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INTRODUZIONE ALL'ERGONOMIA COGNITIVA

E improbabile che i tasti di controllo di un lettore cd o musicassette start, stop, rewind, ecc. siano sparsi ca-
sualmente sul frontalino dellautoradio, in quanto gli utenti avranno molto probabilmente delle aspettative ri-
guardo a quale funzione trovare, dove e insieme a quale altra.

Se l'organizzazione delle informazioni di un’interfaccia € coerente con le aspettative degli utenti, la sua facilita
d'uso e lefficacia saranno migliori che non nel caso in cui l'organizzazione fosse arbitraria. Partendo da questo
assunto, & utile osservare come noi non
prestiamo molta attenzione al fatto che un
artefatto sia il risultato dellazione proget-
tuale e costruttiva umana, lo diamo per
scontato. Ce ne accorgiamo solo quando
qualcosa non funziona (Ferlazzo, 2005).

Alla base della progettazione e creazione
di artefatti vi & quindi, la necessita di sod-
disfare dei bisogni a vari livelli in quanto
f'uomo éun essere dotato di svariate esi-
genze. Per questo motivo, la progettazio-
ne deve essere centrata sullutente, in
particolar modo quando la tecnologia en-
tra a far parte del quotidiano.

Una definizione generale che anche un vo-
cabolario della lingua italiana ci puo dare,
_ definisce il termine “design” come “linsie-
sen reopeun e o1 omensnwens M€ el processi e dei metodi per la pro-

gettazione e creazione di artefatti”.

Tale concetto (soprattutto nel mondo
anglosassone) viene equiparato a tutto cio
che riguarda la risoluzione dei problemi e
i problemi non sono altro che una rappre-
sentazione articolata dei bisogni da soddi-

1 , , . . _ _ ) sfare, situazioni in cui uno stato presente
L'ergonomia nasce dal contributo di diverse discipline, quali la psicologia, f . finale desid
lantropologia, la filosofia, l'ingegneria, & prassi comune sottolinearne la natura va tras grrpato In uno stato finale deside-

interdisciplinare. (Di Nocera F., 2004). rato (Arielli, 2005).
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Simon (1969) utilizza questo termine in
senso piu ampio, includendo tutte le aree
dove la risoluzione dei problemi é parte in-
tegrante di una professione o di una com-
petenza, come larchitettura, lingegneria,
la medicina, il management ecc.. ™ ATV YR LW

Come sottolinea Mantovani (2000), la
realta della ricerca in ergonomia ¢ fatta di
problemi, non di discipline'. Il problema &
quello di comprendere linterazione tra in-
dividuo e tecnologia allo scopo di realizzare
artefatti “a misura d'uomo”.

E lergonomia cognitiva che studia e valu-
ta i processi cognitivi (percezione, attenzio-
ne, memoria, ecc.) coinvolti nellinterazio-
ne tra individuo e tecnologia, nonché
lattivita di progettazione che tenga conto
di questi processi.

Questa interazione tra gli esseri umani
(nello specifico, il sistema cognitivo uma-
no) e sistemi tecnologici piltt 0 meno com-
plessi puo condurre a fallimenti ed errori
(Di Nocera, 2004).

Per esempio, un artefatto deve essere
comprensibile, si deve riconoscere facil- ﬁ‘ﬁ%f i&ECH
mente cid per cui €& stato realizzato e i
suoi modi di funzionamento, non deve trar-
re in inganno, provocare errori di uso e di
interpretazione, non deve nascondere fun-
zioni importanti e deve evitare di sovracca-
ricare l'utente con aspetti irrilevanti o del
tutto inutili.
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Per riuscire a fare cig, il progettista ha o dovrebbe ave-
re, un modello ideale di utente (Arielli, 2005).

Secondo Norman e Draper (1985), i migliori esperti
sono gli uomini in carne e ossa che fanno esperienza di
condizioni, avvertono bisogni e desideri e provano il modo
di soddisfarli. L’ergonomia €& per orientamento metodolo-
gico fondante centrata sullutente.

La responsabilita del falimento perd non puod essere
attribuita né solo allessere umano né solo al sistema
tecnologico. Il falimento deriva da un’interazione inade-
guata tra i due elementi. L'obiettivo dellergonomia co-
gnitiva non puoessere solo quello di spiegare a posterio-
ri cido che ha determinato l'occorrenza di un particolare
falimento nellinterazione con la tecnologia, ma quello di
prevedere se in particolari situazioni potranno occorre-
re fallimenti, in modo da evitare o almeno ridurre le pro-
babilitd che essirealmente accadano (Ferlazzo, 2005).

Per comprendere meglio che cosa comporta la proget-
tazione di sistemi centrati sullutente e qualé il ruolo
dellinterfaccia nel garantire la buona riuscita dell'interazio-
ne, énecessario introdurre la nozione di modello mentale.

Definiamo “modello mentale” “una struttura che riflette
la comprensione del sistema da parte dellutente” (Car-
roll, Olson, 1987). Permette allutente di usare un certo
numero definito di conoscenze per provare mentalmente
le azioni sul sistema prima di farle veramente.

| soggetti che apprendono un modello mentale di un si-
stema (ma anche di un qualunque oggetto o persona)
operano, nella normalita, come coloro che non lo pos-
seggono, ma operano meglio di fronte a situazioni nuove
che coinvolgano tale sistema (Halasz, Moran,1983).
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Norman (1988) afferma che la mancanza di modelli mentali relativi agli oggetti che si usano quotidianamente
produce molti errori e mancanza di visibilita. Per “visibilita” si intende che, quando un soggetto osserva
l'oggetto, pud immediatamente individuare lo stato e le possibilitd di azione. Un modello mentale corretto é
quello che permette al soggetto di fare predizioni corrette su situazioni nuove e, quindi, si presenta come un li-
vello, a volte meno dettagliato, ma sicuramente pit consapevole, delle relazioni degli elementi che compongono
un oggetto od un sistema.

Un artefatto non e altro che la proiezione di parti del mondo di colui che I'ha pensato e costruito; possiamo
quindi dire che un qualunque artefatto contiene parte della mente del suo progettista in quanto ne & una sua
espressione ed in quanto éparte integrante del suo mondo.

Quindi gli artefatti della realta non sono altro che parti del mondo di qualcuno, ma sono pur sempre nel mon-
do reale e a disposizione per essere integrati in altri mondi mentali: quelli dei fruitori o dei semplici osservatori.
In questo ambito, si sviluppa l'ergonomia _
cognitiva che, entrando nello specifico : ) _ v
delle tecniche di analisi, deve prendere in
considerazione le limitazioni dei processi
della mente e, contemporaneamente, in-
dicare quali possano essere le modalita
di ricerca per valutare a priori o a poste-
riori quali siano le risposte possibili ad un
qualunque artefatto o al suo contesto di
inserimento (Vannoni, 2006). BERT FEDDEMA HTET 05, Dimensio variab BERT FEDDEMA HTBT 06, Dimension variabl

Normann (1983) ha identificato tre tipologie di modelli mentali che intervengono nell'interazione con le tecnologie:

* il modello mentale dell'utente;
* 'immagine del sistema,;
* il modello concettuale del sistema.

Il modello mentale dellutente €& una rappresentazione della macchina che l'utente sviluppa quando impara
ad usare un computer. Questo modello non deve essere, e normalmente non €& accurato in termini tecnici.
Al contrario, pudcontenere delle concettualizzazioni errate, pud omettere alcuni aspetti e non sara stabile nel
tempo (difatti cambia con l'esperienza). Tuttavia, questa rappresentazione ¢ indispensabile perché l'utente

possa pianificare le operazioni da compiere, nonché prevedere, valutare e spiegare le relazioni del sistema.
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I modello mentale dellutente & basato
sullimmagine del sistema, che comprende tutti
gli elementi del sistema con cui viene a contatto:
aspetto fisico, stile di interazione, forma e con-
tenuto delle informazioni scambiate.

Infine, il modello concettuale del sistema € un
modello tecnicamente accurato, creato per sco-
pi specifici. E il modello impiegato dal progettista
per realizzare il sistema, oppure il modello impie-
gato dal docente che deve mostrare ad altri il
funzionamento di uno specifico sistema. Il punto
importante di questa distinzione sta nel fatto
che il modello concettuale utilizzato dal progetti-
sta costituisce il presupposto per I'immagine del
sistema, che conseguentemente, éalla base del
modello mentale dellutente. Cid comporta che
un buon progetto debba necessariamente esse-
re basato su un modello concettuale derivato
dallanalisi dell'utente e dei compiti che svolgera.
Conoscere come funzionano gli esseri umani ¢
quindi un passo fondamentale per una buona
progettazione.

Ritornando al concetto di interfaccia, “agli
utenti non importa quel che c'e nella scatola,
fin quando la scatola fa quel che deve essere
fatto”. Per l'utente, linterfaccia ¢ il prodotto

(Raskin,2000). Partendo da questo presupposto, un’interfaccia e cioche in un oggetto interagisce, “entra in

contatto” con altri elementi.

Il termine “interfaccia” deriva dallinformatica. Ad esempio, la tastiera di un PC rappresenta linterfaccia tra
l'utente e il computer in quanto una persona puoinfluire su un programma attraverso di essa (Arielli, 2005).

Un oggetto che viene usato come mezzo per uno scopo ha due interfacce: una che mette in relazione la perso-
na con l'oggetto, chiamata “interfaccia-soggetto” (IS), ad esempio in un coltello il manico che pud essere afferra-
to. L'altra équella che mette in relazione I'oggetto con cidoche deve essere trasformato (che rende cioé possibile
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l'effetto e la realizzazione di uno scopo), per
esempio la lama di un coltello, chiamata
“interfaccia- oggetto” (10).

Zinna (2002) ha introdotto questa distinzione,
definendo le interfacce “punti di intervento di un
oggetto”.

In ogni artefatto di uso comune possiamo rico-
noscere la presenza di questi punti di intervento;
ad esempio un telefonino €& dotato di tasti o co-
mandi per la regolazione del volume della suoneria
(IS), ed é dotato di un piccolo altoparlante in gra-
do di far giungere alle nostre orecchie dei suoni (IO).

In certi contesti, queste due interfacce posso-
no coincidere o essere difficilmente distinguibili,
come ad esempio nelle opere darte.

Nellopera d'arte, una persona “usa” l'opera
guardandola, l'opera a sua volta ha un effetto
sullo spettatore. In questo caso, non vi sono due
lati distinguibili dell'oggetto (uno che si lascia os-
servare e l'altro che agisce sulle persone), il qua-
le eallo stesso tempo interfaccia-soggetto e og-
getto (Arielli, 2005).

Uno dei maggiori problemi delle interfacce ri-
guarda l'organizzazione delle informazioni, il
modo in cui queste devono essere fornite agli
operatori. Spesso, i sistemi tecnologici d'uso
comune hanno funzioni multiple, e, di conse-
guenza, presentano un certo numero di con-
trolli e indicatori che veicolano le informazioni
legate a tali funzioni. Ad esempio, un'autoradio
possiede un tasto di accensione, dei tasti rela-
tivi alla sintonia, dei tasti relativi alla selezione
della banda di frequenza, e cosi via.
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Su questa autoradio saranno presentii controlli e gli in-
dicatori relativi al riproduttore di cd e/ o musicassette. La
posizione dei controlli e degli indicatori pud rendere piu o
meno agevole e/ o sicura linterazione con lo strumento.

Un elemento di fondamentale importanza per le inter-
facce eéla disposizione spaziale da utilizzare, che riflet-
tera anche un’organizzazione concettuale dei controlli
e degli indicatori (Arielli, 2005).

Un ulteriore obiettivo dellergonomia cognitiva & quel-
lo di estrapolare dagli utenti informazioni utili per capi-
re quali siano le loro aspettative; ciosi ottiene attraver-
so l'utilizzo della tecnica del card sorting (Maurer,
W arfel, 2004).

Questa tecnica si fonda sull'analisi statistica di dati
ottenuti ed ha come obiettivo quello di comprendere
come gli utenti potenziali di un sistema organizzino
concettualmente gli elementi che il progettista giudica
rilevanti per l'interazione con il sistema stesso.

Per “sistema” si intende una qualunque interfaccia
che consenta alloperatore di usare un apparato tec-
nologico, e per “elementi” le unita di informazioni che
compongono linterfaccia stessa, sia in termini di con-
trolli che di indicatori.

Ad esempio, e possibile analizzare le funzioni del word
processor. Tutte le funzioni presenti in un word processor
consentono allutente di gestire file, altre funzioni che
consentono di impostare le caratteristiche del docu-
mento, funzioni che riguardano limpaginazione di parti
del testo, funzioni speciali ecc.. Spesso queste funzioni
sono cosi numerose da far nascere il problema di co-
me debbano essere organizzate nellinterfaccia, tale da
permettere una facile ricerca, riconoscibilita e utilizza-
bilita da parte dell'utente (Ferlazzo, 2005).
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Ad esempio, un’organizzazione in ordine alfabetico
sarebbe, molto probabilmente, difficile da usare, sia
perché le voci da scorrere sarebbero numerose, sia
perché lo specifico nome di una funzione éspesso ar-
bitrario, e quindi la sua posizione nella lista non & ne-
cessariamente nota. Un espediente migliore potrebbe
essere quello di raggruppare le funzioni nelle diverse
voci di un menu; infatti, questi gruppi includono funzio-
ni simili, adottando un’organizzazione ordinata e piu
semplice da gestire da parte dellutente.

Ad esempio, tutte le funzioni che consentono di ge-
stire file, documenti, in genere sono raggruppate
sotto la voce “File” del "Menu”, le funzioni che con-
sentono allutente di impaginare il suo testo sono
raggruppate sotto la voce “Formato” e cosi via.

Questo tipo di organizzazione rende pitsemplice e ve-
loce il compito di trovare la funzione di volta in volta ri-
chiesta. Se, tuttavia, l'organizzazione impostata dal
progettista non e coerente al suo interno o non corri-
sponde a quella attesa dallutente, possono emergere
problemi nellinterazione.

La conoscenza dellorganizzazione concettuale pos-
seduta dagli utenti consente di organizzare le infor-
mazioni in modo da renderle pitfacilmente utilizzabili.

Questo elo scopo del cardsorting, dove viene esplici-
tamente chiesto a un campione di soggetti di orga-
nizzare gli elementi di un sistema, delineando cosi la
struttura concettuale delle informazioni da loro pos-
seduta. Se esiste una struttura comune alle varie or-
ganizzazioni prodotte dai diversi soggetti, questa co-
struira una buona stima della struttura concettuale
che guidera linterazione degli utenti con quel sistema
(Ferlazzo, 2005).
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