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ABSTRACT (ITALIANO). Le dieci euristiche elaborate da Jakob Nielsen nel 1994 rappresentano ancora oggi uno dei
principali riferimenti teorici e metodologici per la valutazione dell 'usabilita delle interfacce digitali. La loro diffusione é
dovuta alla capacita di sintetizzare principi cognitivi fondamentali in un insieme di regole progettuali semplici, flessibili
e applicabili a differenti contesti tecnologici. Tuttavia, la progressiva diffusione di sistemi basati sull’intelligenza
artificiale, di interfacce conversazionali e di ambienti adattivi solleva nuovi interrogativi sull adeguatezza di tali principi
rispetto alle trasformazioni della Human-Computer Interaction. Il presente contributo ricostruisce criticamente [l origine
delle euristiche di Nielsen, ne analizza i fondamenti cognitivi e ne discute limiti e prospettive alla luce delle recenti
evoluzioni della User Experience. Come contributo originale viene proposto un modello interpretativo che distingue tra
euristiche dell interazione ed euristiche dell’intelligenza, sostenendo che la progettazione delle future interfacce dovra
integrare principi tradizionali di usabilita con nuovi criteri relativi alla trasparenza algoritmica e alla collaborazione tra
esseri umani e sistemi intelligenti. Parole chiave: usabilita, euristiche, Jakob Nielsen, Human-Computer Interaction,
User Experience, Intelligenza Artificiale, Interaction Design.

ABSTRACT (ENGLISH). Jakob Nielsen's ten usability heuristics, introduced in 1994, remain one of the most
influential theoretical and methodological frameworks for evaluating digital interfaces. Their enduring success lies in
their ability to translate fundamental cognitive principles into simple, flexible, and broadly applicable design
guidelines. However, the widespread adoption of artificial intelligence, conversational interfaces, and adaptive
systems raises new questions regarding the adequacy of these principles in contemporary Human—Computer
Interaction. This paper critically reconstructs the origins of Nielsen s heuristics, examines their cognitive foundations,
and discusses their limitations in light of current developments in User Experience. As an original contribution, an
interpretative framework is proposed that distinguishes between interaction heuristics and intelligence heuristics,
arguing that future interface design will need to integrate traditional usability principles with new criteria addressing
algorithmic transparency and human-Al collaboration. Keywords: Usability, Heuristics, Jakob Nielsen, Human—
Computer Interaction, User Experienc, Artificial Intelligence, Interaction Design.
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Introduzione

Nel panorama della Human-Computer Interaction pochi contributi hanno esercitato un’influenza
paragonabile a quella delle dieci euristiche formulate da Jakob Nielsen all’inizio degli anni

Novanta.!

A distanza di oltre trent’anni, tali principi continuano a rappresentare uno degli strumenti
maggiormente utilizzati per la valutazione dell’usabilita di siti web, applicazioni mobili, piattaforme

digitali e sistemi interattivi.

La loro longevita, 36 anni dal momento della prima formulazione che risale al 1990, costituisce un

fenomeno particolarmente significativo.?

Nel settore delle tecnologie digitali pochi modelli teorici mantengono la propria validita per un
periodo cosi esteso. Le euristiche di Nielsen rappresentano un’eccezione. La loro permanenza non
dipende dalla descrizione di specifiche tecnologie, ormai profondamente mutate rispetto agli anni

Novanta.

Deriva invece dalla capacita di descrivere alcuni meccanismi cognitivi fondamentali
che caratterizzano il comportamento umano durante [’interazione con sistemi

complessi.

Ripercorriamo tale evoluzione, presentando le dieci euristiche come principi generali di
progettazione capaci di orientare la valutazione dell’usabilita indipendentemente dalla specifica

tecnologia adottata.

Negli ultimi anni, tuttavia, la diffusione dell’intelligenza artificiale generativa, delle
interfacce conversazionali e dei sistemi adattivi ha modificato profondamente la natura
dell’interazione. L’utente non si limita piu a utilizzare un’interfaccia, ma dialoga con
sistemi capaci di interpretare richieste, generare contenuti e prendere decisioni

autonome.

1 Nielsen, Jakob, “Enhancing the Explanatory Power of Usability Heuristics”, in Proceedings of the SIGCHI
Conference on Human Factors in Computing Systems (CHI ’94), pp. 152-158, Boston, ACM, 1994. https://
doi.org/10.1145/191666.191729

2 Nielsen, Jakob e Molich, Rolf, “Heuristic Evaluation of User Interfaces”, in Proceedings of the SIGCHI
Conference on Human Factors in Computing Systems (CHI ’90), pp. 249-256, Seattle, ACM, 1990 https://
doi.org/10.1145/97243.97281
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Il presente contributo sostiene che le euristiche di Nielsen mantengano una straordinaria
attualita, ma risultino oggi non del tutto sifficienti a descrivere [’intera complessita
dell’interazione contemporanea. Esse continuano infatti a rappresentare efficacemente i
principi della buona usabilita, ma devono essere integrate da nuovi criteri dedicati alla
trasparenza algoritmica, alla spiegabilita delle decisioni automatiche e alla costruzione della

fiducia nei confronti dei sistemi intelligenti.

Le origini delle euristiche: dalla psicologia cognitiva all’usabilita

Le euristiche di Nielsen non nascono come semplici regole pratiche destinate ai progettisti.
Esse rappresentano la sintesi di una lunga tradizione di studi sviluppatasi tra psicologia

cognitiva, ergonomia, Human Factors e Human-Computer Interaction.

Negli anni Ottanta la crescente diffusione dei personal computer evidenzio la necessita di
progettare interfacce comprensibili anche per utenti privi di competenze informatiche avanzate.
L’attenzione si spostd progressivamente dalla potenza delle macchine alle capacita cognitive

delle persone.

Comprendere come gli individui percepiscono le informazioni, costruiscono modelli mentali,

prendono decisioni e apprendono nuovi strumenti divenne una priorita progettuale.

In questo contesto Jakob Nielsen elabord un insieme di principi generali destinati a guidare la
progettazione e la valutazione delle interfacce. Tali euristiche non prescrivono soluzioni
specifiche, ma individuano criteri cognitivi attraverso cui analizzare la qualita dell’interazione,
rendendo possibile una valutazione sistematica anche nelle prime fasi dello sviluppo

progettuale.

Il loro successo deriva proprio da questa natura astratta: le euristiche non descrivono

tecnologie, descrivono il funzionamento della mente umana.

Per questo motivo continuano a risultare applicabili anche in contesti profondamente diversi da

quelli nei quali sono state originariamente formulate.
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Le euristiche come teoria della cognizione

Le dieci euristiche formulate da Nielsen vengono generalmente presentate come un insieme di
regole indipendenti da applicare durante la valutazione delle interfacce. Una lettura piu
approfondita mostra tuttavia come esse costituiscano un sistema teorico unitario, fondato su alcuni

principi fondamentali della psicologia cognitiva.

Piu che prescrivere specifiche soluzioni progettuali, le euristiche descrivono le condizioni che
consentono agli utenti di comprendere, prevedere e controllare il comportamento di un sistema

interattivo.

Vediamo ora le dieci euristiche nella loro formulazione classica, evidenziandone la funzione di
guida per Dl’analisi dell’usabilita e per I’individuazione delle principali criticitda progettuali.

Osservate nel loro insieme, esse possono essere ricondotte a quattro principi cognitivi fondamentali:

e il primo riguarda la comprensibilita del sistema;

il secondo il controllo dell’interazione;
« il terzo la riduzione del carico cognitivo;
e il quarto il supporto all’apprendimento.

Questa classificazione consente di interpretare le euristiche non come un elenco di regole, ma come
differenti manifestazioni di un medesimo obiettivo progettuale: adattare il funzionamento della

tecnologia ai limiti e alle capacita della cognizione umana.

Comprensibilita e costruzione dei modelli mentali

Il primo gruppo di euristiche riguarda la capacita dell’interfaccia di rendere comprensibile il
comportamento del sistema: la visibilita dello stato del sistema, la corrispondenza con il mondo

reale, la coerenza terminologica, il riconoscimento anziché il ricordo.

Tutti questi principi condividono un medesimo fondamento cognitivo. Gli esseri umani
costruiscono continuamente modelli mentali attraverso i quali interpretano il funzionamento

dell’ambiente circostante.
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Quando tali modelli coincidono con il comportamento effettivo del sistema, 1’interazione
risulta prevedibile. Quando invece emergono discrepanze, aumentano incertezza, errori e

frustrazione.

Donald Norman ha descritto questo processo mostrando come il design debba ridurre la
distanza tra il modello concettuale del progettista e quello costruito dall’utente durante

I’interazione.

Le euristiche di Nielsen traducono tale principio in criteri operativi. L’interfaccia deve
comunicare costantemente ci0 che sta accadendo. Deve utilizzare un linguaggio familiare.
Deve rendere evidenti le conseguenze delle azioni. La comprensibilita precede quindi

I’usabilita. Un sistema incomprensibile non pud essere realmente facile da usare.

Controllo, errore e senso di efficacia

Un secondo nucleo teorico riguarda la percezione del controllo. Le euristiche dedicate alla
liberta dell’utente, alla prevenzione degli errori e alla possibilita di annullare le azioni

condividono un principio fondamentale.

L’interazione efficace non consiste nell’evitare completamente gli errori. Consiste nel
consentire agli utenti di recuperarli facilmente. La psicologia cognitiva ha mostrato come il

senso di controllo rappresenti uno degli elementi centrali dell’esperienza umana.

Quando un sistema appare imprevedibile o impedisce di correggere le proprie azioni, aumenta

rapidamente il carico emotivo associato all’interazione.

Al contrario, la possibilita di interrompere un’operazione, tornare indietro o correggere un

errore rafforza la fiducia dell’utente e favorisce I’esplorazione del sistema.

Da questa prospettiva, la prevenzione degli errori non rappresenta esclusivamente un problema

tecnico, ma costituisce un elemento essenziale della progettazione dell’esperienza.

L’obiettivo non consiste nel costruire sistemi perfetti, consiste nel costruire sistemi tolleranti.
La qualita della User Experience dipende spesso non dall’assenza degli errori, ma dalla qualita

con cui essi vengono gestiti.
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Ridurre il carico cognitivo

Una terza famiglia di euristiche riguarda la gestione delle risorse cognitive dell’utente:

flessibilita;

efficienza;

« design minimale;

riconoscimento anziché memorizzazione.

L]

Questi principi derivano direttamente dagli studi sulla memoria di lavoro e sull’attenzione.

Gli esseri umani possiedono risorse cognitive limitate: ogni decisione aggiuntiva, ogni informazione

superflua, ogni passaggio non necessario incrementa il carico mentale richiesto dall’interazione.

I1 principio del design minimalista non implica poverta grafica o riduzione delle funzionalita, bensi
eliminazione di tutti gli elementi che non contribuiscono direttamente al raggiungimento
dell’obiettivo dell’utente. Questa prospettiva anticipa molti dei concetti oggi sviluppati nell’ambito
della Cognitive Load Theory: ’usabilita non consiste soltanto nella semplicita dell’interfaccia ma

consiste nella distribuzione ottimale dello sforzo cognitivo.

Il progettista decide continuamente quali informazioni mostrare, quali nascondere, quali

automatizzare. Ogni scelta modifica il modo in cui I’utente costruisce la propria esperienza.

Apprendimento, autonomia e crescita dell’utente

L’ultimo gruppo di euristiche riguarda il rapporto tra sistema e apprendimento:

documentazione;

« aiuto contestuale;

L]

flessibilita;

« acceleratori per utenti esperti.
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Questi elementi mostrano come Nielsen non concepisca l’utente come soggetto passivo:

I’interfaccia deve accompagnare la crescita delle competenze.

Un buon sistema risulta utilizzabile dai principianti, ma continua a essere efficiente anche per gli
utenti esperti. L’esperienza non ¢ quindi statica, evolve nel tempo. Questa osservazione introduce
una dimensione spesso trascurata nella letteratura: le euristiche descrivono non soltanto

I’interazione. Descrivono I’apprendimento dell’interazione.

Ogni progetto Human-Centered dovrebbe quindi considerare il modo in cui gli utenti acquisiscono
progressivamente familiarita con il sistema, sviluppano automatismi € costruiscono nuove competenze.

L’usabilita diventa cosi un processo evolutivo piuttosto che una semplice proprieta dell’interfaccia.

I limiti delle euristiche nell’era dell’Intelligenza Artificiale

A oltre trent’anni dalla loro formulazione, le euristiche di Nielsen continuano a rappresentare uno
dei principali strumenti per la valutazione dell’usabilita. La loro straordinaria longevita dimostra
come esse abbiano saputo cogliere alcuni principi cognitivi fondamentali dell’interazione tra esseri

umani e sistemi digitali.

L’evoluzione tecnologica degli ultimi anni ha tuttavia modificato profondamente la natura
dell’interazione. Quando Nielsen elabord le proprie euristiche, il comportamento del sistema

risultava sostanzialmente deterministico. Ogni comando produceva una risposta prevedibile.

L’interfaccia costituiva principalmente il mezzo attraverso cui 1’utente controllava il software. I
sistemi contemporanei basati sull’Intelligenza Artificiale introducono invece una condizione

radicalmente diversa: I’interfaccia non si limita piu a visualizzare informazioni, ma:

« interpreta richieste;

genera contenuti;

« formula raccomandazioni;

anticipa intenzioni;

L]

adatta dinamicamente il proprio comportamento.
7
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In molti casi I’Intelligenza Artificiale prende decisioni che 1’utente non ¢ in grado di ricostruire
completamente: le interfacce conversazionali e i sistemi di Al generativa stanno modificando il

paradigma stesso della Human-Computer Interaction.

Questa evoluzione evidenzia un limite strutturale delle euristiche classiche. Esse descrivono il modo
in cui deve essere progettata I’interazione. Non affrontano invece il problema della qualita delle

decisioni prodotte dal sistema.

L’usabilita continua a essere necessaria. Ma non ¢ piu sufficiente.

Dall’usabilita alla fiducia: nuove sfide per la User Experience

La crescente autonomia dei sistemi intelligenti introduce una nuova dimensione progettuale.
L’utente non valuta piu soltanto la facilita d’uso, ma valuta I’aftidabilita del sistema, la correttezza
delle risposte, la trasparenza del ragionamento, la possibilita di comprendere perché una

determinata decisione sia stata presa.

Queste problematiche appartengono solo marginalmente alla tradizionale Human-Computer

Interaction. Esse riguardano piuttosto il rapporto di fiducia tra esseri umani e agenti artificiali.

Un sistema puo infatti risultare perfettamente usabile, ma produrre raccomandazioni distorte,
generare informazioni inesatte, manifestare bias algoritmici. Oppure fornire risposte convincenti ma
prive di fondamento. In questi casi I’interfaccia continua a rispettare molte delle euristiche di

Nielsen.

Il problema riguarda un livello differente. Non la qualita dell’interazione, ma la qualita

dell’intelligenza.

L’attenzione della User Experience tende quindi ad ampliarsi. Accanto ai principi tradizionali di

usabilita emergono nuove esigenze progettuali:
« trasparenza;
« spiegabilita;

« tracciabilita delle decisioni;
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« gestione dell’incertezza;
« calibrazione della fiducia;
« controllo umano.

La progettazione delle interfacce non puo piu limitarsi alla comunicazione tra uomo ¢ macchina.

Deve progettare anche la qualita della collaborazione tra esseri umani e sistemi intelligenti.

Una proposta interpretativa: dalle euristiche dell’interazione alle euristiche dell’intelligenza

L’analisi sviluppata nei paragrafi precedenti consente di proporre una distinzione teorica tra due

differenti livelli della progettazione contemporanea.

Il primo livello comprende quelle che possono essere definite euristiche dell’interazione. Esse
descrivono il modo in cui la persona interagisce con il sistema e coincidono sostanzialmente con 1
principi elaborati da Nielsen. Il loro obiettivo consiste nel garantire comprensibilita, controllo,

efficienza, coerenza e facilita d’uso.

Il secondo livello riguarda invece cio che potremmo definire euristiche dell’intelligenza. In questo
caso I’attenzione si sposta sul comportamento cognitivo del sistema stesso. Non ¢ piu sufficiente

chiedersi se I’interfaccia sia semplice da utilizzare. Occorre domandarsi:
o [l sistema motiva le proprie decisioni?
» Rende esplicito il livello di incertezza?
« Consente all 'utente di verificare le informazioni?
« Permette di correggere gli errori dell algoritmo?
« Distingue chiaramente fatti, inferenze e ipotesi?
» Comunica quando una risposta e probabilistica?
« Favorisce un controllo umano significativo?

Questi principi non sostituiscono le euristiche di Nielsen. Le completano.
—9_
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L’usabilita rimane una condizione necessaria. Ma nell’era dell’Intelligenza Artificiale diventa
necessario affiancarle a criteri dedicati alla qualita epistemica delle risposte generate dal sistema. La

User Experience si estende cosi dalla progettazione dell’interazione alla progettazione della fiducia.

Conclusioni

A oltre trent’anni dalla loro introduzione, le euristiche di Jakob Nielsen continuano a rappresentare
uno dei fondamenti teorici della User Experience. La loro forza risiede nell’aver tradotto i principali
meccanismi della cognizione umana in criteri progettuali semplici, generali e applicabili a una vasta

gamma di contesti tecnologici.

L’evoluzione della Human-Computer Interaction mostra tuttavia come il paradigma dell’usabilita
debba oggi confrontarsi con nuove forme di interazione caratterizzate da autonomia algoritmica,

adattivita e capacita generativa.

In tali contesti la qualita dell’esperienza non dipende esclusivamente dalla facilita d’uso
dell’interfaccia, ma anche dalla trasparenza, dall’affidabilita e dalla comprensibilita dei processi

decisionali implementati dal sistema.

Il contributo teorico proposto in questo articolo consiste nella distinzione tra euristiche
dell’interazione ed euristiche dell’intelligenza. Le prime continuano a descrivere 1 principi
fondamentali dell’usabilita; le seconde introducono criteri orientati alla valutazione dei sistemi
intelligenti, nei quali la progettazione non riguarda soltanto il modo in cui 'utente utilizza la
tecnologia, ma anche il modo in cui la tecnologia costruisce, comunica e giustifica le proprie

decisioni.

Questa prospettiva suggerisce che il futuro della User Experience non coincidera con il
superamento delle euristiche di Nielsen, bensi con la loro integrazione all’interno di un paradigma
piu ampio, capace di coniugare usabilita, etica, trasparenza algoritmica e collaborazione tra esseri

umani e intelligenze artificiali.

—-10 -
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