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Sumario

Sistemas com adequado nivel de usabilidade se definem em funcéo do foco nas tarefas dos usuérios e ndo pela
caracteristica artistica e tecnol égica da interface. De uma maneira geral, segundo pesquisas, 60% da usabilidade
decorre do foco natarefa, 25% decorre da consisténcia e 15% apenas da forma de apresentacdo da informacéo.
A andlise ergonémica da tarefa é a ferramenta que suporta o projetista na concepgdo e projeto da interagdo

homem-maguina.

The usability of the system is defined by the focus on the user tasks, not by a pretty and wonderful interface.
According to researches hold by Systems concepts Ltd. 60% of the usability comes from task focus, 25% comes
from consistency and compatibility and only 15% from the way information is presented. The ergonomic work

analysisisatool that the designer can use to, appropriately focus the user tasks and activities.
Introducéo

A quaidade dos sistemas automatizados de informagdo se manifesta aos usuérios através de
caracteristicas que eles apresentam e que sdo conhecidas como dimensdes (Garvin, 1984/1987), entre
as quais a usabilidade se destaca por abranger os aspectos mais visiveis do sistema, consubstanciados
na interface. Sua importancia no nivel geral da qualidade decorre do fato da interface ser, para os

usudrios (Hix & Hartson, 1993), o proprio sistema, por responder por mais da metade do “cédigo” e



por refletir afacilidade de uso e aprendizado.

Comercialmente, esta dimensdo é conhecida como “amigabilidade” e decorrente, quase que
exclusivamente, das interfaces graficas. Entretanto, tal tipo de interface (Travis, 1977) tem produzido

mai s agressdes aps usuarios que qualquer outrainvencado da tecnologia de informagao.
Abrangéncia da Usabilidade

A dimensdo usabilidade (Nielsen 1995) se refere a todos os aspectos da interagdo com o sistema,
incluindo procedimentos de instalacdo e manutencdo e ndo apenas a apresentacdo visua das

informacdes e & possibilidade de movimentar janelas.

ELEMENTOS DA USABILIDADE

Facilidade de O grau no qual o sistema facilita e agiliza a capacitacdo de um novo usuario.

aprendizado

Eficiéncia O aumento de produtividade, na execucéo da tarefa automatizada,
proporcionado pelo sistema.

Facilidade de O nivel de reciclagem exigido do usuario, apos algum tempo longe do

memorizacao sistema, para voltar a utilizd-lo com a mesma eficiéncia.

Erros Taxa de erros que o sistema induz ao usuario e as facilidades para a
identificacdo e correcdo dos mesmos.

Satisfacao Agradavel no uso, de forma que o usuario se sinta satisfeito e, realmente,
sinta que é o sistema que ele queria.

Facilidade de uso O grau de facilidade oferecido para a utilizacdo em regime e o aumento de

operacional produtividade proporcionado ao usudrio.

Homogeneidade Semelhancga de objetos e funcionamento em todo o sistema e com outros
sistemas utilizados pelo usuario.

Flexibilidade Capacidade de adaptacdo ao nivel de experiéncia do usuario.

Personalizacéo Adaptacéo as necessidades e preferéncias do usudrio.

Seguranca Obstaculos ao usudrio para que nao use fun¢des que podem produzir erros
catastroficos.

Conciséo Limitar o trabalho do usuario guanto @ memorizacao.

Gestéo de erros Prevencéo de erros e adequada indicacdo do erro ocorrido e orientacdo para
a correcao.

Compatibilidade O sistema deve respeitar a logica e as estratégias dos usuarios.

Adaptado de Nielsen (1994), Valentin & Lucongsang (1987)

Tabela 1: Elementos da usabilidade

Elatrata do conforto mental e fisico do usuério, do comportamento e estratégia de trabalho, bem como
de aspectos tais como: resolucdo de problemas, memorizac&o, reconhecimento e percepcao discutidos
pela ergonomia (Wisner, 1995). Sua esséncia reside no foco dado as tarefas durante a concepgéo e

projeto do sistema.



Infelizmente, parte consideravel dos recursos destinados a um projeto de sistema [Hix & Hartson,
1993] flui para a programagdo de uma enorme funcionalidade que nunca alcanca o usuério, devido ao
infimo tempo dedicado a concepcéo e projeto da interacdo do usudrio com o sistema.

Ergonomia e Concepcao de Sistemas

O foco da ergonomia (Wisner, 1987b) € arelacdo do ser humano com o seu trabalho, os instrumentos,
as maguinas e os procedimentos, bem como as dificuldades e 0 meio ambiente. E a utilizagio de
conhecimentos cientificos para a concepcdo de ferramentas e de sua utilizagdo com conforto,
seguranca e eficacia. Na informética, o objetivo é a adequagdo dos sistemas aos usuarios e as tarefas
gue eles executam, de modo a proporcionar aumento de produtividade (Christol, 1987), sem
desrespeitar a inteligéncia dos mesmos e permitindo (Montmollin, 1984) também, a melhoria de suas

competéncias.

Wisner (19874), identifica trés modalidades de intervencdo da ergonomia: concepgdo, correcéo e
mudanga. A intervencdo de concepcdo ocorre durante o ciclo de vida do projeto do sistema quando
alternativas podem ser avaliadas e o equilibrio da divisdo de tarefas pode ser estabelecido e a nova
organizagdo do trabalho pode ser estabelecida. Atingir o objetivo da ergonomia neste tipo de
intervencdo pressupde a participacdo intensiva dos usuérios, inclusive para evitar que apenas a visao
do projetista, sobre as atividades do usuario sgja, contemplada na solucéo, o que ocorre, muitas vezes
(Montmollin, 1984) por ser 0 usu&rio considerado como um componente do sistema destinado a uma

fungdo limitada.

Christol (1987) declina trés razfes pelas quais a ergonomia proporciona beneficios a qualidade dos
sistemas se for empregada na fase de concepcdo: a obtencéo de sistemas adequados as pessoas, de
sistemas adequados as tarefas e condigdes de uso e adequacao da organizacéo do trabalho visto que
automacao abre e fecha possibilidades de organizacéo do trabalho e divisdo das tarefas que devem ser

contempladas na concepcdo do sistema.

Via de regra a interacdo com sistemas ocorre através de meios visuais (relatorios, gréficos, terminais

...) que exigem que a visdo e o cérebro trabalhem em conjunto na recepcdo e interpretacdo da



informacéo (Pressman, 1992). O usu&rio precisa decodificar os padrdes visuais e recuperar, da
memodria, 0 sentido das frases, palavras e codigos. A facilidade com que isto pode ser realizado é
afetada pelo formato e comprimento do texto, distribuicdo espacial e cores utilizadas. A informacéo
extraida é entdo armazenada e seu uso subsequiente exige que o usuario recorde comandos, seqliéncias

de acles, estratégias alternativas e situactes de erros.

Estas quest0es mais as limitagcOes da
memoria implicam em, no projeto do sistema,
restringir a quantidade de itens com 0s quais o
usuario deve trabalhar num momento
particular, manter consisténcia entre o0s
simbolos, codigos e funcles, oferecer
Informacdes sobre o andamento dos
processos, evitar erros e facilitar a correcéo
dos que ocorrem, além de excesso de acoes
para acionar a funcionalidade do sistema. As
Informacoes na tela devem ser organizadas

(Hix & Hartson, 1993) de forma a que, para



navegar entre elas, o usuario nao precise

memorizar ou anotar dados para uso posterior.

O projeto da interacdo (Pressman, 1992) precisa evitar a exigéncia de demandas indevidas ou
exageradas a memdria para ndo degradar o desempenho do usuario e manter sua atividade mental
voltada para a atividade fim utilizando, de preferéncia, simbolos (Gassée, 1990), pois estes facilitam o
reconhecimento e economizam esforco mental. E um contra-senso despender maior esforco com a
ferramenta que com a tarefa como, por exemplo, exigir que o usuério se esforce para obter dados ou

resultados que o sistema pode proporcionar.

A interacdo do usuario com a ferramenta deve se valer da maior capacidade de reconhecer
informacdes que de recorda-las, 0 que, além da reducéo da carga da meméria (Hix & Hartson, 1993),

também gjuda a reduzir erros provenientes de digitacéo.

Na adequacdo do sistema aps usuarios, além dos aspectos acima, que sd0 objeto de estudo e
recomendacdes da ergonomia, um outro de somenos importancia é a diferenca entre usudrios,
decorrente de experiéncia, aptidBes técnicas, idade, habilidade e conhecimento do dominio. Neste
sentido o projetista deve proporcionar facilidades para 0 usuério experiente e para 0 hovico, sem se

esguecer que este Ultimo passard, com o tempo, a ser experiente.

O que até aqui se comentou sao recomendacdes obtidas a partir de estudos, pesquisas e experiéncias e
gue estdo compiladas em diversos guias dos quais 0 mais conhecido € o de Smith & Mosier
(Guidelines for Designing User Interfaces) e que esta disponivel na Internet. Para a aplicacéo pelos
projetistas, mormente 0s responsaveis por sistemas de pequeno e médio porte, uma compilacdo a partir
da classificacdo por tipo de problema foi apresentada por Bastien & Scapin (1993), que sera

comentada adiante e que deve ser utilizada em conjunto com a analise ergonémica do trabalho (AET).
Exemplos de Problemas de Usabilidade

Um exemplo de exigéncia de atividade mental desnecess&ria e que pode provocar perda de
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concentracdo e produtividade é o caso de um aplicativo que fazia referéncia a valores percentuais e

exigia do usuério gque os digitasse em notacdo decimal.

Uma simulacdo de uso levada a efeito com o sistema IRPF96 produziu alguns exemplos de

dificuldades, entre as quais pode-se destacar a
guantidade de texto e sua distribuicdo nos
guadros de aviso, o uso de vocabulario
desconhecido da maioria dos usudrios, simbolos
(icones) que ndo guardam relacdo com a funcéo
gue acionam, a estrutura dos menus que dificulta

encontrar as funcbes do sistema e excesso de

IRPF96

DeclaragBo  Utilitarios  Ajuda

el [BlERL L ESE 2]

Atividade Rural

IRPFI96 Decl. Completa - [ldentificagao

Declaragio  Freenchimento  tilitarios  Ajuda

MEEME EREEEEEE R

Figura 1: Barra de icones e menus do | RPF96

informagdes em muitos dos quadros exibidos, 0 que dispersa a atencéo e exige uma quantidade de

quadros que poderia ser menor.

Uma comparacéo dos software de

correio eletrénico Claris Emailer e

o Eudora (Travis, 1977) indica Subjest From | Friority | &
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Figura2: Janelado Claris
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Figura3: Janelado Eudora



através de simbolos graficos, cujo significado precisa ser decorado, ao passo que o Eudora utiliza

letras que facilitam saber o que ocorreu.

Os usuarios, sem duvida, sdo influenciados pela aparéncia e “comportamento” de um sistema
analogamente a como emitimos opinido sobre uma pessoa em funcdo de sua indumentéria e de seu
modo de falar. E fécil construir, mesmo inconscientemente, uma relacdo de dificuldades de uso e
agressdes perpetradas por sistemas com usabilidade duvidosa: uso inadequado de cores, dificuldades
de leitura, icones que ndo sugerem as acdes que acionam, etc. Inconsisténcia e incompatibilidade sdo
dois outros problemas que afetam, deveras, a usabilidade. Por exemplo, na maioria das aplicactes
desenvolvidas para 0 Macintosh, o atalho COMMAND-S se refere a gravar um arquivo no disco.

Entretanto ha alguns nos quais tal atalho significa classificar o arquivo (S de sort - classificar).

Inconsisténcias provocam  : - — sesa
H  Sclecionc a ocupagide prineipal [_[3] = .
|| -218 Trabalh. ligadcs & navegagio aérea, maritima e interior 2]
- B 181 Piloto de aeronaves

B 182 Comissario de bordo

tal irritagdo em um operador de ] - 2 183 Comandante de embarcagiies
- B 189 Qutros

irritacdo. Imagine o efeito de

. a ‘[ | -219Trabalh. profisstes cientificashtécnicas e artisticas i
uma usina atomica ou num - B 191 EscultoriPIntor e assemelhados
B 192 Desenhista camercial
piloto de avido. Outro exemplo - - g :g; g“-ﬁ"m“m’
S utros
. I _ 1| =2 PODERES LEGISLATI¥OIEXECUTIVOIJUDICIARIO, SERV CIY
de incompatibilidade foi ;|| -2 20 Membros dos Poderes LeglslativeiExecutivatJudiclario
[ - B 201 Legislativo:Senador!Dep. FederallDep. Estadualf¥erca

; ; acio | - B 209 Executivo:Pres.RepiblicaiMin.kstadolGov. Estadofets. |

obtido na smul com o - B 205 Judiciario:Min Trib. SuperiorDesembargadoriJuiz =|

e — .

IRPFO6 e se refere  a  Figura4: Lista de ocupagdes no IRPF96

classificacdo apresentada para tipo e natureza da ocupacdo do contribuinte e tipo de bens e de
dependentes entre outras. Via de regra tais listas estdo em ordem afabética e com vocabulério

conhecido, o que ndo ocorre naquele sistema.
Analise Ergondmica do Trabalho

Além de apresentar a funcionalidade requerida, um sistema de sucesso precisa (Lewis & Rieman,
1994) se incorporar consistente e uniformemente no mundo do trabalho do usuario. Um usuario sente
gue o sistema é (til quando sente que o sistema foi feito para ele (Travis, 1977). O usuario sente-se

capaz de usi-lo para executar, exatamente a tarefa que queria, sem necessidade de navegar por menus



ou caixas de didlogos a procura da opcao apropriada. As acdes a serem executadas estéo indicadas bem
a sua frente, faceis de serem localizadas e acionadas, com mensagens claras sobre 0 andamento do
processo. Este foco nas atividades é obtido com a aplicacdo da andlise ergondmica do trabalho e da
atividade. O projeto precisa ser orientado por um conjunto (Travis, 1977) redlistico de tarefas
executadas por USUarios reais e ndo supostos pelo projetista. E de sumaimportancia obter as descricbes
dos usuarios sobre como executam as tarefas e criar cendrios para antecipar problemas e chegar a um
resultado prético na interacdo. As caracteristicas que tornardo tal objetivo possivel sdo identificadas
guando o projetista despende algum tempo para penetrar nos detalhes das tarefas reais executadas

pel os usuarios.

O desenvolvimento de sistemas deve ocorrer sob a abordagem da ergonomia, cuja caracteristica
principal (de Medeiros, 1992) é apoiar-se em situacdes reais de trabalho, cujo conhecimento deve ser
obtido in loco, caso por caso, através da andlise ergondmica do trabalho. Entender as expectativas e
necessidades do usuario € o primeiro ponto a ser considerado para se projetar a interagdo e

implementar ainterface.

A AET permite abordar adequadamente o que as pessoas fazem para atingir um dado objetivo, revela
as variacdes entre as pessoas e entre periodos do turno de trabalho e evidencia (Vaentin &
Lucongsang, 1987) as diferencas entre a tarefa e a atividade das quais nascem os procedimentos de
regulacdo que permitem fazer face a imprevistos, contornar restricdes e recuperar-se de incidentes e
gue dependem de caracteristicas do ambiente, das ferramentas e dispositivos técnicos disponiveis e do
objetivo a atingir (de Medeiros, 1992) colocando em evidéncia o conhecimento, a competéncia e as
caréncias dos trabalhadores. E necessério, obter do operador, explicacfes sobre as razdes deste ou
daguele procedimento ou decisdo, quais 0s objetivos pretendidos, critérios utilizados e como as
decisBes sfo tomadas. A andlise dos dados recolhidos permite entender a realidade da situacéo de
trabalho e, conseqlientemente, conceber a solucdo sobre bases confidveis e compativeis com o

trabal ho.

Critérios para Avaliacdo e Concepcédo de | nterfaces



As recomendacBes da ergonomia foram agrupadas em critérios (Bastien & Scapin, 1993) que
constituem uma forma didatica e ssmples de se enderegar parte da usabilidade nos projetos de sistema.

O agrupamento em questao corresponde aos critérios de avaliacdo e concepcao de interacdo.

CRITERIOSDE AVALIAGAO E CONCEPCAO DE INTERFACES

1 - Orientagdo 1.1 - Prompting
1.2 - Agrupamento / Distingdo de elementos. 1.2.1 - Por Localizacgo
1.2.2 - Por Formato
1.3 - Feedback Imediato
1.4 - Legibilidade
2 - Cargade Trabalho 2.1-Brevidade 2.1.1- Concisdo
2.1.2 - Acdes Minimas
2.2 - Densidade de Informago

3 - Controle Explicito 3.1 - Acdes Explicitas

3.2 - Controle do Usuério
4 - Adaptabilidade 4.1 - Flexibilidade

4.2 - Geréncia da Experiéncia do Usuério
5 - Gestdo de Erros 5.1 - Prevencdo de Erros

5.2 - Qualidade das Mensagens
5.3 - Correcdo de Erros

6 - Consisténcia
7 - Significado dos Cadigos
8 - Compatihilidade

Tabela 2: Critérios para Avaliacdo e Concepgéo de I nterfaces

Os critérios constituem uma forma pratica de aplicacdo da ergonomia ha concepcdo de sistemas
automatizados e atingir o objetivo da ergonomia que é, neste caso, projetar e adaptar o sistema
informatizado a inteligéncia humana (Wisner, 1987b) através de melhor adequacdo as necessidades
dos usuarios, da facilitacdo do aprendizado e da melhoria da eficacia da utilizacdo. Entretanto, para
escolher qual o critério a ser privilegiado e qual a solucdo a ser implementada € imprescindivel efetuar

aandlise das tarefas e do trabal ho.

Engenharia da Usabilidade

A tarefa de projetar e construir uma interface (Lewis & Rieman, 1994) é complexa, necessitando um

processo que permita que elasejao mais adequada possivel aos usuérios do sistema.

Todas as metodologias de desenvolvimento de sistemas prevéem consulta ao usuério sobre o que ele

quer e este parece ser 0 momento propicio para a realizagdo da andlise do trabalho (Barthet & Pinsky,



1987 / Hix & Hartson, 1993), pois é nele que o projetista identifica os requerimentos que o sistema
devera atender podendo, entdo, ampliar 0 escopo da consulta para obter o entendimento das
necessidades que a tarefaimp®e e as expectativas e estratégias de trabalho empregadas pelos usuérios,
através da AET e construir cendrios ou protétipos para se chegar a uma solucéo adequada aos usuérios

ao0s quais os sistemas se destinam.

O desenvolvimento da interagcdo homem-méaquina é uma atividade essencialmente interativa, € um
processo de auto-correcdo, principal mente porgue neste dominio nunca se sabe o suficiente (Carrol &
Rosson apud Hix & Hartson, 1993). A dificuldade em se trabalhar com todos os detalhes de uma tnica
vez exige interacdo entre as fases, principamente no desenvolvimento da interface porque, entre
outros motivos, os sistemas tém um “co-processador” (Gould & Lewis, apud Hix & Hartson, 1993), o

usuério, e a engenharia de software ndo inclui métodos para estudar o0 comportamento das pessoas.

No método Analise Estruturada Moderna (Y ourdon, 1989) que emprega um ciclo de vida estruturado
(McMenamim & Pamer, 1984) a AET pode ser aplicada durante a elaboracdo do modelo de

“comportamento” e do modelo de implementac&o do usuério.

O modelo essencia que contém o modelo de comportamento (Y ourdon, 1989) permite estabelecer
uma descricdo completa do que o sistema deve fazer: a l6gica das fungdes que seréo executadas, 0
contetido fundamental da base de dados e a interligacdo entre as funcfes e os estimulos recebidos do

ambiente externo.

A elaboracdo do modelo de implementacdo do usuario, cuja principa finalidade (Y ourdon, 1989) é
definir os limites da automacdo - 0 que, do modelo essencial, serd automatizado e o que sera,
manualmente, executado pelo usuario, 0 que sera executado em que tipo de equipamento e quais as
restricdes operacionais - € ponto onde o projeto da interacdo e da interface toma corpo. E neste ponto
gue as observacdes e conhecimentos obtidos com a AET juntamente com 0s critérios se tornam uma
ferramenta poderosa para 0 projetista a criar a usabilidade adequada para a funcionalidade que foi
determinada no escopo e na elaboracdo do modelo ambiental do sistema. Nielsen (1995) e Lewis &
Rieman, 1994) propde abordagens para criar ainteracéo que sao apresentadas no bloco seguinte.
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Criando a I nteragéo

As abordagens gque seguem, aparentemente, sdo as mais indicadas para o projeto da interacdo. A
primeira € um método tido como barato (Nielsen, 1995), enquanto a segunda (Lewis & Rieman, 1994)

€ algo mais complexa.

Nielsen (1989) propde a “Engenharia da Usabilidade com Desconto” que é um conjunto de técnicas
substancialmente simples e ndo onerosas para gudar a melhorar sensivelmente a usabilidade e cuja
operacionalizacdo estd baseada na utilizacdo de cendrios, prototipacdo e peguenos estudos com

verbalizacdes e avaliacdo heuristica.

Lewis & Rieman (1994) propdem os seguintes passos, apds a identificacdo das funcdes:

Conhecer e entender as necessidades de quem ira utilizar o sistema
Escol her tarefas representativas para um projeto piloto

Usar os conhecimentos anteriores e o que esta disponivel (plagiar)
Esbocar o projeto

Avadliar o quefoi feito

Criar uma magueta ou prot6tipo

Testar o projeto com 0s USUarios

Repetir o ciclo até que a solucdo sgja aceita

Detalhar o projeto

Acompanhar o projeto
Qualguer uma da duas abordagens pode ser empregada nos pontos do método andlise essencial,

indicados acima, para a concepcao e projeto dainteracdo do usuario com o sistema.
Conclusdo

No projeto de sistemas, deve-se resistir a tentagdo proporcionada das facilidades da manipulacéo
direta. As atividades de projeto devem refletir as necessidades dos usuarios e o foco deve ser mantido
nas atividades deles. A qualidade dos sistemas sera reconhecida pel a eficacia proporcionada ao usuario

e mais software sera vendido ou, talvez, sgja, o projetista, mais reconhecido pela sua competéncia.
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