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7. | distributori automatici
Verso un adeguamento “automatico
tra esseri e cose

3

di Dominique Boullier

L’osservazione di un oggetto procede sempre alla maniera di uno
scanner, per sezioni, sezioni spaziali, funzionali o temporali: quando
cerchiamo di comprendere la vita del distributore automatico da sta-
zione (per esempio quelli che vendono biglictti o snack)!, tendiamo
rapidamente a isolarlo dalle sue origini, a selezionare alcune delle
sue proprictd, a dimenticare sia la storia degli utilizzatori che se ne
servono sia quelle imprese che si occupano della sua manutenzione.
Insomma, & come se dovessimo rinunciare ad abbracciare la “tota-
lita” dell’oggetto. Eppure, la diversitd dei punti di vista, degli statuti

~ dell’oggetto pud essere restituita in modo certamente frammentario,

ma sufficientemente preciso da dare spessore alla vita del distributo-
re automatico. Sceglieremo in primo luogo un approccio genetico, in
modo da vedere come, dalla fase di concezione ai suoi usi, le forme
assunte dal distributore automatico varino o comserving una certa
continuith. Mettendolo in situazione, ripopolando poco a poco il suo
mondo, apparira che per “fare” il distributore autornatico bisogna
essere (almeno) due e che Putilizzatore non & il meno automatico
dei due. La questione posta & allora quella dei nostri rapporti con
questi esseri-oggetti, nati da noi ma fuori di noi, a volie piti forti di
noi, «che ci superano» (Latour, 1994), che ci trasformano ¢ ci parla-
no anche dei nostri modi di essere al mondo in generale, un essere-
al-mondo automatico, in definitiva piit ordinario di quanto si creda.

1. Questo articolo si basa sui lavori da noi condotti nel 1995 sui distributori au-
tomatici della stazione Montparnasse a Parigi per la Sncf (Société Nationale des
Chemins de Fer), la Ratp (Régie Autonome des Transports Parisiens) e il Piano Ur-

bano (Rapporto conclusivo: “L.&tre- automate. Espaces machines et voyageurs a
Montparnasse”, 1996).
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1. Le proprieta dei distributori automatici e i loro elementi strut-
turanti

L’ideatore di distributori automatici deve disporre di una griglia
operazionale per analizzare, per sezicnare il suo futuro prodotto. Qui
ne proponiamo una, ispirandoci a Sigaut (1987), che ha il merito del-
la semplicith, che aiuta a descrivere, senza confondere tutto, ma an-
che senza categorizzare in modo totalizzante, forme, funzioni, fun-
zionamenti, permettendo di elencare i tratti comuni a quegli apparec-

- chi che occupano le nostre stazioni. Fra le forme, distingueremo:

1.1. L'apparecchiatura e I'interfaccia

Ogni distributore automatico cristallizza nelle sue forme almeno
due utilizzatori, ciot il pubblico e I’agente di manutenzione (biso-
gnerebbe aggiungere anche il servizio di nettezza urbana): un lato
soltanto & dedicato all’utlhzzatorc e solo parzialmente. Sono allora
individuabili:

* un blocco, come forma tipica di distributore automatico, per al-
loggiarvi un “macchinario invisibile” (in pieno nella tradizione
degli automi degli illusionisti);

* dei punti di entrata (per le chiavi) per la manutenzione (aprire il
distributore) dal davanti o da altri accessi laterali:

* dei lati inattivi (due se il distributore & fissato al muro, tre se & “a

. isola”). Questi lati inattivi creano problerna in uno spazio pubbli-
co (effetto di barriera senza funzione) ed & certamente il motivo
che conduce “naturalmente” a piazzarli contro un muro o un pila-
stro o ad aggiungere loro dei pannelli pubbhcltan

* una “faccia” aftiva orientata solo in un senso in direzione dell’uti-
lizzatore: una scelta strategica da fare in funzione di un presunto
percorso. '

1.2, La visibilita

Questa implica un’altezza minima di 2 metri per accoglicre un
utilizzatore che si serve del distributore stando in piedi e allo stesso
tempo per essere visibile. Essa prevede inoltre un sistema di identi-

‘ficazione (colore, calotta, grafica, demgnazmne) e un 111um1na210ne

indipendente dall’ambiente.
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1.3. Guide al posizionamenio fisico dell’utilizzatore

Si tratta di tracce sul pavimento (per i distributori di banconote),
in assenza di separazione con il pubblico (salvo per le macchine per
foto istantanee). In altri casi si trafta di un parziale effetfo di cabina
(massimo per le macchine per foto istantanee, forte per le cabine te-
lefoniche, intermedio per il distributore di biglietti ferroviari o di
banconote, nullo per i distributori di bevande o snack). Infine, 1’al-
tezza di accesso ai dispositivi di comando deve essere compatibile
con le taglie umane medie, ma comporta una posizione eretta davan-
ti al distributore automatico (caso opposto: la macchina per foto
istantanee).

2. Le funzioni

Tre macro-funzioni sono trasversali a totti i distributori automati-
ci: pagare, selezionare, controllare. Queste tre funzioni non tengono
conto di un prima e di un dopo I’operazione. Per esempio i compiti
preparatori sono assolutamente essenziali e a volte difficili da coor-
dinare (come preparare la moneta quando si trasportano due valigic
e si hanno dei bambini da sorvegliare e non si sa piu dove si trova il
portamonete che comungue si rivela non contenerne!) Allo stesso
modo, durante 1’utilizzazione devono essere eseguiti frontalmente
numerosi compiti quali sorvegliare i dintorni, preparare le risorse
necessarie all’operazione seguente, informare eventualmente il pro-
prio entourage, prendere nota, tenere o sorvegliare i propri effetti
personali ecc.: in alcuni casi la collocazione del dlstnbutore automa-
tico le facilita, in altri casi le complica.

La funzione pagamento implica le sotto-funzioni seguenti: pagare
con carta di credito; pagare con monete; pagare con banconote (uni-
co caso alla stazione di Montparnasse, esiste una macchina cambia-
monete); recuperare le monete rifiutate; prendere il resto; ottenere
una ricevata. La funzione selezione prevede le sotto-funzioni se-
guenti: identificare i prodotti; indicare una scelta; convalidare questa
scelta. La funzione controllo, infine, prevede le sotto-funzioni se-
guenti: osservare 1’arrivo del prodotto; prendere il prodotto.

Per facilitare la realizzazione di queste funzioni di base ci sono
altre funzioni, che rientrano nella dimensione “fatica”, come avreb-
be detto Jacobson: informare sullo stato del sistema (disponibilita

* del prodotto, transazione in corso, panne ecc.) e permetterc in qual-
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siasi fase (fino a un certo momento) un abbandono dell’operazione
{cambiamento d'idea possibile).

Un’altra funzione interna al sistema deve anch’essa apparire come
automatizzata: si tratta dell’inizializzazione. Uno dei punti forti dei
E:ﬁgtributori automatici ¢ infatti questa capacitd permanente di auto-
inizializzazione, che permette loro di essere sempre disponibili. Da
soli, a volte dopo un breve lasso di tempo, si dichiarano di nuovo di-
sponibili per un nuovo utilizzatore. In alcuni casi, un’assenza di uti-
lizzazione pil lunga li mette in veglia e richiede un intervento mini-
mo dell’utilizzatore perché tornino disponibili all’uso. 11 distributore
non avra perd apparentemente conservato nessuna traccia dell’utiliz-
zatore precedente e sard ogni volta come nuovo. Questa rappresenta-
zione del distributore automatico va di pari passo con la continuitd
d’accesso che esso rende possibile. Niente orari, niente ferie, niente
scioperi (Latour, 1993), ecco un oggetto sul quale il tempo non ha
presa, che non si logora, i cui prodotti sono distribuiti in modo stret-
tamente equivalente a tutti gli utilizzatori, che & dunque pil equo dei
fornitori di servizi umani. Questo distributore deve essere sempre ef-
ficiente allo stesso modo e non pud avere debolezze.

. Affinché queste promesse, che raggruppiamo soito il nome di “ini-
zializzazione”, siano effettive, & necessario il lavoro considerevole di
tutta una rete di manutenzione di cui abbiamo visto la traccia sull’og-
getto, attraverso le aperture o le porte di accesso al ventre della mac-
china. Perché questa macchina distribuisce carta, prodotti, banconote
ecc. e stocca principalmente monete, di cui I'utilizzatore ignora il pitt
delle volte 'origine o la destinazione, futti i giorni viene reinizializ-
zata da agenti umani. E proprio quest’opacita della rete che crea ef-
fetto di automaticita, perché in realtd, se si passa dietro le quinte, an-
che‘ la povera macchina si stanca, deve ricostituire le proprie forze,
subisce gli oltraggi del tempo (almeno sulla sua carrozzeria) ¢ dei
passanti, si blocca, rimane senza corrente, subisce i guasti delle linee
telefoniche, si riempie fino alla saturazione di monete o al contrario
manca di prodotti da distribuire perché non c’¢ stato rifornimento. Il
distxjibutore automnatico ¢ certamente solo in prima linea e per questo
merita rispetto, ma dipende anche dalle retrovie, decisive per creare
questa “magia” del sempre nuovo, sempre pronto.

Non descriveremo qui i funzionamenti, cioé i precisi dispositivi
messi in opera per realizzare queste funzioni, né le loro modalita
operative. Dovremmo infatti entrare nel dettaglio delle procedure,
come fa I'ergonomo, e questo lavoro ¢ infinitamente preciso e lun-
go, troppo lungo per questo articolo.
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"3. Il distributore automatico situato

_fanno piccine perché tutto funzioni, non ¢’¢ dunque bisogno che

Lasciamo adesso questo distributore automatico virtuale, ¢uies
puro programma, questo assemblaggio di funzioni per seguirlo nel
suo nuovo sito d’installazione, la stazione. Comincia a prenderc
realtd, ma ecco che gid si trasforma. -

La descrizione analitica “in vitro” che abbiamo condotto non ¢i
dice niente della genesi né del divenire di questo oggetto, insomma
della sua storia. 1l solo fatto, per I'ideatore, di niflettere sulla sua
collocazione in un dato ambiente seleziona dei tratti pertinenti, met-
te in evidenza delle trasformazioni. Ma si tratta ancora di uno spazio
virtuale, quello degli ideatori, ¢ dei ‘modelli che vi sono connessi,
analoghi al “lettore-modello” e ai “mondi possibili” di cui parla Eco
(1979). Organizzatori di spazio e ideatori di macchine si incontrano
a questo punto del nostro resoconto, e cid che ne risulta & un “piano
di organizzazione della stazione™ che coinvolge anche i distributori
automatici nelle loro funzioni tecniche. Lo spazio si imprime nella
macchina attraverso le specificazioni tecniche elaborate dai pianifi-
catori. Abbiamo visto apparire en passant anche le squadre di manu-
tenzione. 11 nostro universo si sta poco a poco popolando e ad ogni
nuovo attore che interviene & uno sguardo nuovo sull’apparecchio
che interviene, & una realth virtuale che cerca di attualizzarsi. Le
lunghe catene che I'utilizzatore non vede sono tuttavia anch’esse
presenti nella macchina ¢ nella situazione, ma vi sono ripiegate, si

vengano esplicitate.

Questo “piano di organizzazione della stazione” & un programma,
anch’esso, orientato in modo da facilitare i flussi dei viaggiatori, per
rendere anche pit leggibili le diverse funzioni della stazione. Tre re-
gole di “buona tenuta” si imporranno a tutti guesti distributori auto-
matici per trasformarli in “apparecchi automatici di flusso”. In pri-
mo luogo la loro trasformazione tecnica per evitare ogni rischio di
“soggiorno” (“circolare!”). In secondo luogo, la loro disposizione in
batieria. Infine, la loro installazione “a isola” nel bel mezzo dei flus-
si, mentre si tendeva fino a oggi a piazzarli contro un muro.

La faccenda non & cosi semplice, perché spontaneamente il distri-
butore automatico ténde a interrompere i percorsi dei. viaggiatori, a
farli soggiornare davanti a s¢, addirittura a creare affollamenti, code.
Che cosa, in un apparecchio automatico, incoraggia il soggiorno?
Una porta, per esempio. La scomparsa delle porte, la perdita delle
porte & veramente un indice di cambiamento di specie che anche in
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bito la mutazione pib radicale, perdendo prima la porta di separazio-
ne, poi l'intera facciata, e infine la pedana leggermente elevata che
ancora delimitava un territorio a parte. Gli rimane solo un segno sul
pavimento, e F'utilizzatore si pone direttamente di fronte al distribu-
tore automatico, senza isolamento rispetto ai flussi. Gli sportelli di
accesso alla tastiera e allo schermo hanno anch’essi fatto le spese
della mutazione: ecco ancora del tempo risparmiato, delle inutili bar-
tiere soppresse. Anche le cabine telefoniche hanno perso le loro porte
e contemporancamente la carrozzeria di vetro che scendeva fino in
basso: sono diventate molto precarie, attaccate a un palo e soprattutto
poco adatte alie lunghe conversazioni intime o confidenziali.

Altro elemento costitutivo della mutazione osservata: i distributo-
11 automatici-di-cittd, per diventare degli apparecchi automatici-di-
flusso non devono piu offrire servizi multipli sulla stessa macchina.
Le macchine per foto istantanee sono concepite unicamente per un
tipo di offerta, i distributori di biglietti del metrd sono diversi se
vendono degli abbonamenti o dei biglietti singoli, i distributori di
biglietti ferroviari per le linee regionali e per i lunghi percorsi sono
distinti. L’inevitabile conseguenza per mantenere nonostante tutto

- una certa diversita deil’offerta sara la loro moltiplicazione, ma anche
la loro presentazione “in batteria”, dove il cliente pud vedere con un
colpo d’occhio le diverse offerte. . _

Le modalita di pagamento devono bandire tutto cid che rallenta la
transazione o cid che & fonte di guasti. La banconota & nemica dei
flussi perché si piega, viene sempre inscrita nel senso sbagliato ecc.
Difficoltd che dovra quindi essere “corretta” dalla macchina cambia-
monete, che ci porta cosi all’interdipendenza degli apparecchi auto-
matici... al servizio degli apparecchi automatici. Le transazioni lente

2. Bisognerebbe evitare di spingere troppo in 12 la metafora evoluzionistica bio-
logizzante gi molio presente nel fatalisme delle storie delle tecniche. Se ne pud
trovare traccia anche nella nozione di “concretizzazione” di Simondon, ideale certa-
mente mai raggiunto, ma che orienta la‘descrizione a posteriori. Allo stesso modo
le analisi delle innovazioni devono continuamente diffidare di questa necessita
dell’evoluzione tecnica, che non spiega niente dal momento che in fin dei conti &
soitanto una volia costruite reti estremamente eterogenee che I'innovazione appare
ben concepita (vedi Akrich, Callon, Latour, 1988). Nel presente caso, I'evoluzione
non ha niente di fatale, ma consiste sopraitutto nellintegrare i nuovi vincoli di un
ambiente specifico; questo pud dare I"apparenza di un’épurazione, di una elimina-
zione delle funzioni parassite o secondarie, ma in un altro contesto I evoluzione sa-
rebbe diversa.
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~questo caso si adatta all’ambiente?. TI distributore di banconote ha su- -

o le consultazioni lunghe vengono scoraggiate o scartate. Gli lele—
menti di confort che potrebbero ancora favorire il soggiomo si ridu-
cono a vista d’occhio. La macchina per foto istantanee conserva an-
cora il suo seggiolino, ma & la sola. Perfino il seggiolino € nemico
del distributore automatico di flusso. E nella macchina per foto
istantanee, la tendina a media altezza permette di non mettere una
porta e di affidare la sorveglianza ad altri eventuali_utilizzatori che
faranno pressione sui “falsi utilizzatori”. Le mensolmet che permet-
tono di appoggiare i gomiti, di riporre deglhi oggetti, di scrivere, in-
somma di installarsi un po’, vengono bandite o inclinate in modo ta-
le che non rappresentino pit un elemento di confort. Tuiti questi elei
menti danno un’idea della pressione esercitata su questi distributori
automatici per farli rientrare nel loro nuovo ambiente, nella loro
nuova pelle di apparecchi automatici di flusso. _ .

La presentazione in batteria permette, invece, di risolvere pill pro-
blemi in una volta sola. 11 distributore automatico diventa passaggio
obbligato. E un fronte che bisogna oltrepassare, che non si pud evi-
tare. La diversita dei prodotti offerti viene mantenuta senza aumento
eccessivo della complessitd dei distributori automatici, che rappre-
senta un freno per la fluidita. ‘L’ offerta appare permanente e la di-
sponibilita viene immediatamente percepita. ‘ )

- Questo punto & un argomento essenziale per chi deve progettare
la sistemazione degli spazi. Partendo dalla constatazione — verificata
— che il viaggiatore o piltin generale il passante preferigce il percor-
s0 pilt corto (la linea retta) per accedere a un servizio, r1_su}ta impos-
sibile combinare questo imperativo con quello della fluidita, poiché
si rischia di vedere tutti gli utilizzatori agglutinarsi in una coda .die—
tro il primo distributore incontrato, il piti vicino e il primo f:h un
qualsiasi itinerario. La presentazione in batteria mira a dlst__rlbulre
quest’ondata su diversi apparecchi presentati come qua51.equ1\.fa¥e_n\—
ti, ciog visibili in ugual misura ¢ sopratfutto con una disponibilita
immediatamente percettibile. ' _ _

Questa moltiplicazione dei distributori automatici corrisponde in-
fatti a un modello generalizzato di gestione dei self-service e de}
flussi massivi. Le casse allineate di un supermercato, le pompe di
benzina di una stazione di servizio sono diventate degli archetipi di
“messa in forma” socio-tecnica, di trattamento dello spazio e insiemne
dell’ordine sociale. La coda & qui il nemico numero uno, e non si in-
dietreggia davanti agli investimenti (in macchine) per combatterla.

Ci siamo allontanati dalle nostre unit tecniche elementart {forme,
funzioni, funzionamenti) senza perd perderle di vista, ma piuttosto
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per reinterpretarle. Esse hanno valore soltanto perché si oppongono
fra loro, in chiave strutturale, e questo “valore” si attualizza in modi
diversi in funzione della loro “localizzazione” che provoca le tra-
sformazioni in apparecchi di flusso. La porta o il seggiolino in sé
non veicolano niente del confort o del flusso. In un altro contesto,
spaziale e istituzionale, verrebbero totalmente reinterpretati.

Ma questa localizzazione della “macchina virtuale” non & ancora
completa, non si stabilizza attraverso questo semplice inserimento in
un dato spazio. Anche gli utilizzatori vi interverranno e ogni situa-
zione metierd in scena degli utilizzatori e delle configurazioni di at-
tori diversi. Non c’¢ dunque fine a questa “attualizzazione”, come
peraltro ricordava Simondon. Eppure & vero che prima di arrivare in
questo spazio la macchina ¢ passata da uno schermo di CAD (dise-
gno assistito dal computer) e ad una catena di produzione. Questo
tragitto incorpora pesanti mediazioni e “investimenti di forma”
(Thévenot) che producono una certa “irreversibilita” (Callon). 11 pe-
so degli utilizzatori non sembra tale da poter contribuire a far torna-
re gli apparecchi nel laboratorio di concezione. Eppure & quello che
ogni tanto capita nelle innovazioni. Questo spostamento (il ritorno al
laboratorio) avviene quando la pratica degli ntilizzatori smentisce il
programma degli ideatori ¢ smentisce soprattutto coloro che si erano
spacciaii per 1 portavoce di questi. utilizzatori. muti (per esempio il
marketing). C’¢ davvero una vita dopo il lancio sul mercato ¢ le so-
ciologie dell’innovazione non possono fermarsi a quel momento,
perché la prova decisiva, per la vita o per la morte, si svolge sul
mercato, oppure nello spazio pubblico dove vengono a installarsi
questi apparecchi automatici.

4. Le condizioni di felicita del distributore: 1a transazione com-
" merciale

- Ritorniamo ora al ventre della macchina ¢ non pit soltanto alle
sue forme e al suo spazio di collocazione. 11 distributore automatico
fornisce un prodotto (biglietto del treno o del metrd, banconote o
ancora bevande e snack). Anche qui si & dovuta effettuare una muta-
zione. E sempre ingenuo concepire I’antomatizzazione dei servizi
come semplice sostituzione. Il prodotto stesso & cambiato, & stato
“formattato” per essere automatizzabile, il cliente non pud ottenere
né tutti i prodotti né dei prodotti identici a quelli che otteneva nella

versione “umanizzata” della transazione. Questa automatizzazione
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prolunga infatti un movimento di standardizzazione dell’ offerta stes-
sa e di industrializzazione della produzione dei beni che costituisco-
no I'oggetto della transazione. 1 prodotti alimentari distribuiti dagli
apparecchi automatici non hanno niente a che vedere con quelli fab-
bricati dal pasticciere sotio casa (amnmesso che esista ancoral), si ri-
trovano tanto al bar quanto dal tabaccaio e il loro passaggio al distri-
butore automatico si inscrive in una continuita, poiché la stessa tran-
sazione “umanizzata” non comporta pil valere aggiunto. Il fenome-
no & simile per la vendita di biglietti ferroviari, poiché lo sviluppo
dei distributori di vendita automatici accompagna |'indusirializza-
zione dalla gestione alla vendita, attraverso il sistema Socrate [siste-
ma compulerizzato di prenotazione e emissione dei biglietii ferrovia-
ri adottato dalle ferrovie francesi, n.d.x.], nel quale il venditore di-
venta spesso I'operatore di una procedura di vendita automatizzata,
formattata in modo standard. La formalizzazione del dialogo di ven-
dita ha raggiunto di conseguenza un grado molto elevato, ancora pil
accentuato nel marketing telefonico?.

Una volta effettuato questo lavoro di formalizzazione sul prodot-
to, & chiaro che il suo passaggio verso un’automatizzazione della
transazione stessa & pil agevole. Per questo, nell’economia dei ser-
vizi, & classico osservare I’antomatizzazione della parte semplice del
servizio, semplicitd che si & contribuito a produrre formattando 1'in-
sieme dei suoi elementi. Commercializzazione delle prestazioni e
formattazione dei loro elementi costitutivi sono dunque due opera-
zioni associate indispensabili per passare all’automatizzazione.

Resta ancora un elemento che una sociologia critica del mondo
contemporanec potrebbe mettere in rilievo. Queste transazioni sono
diventate mute, non ¢’& pili “contatto umano” con il venditore, le
macchine disumanizzano anche la relazione commerciale. Infatfi,
con gli apparecchi di vendita automatici, non otteniamo altro che Ia
traduzione tecnica di un’evoluzione costante delle transazioni nelle
nostre societd. La transazione moderna, guale appare nel commercio
di massa, ha fatto sparire ogni elemento di discussione sul prezzo. E
dunque, ogni dimensione di discussione. II saper-fare del commer-
ciante della stazione come quello del venditore di biglietti ferroviari
non si basa pill sulla sua competenza nel “mercanteggiare”. Ma la
fine della discussione commerciale non significa fine dello scambio
verbale. B sempre necessario un adeguamento fra la domanda e 1’of-

3, Yedere i nostri lavori sui dialoghi di vendita e la loro formalizzazione, Boul-
lier e Legrand, 1994. )
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ferta. Ora, questa modalita di adattamento stessa & stata ridotta poco

a poco al minimo indispensabile in numerose {ransazioni ¢ in parti-

colare in quelle osservate alla stazione.

I’ acquisto di un giornale, servizio che tuttavia non & automatizzato
in Francia, non necessita di nessuno scambio verbale. Il fatto & che il
self-service vi & diventato la modalita di vendita dominante, il prezzo
& affisso o conosciuto. In questo caso, la transazione si basa su un la-
voro supplementare del compratore che si serve da solo. In altri casi,
che non funzionano secondo la medalith del self-service, lo scambio
verbale pud anche essere estremamente ridotto: chiedere *una birra
piccola alla spina” in un bar pud esprimersi nell’unico termine “una
piccola” se, come capita spesso, il cameriere non prende I'iniziativa
di presentare i diversi tipi di birra offerti, ipotizzando che se il cliente
vuole qualcosa di specifico, lo dira*. Tl pagamento pud benissimo fa-
re a meno di commenti anche nel caso di un resto da rendere. In que-
sto caso, si vede che I’economia dello scambio verbale presuppone
una risposta (¢ una richiesta) standard, ciog un adeguamento attraver-
so la riduzione di ogni particolarismo, di ogni idiosincrasia. Cosa che
non avviene nel caso del self-service che permette di mettere in ven-
dita una moliitudine di prodotti (caso dei supermercati). Quando si
riuniscono e due proprietd, self-service ¢ offerta standard, la transa-
zione pud essere automatizzata senza difficolta.

5. Gli umani automatici

Ma spingiamoci pill Jontano in questa osservazione. Non & raro-

sentire dei clienti qualificare “automatica” la relazione con i vendito-
ri. Il coinvolgimento di questi ultimi nel loro compito rientra in un
certo automatismo che resta spesso I'unico modo per sopportare il

carattere ripetitivo di professioni di questo tipo. L'automatismo del -

venditore non pud tuttavia raggiungere quello dell’operaio alla catena
di montaggio, il cui adattamento al compito & stato regolato una volta
per tutte e non & pid da rinegoziare nel corso di una giornata, salvo
incidenti. Il venditore deve comunque conservare un minimeo di con-
centrazione, irriducibile, dovuta in particolare allo scopo finanziario
della transazione. Malgrado questa costrizione, si pud mantenere un

4. Sfruttando quella massima conversazionale di Grice che verte sulla quantith
(dire tutto cid che & necessario ¢ unicamente cid che & necessario all’mtelhglblhta
dell’eénunciato). -

160

coinvolgimento relazionale molto debole con i clienti, ma anche con
il proprio compito, giocando per esempio ¢ paradossalmente su un
certo virmostsmo nella fornitura del servizio. Goffman ne dava g1a
delle indicazioni nello studio delle relazioni in pubblico:

Molti servizi vengono forniti in maniera tale che un incontro,
un contatto faccia a faccia ritualmente ratificato, si verifica so-
lo se succede qualcosa di anormale ¢ vi deve provvedere, il
che rappresenta un caso tipico di quando il servitore e il servi-
to possono entrare in contatto ma non essere in rapporto con-
versazionale. (In effetti il servitore non ha neppure bisogno di
guardare il servito, ma soltanto 1’articolo scelto per 1’acquisto,
il denaro dell’acquirente e forse la sua mano). Questa deritua-
lizzazione della transazione viene citata qualche volta come
segno di incivilth e di spersonalizzazione urbana, un’afferma-
zione in parie vera e in parte assurda. Ci vuole molto accordo
e mutua comprensione per organizzare transazioni di servizi
senza |’aiuto del rituale sociale. In alcuni negozi ¢i vuole circa
un anno di frequenza prima che il cliente e il commesso sap-
piano che si pud rinunciare alla parcla o agli sguardi e che le
azioni ‘possano sostituire ogni parola. Naturalmente in altri ser-
vizi, come da un allibratore alle corse, il nuovo venuto si abi-
tna presto a sostenere transazioni ‘cieche’ (Goffman, ]981 n.
13, p. 264).

I luoghi che noi studiamo tenderebbero a somigliare agli ippo-
dromi di Goffman, Queste sifuazioni ci introducono cosi a una mo-
dalith di adattamento nella transazione molto distante dal mercan-
teggiare e in definitiva molto vicina a un automatismo, che non &
affatto lo specifico delle macchine ma piuttosto di un regime di
adattamento fra gli esseri e le cose (a volte fra gli esseri via le co-
se), molto diffuso, ma che necessita in tutti i casi di precedenti
“messe in forma” per essere operativo. Se esaminiamo it lavoro de-
gli agenti di vendita (umani) di biglietti ferroviari, osserviamo che
a seconda della complessitd della richiesta adotteranno una moda-
litd di esecuzione della domanda del cliente vicina all’automatismo
o una modalitd di risoluzione del problema, d’investigazione per far
esplicitare al cliente la sua richiesta e trovare la soluzione- adatta.

La competenza del cliente, pitt 0 meno esperto nel formulare la sua

richiesta, diventa essenziale. Quando i clienti conoscono con gran-
de precisione 1’ordine dei parametri da fornire e li enunciano addi-
rittura prima della domanda del venditore, il venditore si ritrova in
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posizione di esecutore e non apporta nessun valore aggiunto rispet-
to al distributore automatico,

Quando il cliente non & esperto, o formula una richiesta comples-
sa, il venditore deve farsi carico della guida della transazione, ¢ an-
che della delucidazione della domanda, e diventare un assistente.
Questa attitudine umana a far variare le modalita di adeguamento a
seconda delle situazioni (mettersi in coda o no, per esempio), a se-
conda degli attori, & in effetti condivisa dal venditore e dal cliente
che desidererd pilt 0 meno essere preso in carico ¢ consigliato, a se-
conda dei momenti e a seconda delle sue richieste. Gli attori cercano
di ottenere un “rapporto ottimale di coproduzione”, nozione che non
stabilisce una norma a priori, ma tiene conto della diversita dei punti
di vista e della molteplicita dei criteri. I partner della transazione va-
lutano entrambi questi parametri e cercano di definire il rapporto ot-
timale di coproduzione, che realizzera un compromesso fra grandez-
ze diverse. La rapidita, per esempio, non & la gentilezza, e I’arbitrag-
gio non & poi cosi semplice da realizzare.

Date le condizioni della tecnologia attuale, il distributore automati-
co non pud fare variare questa modalita di adeguamento ¢ deve dun-
que contare sulla capacitd dell’utilizzatore di dirigere la transazione,
di enunciare chiaramente ¢id che vuole, e di fare il lavoro. Le condi-
zioni di felicita dell’operazione automatica sono infatti molto rigide e
presuppongono un utilizzatore lui stesso formattato, come i luoghi, i
prodotti ¢ tutti i servizi che concorrono all’operazione. 1I lavoro ri-

chiesto all’utilizzatore & infatti considerevole e la scommessa del- -

I’ideatore ha dunque buone possibilitd di essere persa. Eppure questi
distributori automatici sono sempre pitl usati, malgrado il loro caratte-
re disciplinare per gli utilizzatori, malgrado -le condizioni rigide
dell’offerta di prodotti ecc. Siamo ancora-lontani da un appatecchio
automatico capace di trattare realmente delle richieste personalizzate
relativamente imprecise, capace di adattarsi alle’competenze variabili
degli utilizzatori. E quello che cercano di fare le tecnologie degli
agenti intelligenti che diventeranno cosi dei veri ¢ propri assistenti
personali e che faranno sembrare arcaici gli attuali distributori auto-
matici. Questi infatti rappresentano un incredibile “ammaestramento”
degli utilizzatori e domandano loro una considerevole dose di lavoro.

6. Allineare mediazioni per far reggere I'automatismo

Spostandoci dalla concezione all’uso dei distributori automatici
abbiamo poco a poco accumulato le condizioni di felicithd di questa
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operazione o anche I’allineamento di mediazioni- (Hennion, 1993) ri-
chiesto perché un servizio automatizzato possa “farcela”.

Riprendiamo questa lista. Come ingredienti sono necessari: una
modalita di transazione; una tipologia di clientela; una struttura
dell’offerta di prodotti; un cerio grado di presa in carico o di autono-
mia; una tecnologia d’interfaccia. E tutte queste scelte devono esse-
e coerenti per reggere nella durata.

Nel caso della modalita di transazione proposto dai distributori di
vendita di biglietti ferroviari delle ferrovie francesi, la combinazione
¢ la seguente: clientela di habitué o di frettolosi; tutte le operazioni
sono possibili (in realtd esistono delle restrizioni in particolare sul
pagamento); massimo lavoro dell’utilizzatore (autonomia); rigida
guida arborescente. Gli ultimi tre parametri non sono coerenti con
quello delia clientela (“habitué”). Gli habitué hanno sempre le stesse
esigenze, si augurano che il distributore automatico faccia loro ri-
sparmiare del tempo e che lavori al loro posto, non hanno bisogno
di essere guidati.

La sola ripartizione coerente per due tipi di presa in carico chiara-
mente annunciati sarebbe la seguente,

Per il programma dell’autonomia: una clientela frettolosa e di ha-
bitué, operazioni standard formattate a priori; una pre-formattazione
possibile secondo le richieste usuali che riducono il lavoro dell’uti-
lizzatore (reale assistenza all’utilizzatore autonomo); una guida ri-
dotta da questa duplice operazione della standardizzazione ¢ della
personalizzazione; un apparecchio automatico assistente intelligente.
di cui una parte & spostata sul cliente {carta personalizzata).

Per il programma dell’assistenza: una clientela occasionale o non
frettolosa o con esigenze complesse; tutte operazioni possibili; lavo-
ro dell’uvtilizzatore ridotto attraverso una presa in carico da parte
della macchina; guida massima da parte dell’agente verso la relazio-
ne di consulenza; interfaccia umano ¢ non automatico.

La realta del distributore automatico & infatti composita, integra
tutte queste mediazioni, basta che una venga a mancare e il distribu-
tore automatico non & pill cosi automatico, pud addirittura essere ri-
fiutato. A partire da un oggetto apparentemente ben delimitato, la
cui evidenza materiale non ¢ assolutamente discutibile, siamo cosi
giunti a considerare che la sua stessa esistenza dipende dall’istalla-
zione di un regime automatico di transazione che lo supera di molto
e che tocca direttamente i comportamenti wmani. Addirittura in alcu-
ni cast gli apparecchi che vengono designati “automatici” non soddi-
sfano le condizioni del regime dell’ automatismo. Tutti gli elementi
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costitutivi di questo regime di scambio, che riguardino macchine,
spazi 0 uomini, hanno in comune due tratti. In primo luogo lestre-
mo compattamento delle mediazioni, il colossale “investimento di
forma”-per far scomparire ogni traccia del lavoro di concatenamento
delle mediazioni. In secondo luogo la scomparsa della modalitd di
adeguamento operato dal linguaggio. Macchine e spazi devono esse-
re evidenti e univoci per i loro ideatori, mentre agenti ¢ utilizzatori
devono ormai tacere per diventare degli operatori.

Questi due elementi costituiscono secondo noi un approccio mol-
to giusto del processo di automatizzazione e, cosa pill importante,
possono essere trasferiti indistintamente alle macchine o agli uomi-
ni, per mettere in evidenza un regime di adegnamento comune a tmt-
ti gli universi. Ognuno di noi ha sperimentato quelle operazioni con-
dotte senza aver coscienza di effettuarle, tanto sono abituali, tanto
dipendono da una coordinazione con le macchine, con gli spazi e
con gli indizi che lascia libera I'attivith riflessiva. Guidare corretta-
mente un’automobile presuppone anche di essere capaci di rendere
automatiche e non coscienti alcune operazioni {(come cambiare le
marce) per evitare di sovraccaricare costantemente 1’attenzione. Al-
cuni viaggiatori che possono essere osservati nelle stazioni ¢ che ef-
fettuano sempre lo stesso percorso si spostano “pensando ad altro”,
adattandosi automaticamente all’ambiente (colori, informazioni) o al
comportamento della folla. La capacith di reazione e di adeguamen-
to a questo livello sensoriale non cosciente & stato descritto da Ra-
smussen come un comportamento fondato sulle abilitd (skill-based
behaviour). Ma egli lo distingueva bene da altri livelli di ‘esercizio
dell’attivita: il comportamento retto da regole (rule-based
behaviour, dove i segni € non pib i sensi sono i canali d’informazio-
ne), il comportamento retto dai saperi (knowledge-based behaviour,
grazie ai simboli organizzati in schemi mentali) e il comportamento
rétto da giudizi (judgement-based behaviour, che attiva dei valori e
presuppone il prendere decistoni).

Questi d1vers1 livelli, che possiamo descrivere come “regimi
dell’azione”, possono essere attivati da ogni attore in ogni momento.
Lo stesso viaggiatore che si sposta “automaticamente”, dovra abban-
donare questo regime se urta una persona pill lenta, come anche se
sente un messaggio che annuncia delle perturbazioni sulle linee e
deve attivare la sua conoscenza della rete per cambiare orientamen-
to, o ancora se deve avviare una discussione con un controllore
quando ha dimenticato la tessera d’abbonamento (gindizio). Desi-
gnamo questa specifica competenza a passare da un regime di azio-
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ne a un altro la competenza di “disinnesto-innesto” (debrayage-em-
brayage), in riferimento a Jacobson che descriveva 1'indessicalita
del linguaggio, riducendola (secondo noi abusivamente) ad alcuni
vocaboli “comimutatori”. Noi possiamo adeguarci al nostro ambiente
umang e non umano secondo diversi regimi, ma anche le macchine
possono farlo. H guasto & un caso in cui il funzionamento basato sui
sensi, sugli automatismi, si blocca, in cui bisogna disinnestarsi per
innestarsi sulla medesima realtd, ma con un’altra modalitd di acces-
so, nel caso specifico quella dei saperi, per diagnosticare le cause
del problema. Le macchine sono capaci di adottare anche questa
modalita di adeguamento.

L’automatismo condiviso necessario al buon funzionamento del
distributore automatico presuppone dunque di sospendere i saperi ¢ i
giudizi: costituisce cosl un regime ripiegato di adeguamento, in cui
tutto ¢id che & stato costruito per far resistere |’ apparecchio automa-
tico viene compattato, o addirittura mascherato. Ma diverse altre si-
tuazioni possono essere descritte in termini abbastanza simili: i casi
in cui I'uomo e la macchina o I’apparecchio fanno tutt’uno o perlo
meno si incastrano perfettamente sono molteplici, eppure apparten-
gono a dimensioni diverse. Per esempio, Laurent Thévenot distingne
I’azione, orientata a un fine e procedurale, dalla familiaritd che sen-
za dubbio raggiunge anch’essa uno scopo, ma a partire da punti di
riferimento personali.

. La familiaritd progredisce a partire da punti di riferimento, in-
dici visivi, auditivi, tattili, come quelli di un possibile ripiegar-
si intempestivo al passaggio di un gradino (['autore cita
Pesempio del passeggino pieghevole, n.d.a.). Questi indici so-
no spesso personalizzati; non coincidono con i punti di riferi-
mento esplicitati in regole funzionali o in prescrizioni di utiliz-
zazione (del tipo: “come aprire e piegare il passeggino™) [...]} 1
punti di riferimento sono personalizzati, locali e dipendenti
dalla storia della familiarizzazione (Thévenot, 1994), '

1) antore parla anche della sua peltrona di cui conosce, senza do-
verh rendere coscienti, i difetti, le caratteristiche che guidano il suo
comportamento ai fini di un adattamento perfetto, costruito nel cor-
so del tempo passato in comune con la sua polirona, in un “logorio
comune”. Questo carattere locale dell’adattamento attraverso la fa-
miliarita corrisponde soltanto a un certo numero di casi osservati per
i nostri distributori automatici. Si tratta infatti di oggetti pubblici, di
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oggetti il cui uso pud essere confiscato da altri, di oggetti che non si
usurano affatto (li si rinnova se 'usura & troppo visibile). Ora, la fa-
miliaritd definita da Thévenot agisce bene sul particolare, sull’usura
locale, su punti di riferimento non riproducibili in altre situazioni.
Cid che distingue I’automatismo dalla familiarita & proprio 1'aspetto
standard dell’ automatismo, il suo carattere trasferibile, riproducibile,
su macchine a priori supposte identiche o parzialmente identiche
(caso delle tastiere presenti su macchine molto diverse). Ricorrere-

mo allora alla teoria delle grandezze di Boltanski e Thévenot, pro- .

prio per rendere conto di queste differenze.

Per questi autori, gli accordi o le convenzioni trovate fra gli nomi-
ni si basano su un certo numero di principi supetiori comuni, che
ogni attore & in grado di identificare. Boltanski e Thévenot hanno
ben documentato Pesistenza di sei prospettive, grandezze 0 ancora
mondi (I’industriale, il commerciale, il domestico, I'ispirazione,
1’opinione, il civico) e per ognuno di questi cid che & “grande™ & di-
verso: uno stesso prodotto pud essere “grande” perché & efficace,
perché vende bene, perché ha una reputazione ecc. In alcuni momenti
della costituzione di questi accordi o nel caso di critiche sui principi
che governano una situazione, gli attori devono giustificarsi e esplici-
tare i principi sui quali si fondano i loro comportamenti. Si tratta al-
lora di esplicitare completamente un’argomentazione, di ricorrere a
sostegni umani, tecnici o testuali, cosa che corrisponde anche al Li-
vello dei comportamenti retti da giudizi definiti da Rasmussen.

Questo accordo, questo momento della giustificazione & precisa-
mente all’opposto dell’ adeguamento automatico o di quello familia-
re che non vengono mai esplicitati, che restano per definizione im-
pliciti. La differenza tra automatismo e familiarita & equivalente a
quella tra I’industriale e il domestico. 1.’ automatismo € il regime im-
plicito dell’adeguamento de! mondo industriale. Quando questo regi-
me viene esplicitato abbiamo. a che fare con la sperimentazione, con
il test, che mette in questione tutto e non considera nulla, appunto,
come automatico. La familiarita & il regime implicito dell’adegua-
‘mento del mondo domestico. Quando questo regime viene esplicita-
to; abbiamo a che fare con I’appropriazione, con la socializzazione,
con ’educazione. L’educazione o la sperimentazione possono, in
certi casi, essere messi in opera parallelamente (o addirittura ante-

riormente) all’esercizio dell’automatismo o della familiarita. Ma il

rapporto con gli oggetti non & allora pii lo stesso. Allo stesso modo,
distingueremo nel mondo commerciale, I’opportunita core adegua-
mento implicito («I’ho visto, mi & venuta fame» dice una viaggiatri-
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ce parlando di un distributore di snack) e la negoziazione come ade-
guamento esplicitato.

7. Conclusioni
Le molteplici dimensioni di apparecchi come i distributori delle

stazioni sono state presentate tentando di non annientare mai ’una
attraverso 'altra. Allo stesso modo, la carriera di un distributore au-

tomatico non puo essere rinchiusa troppo in fretta in fasi-chiave, pe-

na la perdita delle sue capacita di trasformazione lungo tutto il suo
inserimento progressivo in situazioni nuove, Esso non esiste che
grazie a questa capacitd di sopravvivere a contesti diversi e ad usi
non interamente conformi ai programmi. Il lavoro dell’ideatore & al-
lora di integrare pill 0 meno queste future smentite del suo program-
ma, di farne delle macchine aperte o chiuse (cfr. Eco sulle opere
aperte o chiuse), capaci di un’elasticitd di appropriazione o al con-
trario modelli di costrizione disciplinare per ghi utilizzatori. Entram-
be le strategie hanno i loro vantagei, ma indicano chiaramente che
l'utilizzatore non viene dopo I'ideazione o il lancio sul mercato, per-
ché il suo statuto deve gia essere “incapsulato” nella macchina, con
una proposta di cooperazione preformattata. '

Dal loro punto di vista, gli utilizzatori dei distributori automatici

rimangono tuttavia, simmetricamente, dei reinventori dell’apparec-

chio autornatico. Alcuni di loro si piegheranno interamente alla con-
segna, al programma che viene proposto loro {li chiameremo etero-
nomi), altri, per principio, cercheranno di far piegare la macchina e
di trovare il loro modo di utilizzazione specifico (gli autonomi). Cid
significa gia prendere sul serio la dimensione di scambio sociale con
le macchine, con tutie le variazioni della presa in carico, del conflit-
to, dell’alienazione, presenti nelle relazioni fra umani. Bisogna ben
riconoscere che i distributori automatici sono da questo punto di vi-
sta difficili da piegare ¢ che il loro programma & piuttosto costritti-
vo. La loro forza disciplinare & ancora dominante, mentre emergono
le tecnologie che permetteranno macchine che imparano e si adatta-
no, degli apparecchi automatici assistenti, in cui il contratto di coo-
perazione pud finalmente variare a seconda delle competenze
dell’utilizzatore, addirittura a seconda del suo umore.

1l sogno della macchina al nostro servizio, della macchina schia-
va, non si realizza mai nel caso degli apparecchi automatici da sta-
zione poiché il loro programma ¢ chiuso, ma non si realizzerd nem-
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meno nel caso dell’apparecchio automatico assistente perché la sua
esistenza si basa su una vera “partnership”, una coproduzione prepa-
rata e resa possibile dagli agenti intelligenti. Dobbiamo insomma
imparare a pensarci come esseri mescolati (intimamente) alle cose e
rivedere la nostra metafisica della natura umana.
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