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4
Usabilidade e critérios ergonémicos

4.1.
Usabilidade

O padrao normativo ISO 9241-11 (ABNT, 2008) define Usabilidade como a
medida na qual um produto ou sistema pode ser usado por usuarios especificos
para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdao, em um
contexto especifico de uso. Esta norma também diz que produtos podem ter
niveis de usabilidade significativamente diferentes se utilizados em contextos
distintos. Neste sentido, esta pesquisa busca verificar se caracteristicas
existentes em classes populares podem afetar a usabilidade de aparelhos

celulares que ndo levaram em conta o contexto de uso destes usuarios.

.. L resultado obietivos
usuaro I~ pretendido !
A
Usabilidade: medida na qual objetivos sao
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagdo.
_ h 4
resultado
Contexto de uso

Medidas de usabilidade

Figura 16 - Modelo da Estrutura de Usabilidade existente na ISO 9241-11 (ABNT, 2008).

Moraes (2004) observa que a preocupagdo com a usabilidade
frequentemente é atentada apenas no final do projeto, quando eventuais
modificagbes importantes no produto semiacabado podem ficar financeiramente
inviaveis. Ou seja, ter a preocupagao com o usuario ao longo de todo o ciclo de
Design é condigao béasica para assegurar uma qualidade ergondémica efetiva.
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4.2.
Design Centrado no Usuario

De acordo com Eason (1995), uma abordagem existente na ergonomia é
atuar em nome dos usuarios. A ciéncia experimental, dos métodos empiricos
tradicionais, colhe os dados e testa hipdteses sobre comportamento humano.
Assim, muitas teorias gerais e principios amplos sdo elaborados para que
possam ser aplicados em nome das pessoas. Entretanto, esta abordagem,
aparentemente preocupada com o0s usuarios, quando as representa, é
constantemente criticada por ndo levar em conta diversos aspectos do real
usuario final, pelo fato de ndo envolvé-lo no processo. Nao basta fazer para o
usuario, é preciso fazer com o usuéario. (Eason, 1995)

“As pessoas ndo sao apenas elementos de desempenho de trabalho, sdo
criaturas com propédsito, com ambigdo, crencas, emocgdes, valores,
satisfacdes e insatisfacbes.” (Eason, 1995)

Em projetos de Design Centrado no Usuario as técnicas, processos,
métodos e procedimentos devem ter os usuarios como elemento central e
envolvé-lo desde o inicio até as fases finais do projeto.

Barnum(2002) observa que, com as mudangas no foco do projeto de
capacidade e fungdes dos produtos para a percepcéo de utilidade e sentimento
satisfagdo do usuario, mudou a concepgdo de usabilidade do produto para
Design centrado no usuario. Exatamente o pensamento que Gould & Lewis
(Apud Barnum, 2002) comegaram no inicio dos anos 70 com o estabelecimento
dos principios que sao usados até hoje: foco desde o inicio nos usuarios e nas
tarefas, medidas empiricas e design iterativo. Neste sentido, o processo do
design centrado no wusuario pode ser divido em trés fases: analise,
desenvolvimento e pds-liberagdo conforme Figura 17.

Anglise @ - —
Formacéo da equipe de design Coleta das informacdes

- Investigacao contextual - Pesquisa questionario
- usuarios - Grupos focais
- tarefas

v - Entrevistas

. Avaliagao por especialistas
Desenvolvimento

Avaliagdo Heuristica Avaliagdo Walkthroughs

Design iterativo / processo de desenvolvimento

Inicio Meio Final
Comegop» » Liberagao

o Protétipos parciais Versdes “Alpha”
Protétipos de papel do produto e “Beta”

v D e

Pés-liberagéo Coleta das informacdes: - Help Desk

- Treinamento

- Pesquisas

- Cartdes de resposta

- Review

- Teste de campo /

Figura 17 - Processo de Design centrado no usuério (Bev Arends apud Barnum, 2002)
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4.2.1.
ISO 13407 e 9241-210

A 1SO 13407, de 1999, descreve a pratica do melhor de processo para
projetos de Design Centrado no Humano de sistemas interativos. Essa norma
caracteriza-se por quatro principios: Ativo envolvimento dos usuarios; Alocac¢ao
apropriada de fungdes entre os usuarios e a tecnologia; Testes de solugbes de
design; Design multidisciplinar. Para tal, quatro atividades precisam estar
presentes logo no inicio do projeto: 1- Entender e especificar o contexto de uso;
2- Especificar os requisitos do usudrio; 3- Produzir solugdes de Design; 4-
Avaliar o Design frente aos requisitos.

Quase dez anos depois de sua criacao, a ISO 13407, de 1999, foi revista,
renomeada como a ISO 9241-210 e publicada na versao final em 2010. Esta
nova ISO orienta que o planejamento do projeto deve dedicar tempo e recursos
para atividades centradas no humano, incluindo interacé@o, feeback dos usuarios
e avaliagao do projeto perante os requisitos do usuario. Além disso, 0s usuarios
mais relevantes e os grupos de stakeholders devem ser identificados, assim
como a sua relacdo com o desenvolvimento proposto, conforme objetivos e
requisitos definidos. Desta forma, existem quatro atividades de Design Centrado
no Humano e estas tém lugar ao longo do Design de qualquer sistema interativo:
1- Entender e especificar o contexto de uso; 2- Especificar os requisitos do
usuario; 3- Produzir solugdes de Design; 4- Avaliar o Design contra os requisitos
do usuério. Este escopo da ISO aborda as atividades, do processo centrado no
humano, de forma geral e ndo as detalha (ISO, 2010).

Planeje o processo de
design centrado no humano

Entenda e especifique

Faga que Design da e d o contexto de uso

solugdo encontre os
requisitos do usuarios

Iteracdoonde -~
apropriado Tes

Avalie o Design \ Especifique os
contra os requisitos \ requisitos do usuério

Produza solugdes de
design para atender aos
requisitos do usuério

Figura 18 — Interdependéncias das atividades centradas no humano da ISO 9241-210 (ISO, 2010)
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Seja qual for o do processo de design com suas responsabilidades e papéis
assumidos, a abordagem centrada no humano deve seguir, segundo a ISO
9241-210, os seguintes principios: a) o design € baseado no claro entendimento
dos usuarios, tarefas e ambientes; b) os usuarios sdo envolvidos ao longo de
todo o desenvolvimento; ¢) o design € dirigido e detalhado através de avaliagcdes
centradas no usuario; d) o processo € iterativo; e) o design consiste em toda a
experiéncia do usuario; f) as equipes de design incluem habilidades e visdes
multidisciplinares.

A 1SO 9241-11(ABNT, 2008) baseou-se no envolvimento do usuario descrito na
ISO 13407. A 9241-11 aborda a usabilidade de sistemas interativos e a define
como a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos
para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo, em um
contexto especifico de uso”. Enquanto esta ISO usa o conceito de satisfagdo, a
ISO 9241-210 utiliza o conceito de experiéncia do usuario, definido-o como
“todos 0s aspectos da experiéncia do usuario quando interage com um produto,
servigo, ambiente ou comodidade” (ISO, 2010)

4.3.
Usabilidade como fator de sucesso para as empresas

Mozota (2003) diz que os critérios do “Bom Design” sdo compartilhados
mundialmente de forma comum e os prémios de exceléncia do Design mostram
quatro principais tipos de critérios:

1. Funcionalidade, eficiéncia.

2. Estética, atratividade.

3. Facilidade de uso, uso amigavel.

4. Definicdo de um novo modelo de pensamento.

A Motorola, empresa que detém o crédito pelo pioneirismo na fabricacao
de celulares, foi durante o periodo inicial lider neste mercado. Entretanto,
algumas razdes levaram a empresa a ser ultrapassada, ja ha alguns anos, pela
atual lider de mercado Nokia e, em 2008, pela Samsung. Muitas dessas razdes
podem se referir indireta ou diretamente ao Design e acredita-se que a
usabilidade seja uma delas, inclusive para usuarios de classes populares.

A usabilidade pode ajudar a satisfazer as necessidades e desejos dos
usuarios, contribuindo, assim, para uma eventual fidelidade de compra e
recompra das marcas de aparelhos de fabricantes que conseguem atender
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satisfatoriamente aos anseios de compra de seus consumidores. Assim, em
2004, foi aplicado um questionario, no qual buscou-se, entre outras questdes,
verificar o nivel de fidelidade de algumas das principais marcas de aparelhos
celulares vendidos no mercado. Esta técnica quantitativa foi parte dos métodos
de uma pesquisa de mestrado sobre usabilidade de celulares realizada em 2004.
Ao todo, 120 usuarios de celular preencheram um questionario com 25
perguntas. Este grupo de respondentes era composto por 46% de mulheres e
54% de homens. Nao houve distingao quanto as tecnologias de telefonias mével
GSM e CDMA, as existentes na regidao do estado do Rio de Janeiro, na época. O
perfil da amostra foi de homens e mulheres, moradores da cidade do Rio de
Janeiro, entre 25 e 45 anos, pertencente as classes A ou B, assinantes de plano
pds-pago e que ja haviam possuido, pelo menos, dois aparelhos, fora o atual.
(Abreu, 2005)

Na questdo mostrada na Figura 19, o pesquisado respondia sobre a
infidelidade a marca do seu aparelho celular em um grupo de 116 pessoas.
Apesar de a maioria, composta por 36 pessoas, dos sujeitos possuir celular do
fabricante Motorola, mais da metade destes usuarios declararam-se nao fiéis a
Motorola. Entretanto, foi a marca Sony-Ericson que apresentou o pior resultado.
A marca que apresentou melhor relagao de fidelidade com os seus usuarios foi a
Nokia.

Nunca sou fiel a marca

60%

50%

3270

Motorola Nokia Samsung Siemens LG
N=36 N=31 N=16 N=12 N=10

Sony-
Ericson
N=11

Figura 19 - Grafico das respostas sobre fidelidade a marca do celular do respondente.(Abreu,
2005)

Outra questao (Figura 20) perguntou sobre o retorno para uma marca depois da
tentativa com outra. O maior indice de retorno para a marca anterior aconteceu
também com os usuarios de aparelhos Nokia, talvez devido a uma ma

experiéncia com a tentativa de mudanga.
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Voltei a ser fiel 3 marca
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Figura 20 - Gréfico das respostas sobre mudanga de marca e retorno a antiga.(Abreu, 2005)

Além da estética e quantidade de funcdes, critérios bastante percebidos
por usuarios de classes populares, acredita-se, ainda assim, que a qualidade da
interacdo humano-computador possa ajudar a tornar a experiéncia deste usuario
eficaz, eficiente e prazerosa. A experiéncia proporcionada pela boa usabilidade
do projeto de interface do celular pode ajudar no relacionamento da marca junto
ao seu consumidor de classes populares e, assim, criar uma relacdo de
identificacao, confiabilidade, admiracdo e desejo por novas ideias e produtos da
empresa. Nesse sentido, acredita-se que o projeto de Design seja um atributo
essencial para alcangar a vantagem competitiva em um mercado muito
concorrido, como o de aparelhos celulares.

Segundo Mozota (2003), a orientagdo de projetos Design Centrado no
Usuario se configura como filosofia necessaria para ajudar no desenvolvimento
de produtos inovadores superiores. As boas praticas de usabilidade mostram
que o sucesso € alcangado a partir do momento que conseguimos usar algo e
gue a usabilidade pode incrementar 0 niumero de consumidores de um servigco e
seu respectivo consumo.

Em negécios relacionados a tecnologia, a importancia no cuidado da
relagdo do usudario com o produto requer uma atencao especial. Seja nas fases
iniciais de desenvolvimento, conducao de testes de usabilidade ou criacdo de
protétipos, o usuario participa a todo momento do processo. Desta forma, a
equipe de desenvolvimento tem que estar treinada para trabalhar sempre a partir
das avaliagdes do usuario. (Walsh et al. apud Mozota, 2003)

Esta filosofia de gestdo do Design é baseada em uma abordagem de
ergonomia cognitiva, na qual o processo conceitual consiste na construcao
progressiva da representagéo do que é o problema e sua solugéo para o usuario.
Este modelo coloca o consumidor na posi¢ao de coprodutor do produto ofertado.
(Marinissen apud Mozota, 2003)
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4.4.
Critérios ergonémicos para usabilidade

Cybis et al. (2007) diz que “existe uma configuragdo-base a partir da qual
uma interface pode favorecer o estabelecimento da usabilidade com o usuério na
relacdo usudrio-sistema”. Tal configuragcdo é determinada seguindo critérios,
principios e heuristicas de usabilidade que foram criados por diversos autores.

Segundo Bastien & Scapin (1993) a definicao de critérios de usabilidade é
parte de um projeto mais amplo que aponta para o desenvolvimento de métodos
e técnicas que podem incorporar consideracoes de ergonomia dentro do
processo de design e avaliagdo da interface humano-computador. Dimensodes
normativas podem ser baseadas em diferentes estratégias de design.

O pesquisador de IHC, Gary Marsden (2006), da Africa do Sul, relaciona
algumas orientacdes para desenvolvimento de interfaces de celulares para
usuarios de paises em desenvolvimento. Entre elas, orienta que na criagdo do
software deve-se ter em mente guidelines extras além das tradicionais

heuristicas usadas em paises desenvolvidos.

4.41.
Definicao dos critérios ergonémicos para usabilidade

Os critérios ergondmicos de usabilidade utilizados nesta pesquisa foram
escolhidos a partir da consolidagéo dos critérios de usabilidade formulados por
seis pesquisadores de Interagdo Humano-Computador e mais os critérios da
empresa Nokia. Estes critérios foram desenvolvidos para uso com sistemas
interativos por importantes autores de IHC: Christian Bastien & Dominique
Scapin, Andrew Monk, Donald Norman, Jakob Nielsen, Bruce Tognazzini, Ben
Shneiderman e a equipe do fabricante de celulares Nokia.

« Ben Shneiderman (1986), “Oito regras de ouro do design de dialogo”

« Donald Norman (1988), “Principios de orientacao”

« Jakob Nielsen (1994), “Heuristicas de usabilidade”

« Bruce Tognazzini (1987), “Guidelines de Interface humana”

« Christien Bastien &, Dominique Scapin (1993), “Critérios ergonémicos

para avaliacao de interfaces humano-computador”

« Andrew Monk (1992)

« Nokia (Equipe Nokia)
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BASTIEN, DOMINIQUE & MONK, MIELSEN, NOKIA (10) NORMAN, SHNEIDER- | TOGNAZZINI,
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Tabela 6 - Consolidacédo de Critérios Ergondmicos e Heuristicas dos principais autores de IHC
(Abreu, 2005)
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Foram listados os critérios de usabilidade e heuristicas dos principais
autores de IHC que podem ser aplicados a telefones celulares. A lista foi
consolidada em uma tabela. Assim, a partir da analise dos critérios que tinham
definicdes similares foram selecionados 23 critérios ergonémicos de usabilidade
para serem verificados posteriormente nos testes de usabilidade com aparelhos

celulares.

Selecao dos Critérios Ergonémicos de Usabilidade

1- Consisténcia Agao-Efeito 13- Experiéncias do Usudario

2- Agrupamento e distingdo por 14- Protegio de Erro

localizagao

3- Agrupamento e distingdo por formato 15- Qualidade das Mensagens de Erro
4- Feedback 16- Corregéo do Erro

5- Leitura de Cor 17- Consisténcia

6- Capacidade de Leitura 18-Consisténcia Tarefa-Agao

7- Facilitacao 19- Significados dos Cédigos

8- Agdes Minimas 20- Compatibilidade

9- Densidade da Informagéo 21- Ajuda e Documentacao / Capacidade

de Aprendizado
10- Agao Explicita do Usuario 22- Navegacgéo Visivel
11- Controle do Usuério 23- Modelo claro de navegacgéo

12- Flexibilidade

Tabela 7 - Selecao dos Critérios Ergonémicos utilizados na pesquisa (Abreu, 2005)

4.4.1.1.
Consisténcia de Acao-Efeito

Este primeiro critério se baseia na disponibilidade do sistema para a
entrada de dados ou acionamento de funcdées e o stafus das mesmas,
informagédo de ajuda e suas formas de acesso. Ex.: modelos para entrada de
dados (dd/mm/yy); visualizagdo de unidade de medidas na entrada de numeros;
indicacao de status e modo; legendas para tipos de informagdes; existéncia de
dicas para tamanhos dos campos disponiveis.

Monk (2002) define um critério bem similar com o nome Consisténcia
Acao-Efeito, o qual trata da coeréncia do uso de fungdes distintas associadas a
botdes e do uso de diferentes modos para acionar outras fungdes em um mesmo
botdo — quando é necessario 0 uso de modos para acionar mais de uma

funcdo, € importante informar o atual estado do modo para o usudrio. Este
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critério de Monk (2002) também é conhecido como Modo. Bastien & Scapin
(1993) também estabelecem o critério Disponibilidade com as caracteristicas

acima.

Novo( B 1/12)
1836 e

Figura 21 — A tela de SMS exibindo quantidade de caracteres que ainda podem ser inseridos (0
ndmero que aparece € esquerda), quantidade de mensagens formadas (nUmeros que aparecem
acima) e modo vibragao habilitado (o primeiro icone da barra) - Exemplos do critério Consisténcia
Agéao-Efeito.

4.4.1.2.
Agrupamento e distincao por localizacao

Este critério se refere a organizacao visual das informacdes no sentido de
sua proximidade e forma gréafica para indicarem relacbes (Bastien & Scapin,
1993). Nielsen (1996) também adota este critério, assim como Shneiderman
(1986). Neste critério de agrupamento e distincdo por localizacdo deve existir
uma coeréncia da presenca de uma fungado em um determinado local com suas
classificagbes e relagdes por proximidade. Ex.: organizagao em lista hierarquica;
l6gica de organizagao: data, nome, tamanho ou tipo; legendas perto de teclas.

Figura 22 — A associagéo entre softkeys e suas legendas - Exemplo do critério Agrupamento e
Distingéo por localizagao

4.4.1.3.
Agrupamento e distincao por formato

Consiste em verificar a forma, cor e tamanho, que ajudam a distinguir

elementos e que indicam se eles pertencem a uma determinada classe ou grupo
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(Bastien & Scapin, 1993). Ex.: Clara distingao visual de areas, campos e legenda
que tenham diferentes fungdes.

———

Figura 23 - Destaque por diferente formatagéo do texto - Exemplo do critério Agrupamento e
Disting&o por Formato

4.4.1.4.
Feedback

E a resposta do sistema para as acdes dos usuarios (Monk, 2002).
Rapidez e qualidade da resposta sdo duas caracteristicas fundamentais para o
feedback. Ex.: toda a entrada de dados do usuario deve ser mostrada de forma
perceptivel, exceto as relativas a seguranga; problemas de interrupgdo de
processamento da acdo do usuario devem ser avisados e retornar ao estado
anterior do sistema. A falta de feedback pode ser um problema para o usuario,
pois ndo responde se a agao foi executada ou ndo. Shneiderman (1986) lista
este critério entre seus oito principais. Monk (2002) defende fortemente o uso
deste critério, que diz respeito a informacado que retorna para o usuario em
funcdo de alguma tarefa solicitada ou para informar a conclusdo de uma tarefa
ou simplesmente uma entrada de dados. Este principio € fundamental para o
usuario, na medida em que Ihe assegura saber do real estado da fungdo que

executa.

Figura 24 - Mensagem de confirmacao de salvamento de dados - Exemplo do critério Feedback

4.4.1.5.
Leitura de Cor

Significa 0 emprego correto da cor para permitir um contraste adequado a
leitura tanto nas teclas quanto no visor e o emprego de cores para destacar e
alertar determinados eventos no sistema (Tognazzini, 1995).

Figura 25 - Contrates de texto e icones - xemplo do Leitura de Cor
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4.4.1.6.
Capacidade de Leitura

E a qualidade da leitura de texto na tela (fonte empregada, tamanho da
letra, espaco entre letras e entrelinhas, tamanho da linha, etc.) (Tognazzini,
1995). Ex.: como devem ser o alinhamento dos titulos, se legendas devem ser
em caixa-alta ou caixa-baixa, cursor deve ser distinguivel, mostrar menos linhas

com mais caracteres, minimizar hifenizacao.

Se vocé estiver
em uma situag¢ao
de emergéncia,

pressione a tecla

de volume 4

vezes. A

mensagem 505

Figura 26 - Exemplo do critério Capacidade de Leitura

4.41.7.
Facilitacao

Critério que trata dos elementos que ajudam a reduzir a carga perceptiva e
cognitiva do usuario, aumentando a eficiéncia do didlogo (Bastien & Scapin,
1993). Quanto maior a carga de trabalho, maior a incidéncia de erro; quanto
menos informagcdo desnecessdria para o0 usuario, maior a eficiéncia no
cumprimento das tarefas.

Trabalha com limitagdo da carga de trabalho de leitura e entrada de dados
e numeros de passos para executar agdes. Ou seja, nao exigir a memorizacao
de uma grande e diversa quantidade de informacdes. A memdria de curta
duragdo tem capacidade limitada, consequentemente, quanto mais curta a
entrada, menor a probabilidade de erros; quanto mais sucintas as mensagens,
mais rapida a leitura e assimilagao.

Como exemplos de carga de trabalho perceptiva e cognitiva para entrada
ou saida de dados individuais: evitar comecar numeros com zero na frente; se o
cbdigo € maior que 4 ou 5 caracteres, use abreviagdo ou processo mnemaénico.

Adiante o que for preciso.

£15ex 20/01/2006
_Sem notas fut.

igura 27 —“Sem notas futuras “ - Textos sintetizados e abreviados - Exemplo do critério
Facilitagao
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4.4.1.8.
Acoes Minimas

Diz respeito a atengcao ao numero de agdes para completar uma tarefa
(Bastien & Scapin, 1993).
Ex.: minimizar o nimero de passos necessarios para selecao no menu; evitar
entradas que precisem de pontuacao; definir valores-padrao para constar em
campos; possibilidade de ir direto para uma pagina/tela sem ter que passar por
varias; usar atalhos para facilitar determinadas tarefas que se repetem.

Figura 28 - Atalho para modo siléncio localizado em uma tecla do aparelho -
Exemplo do A¢bes Minimas

4.4.1.9.
Densidade da Informacao

Carga de trabalho provinda de um ponto de vista cognitivo ou perceptivo
que atende a muitos usuarios e ndo respeita a individualidade daquele presente
no momento (Bastien & Scapin, 1993). Ex.: prover apenas informagéao util para a
transacao; ndo encher a tela com informagdes desnecessaérias; a informacao nao
deve necessitar de unidade de tradugdo; usuarios ndo devem precisar

memorizar muitas informacgdes de uma tela para outra.

Figura 29 - Tela limpa, sem elementos desnecessarios - Exemplo do critério Densidade da
Informagéo
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4.4.1.10.
Acao Explicita do Usuario

Relativo ao momento quando o usuario tem definido explicitamente sua
entrada — quando o usuario detém o controle sobre a informagéo que entra no
sistema, erros e ambiguidades séo limitadas, a relacdo entre o processamento e
as acoes do usuario, a derivacdo da operagao légica e explicita do usuario
(Bastien & Scapin, 1993). Ex.: sempre que preciso, pedir explicitamente para
pressionar Enter para entrada de dados; nédo iniciar uma tarefa com atividades

posteriores como imprimir; se o menu é alcangado pelo ponteiro, definir

explicitamente o posicionamento da seta para selecao e clique para escolha.

5678

Opcoes ‘idlb‘dl‘ Apagar

Figura 30 - Indicagéo da principal tarefa da tela - Exemplo Agao Explicita do Usuario

4.4.1.11.
Controle do Usuario

O usuario deve sempre ter o controle do sistema (poder interromper,
cancelar e continuar) (Bastien & Scapin, 1993). As possibilidades de controle
devem ser mostradas ao usuario. Ex.: permitir ao usuario imprimir seu ritmo de
entrada de dados sem controle pela maquina; o cursor deve ser movido pelo
usuario; permitir ao usuario interromper ou cancelar qualquer operacao,

possibilitando cancelar alteracdes e recuperar a configuragao anterior.

Figura 31 - Opgéo de Interromper a qualquer momento a musica - exemplo do critério de Controle
do Usuario

4.4.1.12.
Flexibilidade

E a capacidade de comportamento contextual e de acordo com as
necessidades e preferéncias do usuario, possibilitando ao mesmo personalizar o
sistema de acordo com suas estratégias de trabalho, seus habitos e requisitos
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da tarefa (Bastien & Scapin, 1993). Ex.: permitir ao usuario controlar a
configuracdo da tela; permitir a definicho de valores default. ltens
desnecessarios aos usuarios poderiam ser removidos; permitir que o usuario
defina a sequéncia de dados de entrada; permitir que os usuarios definam os

nomes dos campos.

ferar configuracoe:
B® 1007

B Config. do telef...
W Visor

B Som

B Luz

Zerar v Voltar
Figura 32 - Vérias opgdes para retornar ao valor padrao — Exemplo do critério Flexibilidade

4.4.1.13.
Experiéncias dos Usuarios

Leva em consideragao a expertise do usuario, permitindo tanto a opgao de
funcdo avancada para usudrios com experiéncia, quanto passo a passo para
usudrios iniciantes (Bastien & Scapin, 1993). Ex.: possibilidade de atalhos,
dialogos devem atender aos dois tipos de usuario com possibilidade de niveis de
exibicdo de detalhes da informacdo, possibilidade de uso de experiéncias

anteriores.

BAen i b AL I alg. A
Figura 33 - Uma tela de atalhos para usuarios experientes e um menu tradicional para usuario
padrdo — exemplos do critério Experiéncias dos Usuarios

4.4.1.14.
Protecao de Erro

Sao métodos de prevencao ou redugao de erros e formas de recuperacao
quando ocorrerem — prevencao do erro (Bastien & Scapin, 1993). Ex.: avisos de

possiveis erros.
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Figura 34 - Alerta de confirmagao para apagar um dado - Exemplo do critério Protecao de Erro

4.4.1.15.
Qualidade das Mensagens de erro

Consiste na clareza da mensagem do erro, para que O usuario possa

identifica-lo e, se possivel, indicar como corrigi-lo (Bastien & Scapin, 1993).

Nenhum .
registro (_j

Figura 35 - Informagé&o sobre erro ocorrido - Exemplo do critério Qualidade das Mensagens de Erro

4.4.1.16.
Correcao do Erro

Relativo as formas de corregédo de erro (Bastien & Scapin, 1993). Ex.:
undo. Monk chama este critério de Reversibilidade, pois trata, como o préprio
nome sugere, da possibilidade de reverter uma acao gerada por uma funcéo.
Temos como exemplo o comando “desfazer” presente na maioria dos softwares

e o comando “voltar” visto em muitos modelos de celulares

i T, T =l |

Yoltar

Figura 36 - Opc¢éao de voltar uma tela - Exemplo do critério Corre¢éao do Erro

4.41.17.
Consisténcia

Modo pelo qual o design da interface escolhe (cédigo, formato,
procedimentos, etc.) e que estes sdo mantidos iguais em contextos similares e
diferentes em outros contextos (Bastien & Scapin, 1993). Falta de consisténcia
pode uma importante razao para desorientagcao dos usuarios. Ex.: titulo da janela
deveria sempre ficar no mesmo lugar, uso de telas similares, uso de
procedimentos similares para acessar o menu de opg¢des. Enfim, procedimentos
padronizados para fungdes similares.
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Aplicagdes

H Efids
Figura 37 - Titulos padronizados em todas as telas de opgdes - Exemplo do critério Consisténcia

4.4.1.18.
Consisténcia Tarefa-Acao

Este principio diz respeito a pertinéncia da indicag@o da tecla com a efetiva
realizacao da fungéo, com a qual ele se relaciona (Monk, 2002).

Figura 38 - Realiza a tarefa com a qual o comando esta relacionado - Exemplo do critério
Consisténcia Tarefa-Agéo

4.4.1.19.
Significados dos Cddigos

Qualifica a relacao entre o termo e/ou signo e a que se refere (Bastien &
Scapin, 1993). Ex.: titulo deve ser distinto e coerente, as regras de abreviacao
explicitamente claras, cédigos devem ser mais familiares do que arbitrarios,

devendo estar no repertério do usuario.

Figura 39 - icones representado ferramentas, servicos e configuragdes do sistema do celular -
Exemplo do critério Significado do Cédigos
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4.4.1.20.
Compatibilidade

O sistema deve estar de acordo com as caracteristicas do usuario
(memdria, percepc¢ao, personalizagédo, habilidade, idade, expectativas, etc.), por
um lado com caracteristicas da tarefa, e organizacao de entrada, saida e didlogo
de dada aplicacao por outro (Bastien & Scapin, 1993). Ex.: a estrutura dos dados

deve ser natural ao usuario, idiossincrasias culturais devem ser respeitadas.

Figura 40 - Uso do termo SIM - Exemplo do critério Compatibilidade

4.4.1.21.
Ajuda e Documentacao / Capacidade de Aprendizado

Neste critério, definido por Nielsen (1994), consta que ainda que o sistema
seja muito bom para ser usado sem documentagado, faz-se necessaria a
existéncia de um recurso de ajuda além da documentacgdo. Tais informacdes
deveriam ser faceis de procurar, focadas na tarefa do usuario, e com lista de

passos a serem realizados de forma concisa (Nielsen, 1994).

Permite salvar e

Figura 41 - Opcéao contatos selecionada e o texto de ajuda que aparece no sistema - Exemplo do
critério Ajuda e Documentacéo / Capacidade de Aprendizado.

4.4.1.22.
Navegacao Visivel, Track State

Segundo Tog Tognazzini (1995), autor deste critério, muitos usuarios sao
incapazes de elaborar mapas mentais da estrutura do sistema, e estes podem
ficar cansados ou mesmo perdidos na tentativa de visualiza-los. O autor
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aconselha a evitar a navegacgao invisivel. Trilhas e indicagdo dos caminhos
podem ajudar o usuario e agilizar sua préxima visita. Um critério muito utilizado

na Internet em um recurso de navegacao conhecido como breadcrumbs.

g Agenda
BE 11:37

L0

£l Contatos
2 Hgva contato

1 Telefone

B Gru|

Pl Dist 2 Sk
[ Cartao de visita
[ Meu nidmero

Selec. Yoltar

Figura 42 - Uso de sequéncia de nimeros e selegcdo com janela pop-up indicando rastreamento da
navegacao - Exemplo do critério Navegacgéo Visivel, Track State.

4.4.1.23.
Modelo claro de navegacao

A Nokia preconiza que o modelo de navegacao deve ser claro e de facil
entendimento pelo usuario (Lindholm, 2003). Assim como deve estar focado nas
tarefas principais selecionadas.

a Agenda
BE 1137

UL

£l Contatos
2 Hgvamntﬂto

1 Telefone

B Gru|
1 Dise 2 5IM
A Cartao de visita
[ Meu nimero
Selec. Yoltar
Figura 43 - Forma de navegagao pelo sistema - Exemplo do critério Modelo claro de navegacéo

4.5.
Conclusao

A abordagem de ter o usuario presente em todas as etapas projetuais,
conhecida como Design Centrado no Usuario e normatizada inicialmente pela
ISO 13407 e agora por sua sucessora, a 1ISO 9241-210, pode parecer evidente,
mas, infelizmente, ndo é uma pratica habitual das empresas em seus projetos de
sistemas e produtos. Muitas empresas desenvolvem testes com usuario, mas
apenas na etapa final de desenvolvimento, onde possiveis alteragées detectadas

podem n&o ser levadas em consideragédo, muitas vezes, em razao de custo.
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A plena presenga do usuario nos projetos é uma condigao essencial para o
estabelecimento da usabilidade dos produtos, normatizada pela 1SO 9241-11
(ABNT, 2008). Um bom nivel de usabilidade estabelecido a partir das medidas
de eficacia, eficiéncia e satisfacéo, utilizadas por essa norma, pode ser obtido
pela correta aplicagdo de Critérios Ergonémicos de Usabilidade.

Entende-se que a caracteristica usabilidade € um elemento fundamental
para o sucesso dos produtos € que um bom projeto de interface pode contribuir
fortemente para a fidelidade a marca do fabricante pela boa experiéncia de uso
proporcionada Esta importdncia pode ser vista, na presenga do critério de
experiéncia do usuario na nova ISO 9241-210, que foi criada para substituir a
ISO 13407.
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