| significato di software ¢ facile da comprendere: deriva dai termini
soft{immateriale) e ware (strumento o programma). In informatica sifa
riferimento all'insieme di procedure eistruzioni all'interno di un sistema

di elaborazione dati. L'ingegneria del software é una disciplina che

supporta processi produttivi e metodologie di sviluppo mentre per re-

quirement (requisito) s'intende la capacitd posseduta da un sistema,
prodotto o servizio, di uniformarsi a un accordo, uno standard, una

specifica o altri documenti formali. Si possono considerare di qualita i

requisiti che soddisfano i bisogni di chi si pone 'obiettivo di usare un

certo prodotto, informazione o servizio. Tutto cio premesso, la recente
norma europea UNI EN IS0 25065:2021 Systems and software engine-
ering-Software product Quality Requirements and Evaluation (SOuaRE)

- Common Industry Format (CIF) for Usability: User requirements speci-

fication”, offre una struttura e una terminologia che, nel richiamare i

contenuti di precedenti standard (in particolare 1SO 9241-11: 2018) [1],

illustra i diversifattori che consentono di capireiprocessilegatial ciclo

di vita di un sistema human-centred, focalizzato sui bisogni dell'uomo.

Pertanto, sia i requisiti di qualita progettuale di prodotti e sistemi, sia la

loro corretta valutazione non possono prescindere da attivita legate a:

Contesto d'uso - Costituito da una combinazione di utenti, obiettivi,

attivita, risorse e ambienti (tecnici, fisici, sociali, culturali e organizza-

tivi), pud essere descritto come un ambito operativo gia esistente o li-

mitarsi alla sua previsione come sistema interattivo dotato di caratte-

ristiche esplicitate (inclusa quella importante dell’'usabilita, da
includere nella “specifica” dei requisiti dell’'utente, per definirne meglio
la tipologia). La sua articolazione comprende:

1. la popolazione degli utenti di destinazione e/o gruppi di utenti ben
caratterizzati;

2. gli obiettivi previsti, principali e secondari (con conseguenze og-
gettive e soggettive);

3. icompiti e le attivita svolte per il raggiungimento degli obiettivi;

4. lerisorse necessarie da usare, risorse riutilizzabili (come attrezza-
ture, informazioni e servizi di supporto) e risorse spendibili (come
tempo dedicato, impegno umano, disponibilita finanziarie e mate-
riali);

5. l'ambiente {tecnico, fisico, sociale, culturale e organizzativo) in cui
viene utilizzato il sistema interattivo.

Stakehalder T
i } v

distributon

Stakeholder interni
Impiagati
manager

Figura 1 - Soggetti, individui, crganizzazioni che gravitano intorno a una
progettualita complessa e partecipata, in uno specifico contesto operativo.
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Tale contesto va capito, descritto e ben specificato anche per quanto
attiene ai bisogni e ai requisiti dei molteplici stakeholder interni ed
esterni al sistema. In Figura 1 viene evidenziato un esempio delle loro
diverse tipologie che ne giustificano la necessaria presenza e i contri-
buti gestionali e funzionali.

Requisiti dell’utente - Nell'interazione “utente-sistema”, con il ter-
mine “requisito” s'intende la formalizzazione di bisogni o precondizioni
essenziali, per consentire a particolari utenti di raggiungere certi obiet-
tivi e ottenere i risultati attesi con efficacia, efficienza e soddisfazione,
rispetto al livello di usabilitd presente in una struttura interattiva basata
su: a) riconoscimento delle informazioni; b) inserimento degli input, c)
selezione e ricezione degli output. In particolare, 'ingegneria del softwa-
re utilizza il termine “requisiti dell'utente” per includere aspetti sia
“funzionali” che “non-funzionali”, a seconda dei bisogni espressi e ca-
pacita specificate nelle interazioni stesse. Ad esempio, per quanto attie-
ne all'usabilita del web é necessario ricorrere a discipline che regolano
la costruzione di un sito tenendo conto soprattutto della necessita di
semplificare le esperienze di navigazione. In particolare, nel corso dei
molteplici step progettuali e funzionali, i requisiti risentono dell'influenza
deqli stakeholder (interni ed esterni), laddove & necessario rispettare i
criteri di qualita e valutazione dei prodotti software (Software product
Quality Requirements and Evaluation-SQuaRE). Analisi e specifica dei
requisiti avviano un processo che stabilisce i servizi che I'utenza richie-
de al sistema, tenendo conto anche dei potenziali vincoli di utilizzo.
Pertanto, se lingegnere del soffware dovra concentrarsi prevalentemen-
te sugli aspetti tecnologici, i committenti dovranno considerare con la
dovuta attenzione anche gli aspetti organizzativi e applicativi.
Soluzioni progettuali - Il design dell'interazione “utente-sistema”
o "utente-interfaccia” dovra tener conto delle indicazioni riguardanti
le “specifiche”, che invitano ex ante alla necessaria adeguatezza ri-
spetto all'assetto percettivo uomo-utente, Quest'attivita prevede pro-
cessi di progettazione architettonica, implementazione e integrazione
funzionale supportati dalle nuove tecnologie, studiate nei laboratori di
ricerca e rese gia disponibili nei contesti aziendali pill evoluti. Tale
approccio, centrato sulle caratteristiche dell'uomo, & in grado di spa-
ziare da sistemi di virtual prototyping (per la creazione di modelli digi-
tali), a strumenti per I'analisi dei movimenti reali o motion capture digi-
tale, fino ad ambienti di realta virtuale immersivi, con diversi livelli di
interazione. Intal senso, la progettazione transdisciplinare pone I'ergo-
nomia cognitiva a supporto dell'ingegneria dei sistemi e del software
prevedendo anche ['utilizzo di nuovi metodie strumenti di progettazione/
simulazione/valutazione, per risolvere a monte le possibili criticita di
processi € prodotti finali. Le continue interazioni fra uomo, interfacce,
macchine e ambiente, permettono uno scambio di feedback con rica-
dute positive su henessere, creativita, sicurezza e performance. Gli
obiettivi da perseguire riguardanc soprattutto salute e sicurezza sul
lavoro (prevenzione o riduzione di errori Incidenti e infortuni); I'efficien-
za funzionale in ottica 4.0 (procedure, postazioni, strumenti, interfacce),
tale da favorire anche I'aumento della produttivitd. Ad esempio, I'inno-
vazione tecnologica ha reso possibile misurare alcuni parametri psico-
fisiologici dell'vomo nell'interazione con le strumentazioni in uso, attra-
verso biosensori in grado di registrarne: dilatazione e contrazione
pupillare (eye-tracking), frequenza cardiaca e respiratoria, tensione
muscolare e conduttanza cutanea, oggettivandone strumentalmente il
livello di carico fisico e mentale e, di conseguenza anche la possibile
insorgenza di stress. Aintegrazione, viene attribuita grande importanza
all'ascolto dell'esperienza personale dell'utente (user experience), at-
traverso interviste o questionari, utili per rilevare le percezioni sogget-
tive legate alla specificita del contesto operativo di riferimento [2].
Tutto cio si configura come ulteriore risposta all'esigenza di rendere
“usabile” un'interfaccia o un sistema, secondo la valutazione euristica
proposta da J. Nielsen (1935] - autorevole informatico danese - che
definil'usabilitd come “/a misura della qualita dell’'esperienza dell’uten-
te in interazione con ‘qualcosa’, sia esso un sito web, un‘applicazione
software tradizionale o qualsiasi altro strumento con il quale l'utente
pud operare. Un prodotto é usabile quando é facile da apprendere,
consente un'efficienza di utilizzo, € facile da ricordare, permette pochi
errori di interazione e di bassa gravita, & piacevole da usare” [3]. L'ag-
gettivo "euristico” & usato, in matematica, per definire un procedimen-



to non rigoroso che consente di prevedere o rendere plausibile un
determinato risultato, da convalidare successivamente con metodi pid
puntuali. Nell'ingegneria dell’usabilita, si chiamano euristiche quelle
valutazioni di usabilita effettuate da esperti, analizzando il comporta-
mento di un sistema e verificandone la conformita a specifiche regole
oindicazioni derivanti da principi o linee guida presenti nella normativa
tecnica o in letteratura. Al riguardo, la Fig. 2 illustra il confronto fra i
sette “principi di dialogo” contenuti nello standard 1SO 9241 e le dieci
euristiche di J. Nielsen. Il significato del termine “dialogo” riguarda
I'interazione utente-sistema, costituita da una sequenza di azioni dell'u-
tente (input) e risposte del sistema (output), finalizzata al raggiungimen-
to di un obiettivo. Le azioni dell'utente comprendono immissione dati,
navigazione e controllo del sistema stesso.

Principi del dialogo (IS0 $241) Euristiche di Nielsen
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Figura 2 - La possibile corrispondenza fra i principi contenuti in IS0 9241 e |
decalogo di J. Nielsen

Infine, nellimportante ricorso alla prototipazione, tutte le “parole d'or-

dine"” che riguardano buone soluzioni progettuali ex ante, si possono

cosi sintetizzare [4]:

« simulazione in ambienti virtuali di specifiche condizioni operative;

+ digitalizzazione e codificazione di dati reali, confrontati e combina-
ti con nuove idee;

« prevenzione di potenziali criticita in prodotti e processi, prima
della loro realizzazione;

= coinvolgimento di utenti/operatori sui quali rilevare comportamen-
ti, gesti lavorativi e parametrifisiologici, indicatori di attivazione del
sistema sensoriale e motario, attraverso I'utilizzo di biosensori per
misurare, ad esempio, frequenza cardiaca, tensione muscolare,
risposte oculari (eye tracking), ecc.

La Tabella 1 presenta alcuni strumenti di indagine per capire la qualita
dell'impatto uomo-strumentazioni, durante [‘attivita lavorativa in una data
postazione. | feedback ottenuti (strumentali e soggettivi) potranno esse-
re utili per migliorare e implementare le soluzioni progettuali stesse.

Risultati della valutazione - La valutazione dei risultati iniziata
nelle prime fasi del progetto, analizza la qualita del design per capire la
sua corrispondenza rispetta ai bisogni dell'utente. Le idee progettuali
possono essere valutate pill volte durante lo sviluppo del sistema inte-
rattivo e possono produrre varitipi di rapporti di valutazione. Al riguardo,
la normativa tecnica, nel citare il Common {ndustry Format (CIF) for
Usahifity, descrive unmetodo che riporta i risultati dei test di usabilita che
raccolgono misurazioni guantitative dei comportamenti dell’utente. Il
formatrichiede che iltestincluda misure riguardanti efficacia, efficienza
applicativa e soddisfazione d'uso: caratteristiche che enfatizzano il con-
cetto di usahilita, citato in 1SO 9241-11, ma gia noto e diffuso da anni in
ambito ergonomico. Inoltre, CIF rappresenta uno strumento che consen-
te sia ai professionisti dell'usabilita che ai responsabili aziendali, di arri-
vare a valutazioni pratiche e attendibili sui prodotti software piu adatti
alle aspettative e destinazioni previste, consentendo decisioni informate
sugli acquisti per la propria organizzazione. In tal senso, l'affidabilita di
guesto documento di sintesi € il risultato di processi di verifica e valida-
zione che, nel riassumere tutte le informazioni sulle attivitd gia indicate,
& considerato utile per il suo utilizzo pratico come “report di prova sull'u-
sabilita”, a dimostrazione delesistenza e disponibilita di un quadro
chiaro e congruente, rispettoso dei bisogni dell’'utenza. Tali dati, suppor-
tana il processo di convalida, a riprova che il sistema & conforme anche
ai requisiti legati alla partecipazione attiva degli stakeholder. Infine &
importante ricordare che la normativa tecnica sull'ingegneria dei sistemi
e del software invita a prevenire eventuali “vincoli” in termini di fattori
noti per limitare la libert di progettazione e implementazione di soluzio-
ni usabili. Per ogni buon fine, tali criticitd vanno considerate come pre-
condizioni da riconoscere e identificare.
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UNI EN IS0 25065 is a standard on systems and software engineering,
intended mainly for design engineers, business analysts and product
managers. Framework and terminology describe the requirements of
the users and the interactive system. The Common Industry Format (CIF)
is proposed as a method for measuring and quantifying user behavior,
generating reports for usability professionals and customers, useful for
informed decisions on the purchase of suitable soffware products. The
Appendix illustrates examples on user requirements, with reference to
specific contexts of use and identified needs. More details in this article,

Tipologia e modalita di utilizzo nei processi

Modelli e strumenti progettuali

di elaborazione delle informazioni

Valutazione euristica Decalogo di J.

Nielsen: linee di usabilita con istruzioni da seguire

per progettare/valutare un‘interfaccia

Biosensori Rilevazioni di

indici

psicofisiologici, indicatori di attivazione del

sistema sensoriale e motorio

Eye-tracking

Strumento che registra e valuta i movimenti oculari per comprendere dove il

soggetto sta guardando, su cosa sta focalizzando attenzione e, per contro, qua-
li stimoli sta trascurando

Questionario di autovalutazione
(user experience design)

Strumento che rileva le percezioni dell’'utente e 'esperienza vissuta durante
I'interazione con il prodotto, processe, servizio

Tabella T - Metodi per simulare e/o analizzare la qualité progetiuale di prodotti e processi, prima della loro implementazione.
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