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Fare cultura dell’usabilità vuol dire cambiare molto i processi attraverso i quali normalmente si fa progettazione e innovazione. Cambiare cultura della progettazione non è cosa semplice. Sostanzialmente, quello che si fa con l’usabilità, è portare i bisogni specifici degli utenti all’interno di un progetto (analisi dei bisogni, caratteristiche, profili degli utenti) e intorno ad essi si costruisce una soluzione tecnologica.

Questo è un po’ il contrario di quello che si fa solitamente, quando il progetto tecnologico guida l’innovazione. Dopodichè accade che l’utente debba adattarsi a quelle che sono le regole impostate dal progetto tecnologico. Quindi quella dell’usabilità è una operazione culturale, come ci si renderà conto, non semplice da fare, perché anche il mercato è organizzato nel modo tradizionale, ovvero è organizzato intorno al progetto tecnologico e poco intorno all’offerta dell’usabilità.

Se guardiamo quello che sta avvenendo negli altri paesi, vediamo che in ogni progetto di innovazione si parte dall’analisi dell’usabilità, dopodichè si costruisce il progetto tecnologico, quindi il back office, ovvero il back end diventa una conseguenza del front end.

Ciò non vuol dire che non ci sia innovazione; che essa vada avanti per conto suo e che quindi la tecnologia non segua le sue strade, i suoi percorsi. La tecnologia che segue i percorsi dell’usabilità è la tecnologia che si avvicinerà prima ai bisogni degli utenti, quindi sarà più interessante, più efficace, più utile.

L’operatore pubblico, il comunicatore pubblico. A questo proposito, vedo almeno due funzioni importanti: quella di sensibilizzazione, facendo crescere all’interno di un progetto le competenze centrate sui temi dell’usabilità e quella del controllo, del monitoraggio. E quindi è importante far diventare questi metodi pane quotidiano della vita della officina, dove si fanno i progetti dove si conducono dei progetti, dove si fa progettazione di interfacce e dove si fa innovazione tecnologica.

Poi un compito di monitoraggio, nel senso che, più precisamente, l’operatore pubblico che ormai è già abbastanza sensibile dovrebbe avere le leve per poter operare all’interno della propria realtà quotidiana e quindi far, come dire, contare anche l’apporto dell’usabilità in un progetto.

Di solito si parte da una analisi della realtà esistente. Ormai tutte le realtà amministrative hanno dei siti dedicati ad alcuni servizi, bene o male abbozzati, bene o male funzionanti, e quindi si parte dall’analisi di quei servizi lì.
Cosa funziona, cosa non funziona, dopodichè si dimentica completamente quello che era il sito precedente e si costruisce dall’analisi delle carenze trovate, si costruisce il modello dell’utente o i modelli degli utenti e intorno a quelli si costruiscono diverse soluzioni. Non c’è una interfaccia che vada bene per tutti, ma è solo la consapevolezza dell’esistenza di tanti profili che ti rende e rende possibile organizzare sistematicamente le interfacce e quindi progettarle in modo che si avvicinino sempre di più alle caratteristiche dei diversi profili.

Quindi è una operazione che va fatta gradualmente utilizzando i metodi, e ce ne sono tanti, dello user center design, dell’usabilità. Secondo il mio parere sono queste figure che poi dovranno in qualche modo orientare ad esempio, un capitolato tecnico, e far si che siano ben indicate le risorse spendibili, le risorse necessarie.

