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Di cosa parliamo 
 quando parliamo di 

usabilità? 



 

Facilità d’uso? 



ISO 9241 

 L’usabilità è il grado in cui un 
prodotto può essere usato da 
specifici utenti con specifici 
obiettivi con efficacia, 
efficienza e soddisfazione 
in uno specifico contesto 
d’uso 



Test di usabilità 

 



User eXperience 

 Etichetta cappello che 

ricomprende, o pretende di 

farlo, tutta una serie di 

pratiche progettuali 

all’interno delle quali, 

opportunamente, trovano 

collocazione vari metodi di 

studio dell’utente, proprio 

perché l’utente e la sua 

complessiva esperienza con il 

prodotto è centrale 



Breve storia della UX nei sistemi 
pubblici 

Sistemi di 

equipaggia

mento 

militare 

1950-1970s 

Gli inizi 

1980s:  

gli anni della 
transizione 

1990s: gli anni 
della crescita

  

2000-oggi: gli 
anni della 

partecipazione 

Sistemi di 

trasporto 

Screen design 

Definizione 

di standard e 

linee guida 

Usabilità come 

professione 

Egov, 

universal 

usability, 

sharing 

economy 

Information 

retrieval 



• 1950s: Human Factor & 
Ergonomics 
– Il settore militare necessitava 

di tecnologia di difesa più 
efficace. Questo includeva 
sistemi che operassero al 
suolo, nei cieli e nei mari.  

– I primi contributi si ebbero nei 
sistemi di comando e controllo. 
Sono gli anni in cui si scoprono 
la legge di Fitts e di Hick 

– IBM prima azienda di computer 
a creare un gruppo di fattori 
umani 



 

Clicca qui Clicca qui 





1950-60s: progetti militari 

• SAGE (US Air Force), con un settore HF 
diretto da J.C.R. Licklider, che maturò 
un’esperienza determinante sui suoi 
successivi studi sui sistemi interattivi 
(«human-machine Symbiosis») 

• Nascono i primi standard militari secondo i 
quali i sistemi dovevano essere sviluppati 

• UX: MIL-STD-1472 (1968), basato su test in 
laboratorio 

• Nel 1994 questi standard convertiti in 
manuale con criteri di design 



70s: non solo militari: i sistemi  
di trasporto 

• Air-traffic control system di 
diversi governi nel mondo 

• Considerazioni di UX negli anni 70 
e 80. 

• Attenzione al carico di lavoro 
nelle cabine di pilotaggio 

• Prima del 1970 le operazioni di 
pilotaggio non erano considerate 
difficili 

• Per ridurre gli incidenti > 
aumentare la situational 
awareness 

• Glass cockpit: aerocabina a visori 
(con più di 100 strumenti 
condensati nel pannello) 



 





Screen design 

• Dall’NLS di Engelbart ai pannelli di 

controllo, ai computer 



Xerox Alto (1973-74) 



Xerox Star (1981) 



1980s: La transizione 

• I governi 
giapponese, 
inglese, e 
organizzazioni 
governative 
europee 
finanziarono 
progetti che fecero 
significativamente 
avanzare la 
conoscenza 
nell’HCI 

ESPRIT > focus 

sull’Intelligenza 

Artificiale 

DARPA > Focus su AI 

e HF in sistemi 

militari 

Tecnologie come 

riconoscimento 

vocale, tecnologie 

del linguaggio e HUD 

 



• Si impone il paradigma WIMP per le GUI 

• Questo porta ad un avanzamento e ad 
una progressiva standardizzazione dello 
screen design e delle interfacce via 
schermo 

• 1988: Section 508 . Accessibility of 
electronic and information technology 
(rinforzata nel 1998 e 2000) 



Head-up Display (HUD) 



1990: la crescita 

• L’usabilità diventa una professione 

• Nasce l’UPA (oggi UXPA) 

• Convergenza di privati e pubblico 

• Prototipi di sistemi di information 
retrieval 

• Sicurezza e controllo in HF (aviazione) 

• Ergonomia nelle automobili 

• Intesa come comodità, comfort 



2000-oggi: la partecipazione 

• Universal usability 

• Digital divide 

• Information Architecture 

• Servizi multicanale 

• Sistemi di voto 

• Creazione e semplificazione di 

documentazione e di moduli 



UX in e-gov 

• 2001: Giappone crea una 
e-Japan strategy, 
inizialmente focalizzata su 
servizi di e-gov dopo aver 
scoperto un basso uso dei 
servizi, e ordina una 
revisione dell’usabilità dei 
siti web nel 2008 

• Brasile: digital inclusion, 
compresa usabilità (2006) 

• 2009: Monitoraggio di siti 
web di grandi città 
Università di Rutgers; Seul 
sempre ai primi posti, 
grazie al suo impegno nella 
creazione di servizi usabili 



I problemi 

• Capire dove trovare le informazioni che 

cerchiamo 

• Capire se ciò che cerchiamo c’è o non c’è 

• Capire cos’altro potrebbe esserci di utile 

che non sappiamo a priori ci possa essere 

• Inserire i dati agevolmente 

• Capire gli eventuali errori 

• Ecc… 

http://www.flickr.com/photos/63494906@N03/5914092322 



Ma un approccio User-centered 
non è legato solo ai siti 

• E’ possibile fare una 

comunicazione usabile? 

• Che significa, esattamente? 

– Siamo vincolati all’uso di 

terminologie complesse? 

– Perché chiediamo al cittadino di 

informazioni che potremmo 

dedurre da noi? 

– Informare in modo comprenibile 

– Possiamo vincolare e migliorare 

anche la comunicazione di 

aziende private? 



Plain language 

• “(is) communication 

your audience can 

understand the first 

time they read or 

hear it.” 

• “Language that is 

plain to one set of 

readers may not be 

plain to others.” 



«Parlare 

oscuramente lo sa 

fare ognuno, ma 

chiaro pochissimi» 





Codice di comportamento dei dipendenti 
delle pubbliche amministrazioni 



Criticità 

• Il dipendente in rapporto con il 

pubblico si fa riconoscere 

attraverso l’esposizione in modo 

visibile del badge od altro 

supporto identificativo messo a 

disposizione 

dall’amministrazione, salvo 

diverse disposizioni di servizio, 

anche in considerazione della 

sicurezza dei dipendenti, opera 

con spirito di servizio, 

correttezza, cortesia e 

disponibilità e, nel rispondere 

alla corrispondenza, a chiamate 

telefoniche e ai messaggi di posta 

elettronica, opera nella maniera 

più completa e accurata 

possibile.  

• Il dipendente in rapporto con il 

pubblico rende visibile e 

riconoscibile il suo badge 

identificativo o supporto 

equivalente. Opera con 

correttezza, massima 

accuratezza, completezza e 

cortesia sia nel rapporto diretto 

che nelle risposte telefoniche o 

telematiche. 



Is in plain language if your 
audience can: 

  

– Find what they need; 

– Understand what they find; and 

– Use what they find to meet their needs. 

 

 



Ricorda niente? 

• Usabilità è diversa per diversi utenti 

• Nei test di usabilità si testa la capacità di 

trovare informazione, ma andrebbe 

testata anche la capacità di capire quel 

che c’è scritto 

• E di utilizzarla come informazione utile 



Oltre ai molti manuali di scrittura 
per la PA che già esistono… 

http://ec.europa.eu/translation/writing/clear_writing/how_to_write_clearly_it

.pdf 



E non può mancare… 

http://www.plainlanguage.gov/howto/guidelines/bigdoc/fullbigdoc.pdf 



Focalizzata sull’utente. Si applica a 
tutti i tipi di informazioni 

• Contenuti web 

• Contenuti Social media 

• Email 

• Form /moduli 

• Questionari 

• Documenti 

• Parole e immagini nei menu di 

applicazioni e siti 



Oltre a focalizzarsi sull’utente.. 

1. Cosa dire (selezionare il contenuto) 

2. L’ordine in cui lo si dice (organizzare il 

contenuto) 

3. Il modo in cui lo si dice (schegliere le 

parole e combinarle in frasi, elenchi o 

frammenti paratestuali) 

4. Come presentarlo (scelta di font, layout 

e design) 



Testing Efforts in the United States 

• Beginning in 1996, the Board conducted consumer focus 

groups to help inform the content, language, and layout 

of disclosures for vehicle leases, mortgages, payroll cards, 

and electronically delivered disclosures. In 2004, in 

collaboration with other federal agencies, the Board 

instituted a more rigorous consumer testing program, 

using focus groups, cognitive interviews, usability testing, 

and quantitative validation surveys to inform disclosure 

development for privacy notices. The Board used a similar 

research design for its work on credit cards. In more 

recent years, the Board has used cognitive interviews in 

developing disclosures for mortgages, home equity lines 

of credit, reverse mortgages, private student loans, bank 

overdraft services, and remittances. 



U.S.A. 

• Esperti 

• focus group,  

• Interviste cognitive  

• test con utenti! 



Financial Privacy Disclosure 

• La legge chiede alle istituzioni finanziarie 

(banche e enti per il credito) di inviare ai 

clienti un financial privacy disclosure ogni 

anno. Spiega: 

– Come l’istituzione raccoglie e usa le informazioni 

personali dei clienti 

– Se e come i clienti possono scegliere di impedire alle 

istituzioni finanziarie di condividere le informazioni 

che li riguardano 

• Il modello è utilizzabile su base volontaria 

 



Il problema 

• I testi originali vengono recapitati, ma 

la gente non li legge o non li capisce 





  



Metodo usato 

• Analisi di molti di questi documenti per capire 

problema e contesto 

• Focus group per capire la visione dei clienti su queste 

note 

• Fondendo competenze linguistiche e di design, 

riscrittura di bozze con conseguente confronto con le 

best practice in information design e scrittura 

• Iterazione con diverse tornate di usability testing e 

redesign 

• Feedback da diversi revisori, inclusi partner in agenzie 

federali, rappresentanti delle banche e dei gruppi di 

consumatori 

• Test di usabilità con più di 60 clienti in 8 città 



Risultato 

• Diverse aziende leader hanno 

volontariamente adottato il 

modello per le loro comunicazioni 

• Federal Trade Commission ha 

vinto un premio per il «best 

original public document» per il 

modello 



– Bank of 

America, 

–  BB&T,  

– CapitalOne, 

–  Chase 

Bank,  

– Treasury 

Federal 

Credit 

Union 

 



http://www.federalreserve.gov/pubs/bulletin/2011/articles/DesigningDisclosures/default.htm 



Solo USA? 



Lezioni 

• KISS – but include what 

people need 

• Use good design 

• Be accurate, truthful, 

objective 

• Put context up front 

and explain when 

people need it 

• Strandardize to help 

people find, 

understand, and use 

• Use tables to help 

people understand and 

compare 



Lessons 

• Leggerezza 

• Rapidità 

• Esattezza 

• Visibilità 

• Molteplicità 

• Coerenza (solo 

progettata) 

 



La differenza sta nel processo! 

https://www.flickr.com/photos/pveugen/3199345360 



Strumenti 

• Linee guida, principi, best practice, 

esperti.. 

 

• Ma il valore aggiunto lo dà il confronto 

con utenti 

– Interviste, questionari 

– Focus group 

– Usability testing iterativi 



Il settore pubblico 

• E’ il soggetto meglio deputato a condurre lavori di 

questo tipo 

• Se non per ogni progetto (in tempi di risorse scarse) 

per definire modelli che stimolino diversi settori e 

siano d’esempio 

Le ricadute saranno positive per l’intera società 



Buon inizio! 


