazio-
ne. In presenza di un’innovazione
tecnologica si ha pit facilmente 3
percezione di trovarsi di fronte a
qualcosa di nuovo, qualcosa che
pud tradursi in un vantaggio di
cui non si poteva usufruire prima,
Per mancanza di strumentj ade-
guati. Al contrario, Je innovazio-
ni non tecnologiche appaiono, al-
Vinizio, pitt difficili da percepire
come innovazioni utili. Perché na-
Scono semplicemente da un’idea,
magari banale. Perché song...
troppo semplici per essere efficaci
(semplicité ed efficacia sono Spes-
S0 vissuti come due concetti con-
trastanti). Perché I'idea appare
quanto mai ovvia: molte jdee va-

lide risultano, a posteriori, ovvie,
Questa ovvieta puo creare disagio
se si riconosce la validity dell'idea
(«ma perché non cj abbiamo pen-
sato prima?»). Oppure, pud inne-
scare dei meccanismi difensivi, di
resistenza («se fosse un’idea che
funziona anche da noi, qualcuno
I'avrebbe gia adottata da un pez-
z0»). Ma, Spesso, cio che piti i in-
fastidisce delle innovazioni nate
da una semplice idea ¢ ] fatto che
I'idea... non & nostra, Ed ecco en-
trare in azione I'approccio Not in-
vented here con l'individuazione,
Puntuale, delle peculiarity del
mercato in cui operiamo, De] resto
le peculiarita esistono sempre e
ovunque. Soprattutto laddove Je
vogliamo trovare,




