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DI TERESA COLOMBI

COSCIENTI DEL FATTO CHE SPESSO PER QUESTIONI DI BUDGET NON
E POSSIBILE PROPORRE INTERVENTI DI ANALISI APPROFONDITA DI
UN PROGRAMMA INFORMATICO (INTERVISTE, QUESTIONARI, TESTS
UTILIZZATORI) PER VALUTARNE L'USABILITA, SPESSO GLI ERGONO-
MI SI RITROVANO AD INTERVENIRE CON LO STRUMENTO PIU RAPIDO
ED ECONOMICO A LORO DISPOSIZIONE : L'ISPEZIONE DELL'INTER-
FACCIA BASANDOSI SULL'USO DI GRIGLIE DI VALUTAZIONE EURISTI-
cA (qui b1 seGuITo VE). L'USO DI QUESTO STRUMENTO NON PER-
METTE, EVIDENTEMENTE, DI METTERE IN LUCE TUTTI I PROBLEMI DI
INTERAZIONE CHE IL PRODOTTO PUO CELARE PER L'UTENTE, MA DA
COMUNQUE MODO DI METTERE IN LUCE UNA BUONA PARTE DEI PUNTI
CRITICI.

UN'EURISTICA NON E ALTRO CHE UNA "SCORCIATOIA", UNA PROCE-
DURA CHE PERMETTE DI OTTIMIZZARE LE PERFORMANCE DI VALUTA-
ZIONE DELL'ERGONOMIA DI UN'INTERFACCIA. UTILIZZANDO QUESTE
SCORCIATOIE (FATTE DI CRITERI PRESTABILITI E DI PARAMETRI DA
VERIFICARE GRAZIE ALL'USO DI GRIGLIE APPOSITAMENTE REALIZZA-
TE) E POSSIBILE INFATTI REALIZZARE RAPIDAMENTE UN BILANCIO
DELL'ERGONOMIA DI UN PRODOTTO (NIELSEN, 1992; BASTIEN &
SCAPIN, 1993). ALCUNI CRITERI TIPICI DELLA VALUTAZIONE EURI-
STICA SONO PER ESEMPIO L'ANALISI DEL CARICO MENTALE
(CoGNITIVE WORKLOAD: SE TROPPO ELEVATO L'UTILIZZATORE
RISCHIA DI "PERDERE DI VISTA" ALCUNE INFORMAZIONI IMPORTAN-
TI), LA FACILITA DI RICONOSCIMENTO DEGLI ELEMENTI VISIVI



(ICONE E SIMBOLI), L'USO DELLO SPAZIO DELLO SCHERMO (DIS-
POSIZIONE DELLE INFORMAZIONI), LA NAVIGABILITA (FACILITA DI
SPOSTAMENTO DA UNA PARTE ALL'ALTRA DELL'INTERFACCIA), ECC.
LE GRIGLIE, COMPOSTE DA UNA BUONA DECINA DI QUESTI PARA-
METRI, SONO COSTITUITE DA UNA LUNGA SERIE DI DOMANDE CHE
PERMETTONO DI VERIFICARNE IL RISPETTO: PER ESEMPIO, PER
QUANTO RIGUARDA LA NAVIGABILITA I PUNTI SOLLEVATI DA QUESTE
"CHECK LIST" SARANNO DEL TIPO "E SEMPRE POSSIBILE RITORNA-
RE ALLA PAGINA/SCHERMATA PRECEDENTE?", "SONO DISPONIBILI
INFORMAZIONI CHIARE CIRCA IL PERCORSO EFFETTUATO E LA POSI-
ZIONE ATTUALE DELL'UTENTE?", "OGNI PAGINA E DOTATA DI UN
TITOLO CHIARO E INEQUIVOCABILE?", ECC. IL TIPO DI PARAMETRI
UTILIZZATI E LE RELATIVE DOMANDE VARIANO OVVIAMENTE IN FUN-
ZIONE DELL'APPLICAZIONE ANALIZZATA (SOFTWARE, SITO WEB,
TELEFONO CELLULARE...), MA POSSIAMO DIRE CHE LA VALUTAZIO-
NE EURISTICA RESTA UN’ANALISI CHE NON NECESSITA DI UNA PAR-
TICOLARE PREPARAZIONE. DATA LA SOGGETTIVITA DEL GIUDIZIO
EMESSO, NON E PERO CONSIGLIABILE CHE UNA SOLA PERSONA REA-
LIZZI QUESTA ANALISI: NORMALMENTE ALMENO TRE ERGONOMI
DOVREBBERO ANALIZZARE SEPARATAMENTE IL PRODOTTO, PER POI
RIUNIRSI E CONFRONTARE I LORO GIUDIZI E REDIGERE UN RAP-
PORTO UNIVOCO. PER ULTERIORI DETTAGLI SUL MODO DI CONDUR-
RE QUESTO TIPO DI ANALISI SI VEDA BAccino, BELLINO, COLOMBI
(2005).

E’ NECESSARIO ESSERE CHIARI NELLA RELAZIONE CON IL CLIENTE:
LA VE RESTA UN'ANALISI SUPERFICIALE E NON PUO IDENTIFICARE
TUTTI I PROBLEMI NE, PER OGNI PROBLEMA, AVERE SEMPRE LA
BUONA SOLUZIONE DA PROPORRE. IN ALCUNI CASI, IN EFFETTI,
ALTRE ANALISI PIU APPROFONDITE SARANNO CONSIGLIATE AL
CLIENTE, SE LE ANALISI DEI TRE ERGONOMI HANNO MESSO IN LUCE
UN PUNTO CRITICO PARTICOLARMENTE DELICATO. ED E PROPRIO IN
QUESTO CHE RISIEDE LA FORZA DI QUESTA TECNICA : SECONDO IL
PRINCIPIO DETTO DEL PIEDE NELLA PORTA, BEN NOTO IN PSICOLO-
GIA (CIALDINI, 1995), IL CLIENTE PRENDE CONFIDENZA CON
L'ERGONOMIA DURANTE L'INTERVENTO DI VALUTAZIONE EURISTICA,
FAMILIARIZZANDOSI CON I PRINCIPI BASE DELL'ERGONOMIA COGNI-
TIVA E DEL DESIGN CENTRATO SULL'UTILIZZATORE. NEL CONTEM-
PO, GRAZIE ALLA VE GLI ERGONOMI ISPEZIONANO IN MODO
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APPROFONDITO L'INTERFACCIA, PER SCOPRIRNE TUTTE LE CARATTE-
RISTICHE, I PUNTI FORTI E I PUNTI DEBOLI E SARANNO QUINDI IN
GRADO DI IDENTIFICARE TUTTE LE SOLUZIONI POSSIBILI. IN SEGUI-
TO, QUANDO FORMULERANNO DELLE PISTE DI INTERVENTO PIU
APPROFONDITE E SPECIFICHE, NECESSARIE PER TROVARE RISPOSTA
A DEI QUESITI PARTICOLARI LASCIATI IN SOSPESO DALLA VE, 1L
CLIENTE SARA GIA SENSIBILE A QUESTE TEMATICHE E ACCETTERA
PIU FACILMENTE DI IMPEGNARSI SU UN BUDGET PIU IMPORTANTE,
AVENDONE CAPITO IL RITORNO SU INVESTIMENTO. LA VE DIVEN-
TA QUINDI ANCHE UNO STRUMENTO COMMERCIALE. E’ DIFFICILE
PERO ARRIVARE A DOSARE CORRETTAMENTE L'INTERVENTO: LA VE
DEVE RISULTARE ECONOMICAMENTE ATTRATTIVA MA DEVE RESTARE
EFFICACE. UNA VE SOTTOCOSTO, CHE COMPORTA UN INTERVENTO
TROPPO SUPERFICIALE, NON PERMETTERA IL PASSAGGIO CHIAVE,
OVVERO L'IDENTIFICAZIONE DEI PUNTI CRITICI CHE METTANO IN
LUCE LA POSSIBILITA (E A VOLTE LA NECESSITA) DI INTERVENIRE
CON ALTRI STRUMENTI PIU SPECIFICI. IL VALORE AGGIUNTO DEL-
L'INTERVENTO SARA ALLORA SCARSO ED IL RAPPORTO RESO AL
CLIENTE NON FARA ALTRO CHE ENUMERARE DELLE BANALITA E DEGLI
ERRORI DELL'INTERFACCIA CHE CHIUNQUE AVREBBE POTUTO IDEN-
TIFICARE (ANCHE SE NON SEMPRE RISOLVERE).

SI PUO CAPIRE QUINDI CHE, BENCHE QUESTO TIPO DI INTERVENTO
SIA CONSIDERATO IL PIU BASILARE E SCONTATO DELL'ERGONOMIA
COGNITIVA, LA VE E IN REALTA UNA TECNICA CHE NECESSITA UNA
COMPROVATA ESPERIENZA NELL'IDENTIFICAZIONE DEI PROBLEMI E
NELLA LORO ORGANIZZAZIONE SECONDO I CRITERI DI BASE (VISI-
BILITA DELLO STATO DEL SISTEMA, FACILITA DI APPRENDIMENTO,
CARICO COGNITIVO, ECC.), UNA GRANDE CAPACITA DI ADATTAMEN-
TO ALLE CARATTERISTICHE SPECIFICHE DI OGNI SOFTWARE ANALIZ-
ZATO E UNA RAPIDITA DI REALIZZAZIONE DETTATA DAI LIMITI DEL
BUDGET.

IN QUESTO ARTICOLO PRESENTIAMO UN CASE STUDY, RELATIVO AD
UNA APPLICAZIONE PER BIBLIOTECARI (ALOES, VERSIONE 1.4,
REALIZZATA DA OPSYS, SOCIETA DI GRENOBLE). QUESTO SOFT-
WARE, RICCO DI LINGUAGGIO TECNICO E DI FUNZIONI SPECIFICHE
AL MESTIERE DI BIBLIOTECARIO E STATO OGGETTO DI UNA VE CHE
HA PERMESSO DI IDENTIFICARE SIA DEI PROBLEMI PER I QUALI LA
SOLUZIONE E PARSA EVIDENTE AGLI ERGONOMI, SIA DEGLI ASPET-
TI CRITICI CHE HANNO NECESSITATO DI INTERVENTI STRUTTURALI
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PIU SPECIFICI. CI CONCENTREREMO IN QUESTO CASE STUDY SU
UNA SCHERMATA IN PARTICOLARE (RICERCA BIBLIOGRAFICA NELLA
BASE DATI DELLA BIBLIOTECA), CHE PRESENTAVA UN NUMERO
IMPORTANTE DI PROBLEMI E CHE E STATA OGGETTO DI UNA
RISTRUTTURAZIONE SIA A LIVELLO SUPERFICIALE (COME SI PUO
NOTARE CONFRONTANDO LA FIGURA 1 E LA FIGURA 2) SIA IN PRO-
FONDITA. LA FIGURA 2 E UN PROTOTIPO DI INTERFACCIA MESSO A
PUNTO DAGLI STESSI ERGONOMI PER ILLUSTRARE LE MODIFICAZIO-
NI NECESSARIE ALL'ELIMINAZIONE DEI PROBLEMI IDENTIFICATI.
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NON CHIARAMENTE DISTINTI TRA
LORO. LA ZONA CHE PRESENTA I BOTTONI CHE PERMETTONO L'IN-
TERAZIONE CON LA LISTA DEI RISULTATI RISULTA UGUALMENTE
POCO CHIARA: IL MENU "TITRE/BIB/BIB" E LACONICO E SIBILLINO,
IL BOTTONE CHE LO ACCOMPAGNA SEMBRA PERMETTERE DI APPLI-
CARE L'OPZIONE SCELTA NELLA LISTA (MENTRE APPLICA UN TUT-
T'ALTRO FILTRO) E LA DIFFERENZA TRA "ESPORTARE" E "PRENDERE"
NON E ASSOLUTAMENTE FACILE DA INTUIRE. QUESTI ELEMENTI
SONO STATI QUINDI "RIDISEGNATI", COME SI PUO’ VEDERE NELLA
FIGURA 2. IN ESSA SI PUO NOTARE ANCHE LA PRESENZA DI QUAL-
CHE "INDIZIO" CHE FACILITA LA LETTURA DELLA SCHERMATA DEI
RISULTATI: NON SOLTANTO I TERMINI RICERCATI SONO RIPROPOSTI
ALL'UTILIZZATORE, MA IL RIFERIMENTO A INTERNET (LISTA DI
RISULTATI BLU E SOTTOLINEATI, CHE SONO IN EFFETTI DEI LINK
VERSO LA SCHEDA DI OGNI OPERA) E SFRUTTATO APPIENO, INTRO-
DUCENDO UN SISTEMA DI EVIDENZIAZIONE DELLE PAROLE CHIAVE
"ALLA GOOGLE".
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PER QUANTO RIGUARDA GLI INTERVENTI PIU APPROFONDITI, UNO DI
QUESTI RIGUARDA LA SEZIONE "CESTINO" (PANIER, IN BASSO A
SINISTRA). QUESTA FUNZIONE INFATTI HA MESSO IN LUCE VARI
PROBLEMI DI USABILITA RELATIVI AL SUO ACCESSO, ALLO SPOSTA-
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TIPICO IN cUI LA VE NON PUO CHE

INDICARE CHE QUESTO ELEMENTO E
DIFETTOSO E DI DIFFICILE USO. ALCUNE MODIFICAZIONI SUPERFI-
CIALI SONO GIA IMPLEMENTATE NELLA FIGURA 2 (AGGIUNTA DI
TITOLI E DI ICONE PIU CHIARE), MA PER RISOLVERE DEFINITIVA-
MENTE I PROBLEMI DI QUESTA FUNZIONE DELLE ANALISI SPECIFICHE
(INTERVISTE E TEST UTILIZZATORI, SEGUITE DA SESSIONI DI
DESIGN PARTECIPATIVO) SONO STATE PROPOSTE AL CLIENTE.
QUESTI INTERVENTI, ATTUALMENTE IN CORSO DI REALIZZAZIONE,
PERMETTERANNO DI ELIMINARE DEFINITIVAMENTE LE CARENZE DI
QUESTA E DI ALTRE FUNZIONI PARTICOLARMENTE PROBLEMATICHE,
VERIFICANDO CHE LE PROPOSTE FATTE CORRISPONDANO AI BISOGNI
E ALLE ABITUDINI DEGLI UTENTI FINALI.
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