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Web (re)design incentrato
sull'utente e complessita
visiva ...
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La complessita dei servizi offerti da pubbliche
amministrazioni ed enti complessi si riverbera di-
rettamente sulle pagine web che presentano quei
servizi agli utenti (Fan e Kambhampati, 2005).
Questa complessita “ereditata” costituisce con-
temporaneamente paradosso e opportunita.
Paradosso perché le pagine web costituiscono

il touchpoint principale, se non esclusivo, della
nostra epoca digitale. Costruirle sulla scorta della
complessita e delle inefficienze dei processi che
sostengono i servizi descritti, impedisce il piu
semplice intervento di miglioramento possibile:
descrivere i servizi in modo chiaro e strutturato.
Cio e sempre possibile, dal momento che almeno
una chiara descrizione dei servizi non dipende
dalla complessita sottostante. Tuttavia, proprio
l'intervento pit semplice spesso non viene affron-
tato per motivi tipicamente organizzativi: miglio-
rare le pagine web, cioé migliorare i touchpoint,
richiede di disaccoppiare i servizi dalla loro
descrizione e progettare descrizioni disegnate
intorno ai bisogni degli utenti. Ma disaccoppiare
servizi e loro descrizione comporta una riorganiz-
zazione dei processi. Infatti, il fatto che un ente
complesso descriva i propri servizi con pagine
web confuse, incomplete, obsolete e contraddit-
torie, dipende tipicamente dalla (dis)organizzazio-
ne del processo sottostante. Cioé questo succede
in tutti quei casi in cui chi sostiene il servizio

si occupa anche di descriverlo sul web. Senza
competenze specifiche, senza risorse adeguate,
senza visione d’insieme e senza cultura di espe-
rienza utente. Cosi il paradosso é perfetto: gli enti
complessi che peggio descrivono i propri servizi
lo fanno per mancanza di cultura dell’esperienza
utente. E per questa stessa mancanza non riesco-

no a migliorare le proprie pagine, chiudendosi
cosi in un paradosso circolare che si autoalimen-
ta. Secondo Nielsen (2006), questo € il primo e piu
basso stadio della scala di maturita UX: ostilita
verso l'esperienza utente. La scala é organizzata in
dieci stadi di maturita crescente e la transizione
da ogni stadio al successivo richiede tipicamente
dai tre a cinque anni. Fa eccezione il primo stadio,
in cui un’organizzazione pud rimanere intrappo-
lata indefinitamente, finché una forza esterna
giunga a forzarne il blocco. Puo essere il mercato,
i competitor, pessime performance, un cambio del
management, etc...

Opportunita perché migliorare le pagine web
che descrivono i servizi & un intervento estre-
mamente efficiente dal punto di vista del ritorno
dell'investimento (Nielsen, Berger, Gilutz & Whi-
tenton, 2019). Costituisce inoltre un intervento di
design incentrato sull'utente capace di estendersi
rapidamente all'intera organizzazione, promuo-
vendo una rapida trasformazione e una crescita
della maturita UX. Cio e possibile perché ove ci
sia la cultura e il desiderio di farlo, cioé in tutte
quelle organizzazioni che abbiano lasciato il pri-
mo stadio della scala di maturita UX, € possibile
ridisegnare le pagine web intorno ai bisogni degli
utenti senza perturbare i processi sottostanti,
semplicemente disaccoppiando le descrizioni
dai servizi. Cioé l'intervento di redesign puo
facilmente essere avviato all'interno dell’organiz-
zazione grazie alle limitate dimensioni dell'im-
patto riorganizzativo percepito. Tuttavia piu di
altri tipi di redesign puo rapidamente estendersi
nell'organizzazione. Cio succede perché in enti
complessi le pagine web espongono spesso dati
e informazioni che sono generati nei primissimi

stadi dei processi aziendali. Cosi il redesign delle
pagine web si trova presto a interessare entrambi
gli estremi dei processi: la generazione dei dati

e la loro esposizione sul web. Grazie al disaccop-
piamento di descrizioni e servizi, l'intervento di
redesign puo costruire, a partire dai dati, nuovi
strumenti software propedeutici al soddisfa-
cimento dei bisogni degli utenti, senza che cio
impatti immediatamente sull'organizzazione dei
processi. A quel punto, i nuovi strumenti softwa-
re data driven possono servire ogni stadio dei
processi interessati, e l'intero ente si trova a
beneficiare di nuovi strumenti, progettati intorno
ai bisogni degli utenti. Cosi un intervento di
redesign estremamente auspicabile per grande
impatto esterno e accettabile per limitato impatto
interno, finisce per modificare U'ente complesso

in modo molto piu profondo rispetto a quanto
inizialmente immaginato. Questo ¢ il potere di
design e web, quando combinati e orientati alla
trasformazione digitale. Insieme alla complessita
dei servizi, cresce anche quantita e complessita
delle informazioni. Le pagine web divengono cosi
touchpoint sempre pit complessi, dove gli utenti
fruiscono dati multidimensionali. Cio richiede la
progettazione di nuove interfacce utente, disegna-
te intorno ai bisogni o alle attivita degli utenti. E
il tipico caso di web redesign che richiede accesso
completo ai dati posti all'origine del processo.

In ambito accademico, la ricerca utente con-
dotta per il redesign delle pagine web dell'Uni-
versita di Genova ha individuato alcuni inequivo-
cabili casi di complessita sopra soglia. Cioé casi
in cui la complessita delle informazioni veicolate
si e rivelata soverchiante per gli utenti, al punto
da impedire il passaggio del messaggio o, peggio
ancora, veicola un messaggio errato. Tra questi,
il caso dei piani di studio si € rivelato emble-
matico. | piani di studio raccolgono e ordinano
gli insegnamenti proposti agli studenti (e scelti
dagli studenti) che, nell’'insieme, costituiscono
i diversi corsi di laurea. Rappresentano il cuore
dell'attivita didattica dell'Universita e interessa-
no, nel caso genovese, diverse decine di migliaia
di utenti. Il tema é reso particolarmente com-
plesso dalla dimensione dell'offerta formativa
(128 corsi di laurea, 5000+ insegnamenti) e dalla
scansione temporale che ogni classe di studen-
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ti percorre dall'immatricolazione alla laurea.
L'offerta formativa inoltre si riavvia ogni anno,
spesso con piccoli aggiustamenti che differenzia-
no ogni ciclo dal precedente. Gli uffici universitari
trattano unitariamente le informazioni di tutti i
cicli (due per una laurea specialistica, tre per una
triennale, cinque o sei per una magistrale a ciclo
unico), in quanto tutte necessarie a descrivere
compiutamente l'interezza dell'offerta formativa
anno per anno. Gli utenti (studenti) ne fruisco-
no pero solo una ridotta porzione, spostandosi
durante il susseguirsi degli anni solari dal primo
all'ultimo anno di corso. Il risultato € catastrofico:
'Universita espone sul web le informazioni per
come le gestisce. Tutti i cicli, tutti insieme. Cioé
utilizza il web per raccontare la propria organiz-
zazione invece che per soddisfare i bisogni degli
utenti (Vian, 2019). Gli utenti avrebbero in effetti
bisogno solo di una serie strutturata di porzioni
di tali informazioni: gli insegnamenti di ogni anno
di corso, in sequenza temporale e cronologica.

E ogni classe di studenti necessita di una serie
differente: per corso di laurea, per anno di corso
e per anno di immatricolazione. Cioé una serie
multidimensionale. Il risultato delle interviste,
dei test di usabilita e dei focus group condotti
con molte centinaia di studenti dell’'Universita

di Genova, ha dimostrato 'assoluta incapacita
degli utenti di estrapolare da questo intricato cor-
pus informativo le sole informazioni pertinenti.
Si & dimostrato ancor meno possibile per gli
utenti comprendere il senso dell’'organizzazione
di tutte le informazioni per come esposte.

Cio non significa che gli utenti non potrebbero
comprendere il problema nel suo complesso; in
effetti all'interno dei focus group € stato possibi-
le, seppur molto arduo, illustrare la complessita
di tutto l'insieme di informazioni riguardanti
l'offerta formativa dell’'Universita di Genova.

Ma piu semplicemente, questa complessita si

é dimostrata completamente al di sopra della
soglia di interesse e di disponibilita degli utenti
in relazione all’attivita da svolgere: recuperare
informazioni sul proprio piano di studi. Le prime
risposte sono dunque state semplificazione (e
quindi errore) e rifiuto. In generale, il sovraccarico
di informazioni e l'impossibilita di fruirle genera
ansia e smarrimento (Bawden e Robinson, 2009).

DESIGN PRODOTTO SERVIZIO EVENTO
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Consulta il tuo piano

Scegli I'anno di riferimento:

Primo anno nel - Scegli 'anno - v

Oppure

Secondo anno nel | - Scegli l'anno - ~

- Scegli l'anno -
2014/2015
2015/2016
2016/2017
2017/2018
2018/2019

2019/2020

2020/2021

A Figi Scelta dell'anno di corso e del'anno solare di riferimento

Choice of course year and reference calendar year
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Definiti quindi chiaramente i bisogni degli utenti
e le loro attivita, la rappresentazione visuale dei
piani di studio é stata riprogettata. Cio ha richie-
sto accesso completo ai dati dell'offerta formativa
dell’'Universita di Genova e la costruzione di un
sistema che funge da intermediario (middleware)
tra il database e le pagine web. Questo sistema
elabora e interconnette le informazioni relative a
ogni ciclo annuale di ciascuno dei 5000+ inse-
gnamenti e ne predispone l'esposizione su web

in forma strutturata e ordinata, temporalmente e
cronologicamente. Il problema di incomprensibili-
ta dell'intero insieme di informazioni € stato risol-
to forzando linterazione dell’'utente con la pagina
(Nielsen, 1997). La pagina web, incapace di com-
prendere le esigenze dell’'utente e di conseguenza
incapace di scegliere quali informazioni mostrare
e quali celare, non mostra alcuna informazione.
Sollecita invece l'utente nella definizione della
propria postura, proponendo la scelta dell’'anno
di corso e dell'anno solare di riferimento [figura
1]. Definita la postura dell’'utente, la pagina propo-
ne la scelta tra due tipi di visualizzazione, tabella
e mappa [figura 2].

Infine la pagina mostra tutte e solo le informazio-
ni rilevanti per l'utente, assemblandole da cicli
differenti e occultando tutto quanto non perti-

Scegli I'anno di riferimento:

Primo anno nel | 2017/2018 v m
Oppure

Secondo anno nel - Scegli l'anno - ~

Scegli come visualizzarlo:

Modalita

- Scegli -
Tabella
Mappa

A Fig2 Scelta della modalita di visualizzazione
Choice of display mode

nente, in una visualizzazione analitica a tabella
degli insegnamenti che compongono il piano
[figura 3]. Qui ogni insegnamento é rappresentato
da una card o da un gruppo di card, a seconda
dell’eventuale suddivisione in moduli. Le card
mostrano soltanto le informazioni principali,
seguendo i risultati della ricerca utente, e consen-
tono all'utente di visualizzare ulteriori dettagli a
richiesta [Figura 4], secondo quanto proposto da
Ben Shneiderman nel Visual Information Seeking
Mantra: Overview first, zoom and filter, then
details-on-demand (Shneiderman, 1996). Lintera
visualizzazione é costruita secondo il principio
Details-First, Show Context, Overview Last (Luciani
et al,, 2019) e pertanto é particolarmente indiriz-
zata agli utenti esperti del dominio, alla ricerca

di informazioni di dettaglio circa singoli insegna-
menti. Questi sono evidentemente gli studenti gia
iscritti a qualche corso di laurea e numericamente
piu numerosi. Di conseguenza la visualizzazione
analitica, a tabella, & proposta per prima.

La seconda visualizzazione serve invece i bisogni
degli utenti alla ricerca prima di tutto di una visua-
lizzazione d’'insieme (overview first).

Questo insieme comprende i futuri studenti: utenti
non ancora esperti del dominio e, stanti i risultati
della ricerca utente condotta, particolarmente

interessati alla possibilita di comparare diversi
corsi di laurea.

Per questo scopo, € stata progettata una visualiz-
zazione sintetica, a mappa [Figura 5], secondo la
nota sintassi visiva iniziata da Harry Beck per la
mappa della metropolitana di Londra del 1931. La
visualizzazione a mappa si presta ad accogliere
anche casi particolarmente complessi, come scelte
multiple e gruppi nidificati [Figura 6].

Le nuove visualizzazioni hanno superato bene i test
di usabilita e la nuova tornata di ricerca utente, di-
mostrando pertanto che 'approccio di design cen-
trato sull'utente (o sulle attivita dell'utente) ne ha
correttamente soddisfatto i bisogni. Gli strumenti
software sviluppati ad hoc, come argomentato piu
su, costituiscono una dotazione digitale di open
data strutturati, a servizio della trasformazione
digitale dell'intera universita.
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Laboratorio multimediale
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di un sito web, fornendo le competenze che dalla formulazione
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tecnici, di accessibilita e usabilita.

Codice: 65370
Settore scientifico: ICAR/13
Scheda completa

6 CFU - 1° Sem. - Andrea Vian
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User-centered Web (re)desi-
gn and visual complexity

The complexity of the services offered by public administra-
tions and complex entities is directly reflected on the web
pages that present those services to users (Fan and Kam-
bhampati, 2005). This "inherited" complexity constitutes both
paradox and opportunity. Paradox because web pages are the
main, if not exclusive, touchpoint of our digital age. Building
them on the complexity and inefficiency of the processes that
support the services described, prevents the simplest
possible improvement intervention: describe the services

in a clear and structured way. This is always possible, since
at least a clear description of the services does not depend
on the underlying complexity. However, precisely the simplest
intervention is often not addressed for typically organisatio-
nal reasons: improving web pages, i.e. improving touchpoints,
requires decoupling services from their description and
designing descriptions designed around users' needs. But
decoupling services and their description involves a reorgani-
zation of processes. In fact, the fact that a complex entity
describes its services with confusing, incomplete, obsolete
and contradictory web pages typically depends on the (dis)
organization of the underlying process. That is, this happens
in all those cases where those who support the service also
describe it on the web. Without specific skills, without
adequate resources, without an overview and without a user
experience culture. So the paradox is perfect: the complex
entities that worse describe their services do so for lack of
user experience culture. And for this same lack they are
unable to improve their pages, thus closing themselves

in a circular paradox that feeds itself. According to Nielsen
(2006), this is the first and lowest stage of the UX maturity
scale: hostility towards the user experience. The scale is
organized in ten stages of increasing maturity and the
transition from each stage to the next typically takes three

to five years. The exception is the first stage, in which an
organization can remain trapped indefinitely until an external
force comes to force its blockade. It can be the market,
competitors, poor performance, a change of management,
etc..Opportunities because improving the web pages
describing the services is an extremely efficient intervention
from the point of view of return on investment (Nielsen,
Berger, Gilutz & Whitenton, 2019). It is also a user-centric
design intervention that can quickly extend to the entire
organization, promoting rapid transformation and growth

of UX maturity. This is possible because where there is the
culture and desire to do so, i.e. in all those organizations that
have left the first stage of the UX maturity scale, it is possible

Mugazine
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to redesign web pages around user needs without disrupting
the underlying processes, simply by decoupling descriptions
from services. That is, the redesign intervention can easily be
initiated within the organization due to the limited size of the
perceived reorganization impact. However, more than other
types of redesign can quickly extend into the organisation.
This happens because in complex entities web pages often
display data and information that are generated in the very
early stages of business processes. Thus, the redesign of web
pages soon finds itself affecting both ends of the process: the
generation of data and its display on the web. Thanks to the
decoupling of descriptions and services, the redesign
intervention can build new software tools from the data to
meet the needs of users, without this immediately affecting
the organization of processes. At that point, the new data
driven software tools can serve every stage of the processes
involved, and the whole entity benefits from new tools,
designed around user needs. Thus a redesign intervention
extremely desirable for great external impact and acceptable
for limited internal impact, ends up modifying the complex
entity in a much deeper way than initially imagined. This is
the power of design and web, when combined and oriented
to digital transformation. Along with the complexity of the
services, the quantity and complexity of information is also
increasing. Web pages thus become increasingly complex
touchpoints, where users benefit from multidimensional data.
This requires the design of new user interfaces, designed
around users' needs or activities. This is a typical case of web
redesign that requires full access to the data at the origin

of the process. In the academic field, the user research
conducted for the redesign of the web pages of the University
of Genoa has identified some unequivocal cases of complexi-
ty above the threshold. That is, cases in which the complexity
of the information conveyed proved to be overwhelming for
users, to the point of preventing the passage of the message
ofr, even worse, conveying an incorrect message. Among these,
the case of study plans has proved emblematic. The curricula
collect and order the teachings proposed to students (and
chosen by students) which, taken as a whole, make up the
various degree courses. They represent the heart of the
University's teaching activity and interest, in the Genoese
case, several tens of thousands of users. The theme is made
particularly complex by the size of the educational offer (128
degree courses, 5000+ teachings) and by the time scale that
each class of students goes through from enrolment to
graduation. The educational offer also restarts every year,
often with small adjustments that differentiate each cycle
from the previous one. The university offices deal with the
information of all the cycles (two for a specialist degree,
three for a three-year degree, five or six for a master's degree

Secondo anno nel 2018/2019

research- 41

O Cultura Del Progetto
3

6 CFU - 2° Sem. - Alberto Bertagna

O Exhibit Design
+

6 CFU - 1° Sem. - Alessandro Valenti

Laboratorio di design 2
U -84

@ Design Del Prodotto 2

6 CFU - 1° Sem. - Massimo Sale Musio

@ Design Dellevento 2

6 CFU - 2° Sem. - Elio Micco, Enrico Piazze

Laboratorio multimediale
12 CFU - 65369

@ Web Communication

6 CFU - 1° Sem. - Luca Sabatini

Web Design
©)

6CFU - 1° Sem. - Andrea Vian

O Spazi A Tempo Determinato
0

6 CFU - 2° Sem. - Mathilde Marengo,

da sostenere tra il 19 e il 2° anno , a scelta tra le seguenti attivita formative

per un totale di 12 CFU

Arti Performative

6CFU - 1° Sem. - Gualtiero Volpe

Concept Design

8CFU - 2° Sem. - Massimo Sale Musio

Design Di Vite Future

6 CFU - 2° Sem. - Andrea Vian

Fotografia Digitale

6CFU-2° Sem.

Management E Marketing Dell'innovazione

6 CFU - 2° Sem. - Nicoletta Buratti

Operations Management

CHECIHICAECAEONEC)

6 CFU - 2° Sem. - Silvia Bruzzi

Sociologia Della Comunicazione

®

6CFU - 2° Sem. - Luca Guzzetti

( Storia E Immagine (Lm)
#)

9CFU - 2° Sem. - Francesco Cassata

Storytelling E Data Visualization

6 CFU - 2° Sem. - Anna Maria D'ursi

6 CFU - 1° Sem. - Marina Ribaudo

Web-App- Laboratorio Per Lo Sviluppo Di Applicazioni Per

(+)
@ Sviluppo Di Applicazioni Web
3

Dispositivi Mobili
(]

3CFU - 2° Sem. - Giovanni Adorni

Prova Finale
®

10 CFU - 2° Sem.

A Fig3Visualizzazione analitica

Analytical viasualization
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A Figs5 Visualizzazione a mappa
Map view

in a single cycle), as they are all necessary to fully describe
the entire training offer year by year. However, the users
(students) enjoy only a small portion, moving during the
calendar years from the first to the last year of the course.
The result is catastrophic: the University exposes the
information on the web for how it manages it. All cycles, all
together. That is, it uses the web to tell about its organization
instead of satisfying users' needs (Vian, 2019). Users would in
fact only need a structured series of portions of such
information: the lessons of each year's course, in chronologi-
cal and temporal sequence. And each class of students needs
a different series: by degree course, by year of course and by
year of enrolment. That is, a multidimensional series. The
result of the interviews, usability tests and focus groups
conducted with many hundreds of students at the University
of Genoa, demonstrated the absolute inability of users to
extrapolate only relevant information from this intricate body
of information. It proved even less possible for users to
understand the sense of organization of all the information
as exposed. This does not mean that users could not
understand the problem as a whole; in fact, within the focus
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groups it was possible, although very difficult, to illustrate the
complexity of the whole set of information concerning the
University of Genoa's training offer. But more simply, this
complexity proved to be completely above the threshold of
users' interest and availability in relation to the activity to be
carried out: to retrieve information on one's own curriculum.
The first answers were therefore simplification (and therefore
error) and rejection. In general, the overload of information
and the inability to use it generates anxiety and loss (Bawden
and Robinson, 2009). The visual representation of the
curricula has been redesigned with a clear definition of users'
needs and activities. This required full access to the data of
the University of Genoa's training offer and the construction
of a system that acts as an intermediary (middleware)
between the database and the web pages. This system
elaborates and interconnects the information related to each
annual cycle of each of the 5000+ courses and prepares its
display on the web in a structured and ordered form,
temporally and chronologically. The problem of incomprehen-
sibility of the whole set of information has been solved by
forcing the user's interaction with the page (Nielsen, 1997).
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The web page, unable to understand the user's needs and
consequently unable to choose which information to show
and which to hide, does not show any information. Instead, it
urges the user to define his posture, proposing the choice of
the course year and the reference calendar year [figure 1].
Once the user's posture is defined, the page proposes the

choice between two types of display, table and map [figure 2].

Finally, the page shows all and only the information relevant
to the user, assembling it from different cycles and hiding
everything that is not relevant, in an analytical table view of
the teachings that make up the plan [Figure 3]. Here each
teaching is represented by a card or a group of cards,
depending on the possible subdivision into modules. The
cards show only the main information, following the results
of the user search, and allow the user to view further details
on demand [Figure 4], as proposed by Ben Shneiderman in
the Visual Information Seeking Mantra: Overview first, zoom
and filter, then details-on-demand (Shneiderman, 1996). The
entire visualization is built according to the principle
Details-First, Show Context, Overview Last (Luciani et al., 2019)
and therefore is particularly addressed to the experienced
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A Fig6 Scelte multiple e nidificate
Multiple and nested choices

users of the domain, looking for detailed information about
individual lessons. These are evidently the students already
enrolled in some degree courses and numerically more
numerous. Consequently, the analytical visualization, in table
form, is proposed first. The second view serves the needs of
users looking for an overview first. This overview includes
future students: users who are not yet experts in the domain
and, given the results of the user search conducted, particu-
larly interested in the possibility of comparing different
degree courses. For this purpose, a synthetic map view [Figure
5] has been designed, according to the well-known visual
syntax started by Harry Beck for the 1931 London Under-
ground map. The map view is also suitable for particularly
complex cases, such as multiple choices and nested groups
[Figure 6]. The new visualizations have passed the usability
tests and the new user search round, thus demonstrating that
the user-centered design approach (or user activity) has
correctly met the user's needs. The software tools developed
ad hoc, as discussed above, constitute a digital endowment
of structured open data, serving the digital transformation of
the entire university.
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