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PREFAZIONE

‘Non è il falegname che fabbrica la spola a dire se è una buona spola, ma il tessitore che la usa’

 ( Cratilo, filosofo greco del IV secolo a.C.)

Il fine ultimo per un buon web designer e di un buon programmatore è sicuramente il raggiungimento di un soddisfacente livello di usabilità per il proprio sito web.

I principi legati a questo termine vanno a definire “la capacità di un sistema di essere compreso, appreso, utilizzato e attraente per gli utenti quando usato sotto condizioni specificate”, in conformità con quanto dice la normativa ISO/IEC 2001a .

Il termine “usabilità”, utilizzato nell’ambito della navigazione del web, avrà quindi come significato ultimo quello di andare a definire un’ efficace e soddisfacente interazione tra utente e sito web e rendere facilmente comprensibile la navigazione di quest’ultimo, proponendo prodotti semplici da comprendere, utilizzare e usare.

Capitolo 1

PROGETTAZIONE E INFORMATION ARCHITECTURE


Paragrafo 1.1 Analisi del benchmarking

Le tecniche di benchmarking sono state messe a punto negli Stati Uniti nella seconda metà degli anni Settanta: a introdurle fu la Xerox, con la pubblicazione del libro“ The Search for Industry Best Practices That Lead to Superior performance" scritto da Robert Camp, Direttore della Logistica dell'azienda.

In base alla definizione elaborata dagli analisti della Hewlett Packard , il banchmarking è uno "strumento che consente di comparare i propri processi con quelli di altre organizzazioni, considerate "Best-in Class" -  cioè il punto di riferimento del settore di mercato preso in considerazione  -  con lo scopo di conseguire incrementi sempre maggiori delle performance".
Le tecniche di benchmarking rappresentano qualcosa di più di una semplice analisi della concorrenza e hanno dimostrato di essere strumenti indispensabili non solo in ambito industriale.

La realizzazione di un progetto web non può quindi prescindere da un'analisi approfondita e ragionata dello stato dell'arte: uno studio dettagliato nell'ambito di applicazioni ICT e del mercato di appartenenza, dei progetti realizzati dalla concorrenza, delle esigenze dei futuri utilizzatori rappresenta il punto di partenza della progettazione di un portale.

I risultati dell'indagine elaborati alla luce di una profonda conoscenza di Internet e delle modalità di comunicazione online permettono dunque di individuare la strategie di web-marketing ottimali per la realizzazione di progetti di successo.

Il Benchmarking si pone degli obiettivi specifichi che di seguito si andrà nel prosieguo a definire e spiegare.

L'analisi dei concorrenti è utile per approfondire la conoscenza del settore di mercato di riferimento, identificando punti di forza e di debolezza dei prodotti o dei servizi concorrenti e permette di individuare i requisiti minimi o massimi del considerato business per essere competitivi. Questa attività solitamente è svolta nella fase iniziale del progetto, in cui vengono definiti gli obiettivi e il target di riferimento. Qualora la “Competitive Analysis” venga affidata unicamente all'Information Architecture, essa deve approfondire in maniera esaustiva tutti gli aspetti principali del prodotto/servizio in esame . Se invece l'analisi competitiva viene svolta da più persone del team di progetto, il contributo dell'Information Architecture  può concentrarsi su aspetti più specifici di User Experience.

Nella stesura del “Benchmarketing” si dovranno seguire parametri precisi per preparare al meglio le analisi da svolgere.

Nella scelta dei “competitors” su cui effettuare l'analisi vanno inseriti sia i competitors diretti dell'azienda/prodotto, sia  competitors  parziali su singoli aspetti (es. aree definite , catalogo prodotti, approfondimenti e news).
Prima di iniziare l'analisi è necessario stabilire i parametri ed i criteri di valutazione. In base alla composizione del team che effettua la “Competitive Analysis” i parametri possono essere focalizzati su un numero variabile di aspetti ed arrivare ad un livello di dettaglio più o meno profondo.
Se sono già stati definiti i macro-obiettivi del progetto, si può incentrare l'analisi su questi, a cui vanno aggiunte altre caratteristiche e funzionalità interessanti presenti sul mercato.
I criteri includono i tempi di scaricamento delle pagine , la dimensione delle pagine, il layout, il look and feel.
In caso di restyling, tra i siti valutati ci deve essere la versione più recente del sito da riprogettare. Se invece il progetto consiste nell'implementazione di una funzionalità, l'analisi dei competitors può essere focalizzata esclusivamente su questo segmento.

Il documento di Benchmarking deve essere chiaro ed esaustivo. Si consiglia quindi di allegare gli “screenshot” più significativi dei siti/servizi analizzati e di non limitarsi ad una valutazione numerica dei parametri considerati  (score), ma di inserire una descrizione testuale, riportando tutte le informazioni che in fase di analisi e di progettazione possono essere utili.
Infine, è sicuramente utile prevedere una griglia riassuntiva delle funzionalità ed aree più importanti presenti in ogni sito.

Paragrafo 2.1 
Stesura del concept, definizione delle diverse aree del sito e loro relazioni.

Uno dei cambiamenti più determinanti segnati dalla rete Internet è il passaggio dai siti tradizionali "vetrina" in cui si presenta il "chi siamo", "cosa facciamo", "i nostri prodotti" all’'idea di presenza sul web che abbia un valore aggiunto. I siti sono sempre più delle strutture complesse che permettono l'identificazione del brand , del trade-mark attraverso un media nuovo, che diventa parte integrante di una strategia di comunicazione più completa. Si punta quindi all'omogeneità, come possibilità di riconoscere il trade-mark anche nei servizi che si offrono. Questo obiettivo di coerenza deriva dall'esigenza di creare un “concept” .C'è un mondo all'interno del sito-web con dei codici di programma ICT e una forte coerenza interna che contribuisce a mostrare quello che il sito vuole trasmettere.

Il “concept” è un'idea e Internet è il campo ideale dove trasferire l'idea che il “concept” definisce. Un sito è quasi sempre la metafora comunicativa di ciò che il concept, vuole trasmettere. I siti dell’ e-commerce diventano metafore di fiere di paese, i siti di informazione invece la metafora di quotidiani e lo sviluppo nel “concept” influenza la struttura e la navigazione del sito, permeandole con questa metafora.

In realtà, il “concept” non è solo un'idea, ma un progetto. Questo significa che diventa l'elemento che fornisce identità alla marca, da sviscerare in tutte le sue componenti fino ad arrivare alla definizione del piano editoriale. In questo si evidenzia la differenza più forte tra il web ed i media tradizionali. 

Sorge a questo punto la domanda spontanea: il “concept” cioé idea e progetto, è strategia o creatività? In realtà è entrambe le cose. Definisce gli obiettivi di business, legando obiettivi di generare profitto alla creatività.

Il “concept designer” è la figura che durante tutta la durata del progetto garantisce che i “concept” iniziali, definiti in fase di analisi e strategia, vengano rispettati e non siano stravolti nel momento in cui per esempio si procede al restyling di un sito-web oppure al lancio di una campagna pubblicitaria. In sostanza il “concept designer” è un garante della continuità del progetto. Alcune delle sue attività percorrono via via tutto il progetto, mentre altre incidono particolarmente in momenti specifici.

Nelle fasi prima evidenziate le attività fondamentali del “concept”  possono essere sintetizzate così:

	fase
	Aree di competenza
	Attività correlate

	1. Analisi
	Analisi della concorrenza
	Benchmark della concorrenza online

	
	Analisi semiotica
	Studio della percezione dell’immagine aziendale (attraverso il sito) presso il pubblico

	
	Analisi del contesto
	Web watching, news, mailing list, forum, ecc.

	
	Web trends
	Dati circa l’utenza Internet (analisi quantitative di tipo campionario; analisi quali-quantitative on-line e off-line, attraverso interviste, focus groups, ecc.)

	
	Concept test
	Test di usabilità di un prototipo e post-lancio

	2. Strategia
	Posizionamento e progettazione dell’identità digitale dell’azienda

	
	Relation and communication marketing program

	
	Cross media strategy

	
	Concept publishing

	
	Web designing

	3. Produzione
	Definizione dell’impianto grafico con il web designer e del piano editoriale con il web content manager. Attività di monitoraggio e di guida


Il lavoro del “concept designer” si concretizza nella redazione di un documento di concept che definisce l'identità, i messaggi comunicativi, la strategia e i tipi di interazione che si vogliono avere con gli utenti. A ciò si aggiunge la definizione delle aree concettuali. 
Sintetizzando le diverse parti di questo documento, che lo scrive abbiamo:

· Premessa: cosa conterrà il documento

· Obiettivi del progetto

· Obiettivi del documento  - da non confondersi con quelli del progetto

· Utilizzo delle piattaforme

· Target: anche in relazione alla rete, accentuando aspetti qualitativi e riferimenti a target laterali

· Valori del marchio: cosa deve trasmettere un marchio e dove deve trasmettere questo messaggio

· Value Proposition: area che attiene al business e mette in luce i bisogni del target che si intendono soddisfare

· Concept: è il cuore del documento, l'idea

· Linee guida della comunicazione, elementi soggetti a modifiche costanti

· Grafica: forme, colori, icone, foto, modalità di fruizione dei contenuti, struttura

· Macrostrategia dei contenuti, dipende direttamente dalla strategia e determina le aree di contenuto e i loro pesi

Il documento di concept si rivolge a tre  platee differenti:

· Interna : le persone che costruiranno il sito

· Esterna: l'azienda cliente

· L’'utente finale: destinatario dell'idea che si vuole esprimere, è un target di primo livello e come gli altri deve percepire subito l'idea contenuta nel “concept”
La difficoltà maggiore consiste nel riuscire a farsi capire da tutte le platee che sono assai differenti. Apparentemente poco concreto, il documento di “concept” spiega il perché e la motivazione di alcune scelte.

Prima di redigere il documento di “concept” è importante definire la “digital strategy”, documento che raccoglie elementi del marchio già esistenti. Il posizionamento su un canale digitale per un marchio significa creare un e-brand. Partendo dall'analisi degli obiettivi di comunicazione tradizionale, è utile evidenziare quelli specifici per il web, che hanno principi diversi.

Tenendo conto che l'utente in Internet non è il consumatore, l'immagine del marchio deve essere trasferita in rete. Tante le differenze: non si può puntare sull'emozionalità pura (al contrario dello spot pubblicitario), bisogna conquistare rapidamente e cercare di trattenere il pubblico offrendo qualcosa. C'è una cultura di marchio con cui fare i conti e una cultura di marchio digitale da creare su Internet.

Paragrafo 3.1 
Definizione del Flow-chart

Il punto di arrivo nell’organizzazione dei contenuti è la realizzazione del “flow-chart” e della scaletta.

Il flow-chart è lo schema grafico a blocchi della struttura con cui si sono organizzati i contenuti: la definizione di unità autonome all’interno di un sistema di relazioni. Il flow-chart è una mappa i cui elementi sono solo figure geometriche (i blocchi), che rappresentano le sezioni, titoli e numeri, che nominano e numerano ogni sezione, e linee, che evidenziano le connessioni possibili tra le sezioni.

Il suo scopo è quello di fornire in modo sintetico la visione unitaria dell’intero sito, individuandone allo stesso tempo alcuni tra gli elementi principali:

• Il tema del sito, le sue tematiche principali e quelle subordinate, rappresentate attraverso la descrizione grafica delle relative sezioni in un diagramma a blocchi contenenti la numerazione di ogni singola sezione e il loro titolo.

• La struttura del sito, la sua coerenza, i suoi equilibri, la quantità di livelli di approfondimento, le priorità, le gerarchie, l’intreccio di relazioni tra le tematiche ed il loro sviluppo in argomentazioni o in percorsi principali, definiti attraverso delle semplici linee che rappresentano i collegamenti tra le sezioni principali del sito.

Guardando il flow-chart si può individuare rapidamente la dislocazione di una determinata tematica e verificarne la coerenza nel dispositivo logico della struttura; si può verificare se il progetto è completo e/o se è troppo complesso. Scopo del flow-chart è quello di rappresentare le relazioni sintetiche tra le sezioni, il modo cioè in cui la relazione o disgiunzione tra le sezioni contribuisce a formare un’unità di senso specifica del sito.

Il flow-chart è uno strumento fondamentale anche per la progettazione dell’usabilità del sito (in quanto mostra i percorsi tematici e le vie di accesso che si presuppone che il pubblico si aspetti di usare) e per la progettazione della navigazione e delle funzionalità del sito. La successiva stesura della sceneggiatura farà quindi costantemente riferimento al flow-chart. Per tale motivo flow-chart e sceneggiatura utilizzeranno un analogo criterio di numerazione delle sezioni.

Il flow-chart non è semplicemente uno strumento utile dal punto di vista concettuale. Attraverso di esso il grafico potrà rendersi conto di quali siano le sezioni dello stesso livello, o dello stesso percorso, per associarle stilisticamente. Sebbene esistano software creati per questo scopo, è preferibile realizzare il flow-chart a mano con il lapis e la gomma su un unico grande foglio di carta  per poter avere il colpo d’occhio unitario del progetto.

Per evitare che i ragionamenti intorno a possibili modifiche non vengano rallentati da uno strumento dall’uso frammentato o troppo complesso, il flow-chart non deve approfondire le particolarità del multimedia, ma semplicemente individuarne le parti essenziali. Non deve quindi mostrare tutti i collegamenti interni al sito, ma solo i collegamenti relativi alla struttura del sito per rappresentarne i percorsi logici.

Quasi certamente il flow-chart subirà continui aggiornamenti sulla base delle verifiche conseguenti alla realizzazione del prototipo del sito. Sarà dunque compito del segretario di produzione mettere immediatamente al corrente gli altri membri del gruppo di lavoro di tali aggiornamenti.

Un buon metodo di lavoro prevede la realizzazione in successione di:

• Una prima versione del flow-chart.

• Un primo prototipo del sito che riporti tutte le sezioni (indicate con il nome loro assegnato) e la struttura dei loro collegamenti. Di fatto tante pagine in linguaggio HTML, una per ogni sezione, contenenti ciascuna semplicemente il titolo della sezione e il nome delle sezioni che, se cliccate, sono ad essa collegate;

• Una fase di test del suddetto prototipo. Tale test, possibilmente fatto su un campione del target previsto, verifica alcuni dei criteri di usabilità del sito rispetto alle aspettative degli utenti in merito all’organizzazione dei contenuti. È un’indagine sull’adeguatezza della mappa concettuale proposta dal flow-chart rispetto al modello mentale del target previsto.

• Una seconda versione del flow-chart modificata sulla base dei risultati forniti dai test.

• Un secondo prototipo del sito che serva non solo da verifica, ma anche da spunto per la successiva stesura della sceneggiatura.
Paragrafo 4 
Layout, look & feel della home page

DEFINIZIONE DEI REQUISITI

Da molti anni si è sviluppata una disciplina  denominata Ingegneria del Software, il cui obiettivo è lo sviluppo di metodologie e tecniche per la realizzazione di sistemi software di alta qualità, cercando di ridurre al massimo gli sprechi.

Anche i siti web sono sistemi software ma con caratteristiche peculiari.  In primo luogo i contenuti informativi hanno un valore maggiore rispetto agli aspetti algoritmici e in secondo luogo c'è sempre più enfasi sugli aspetti di comunicazione
. 

Quest'ultimo aspetto è di particolare importanza all'interno del sistema in quanto si devono seguire particolari regole per ottenere una comunicazione corretta e completa. 

In questo scritto ci si riferirà a siti che vengono comunemente definiti “siti vetrina”, il cui scopo principale è quello di rappresentare o dare informazioni su un individuo, un gruppo di individui, un'istituzione o un'azienda sul Web. Il sito internet diventa pertanto una specie di alter ego di quell'entità in rete e l'immagine che si delineerà nella mente dell'utente sarà dettata dalla qualità indotta dalla navigazione all'interno del sito stesso. Il sito vetrina non ha come obiettivo principale quello di creare un'interazione diretta tra entità e utente , ma piuttosto quella di fornire informazioni e promuovere l'immagine dell'azienda.
L'obiettivo principale di chi commissiona questo genere di siti è quello di far in modo che venga visionato dal maggior numero di utenti possibile e che riesca a comunicare in maniera efficace le informazioni sull'identità dell'azienda, sul tipo, sull'immagine del gruppo od individuo che viene rappresentato
.

Le aspettative di un visitatore di un sito che offre un servizio o produce un certo tipo di prodotto saranno presumibilmente incentrate sulla conoscenza più approfondita dell'azienda, sull'organigramma interno della stessa , sulle novità dei prodotti, sulla loro qualità , sul tipo di assistenza offerta dopo l'acquisto, sulle collaborazioni attuali con altri Clienti
. Tutte queste informazioni aumentano la fiducia del consumatore verso l'azienda o l'entità a cui appartiene il sito e ne incrementano di conseguenza il successo commerciale.

Le fasi logiche, qualunque sia l'approccio adottato per la progettazione di un sito web, possono essere sintetizzate dallo schema rappresentato nella figura 1.1
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Questa sequenza di fasi di progettazione verrà definita nel caso si tratti di un sito complesso , che richiede  pertanto il coinvolgimento di un numero elevato di persone.

La prima fase, come si evince dalla figura 1.1, riguarda la Definizione dei Requisiti in cui vengono stabiliti gli obiettivi principali che ci si era proposti di raggiungere , specificando il pubblico a cui si rivolgerà, l'infrastruttura tecnologica da utilizzare , i servizi che il sito dovrà fornire ai suoi utenti; è in questa fase che si è soliti introdurre un'analisi comparativa tra i siti concorrenti, atta ad individuare le pratiche migliori del settore ed  impostare un'adeguata politica di differenziazione.

La definizione dei requisiti è un'attività delicata che, se ben condotta, può contribuire più di ogni altra attività al successo del progetto.

L'obiettivo di questa fase è la costruzione di un documento di specifica dei requisiti condiviso e approvato dal committente, così da poter specificare nella maniera più completa ogni richiesta del committente ed i vincoli che dovranno essere rispettati nelle fasi successive del progetto.

Quando specifichiamo i requisiti non stiamo progettando , ma ponendo dei vincoli alla progettazione; lo scopo di tale documentazione è di specificare il “come” e il “perchè” della realizzazione.

La fase di definizione dei requisiti può essere suddivisa in tre attività fondamentali, che possono essere denominate esplorazione, organizzazione e revisione.

Nell'Esplorazione vengono raccolte il maggior numero di informazioni in merito all'azienda, sui suoi obiettivi e in merito alle decisioni contenutistiche e grafiche riguardo al sito che si va a delineare e progettare.  Le informazioni che vengono raccolte proverranno da fonti diverse; in primo luogo dal committente , colui che ha avviato il progetto e che ne rappresenta il riferimento principale, in secondo luogo dagli Stakeholder del sito, cioè coloro che , direttamente od indirettamente, hanno qualche interesse nel sito o la loro attività ne viene influenzata; infine verrà aggiunta un'analisi comparativa con i siti concorrenti, cioè quegli spazi web con cui il sito in progettazione dovrà confrontarsi e competere. Se si tratta di un rifacimento poi di un sito preesistente, i contenuti più importanti verranno ottenuti da un'analisi del vecchio sito.

Lo scopo della successiva attività di Organizzazione sarà quella di archiviazione e raccolta di appunti e materiale  informativo generico che poi saranno soggetti a revisioni e riorganizzazione.

Il materiale raccolto verrà analizzato e corretto nel caso venissero riscontrate delle contraddizioni e poi sottoposto all'attenzione del committente per avere l'approvazione sulle modifiche e le nozioni aggiunte.

IL MODELLO DI QUALITA'

Come detto in precedenza la prima fase, quella di Definizione dei requisiti, è sicuramente importante perchè vengono delineate le basi della progettazione del sito ed i suoi obiettivi.

Il modello di qualità si basa invece sulle seguenti sette macrocaratteristiche (qualità, comunicazione funzionalità, contenuto, gestione, accessibilità e usabilità) che vengono illustrate nella figura seguente.

  Usabilità

                                                                      Accessibilità

Obiettivi           Architettura
    Comunicazione    Funzionalità       Contenuto      ….............…........Gestione................................
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Architettura:

Questa sezione si riferisce sostanzialmente all'architettura informativa del sito, cioè di come viene strutturato in base ai contenuti raccolti all'interno e non all'architettura del software.

Un sito si dice che ha una buona architettura se permette una facile navigazione ed i suoi contenuti sono organizzati in maniera coerente alle pagine. Questa sezione è sistemata accanto alla fase Web desing perchè è qui che vengono prese le decisioni basilari per la struttura generale del sito.

Comunicazione:

Questa sezione racchiude vari aspetti come la chiarezza espositiva dei contenuti , lo scopo e la coerenza con l'immagine dell'organizzazione cui appartiene il sito. Viene anche considerata la qualità grafica, il fattore di attrazione verso gli utenti a cui è indirizzato il progetto. La fase di Visual design è quella che si occupa effettivamente del lato comunicativo del sito.

Funzionalità:

Un sito è di buona qualità quando l'utente che lo utilizza è ben supportato nello svolgimento delle funzioni che gli servono. Quest'ultime devono essere pertanto adeguate allo scopo, affidabili e quindi prive di errori e sicure, cioè protette da accessi non autorizzati. Le attività di sviluppo software definiscono per tanto un corretto svolgimento delle attività di sviluppo ed è per questo che questa attività viene posta accanto alla fase di sviluppo

Contenuto:

La qualità del contenuto espresso è fondamentale; viene pertanto valutata sotto ogni aspetto, quali l’affidabilità, livello di aggiornamento, comprensibilità del linguaggio in cui viene espresso.

Questo lavoro di analisi e stesura del contenuto è dato alla figura dei redattori che seguono l'accuratezza del lavoro.

Gestione:

Affinché un sito sia considerato attendibile e di qualità è importante che venga presidiato continuamente, in modo da assicurarne la funzionalità , durante tutto il tempo in cui esso deve essere attivo.

L'attività di Gestione , ricoperta dalla figura del Webmaster, dei sistemisti  e dell'internet access provider,  racchiude in sé tutte le attività summenzionate e misura la qualità complessiva del lavoro  di gestione del sito durante la sua operatività.

Accessibilità:

Una comune definizione di accessibilità web (web accessibility) è di permettere l’accesso ai siti web da parte di tutti, senza tener conto di eventuali invalidità. Questa definizione implica che l’accessibilità riguarda soltanto persone con delle invalidità. Questo concetto potrebbe essere vero oppure no e . Robert Nyman, ad esempio, riflette su questo soggetto in “What is accessibility?”.

L' accessibilità riguarda la possibilità di accedere al sito senza problemi, cioé accessibile ad ogni tipo di utente, indipendentemente dal Software e dall'Hardware utilizzati, dall'infrastruttura di rete , dalla lingua , cultura e locazione geografica o in presenza di disabilità fisiche o cognitive : internet permette un'accessibilità universale
.

Bisogna quindi tenere conto sostanzialmente dei tempi di accesso al sito, della facilità di reperimento in rete dello stesso e la possibilità di accedere alle informazioni contenutevi attraverso l'uso anche di dispositivi differenti, compresi quelli creati apposta per agevolare la consultazioni a utenti disabili. L'accessibilità di un sito è una componente importante e complessa che non può essere quindi affiancata ad un'unica fase, per questo nel grafico non ne viene specificata una in particolare.

Accessibilità significa anche usabilità, cioè la capacità di un sito di esporre le informazioni in modo efficace ed intuitivo, facilmente raggiungibili. In questo ambito più generale l'accessibilità implica considerazioni, spesso dettate dal buon senso oltre che da valutazioni tecnologiche, che consentono di progettare e realizzare siti più facilmente utilizzabili da tutte le categorie di utenti.

Usabilità:

L'esperienza di navigazione all'interno di un sito Web si compone di una serie complessa di fattori che determinano il giudizio finale da parte dell'utente circa il grado di usabilità del sito medesimo. Se si considera la definizione ISO
 di usabilità, si può comprendere come i concetti di efficacia, efficienza e, soprattutto, soddisfazione, non siano facilmente riconducibili ad una serie di parametri universalmente validi, ma dipendano direttamente dal contesto di utilizzo del sito Web.

Pertanto non nasce da un'attività specifica e per queste ragioni nel grafico non è associata a nessuna attività particolare; ne deriva che non sia dissociata dalle altre caratteristiche ma che altresì le completi e le riassuma.

La normativa ISO 9241 è del 1993 e si riferisce ai prodotti informatici in genere. Tuttavia l'usabilità è un concetto molto precedente ed esteso : nasce negli anni 60 nell'ambito dell'ergonomia in relazione a qualunque interazione uomo-manufatto. In seguito trova maggior fortuna proprio per i prodotti a base informatica (soprattutto i software), nel settore dell'ergonomia cognitiva. In questo specifico settore dell'ergonomia si studia il modo in cui un utente si costruisce un modello mentale del prodotto che sta usando, creandosi  perciò determinate aspettative sul suo funzionamento. Compito degli studi di usabilità è fare in modo che il modello mentale di chi ha progettato il software (design model), da cui deriva il suo reale funzionamento, corrisponda il più possibile al modello mentale del funzionamento del software così come se lo costruisce l'utente finale (user model).

L'usabilità nasce dunque soprattutto come ausilio alla progettazione, e si applica in particolare alle interfacce. E' con l'interfaccia di un software, infatti, che l'utente si relaziona. Ad ogni sua azione l'interfaccia proporrà un risultato, un cambiamento di stato. Poco importa, ai fini dell'usabilità, come l'interfaccia sia giunta a quello stato, attraverso cioé quali meccanismi di programmazione, che rimangono racchiusi in una vera e propria scatola nera impermeabile all'utente.

Le tecniche di usabilità tentano dunque di porre al centro dell'attenzione progettuale proprio l'utente. Può sembrare un dettaglio da poco, ma non lo è. In realtà sembra ovvio che il prodotto, siccome deve venir usato da un utente, venga progettato per lui.

Invece, dato che fino a tutti gli anni 70 il computer non era un prodotto di massa, i principali utilizzatori dei prodotti software finivano per essere gli stessi progettisti o persone esperte con una formazione simile ai progettisti. Di conseguenza l'usabilità era un problema assente (o meglio implicito): se uno sapeva progettare un software, sapeva anche usarlo. Design model e user model coincidevano.

Tale problema è invece emerso dapprima negli anni 80, con la diffusione delle tecnologie informatiche a livello di ufficio e di famiglia, ed è definitivamente esploso negli anni 90, con la diffusione del personal computer. Improvvisamente gli utenti finali del software (ma naturalmente anche dell'hardware) non erano più i progettisti. Ora il mercato imponeva di vendere macchine e programmi a chiunque. E "chiunque" NON era un esperto di informatica.

Il seme che avrebbe consentito l'utilizzo del computer a masse di utenti inesperti fu gettato dal Macintosh, il primo computer con un sistema operativo completamente visuale, basato sulla metafora della scrivania e dello spostamento intuitivo degli oggetti. Il cambiamento fu epocale. Macintosh si impose come computer user-friendly, orientato all'uso da parte di persone completamente a digiuno di informatica. Poco dopo Windows riutilizzò la metafora con una politica di vendita molto più decisa, addirittura aggressiva. Oggi Windows è sulle nostre scrivanie, e tutti i programmi che utilizziamo presentano un'interfaccia di tipo visuale, metaforico. Non serve essere dei super esperti per farli funzionare.

La natura del web pone però un problema nuovo all'usabilità, assente nel campo del software. Poiché l'interfaccia di un sito ha anche compiti di comunicazione della brand identity, e più in generale di immagine, l'usabilità oltre che con le funzionalità di un sito deve fare i conti con il design, inteso appunto nel senso di veicolo d'immagine. Il rapporto pare tutt'altro che semplice, perché si tratta di conciliare due logiche di lavoro opposte. Orientata ad una pragmatica standardizzazione che salvaguardi la funzionalità, quella dei guru dell'usabilità estrema; tutta concentrata al valore dell'innovazione come attributo di un design seducente, anche a rischio di perdere in usabilità, quella di alcuni art director e web designer.
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La figura 2.1 rappresenta un processo generale  che va precisato meglio. Il nostro obiettivo è quello di definire , per così dire, una ROAD MAP che ci indichi una serie di tappe importanti del progetto, organizzate in una sequenza logica e coerente con lo schema generale appena visto.

La Road Map che andremo a definire sarà suddivisa in sette fasi di lavoro : Definizione dei requisiti, avviamento del progetto, web design, visual design, sviluppo del sito , redazione dei contenuti e infine una fase di pubblicazione del sito in rete.

Ogni fase ha lo scopo di generare un risultato ben definito:il documento dei requisiti, un piano di qualità, prototipo di navigazione, un prototipo di comunicazione, un prototipo funzionale e un prototipo editoriale
.

Nel contesto produttivo della creazione di un sito web l'approccio user oriented riguarda tutte le fasi della progettazione: dall'analisi di marketing all'implementazione dei database.

Conoscere gli utenti:
é il primo passo nella realizzazione di prodotti usabili. Domandarsi chi saranno gli utenti dell'applicazione/prodotto/servizio da realizzare,quali caratteristiche possiedono,quali 

preferenze ed esigenze hanno e che strumenti conoscono sono le domande fondamentali da porsi durante la progettazione di un sito. Per rispondere a questi quesiti è necessario considerare un numero di utenti tipo a cui il sito viene dedicato che saranno coinvolti anche nel team di progettazione.

Le fasi di lavorazione di un sito di medie e grandi dimensioni si dividono in questo modo:

b. Progettazione e information architecture
Gli esperti di content design si occupano di:

1. Analisi del benchmarking

2. Analisi delle risorse informative attuali e potenziali (pubblicazioni, redazioni, dbk, etc)

3. Stesura del concept, definizione delle diverse aree del sito e loro relazioni

4. Definizione dei flowchart (ramificazione degli argomenti)

c. Comunicazione 
I graphic designers si occupano di

1. Layout, look & feel della home page

2. Look & feel dei template del sito

3. Storyboard e grafica di eventuali animazioni

d. Web development 
I producer html si occupano di

1. Integrazione tra look & feel e Html

2. Integrazione tra look & feel e altri linguaggi (css, javascript, dhtml)

3. Integrazione con i tag dinamici (asp, php, etc)

e. Programmazione web
I programmatori web si occupano di:

1. Implementazione di linguaggi dinamici (php, asp, cgi, jsp , ect)

2. Integrazione con database
È importante che l'approccio alla progettazione "usability oriented" sia seguito in ogni fase del lavoro, e che ogni singolo partecipante alla costruzione di un sito sia responsabilizzato.

Il presupposto condiviso dovrebbe anche essere quello di conoscere ognuno le responsabilità dell'altro: sia perché il più delle volte i confini tra i vari settori sono molto sfumati (e facilmente intercambiabili), sia perché ognuno dovrebbe avere un'idea di ciò che accade in tutte le fasi della lavorazione di un sito. 
L'editoria multimediale è stata considerata agli inizi il campo in cui la figura dell'autore, dell'editore e del tipografo tendono a coincidere. Nei grandi siti-web la riunione delle tre figure in una sola non può avvenire, per diversi problemi pratici - sono troppe le specializzazioni in campo - ma è importante conservare una visione d'insieme, altrimenti il percorso produttivo si blocca - come pare stia accadendo in diverse grandi  “web-agencies”.

Quali sono gli obiettivi che si vogliono raggiungere con Internet?

1. Qual è il profilo socio-professionale del pubblico?

2. Quali tipi di contenuti e servizi potrebbero interessare il target e fare parte o meno del sito?

3. Di quali tecnologie, finanziamenti, competenze c'è bisogno per fornire questi servizi?

4. Chi sono i concorrenti, come sono organizzati i loro siti, di quali strategie si avvalgono?

5. Che tipo di interazioni ci sono e ci potrebbero essere con i il target del sito, quali bisogni potrebbero insorgere?

6. Quali sono gli obiettivi a breve, medio e lungo termine del sito che si va a progettare?

7. Quale potrebbe essere l'andamento del sito tra un anno?

8. Con quali criteri misurare il successo e il gradimento?

Realizzare un sito internet per una società è un lavoro a dir poco impegnativo, se  si pone in primis una regola ben precisa: Conoscere l'Azienda nel suo complesso, sapere di che si occupa e addirittura svolgere magari per un paio di mesi un lavoro che ti faccia comprendere al meglio le dinamiche interne.

La creazione di un sito comporta l'analisi dettagliata della società , per poterne capire al meglio le necessità e decidere quale aspetto e contenuti possano essere adatti a rappresentarla.

Un sito internet non è altro che una vetrina che si affaccia sul mondo del virtuale; deve rappresentarti al meglio, i colori, l'impaginazione, le immagini, tutto deve essere in grado di “gridare” il nome della Società

Considerarlo come una lettera di presentazione non è un concetto errato. 
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�	In proposito e per quanto seguirà, si veda R. POLILLO, Plasmare il Web,Road Map per siti di qualità, Apogeo (2006),  


�	R.POLILLO , op. cit., p. 222 


�	Ibidem, p.22222


�	In proposito si veda ,ROBERT NYMAN,What is accesibility,(http://robertnyman.com/2006/03/01/what-is-accessibility/),(2000)


� GLOSSARIO INFORMATICO- USABILITY “L'Usability (usabilita') e' una misura della qualita' dell'interazione tra un utente e un prodotto (sia che si tratti di un � HYPERLINK "http://www.pc-facile.com/glossario/site/"��sito� web o di un � HYPERLINK "http://www.pc-facile.com/glossario/software/"��software� o di un qualsiasi oggetto tecnologico). Si suddivide in alcuni fattori principali:�Facilita' di apprendimento:quanto velocemente un utente, che non e' mai entrato in contatto con il prodotto, puo' apprendere le funzioni base?�Efficienza d'uso:Una volta che l'utente ha acquisito una certa esperienza, quanto facilmente riesce a svolgere un compito?�Facilita' di memorizzazzione: Se un utente usa il prodotto e poi se ne allontana, quanto gli ci vuole per ri-usarlo con efficacia?�Frequenza e pericolosita' degli errori: Quanto spesso un utente fa errori? e quanto questi errori sono seri? Quanto ci vuole per correggere l'errore?�Soddisfazione Personale: Quanto piace all'utente utilizzare il prodotto?”


�	R.POLILLO op cit. 17





