Progettare l’usabilità
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Figura 1: obiettivi  del modulo
In questo modulo comprenderai le varie componenti che caratterizzano la comunicazione attraverso un sito web e il ruolo dell’usabilità per i siti della pubblica amministrazione.

In secondo luogo, vedremo un approccio importante da usare nei primi passi della progettazione di un sito usabile:la tecnica dei profili e degli scenari.
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Figura 2: un bar e la comunicazione su Web (1)
Per accostare il tema dell’usabilità e della comunicazione attraverso i siti web in un modo più comprensivo, possiamo servirci di un modello tratto da un ambito assai distante: quello di un bar.

Un bar è:

un insieme di oggetti commestibili e fruibili ludicamente: cibi, bevande, giochi; in realtà, tali oggetti richiedono altri oggetti, grazie ai quali sono confezionati e fruiti: piatti, bicchieri e posate, tavoli e sedie. Un bar è anche una comunità di persone che lo gestiscono, confezionano i cibi,

servono ai tavoli e così via. Ma un bar è infatti anche – e soprattutto –una comunità di persone che lo frequentano per mangiare, bere, stare con gli amici, chiacchierare, giocare, ascoltare musica,

rilassarsi, e così via.
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Figura 3: un bar e la comunicazione su Web (2)
Analogamente, un sito web può essere visto, rispettivamente, come:

1. un insieme di contenuti, di messaggi, d’interazioni e transazioni possibili, da quella di fruire del messaggio, a quelle – per esempio – d’interagire, acquistare, discutere, votare.

2. un insieme di strumenti tecnici che rendono accessibili i contenuti e realizzabili le funzionalità (software, impianto navigazionale, interfaccia grafica)

3. un insieme di persone che lo hanno progettato e realizzato, che lo aggiornano e mantengono, e che interagiscono con i visitatori;

4. un insieme di persone che vi accedono e ne fruiscono: i visitatori.
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Figura 4: i quattro pilastri della comunicazione su Web
Ai quattro pilastri (contenuti, strumenti di accesso, gestori e visitatori) vanno aggiunte altre due dimensioni importanti: la progettazione e la valutazione. Vediamo quindi come due pilastri riguardino cose (contenuti e strumenti), e

due riguardino persone (gestori e visitatori); due pilastri quindi sono, in qualche misura, “esterni”: i contenuti/ servizi che vengono fruiti e le persone che ne fruiscono, e due sono “interni”, le persone che gestiscono il sito e le sue dimensioni

tecniche. Infine, tutti questi elementi che caratterizzano la comunicazione su web si trovano immersi in un contesto più ampio (gli altri siti del settore ad esempio), in cui solo acquistano la loro effettiva valenza.
Approfondimento

1) Due pilastri della comunicazione riguardano cose: contenuti e strumenti e due riguardino persone gestori e visitatori. 
2) Due pilastri quindi sono, in qualche misura, “esterni”: i contenuti/ servizi che vengono fruiti e le persone che ne fruiscono; e due sono “interni”  le persone che gestiscono il sito e le sue dimensioni tecniche.
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Figura 5: gli ingredienti di un sito usabile
Giunti a questo punto, già possiamo offrire una prima messa a fuoco del tema dell’usabilità: si tratta di un’adeguatezza dei contenuti/funzionalità e degli strumenti tecnici (pilastri 1 e 2) fra di loro, e rispetto ai fruitori (pilastro 4) e al contesto (il mondo). 
Tale adeguatezza va peraltro misurata tenendo in considerazione gli obiettivi di chi il sito commissiona, progetta, realizza, promuove e gestisce (pilastro 3).
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Figura 6: sapresti individuare i quattro elementi di un sito Web usabile?
Conosci in profondità o hai direttamente a che fare con un sito web?

Elenca per ciascun “pilastro” gli elementi specifici del sito che conosci rispondendo a queste 4 domande.

In questo modo, potrai ottenere la mappa comunicativa del tuo sito web.

Per ora, non ti è chiesto di dare un giudizio di valore o di qualità, ma soltanto di riassumere in poche frasi gli elementi costitutivi del sito.
La risposta corretta è B.
I quattro elementi di un sito web usabile sono contenuti e funzionalità, strumenti di accesso, persone che gestiscono il sito e visitatori.
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Figura 7: una definizione di usabilità
Possiamo ora affrontare il tema dell’usabilità con maggiore consapevolezza, incontrando la definizione offerta dall’ISO, l’International Standardizing Organization:

L’usabilità è il grado in cui un prodotto può essere usato da determinati utenti per raggiungere determinati obiettivi con efficacia, efficienza e soddisfazione in un dato contesto d’uso.

Considerando la metafora del bar, ci accorgiamo che a questa definizione, pur precisa e comprensiva, va aggiunta la considerazione che il grado di usabilità di un sito va equilibrato con la strategia comunicativa e gli obiettivi di chi il sito lo promuove, lo costruisce e lo gestisce.
Approfondimento
Considerando la metafora del bar, ci accorgiamo che a questa definizione, pur precisa e comprensiva, va aggiunta la considerazione che il grado di usabilità di un sito va equilibrato con la strategia comunicativa e gli obiettivi di chi il sito lo promuove, lo costruisce e lo gestisce. 

Si veda: Cantoni, Di Blas, Bolchini, Comunicazione, Qualità, Usabilità, Apogeo, Milano 2003.
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Figura 8: progettare l’usabilità - profili e scenari (1)
Al fine di progettare un sito usabile, è esistono diversi approcci e tecniche. Uno degli approcci alla progettazione che meglio tiene in considerazione tutti i fattori che caratterizzano l’usabilità della comunicazione elettronica è la tecnica basata su “profili e scenari”, previsto dal metodo AWARE.

Progettare l’usabilità significa partire da una adeguata comprensione del mio target di utente, dai visitatori potenziali del mio sito. Un utente tipico del mio sito può essere sinteticamente descritto in un “profilo”, come ad esempio un Responsabile urp, studente di liceo, insegnante, consigliere comunale, casalinga . Un profilo è dunque una descrizione compatta ma precisa di una categoria di potenziali utenti.
Per costruire i miei profili, oltre a ricorrere ad importanti strumenti di indagine come le interviste, i questionari, o l’analisi degli accessi del sito, i progettisti possono riflettere sulle diverse caratteristiche o dimensioni che possono definire un tipico visitatore, come l’età (bambino, giovani, adulti, senior), la professione, la conoscenza di Internet (buona, scarsa, alla prime armi), o la provenienza geografica (utente locale, persona in visita o di passaggio).
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Figura 9: progettare l’usabilità - profili e scenari (2)
Una volta definiti i profili, è molto utile riflettere sulle possibili motivazioni degli utenti: per quale motivo vorrebbero poter venire sul mio sito? Per informarsi? Su cosa? Con quale obiettivo? Per imparare? Che cosa? Per quale motivo? 
La risposta a queste domande può essere espressa in termini di obiettivi degli utenti, come ad esempio “consultare delibere del consiglio comunale”, “richiedere documentazione per pratiche da inoltrare”, ecc.

Definite le motivazioni, possiamo ora costruire uno scenario, cioè una storia di uso. 

Gli scenari sono molto importanti per capire il contesto di utilizzo del sito (da casa, dal lavoro, con il cellulare, con il palmare), le esigenze concrete di un certo profilo di utente e una storia (felice o infelice) del loro uso del sito, sito che dovrà essere progettato per “supportare” in modo efficace questi scenari.

Come costruire un profilo?

Per costruire i miei profili, oltre a ricorrere ad importanti strumenti di indagine come:

· le interviste, 

· i questionari, 

· l’analisi degli accessi del sito, 

è possibile in fase di progettazione  riflettere sulle diverse caratteristiche o dimensioni che possono definire un tipico visitatore, come 

· l’età (bambino, giovani, adulti, senior), 

· la professione, 

· la conoscenza di Internet (buona, scarsa, alla prime armi),

· la provenienza geografica (utente locale, persona in visita o di passaggio).
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Figura 10: progettare l’usabilità - profili e scenari (3)
Una volta definiti i profili, è molto utile riflettere sulle possibili motivazioni degli utenti:
· Chi potrebbe essere interessato a visitare il mio sito?
· Si definiscano 3 profili per il proprio sito.

· Per quale motivo vorrebbero poter venire sul mio sito?
· Per raggiungere quale scopo?
Per ciascun profilo si pensino plausibili motivazioni di uso del sito in termini di obiettivi per gli utenti.

La risposta a queste domande può essere espressa in termini di obiettivi degli utenti, come ad esempio:

· consultare delibere del consiglio comunale,

· richiedere documentazione per pratiche da inoltrare, 

· contattare  il responsabile dell’ufficio

· e conoscere i nuovi servizi.
Per una combinazione di profilo – obiettivo si costruisca in forma narrativa uno scenario di uso che descriva in modo circostanziato e dettagliato una visita (di successo o di insuccesso) al sito.
Approfondimento

Gli scenari sono molto importanti per capire il contesto di utilizzo del sito (da casa, dal lavoro, con il cellulare, con il palmare), le esigenze concrete di un certo profilo di utente e una storia (felice o infelice) del loro uso del sito, sito che dovrà essere progettato per “supportare” in modo efficace questi scenari.
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Figura 11: progettare l’usabilità - profili e scenari (4)
Marco, 29 anni, studente universitario (laureando) di Modena, ha appena firmato un contratto di lavoro. 

“Quali sono le modalità di  dichiarazione dei redditi previste per il mio contratto?”.

Marco si collega al sito dell’URP del suo comune  per cercare  informazioni e per  scaricare i documenti necessari per il completamento corretto della pratica

Alla fine un sito deve essere progettato tenendo conto dello scenario che si compone degli obiettivi  e del profilo dei nostri utenti.
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Figura 12: riepilogo
Abbiamo visto che un sito web, inteso come strumento di comunicazione, può essere

visto come:


1) un insieme di contenuti, di messaggi, di posizioni sul mondo, d’interazioni e transazioni possibili;

2) un insieme di strumenti tecnici che rendono accessibili i contenuti e realizzabili le funzionalità;

3) un insieme di persone che lo hanno progettato e realizzato, che lo aggiornano e mantengono, e che interagiscono con i visitatori;

4) un insieme di persone che vi accedono e ne fruiscono, di “utilizzatori”.

L’usabilità di un sito web è l’adeguatezza dei contenuti/funzionalità (1) e degli strumenti tecnici (2) fra di loro, e rispetto ai fruitori (4) e al contesto (il mondo). 
Tale adeguatezza va peraltro misurata tenendo in considerazione gli obiettivi di chi il sito commissiona, progetta, realizza, promuove e gestisce (3).

Dimensioni importanti dell’usabilità sono l’habit change, la qualità dei contenuti, la loro architettura, la navigazione, il linguaggio dell’interfaccia e la presentazione.
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