CONTRIBUICAO DOS FATORES ERGONOMICOS PARA O
DESENVOLVIMENTO DE DESIGN DE SISTEMAS
INFORMATIZADOS

Jodo Marcelo Ribeiro Soares!

José Carlos Placido da Silva®

Resumo

Esta pesquisa verifica a viabilidade do Design Interativo Ergon6mico, demonstrando
os dados de um experimento realizado em campo, em uma empresa que
desenvolveu internamente um software para seus profissionais, o qual nao foi
aceito pela maioria dos usuarios, culminando no desenvolvimento de uma segunda
ferramenta que, no caso, contou com a participacao de um designer. O elemento
principal dessa pesquisa € a INTERFACE, a palavra que designa o conjunto de
elementos que estabelece a inter-relacdo entre as “coisas”. Este trabalho trata a
inter-relacdo entre o ser humano e o sistema informatizado. A qualidade de uma
interface esta pautada no favorecimento a inter-relacdo, mais especificamente a
reducdo do esforco fisico e psicoldgico necessario ao ser humano para atingir a seu
objetivo, ao usar um objeto. Tais fatos, a primeira vista, parecem apenas gerar
desconforto, principalmente se suas ocorréncias forem espacadas. No entanto, ao
se observar o quanto o cotidiano humano esta envolto por sistemas informatizados
ineficientes, sera possivel perceber a abrangéncia e a redundancia com que o ser
humano é exposto a repeticdo de tais situacdes, e o quanto isso contribui para o
estado de tensdo, insatisfacao, irritabilidade, estresse e, conseqlientemente, para
disseminacdo de doencas estimuladas pela exposicao repetitiva a utilizacdo de
interfaces inadequadas.
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Abstract

This research verified the feasibility of the ergonomic Interactive Design. Thus, the
data in an experiment conducted in the field will be demonstrated, a company that
internally developed a software for its professionals, which was not accepted by
most users, ending in the development of a second tool that, in the case, had the
participation of a designer. The main element of this research is the interface, is the
collection of elements that determine the interaction between things. This study is
about the interrelationship between human beings and computerized systems. The
quality of an interface is based on the benefit of interaction, specially the reduction
of physical and psychological effort needed for one to achieve their goal when
handling an object. Such facts, at first sight, only seem to create discomfort,
especially if their events are spaced. However, by observing how daily life is
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surrounded by inefficient computerized systems, the redundancies and contact
that a human being is exposed when repeating such situations can be observed,
and how it contributes to the state of tension, disappointment, irritability, stress
and, consequently, to spread diseases moved by the exposure to recurring use of
inappropriate interfaces.

Keywords: Design; Ergonomics; Interface; Computerized Systems.

1. Introducao

Ha tempos o homem utiliza mecanismos na tentativa de facilitar o seu cotidiano.
Além disso, cada vez mais, os objetos que buscam favorecer as tarefas do dia a dia
sao “pensantes”. E tudo isso é possivel gracas a evolucdo da informatica, cujo
principal personagem é o computador. Porém, toda maquina pensante depende de
uma interface, ou melhor, de um sistema racional que determina o didlogo entre as
coisas vivas e as criadas. Entdo, pela prépria dificuldade das pessoas se adequarem
as maquinas, surgiu a Ergonomia, uma area do estudo humano que busca fornecer
subsidios para melhor adaptar os produtos ao homem.

Existem alguns produtos que os individuos aprendem a usar mais
rapidamente e outros que, por mais que seu uso se repita, sempre geram uma
inseguranca, uma sensacao de que ndo estdo acompanhando o ritmo cultural?
Onde estd o erro? Na maioria das vezes, a responsabilidade das falhas de uso cai
sobre o usuario, mas sera que a baixa qualidade do planejamento dos elementos
que constroem o sistema de interacdo de um objeto ndo compromete a utilizacdo?

O Design de Interacdo pode ser bom ou mau. Aplicar conceitos de
Ergonomia pode favorecer o uso de algo, a ponto de tornar vidvel o investimento
na participacdo do Designer para compreender a necessidade do usuario e
converté-la em solucdo adequada as limitagOes e possibilidades humanas e, ainda
assim, equilibrar os interesses de todos os envolvidos no ciclo.

Hoje, existem milhares de linguagens de computacao, resultado da evolugao
técnica e de novas necessidades, mas, no fundo, € uma interface comunicativa que
aproxima a linguagem da maquina e a linguagem humana. Atualmente, ndo se
concebe um sistema computadorizado sem uma interface operacional que, na
maioria das vezes, é grafica ou GUI, Graphical User Interface, e pode ser utilizada
para controlar as acdes fisicas e ndo-fisicas das maquinas. Essa operacionalidade
nada mais é do que uma simulacao que busca simplificar e aproximar as maquinas
das pessoas. Por tras de toda interface grafica, existem longas linhas de instrucdes
para se executar uma tarefa (software). A principal vantagem da GUI é a facilidade
com que usuarios sem experiéncia podem aprender a utilizar o computador.
(SOMMERVILLE, 2003). Na tabela a seguir sdo apresentados alguns dos principais
componentes (widget) de uma interface grafica com o usuario.
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Tabela 1 - Caracteristicas das interfaces graficas com o usuario.

CARACTERISTICA DESCRICAO

As janelas sao geralmente objetos bidimensionais retangulares,
apresentados em uma é,rea de trabalho para visualizagcdo ou
manipulacdo de dados. E possivel exibir e gerenciar varias janelas
simultaneamente.

Janelas

. Sao imagens que tém como objetivo remeter a um conceito.
Icones Podem significar um arquivo ou um processo, variando em fungao
do contexto em gque se encontram.

Sao agrupamentos de comandos organizados em forma de lista,
Menus normalmente associados por assunto para serem escolhidos pelo
usuario.

Recursos graficos que permitem ao usuario a sua localizacdo no
Apontamentos espaco de trabalho. Normalmente, sdo interligados a um
dispositivo fisico como, por exemplo, 0 mouse.

FONTE: adaptado de Sommerville (2003, p. 278).

Os softwares sao as instrugdes dos computadores (conjunto de comandos),
a documentagdo associada e os dados de configuracdo necessaria para que a
magquina funcione corretamente. Eles podem ser desenvolvidos para um determi-
nado mercado ou para um cliente especifico. De acordo com Sommerville (2003), a
diferenca basica entre esses dois produtos é que o primeiro deles é controlado pela
organizacao desenvolvedora e, no segundo caso, o contratante é quem determina
as especificacdes. No entanto, em ambos os casos, deve-se lembrar que existe a
figura do peopleware, o usuario que ird manusear o equipamento (hardware e
software) para obter o resultado necessario.

Satisfazer o usuario é tdo importante quanto atender as especificacoes
predeterminadas para a tarefa, uma vez que essa pessoa tem relacao direta com o
sucesso ou fracasso do sistema.

2. Pesquisa

Esta pesquisa € um levantamento de dados realizado por meio da aplicacdo de
questionario para verificar a opinido do usuario final e a partir desses dados que
comparar os elementos da interface de duas ferramentas computacionais construi-
das para a execucao da mesma tarefa.

Existem varias publicagdes disponiveis, avaliando a percepcao do usudrio
sobre a Interface de sistemas. O que torna esta pesquisa Unica é a situacdo real, que
permitiu um comparativo em campo aplicado sobre uma mesma amostra obtendo
dados de duas ferramentas desenvolvidos para a mesma atividade, sendo que a
segunda foi desenvolvida apds a rejeicdo de uso da primeira. Ambas ferramentas
sd0 elaboradas para o ambiente Intranet’, e desenvolvido por profissionais da area
de tecnologia sob medida para execugao de tarefas especificas de produgao editorial
de revistas.

3 Intranet: sistema com rede local de computadores, circunscrita aos limites internos de
uma instituicdo, na qual sdo utilizados os mesmos programas e protocolos de comunicacao
empregados na Internet.
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Segundo Iida (1998), a pesquisa em Ergonomia depende de experimentos
realizados com seres humanos. Efetuar experimentos com sujeitos que dificilmente
conseguem emitir uma avaliacao isenta de seus valores ou preferéncias é um dos
principais fatos que dificulta, em muito, a realizacdo de experimentos, pois exige
uma sensibilidade muito maior para julgar os resultados. Isso se torna ainda mais
complexo, quando o experimento € realizado em campo, ou melhor, num ambiente
real, sem controle como atrasos de tarefas, interrupgdes, aborrecimentos, entre
outras situagdes de um local de trabalho.

O desafio deste experimento é pesquisar pessoas em ambiente de real que
estejam utilizando uma nova ferramenta no seu cotidiano de trabalho. O cenario
desse experimento é uma empresa editorial, o campo é uma Redacdo?, a
populacdo sdo os profissionais de Diagramagdo® e o objeto a ser avaliado é a
interface de uma ferramenta conhecida como CMS®, um sistema computadorizado
para gerenciar elementos editoriais, utilizado para gerenciar e auxiliar a equipe da
Redacdo na producdo de revista.

A motivacado para a realizacdo desta pesquisa iniciou-se a partir da vivéncia
desses fatos e da participacdo no desenvolvimento de uma segunda ferramenta
para substituir a primeira.

2.1. O campo da pesquisa

O experimento desta pesquisa foi realizado na Redacgao da Editora Alto Astral Ltda,
empresa situada no municipio de Bauru, localizado na regido central do Estado de
Sao Paulo. A Empresa iniciou suas atividades em 1986, com o lancamento da
revista Guia Astral, titulo lider do segmento de Astrologia no Brasil. Com mais de
20 anos de mercado, a empresa esta entre as principais editoras do Pais.

Segundo Silvino Brasolotto Junior, entdo gerente de marketing, a empresa,
em 2005, teve uma circulacdo’ de mais de 27 milhdes de exemplares. Além do
segmento de Astrologia, hoje a empresa atua em outros setores, como:
comportamento jovem, semanal, cozinha e culindria, feminino, infantil, etc.

4 Redacdo é a intalacdo fisica (edificio, sala e equipamento), lugar onde trabalham os
profissionais responsaveis pela producdo do conteldo informacional de uma publicagdo
(jornal ou revista). (RABACA, 2002, p. 625).

5 Diagramacdo é ato de criar e executar, segundo as linhas do projeto grafico e de acordo
com critérios jornalisticos, artistico-visuais e técnicos, a distribuicdo grafica das matérias a
serem publicadas em veiculo impresso (jornais, revistas, etc.). Atividade realizada pelo
Diagramador que, segundo o Decreto-Lei 972, de 17/10/1969, é o profissional responsavel
por planejar e executar a distribuicdo grafica das matérias, fotografias e ilustracdes de
caracter jornalistico, para fins de publicagdo. (RABACA, 2002, p. 222).

6 CMS ou DAM's (Content Management System - Sistema Gerenciador de Conteldo ou
Digital Asset Management Systems - Sistema Gerenciador de Ativos Digitais: sistemas
responsaveis por armazenar e recuperar todos os elementos com os quais os profissionais da
area lidam normalmente (como textos, imagens, layouts, infografias, pdf, videos etc.). Como
a armagenagem desses dados é padronizada, € possivel automatizar algumas tarefas, o que
favorece o controle do processo, a integracdo das equipes e a publicacdo do contelido de
formas diferentes, como por exemplo gerar simultaneamente versdes digitais ou impressas
do contelido produzido para publicagdo em uma revista.

7 Circulagdo é o niumero de exemplares efetivamente distribuidos de cada edigdo de um pe-
riédico (jornal, revista) ou também a diferenga aritmética entre o que se produziu (tiragem)
e 0 que nao se vendeu (encalhe). (RABACA, 2002, p. 137).
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Atualmente a Editora produz 24 titulos mensais, dois semanais, além de
publicacdes especiais e anuarios.

2.2. A Ferramenta

Existem sistemas prontos disponiveis para aquisicdo, mas a direcdo da empresa op-
tou por construir a sua ferramenta, e esta foi desenvolvida na propria empresa pelo
DS, Desenvolvimento de Sistemas. O Sistema completo é complexo, extenso, e
composto por varios softwares. Por uma questdo de viabilidade experimental, sera
efetuado um recorte, utilizando-se apenas uma parte do sistema, com a qual os pro-
fissionais da Redacao trabalham diretamente para executar a composicao das maté-
rias. Nesta pesquisa, sao apresentados dois sistemas: um disponibilizado em 2005
(Sistema-A) e o segundo em 2007 (Sistema-B), este desenvolvido para substituir o
anterior.

Ambos sao sistemas gerenciadores de conteldo, softwares desenvolvidos
pela propria empresa, para funcionar na Intranet, e tém aplicacdo especifica para
gerenciar e automatizar o processo de producdao de conteludo da Redacdo da
Editora Alto Astral Ltda. Esse tipo de sistema é responsavel por armazenar e
recuperar os elementos com 0s quais os profissionais da Redagao lidam em seu
cotidiano. Executa funcdes como a armazenagem e o gerenciamento de dados que
podem variar entre textos, fotos, ilustracdes, até diagramas® de matérias® comple-
tas. A utilizacdo de tais sistemas objetiva padronizar a entrada de dados e, dessa
forma, permitir uma melhor Integracdoentre os profissionais envolvidos, além de
possibilitar a automatizacdo de algumas tarefas do processo de trabalho.

O fluxograma da Figura 1 ilustra o processo de atividades das ferramentas.
Para simplificar a explicacdo do processo de uso do sistema pesquisado, este sera
descrito como sendo executado por uma Unica pessoa, sendo omitidas as hierarquias
da empresa, como: editor, diagramador, redator. Ambos os sistemas tém estruturas
diferentes de interacdo, mas foram desenvolvidos para executar a mesma tarefa.

Segundo informagdes do DS, o sistema foi desenvolvido, seguindo uma
metodologia, com planejamento técnico elaborado pela equipe. A coleta de dados,
o teste e a homologacdo contaram com a participacdo dos usuarios. Sé depois o
sistema foi disponibilizado para o uso na Redagdo. A Unica etapa nao realizada pela
equipe foi a elaboragdo da documentagdo, tanto de planejamento quanto de
construgdo. Segundo a prépria equipe, o processo de documentar, normalmente,
nao € uma pratica usual e exigida no mercado brasileiro, por elevar em muito o
tempo e custo necessario para o desenvolvimento.

Ambos os sistemas foram desenvolvidos para fazer o gerenciamento de
conteudo e reduzir a carga de trabalhos repetitivos da equipe produtiva,
objetivando, assim, melhorar a qualidade do processo de producao da Redacgao.
Segundo Sandro Paveloski, entdo Editor Executivo da empresa, a qualidade, neste
caso, pode ser compreendida como: a) reducdo do tempo final necessario para a

8 Diagrama é a representacio grafica, normalmente bastante geométrica e ndo-visivel, que
organiza o contelido no espacgo. Conjunto de frames, ou caixas com caracteristicas prede-
terminadas para acomodar e dar forma ao contelldo de um espago, nesse caso uma pagina.

° Matéria é o nome dado ao conjunto de tudo o que é produzido (textos, imagens, sons) para
ser publicado por um jornal, revista ou telejornal, informando a respeito de algo. (RABACA,
2002, p. 474).
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producao do produto; b) melhor integracdo entre os setores envolvidos; c) geracao
de dados para um melhor controle sobre as etapas produtivas; e d) favorecimento
da tomada de decisbes e definicdo de metas.

Se o sistema foi elaborado segundo uma metodologia, em que o usuario
participou colaborando com informagdes para o desenvolvimento, executou o teste,
e homologou o sistema, por que este ndo satisfez a maioria dos usuarios?

Criagdo do produto
no Sistema

[ Pauta )
Definicdo do cronograma e -
distribuicdo das atividades —
[ Criagdo das matérias )
- Defini¢ao dos diagramas
— (reutilizagdo ou construgao)
[ Edi¢do (producgdo) )
<€ | Produgdo dos texto e sele¢éo ou
— produgdo das imagens
[ Revisdo )
- Pré-diagramagdo paraa
— revisdo e checagem
[ Diagramagdo )
<€ [ Ajustes técnicos e artisticos para
—_— finalizagdo da matéria
[ Conferéncia )
<€— ( Espelhamento e Provas digitais
— para verificar as matérias

( Fechamento )

l - Gerar arquivos em formato PDFs)

— para grdfica e gravd-los em CD

E Pré-impressao J

l - [ Prova do CD, ajustes e gerar J

— CD de corre¢ao e novas provas
[ Impressao )
J
L) Produgdo Grdfica ou =3 Circulagdo: comercializagdo, o encalhe
impressdo: checagem dos Envio para a distribuidora | (material ndo vendido) é
PDFs, geragdo dos originais que encaminhard recolhido pelas distribuidoras
para almpressdo, impressdo para as bancas pormeio | evolta para a editora que
encadernag¢do, acabamento e de distribuidoras Locais. pode destruir ou futuramente
embalagem para distribui¢éo; Ap6s o periodo de relangar a publicagdo.

Figura 1 — Fluxograma das atividades gerenciadas pelo Sistema de Producao
Automatizado da Editora Alto Astral Ltda. (2008).
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2.2.1. Sistema-A

Nomeado pela empresa de “Supertexto”, foi desenvolvido pelo departamento de
Desenvolvimento de Sistemas da empresa, o qual € composto por nove profissio-
nais, todos com curso superior em areas tecnoldgicas como: Analise de Sistemas,
Ciéncias da Computagao e Tecnologia da Informacao.

O Sistema-A foi desenvolvido dentro do método Ciclo de Vida Classico'®,
pelo qual a equipe planejou o desenvolvimento técnico, coletou as informagdes
junto aos usuarios (Diretores, Editores, Redatores, Diagramadores), desenvol-
veu a programacao dos softwares que compdem o sistema e, por fim, executou
o teste com uma equipe formada por usuarios, a qual tinha como objetivo
homologar o sistema.

A programacao do sistema iniciou-se em maio de 2004 e sua
disponibilizacdo para uso deu-se em marco de 2005. O processo de construcao do
sistema levou 11 meses; neste periodo ndo estd contabilizado o tempo de
planejamento, uma vez que esta informacdo nao esta disponivel. O tamanho total
em bytes da soma de todos os arquivos que compdem o sistema é de 5,52 Mb. Em
codigos de programacado, o sistema apresenta aproximadamente 68.231 linhas.
Um fato importante, quanto ao desenvolvimento, é que a equipe dividia a
construgao do sistema com outras tarefas cotidianas, como o desenvolvimento de
outros sistemas, além do suporte dos sistemas em operacao e treinamento dos
usuarios. Em funcdo disso, alguns mddulos foram terceirizados para suprir a
caréncia de pessoas na equipe de desenvolvimento. A Figura 2 apresenta algumas
telas do Sistema-A, em que: 1) Tela de entrada do sistema Sistema-A: a esquerda,
oferece acesso aos titulos das revistas, organizados em ordem alfabética; a direita,
apresenta uma lista individual com os trabalhos especificos do usuario; 2) Tela
padrao de atividades utilizada quase que exclusivamente pelos redatores.
Apresenta as informacOes de edicdo da revista, situacdo e dados detalhados de
todas as matérias. Alguns dos comandos de controle se misturam visualmente com
rétulos de informacao, desfavorecendo a organizagdo e a percepcao do usuario; 3)
Tela padrao para diagramar as matérias no InDesign CS. Ela simula o espelho, ou
seja, as paginas que compdem a publicacdo. O titulo da matéria é apresentado
dentro da pagina correspondente na revista e as etapas sao sinalizadas com cores,
conforme a legenda no topo da tela.

——T T

Figura 2 — Algumas telas do Sistema-A (1, 2 e 3 na sequéncia).

10 Ciclo de Vida Cléassico é o método sistémico seqiiencial em que a equipe de desenvolvi-
mento executa o planejamento técnico do software, para, em seguida, coletar as informa-
¢Oes junto a usuarios e depois desenvolver a codificacdo. Na sequéncia, é executado um tes-
te para avaliar possiveis erros que serao ajustados na etapa de manutencao.
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Ao todo, o usuario da Redacdo podia ter acesso a 22 telas de operacdo e
visualizacdo. A maioria delas caracterizava-se pela redundancia de informacdo
visual, composta, em geral, por textos de orientacdo que se confundiam com os
comandos de controle. Outro fato era a geracao da grande necessidade de usar a
rolagem vertical, além do alto volume de informacdo de operacdo que o usuario
devia memorizar para obter éxito na execucdo da tarefa. Além dessas telas, o
sistema contava com mais oito telas utilizadas, na maioria das vezes, pelo préprio
pessoal do DS para configurar a estrutura técnica do sistema e também gerar os
relatorios de utilizagdo.

2.2.2. Sistema-B

Nomeado pela empresa de “Integra”, também foi construido pelo departamento de
Desenvolvimento de Sistemas da empresa. Algumas partes foram desenvolvidas e
outras foram adaptadas do primeiro sistema, passando por um redesign de
interacdo. Para isso, a equipe contou com a participacdo de um designer,
responsavel pela interface entre o DS e a Redagdo.

Apds a investigacao feita junto aos usuarios finais, foi elaborado e construido
pelo DS um protétipo do sistema para simular a relacdao entre o usuario, a tarefa e
o sistema. A andlise de uso foi efetuada pelo profissional de design que, posterior-
mente, filtrava e repassava os dados, ja na forma de proposta, a qual era discutida
até chegar-se a uma solucdo, que era novamente avaliada pelo usuario para
aprovacao. A evolucdo desse modelo tornou-se o Sistema final utilizado atual-
mente. O procedimento descrito aqui se assemelha ao método da Engenharia de
Software conhecido como Prototipagdo®!.

O Sistema-B foi disponibilizado para uso em fevereiro de 2007. Como esse
sistema utilizou muito das estruturas prontas de programacao do primeiro sistema,
¢ irreal a estimativa de tempo, mas, como registro, vale ressaltar que a construcao
iniciou-se no final de 2006, e até a disponibilizacdo do sistema para uso foram
aproximadamente trés meses de desenvolvimento. A estrutura de construcao foi
similar a do primeiro sistema, porém, neste caso, nada foi terceirizado. O tamanho
em bytes da pasta de armazenagem do arquivo fonte ocupa 3.2 Mb e, em cddigo
de programacdao, o novo sistema tem 62.249 linhas.

Os conceitos basicos aplicados ao desenvolvimento do Sistema-B ou projeto
de interacao foram entender as tarefas e apresentar solucdes que as simplificas-
sem, bem como dar maior flexibilidade de uso, reduzindo o passo a passo
necessario para executar as tarefas. Para adotar um ambiente ja conhecido dos
profissionais, optou-se por adaptar o conceito visual dos sistemas de e-mail comum
a maioria de usuarios de Internet. Ao todo, o sistema ficou com 15 telas para
operacao do usuario e mais trés de manutencao, visiveis apenas para a equipe do
DS. As Figura 3 apresenta algumas telas do Sistema-B, em que: 1) Tela de entrada
do sistema Sistema-B. A esquerda, uma lista dos trabalhos em desenvolvimento; a
direita, uma lista e campo de pesquisa para outros produtos disponiveis no
sistema; 2) Tela de trabalho Unica, utilizada tanto pelos redatores quanto pelos

1 prototipacdio é a reproducdo de uma idéia sob a forma concreta, ferramental, com objetivo
de permitir que questionamentos e analises complementares sejam feitos gragas a visualiza-
cdo do funcionamento do produto. Portanto, para um projeto de sistema, prototipar é fazer
com que a idéia de automacdo possa ser posta em pratica, sem a total complexidade compu-
tacional que o assunto exige.” (POLLONI apud FEDELI, 2003, p. 174)
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diagramadores; 3) Nova tela do espelho ou paginacdo (mapa visual das matérias
de uma revista), igual na visualizacdo para os redatores e diagramadores, mas
com fungOes diferentes nos comandos de operacdao. Também utiliza cores para
diferenciar o status da matéria.

Figura 3 — Algumas telas do Sistema-B (1, 2 e 3 na sequéncia).

2.3. O historico de uso dos sistemas

Na implementacdao, ambos seguiram uma metodologia de apresentacdo inicial por
meio de uma palestra a todos da Redacdo, comunicando sobre a nova ferramenta
e a importancia de seu uso. Em seguida, as equipes eram treinadas individual-
mente no proprio local e com o equipamento de trabalho. Nesse momento, eram
reforcadas as vantagens de se utilizar a nova ferramenta e demonstrada, na
pratica, a sua aplicacdo.

E importante ressaltar que, em ambos o0s casos, a ferramenta foi
apresentada ao usuario e este recebeu treinamento, porém a adocdo ou ndo do
uso em suas atividades cotidianas foi deixada a critério do usuario. O uso nao foi
imposto, com excecao do periodo a partir do oitavo més do Sistema-A, quando a
lideranca da Redacdo imp6s a utilizacdo para a confeccdo de todas as revistas
produzidas. Tal situacdo aumentou a utilizacdo do sistema, mas também originou
uma manifestacdo coletiva negativa a utilizacdo da nova ferramenta, culminando,
meses depois, no desenvolvimento do Sistema-B, elaborado para substituir o
primeiro sistema.

No periodo de 12 meses, o Sistema-A participou da produgao de 410
revistas de um total de 1.083 produzidas no mesmo periodo, o que equivale a
cerca de 38% do total. O Sistema-B, por sua vez, produziu 873 revistas de um
total de 1.527, também no periodo de 12 meses, o que equivale a cerca de 57%
do total. A elevacao do nimero de revistas produzidas, em percentual, equivale a
41% entre os periodos analisados. Mesmo assim, o segundo sistema registra uma
aceitacao de 20% a mais que o primeiro. Apesar da diferenca do més de inicio de
uso, a soma do periodo total equivale ao periodo de um ano. A média de producao
de 2005 foi de 34 revistas por més e a de 2007 foi de aproximadamente 73
revistas por més. No entanto, faz-se necessario ressaltar que o periodo de julho a
novembro concentra a maior producao da empresa, e ambos os levantamentos do
experimento contemplam esse periodo. Na tabela a seguir, encontra-se o registro
do préprio sistema com o detalhamento da evolucao mensal e crescimento do uso,
em numeros reais e em porcentagens, do primeiro ano do sistema.
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Tabela 2 — Dados da uso dos sistemas nos primeiros 12 meses de implementagao.

Sistema-A (2005)

Sistema-B (2007)

MESES Revistas Revistas

N° % N° %

1 5 1,2 0,2

2 14 3,4 1 0,1

3 6 1,5 11 1,3

4 9 2,2 78 8,9

5 19 4,6 54 6,2
6 14 3,4 92 10,5
7 21 51 96 11,0

8 17 4,1 76 8,7
9 22 54 155 17,8

10 72 17,6 79 9,0
11 86 21,0 94 10,8
12 125 30,5 135 15,5
total 410 38% 873 57%

FONTE: Editora Alto Astral Ltda, (2008).
o Crescimento de uso

30—

registrado nos sistemas
m Sigema-A o Sidema-B

Meses 1

Figura 4 — Comparativo de evolugdo de uso dos dois sistemas analisados.

A Figura 4 ilustra graficamente a evolugao entre os dois Sistemas. O grafico
caracteriza os dois sistemas com um inicio similar e mantém suas linhas com um
desenho de evolucao gradual, apresenta algumas alteragbes mais acentuadas que
estdo em conformidade com a oscilagao produtiva da empresa, outra caracteristica
importante a ser apontada é o fato da imposicao de uso do Sistema-A a partir do
oitavo més, isso gera um crescimento bastante significativo, mas também gerou
muita insatifagdo por parte dos usuarios levando a empresa a buscar uma nova
alternativa para o projeto. O Sistema-B todavia, a partir do terceiro més, existe
uma evolucao maior. Como inicialmente o uso nao foi imposto, e o segundo
sistema nao sofreu nenhuma imposicao declarada de uso, pode-se compreender tal
fato como uma maior aceitacao do Sistema-B por parte do usuario.
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O experimento aqui apresentado pretende comparar isto: a percepcao de
um grupo de usuarios a respeito da utilizacdo de duas ferramentas desenvolvidas
para a mesma tarefa, no caso, a producao editorial de revistas.

3. Objetivo

Conhecer o perfil dos usuarios de dois sistemas computacionais e levantar as
dificuldades encontradas por eles para utilizacdo desses sistemas, a fim de entender
se sua aceitacdo ou nao-aceitacdo tem relacdo com a participacdo do designer no
processo de desenvolvimento de sistemas informatizados.

4. 0 método e a aplicagao

O método utilizado para o experimento aqui apresentado é uma adaptacdao do
roteiro proposto por lida (1998) para a pesquisa em Ergonomia. E Também foi
utilizado de referéncia os trabalhos de Santos (2000) e Gongalves (2006).

Inicialmente, este experimento seria apenas a aplicagdo de um questionario
para analisar a percepcao do usuario especifico a respeito da Interface de um sistema,
tal levantamento seria executado em campo.

Se o experimento for realizado em campo, pode significar uma
interrupcao do trabalho normal, atraso de suas tarefas, ou mesmo
aborrecimento, devido a tarefas simples ou, outras vezes, dificeis
demais. Tudo isso pode comprometer os resultados. Para que essas
influéncias sejam reduzidas, normalmente se trabalha somente
com voluntdrios, que estejam, a principio, dispostos a colaborar,
sem serem forgados a isso. (IIDA, 1998, p. 47).

Como este experimento nao é laboratorial, existe uma série de varidveis ndo
controladas. Portanto, consciente dos riscos impostos pela influéncia do ambiente e
pelos fatores subjetivos inerentes aos sujeitos desta pesquisa, o dissertador,
muniu-se dos conceitos dos autores ja citados sobre experimentos de campo,
adaptando-os ao contexto, e tomou o0s seguintes cuidados, a fim de minimizar
possiveis interferéncias na amostra: a) Elaboracdo de um questionario curto para
nao aborrecer o pesquisado e também causar grandes interrupgdes no trabalho
normal; b) Utilizacdo de uma linguagem simples, clara e objetiva para nao
comprometer a compreensao, uma vez que, no momento da resposta, o
pesquisador ndo estara presente; c) Explicacdo individual de todo o questionario
para todos os sujeitos da populacdo, esclarecendo as possiveis duvidas na entrega
do formuldrio; d) Informacdo ao pesquisado da ndo-obrigatoriedade da
participacdo, a qual deveria ser espontanea. Tal procedimento teve como objetivo
selecionar apenas os sujeitos motivados a colaborar; €) Oferecimento de um tempo
mais do que suficiente para que o pesquisado respondesse ao questionario no
tempo que melhor Ihe conviesse. Essa atitude teve como intuito ndao comprometer
suas tarefas didrias ou ndo pressiona-lo para obter as respostas; f) Utilizacdo
apenas de voluntarios, pessoas dispostas a participar, para ndo comprometer a
amostra; g) Entrega de todos os questionarios em um Unico dia e estabelecimento
de cinco dias Uteis para a devolucdo; h) Aplicagdo do questionario 12 meses apds a
liberacdo de uso do sistema; i) Consideracdao como amostra apenas do nimero de
guestionarios devolvidos dentro do prazo predeterminado para entrega; j)
Seguimento de um roteiro para a entrega e apresentacao dos questionarios.
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O questionario e a aplicacdo seguiu os preceitos listados acima e tendo
como com base questdes que identificassem elementos de acessibilidade, que
tendem a favorecer a compreensdao e a operacdao, bem como minimizar a
ocorréncia de erros. O questionario final foi submetido e aprovado pelo Comité de
Etica em Pesquisa da Pro-reitoria de Pesquisa e Pds-graduacdo da Universidade do
Sagrado Coragao (Bauru-SP), sob o protocolo nimero 17/08.

O experimento utiliza uma metodologia de amostragem aleatéria simples,
em que o pesquisador utiliza individuos de maneira casual, determinados pela
participacdo voluntaria. (BAPTISTA, 2007). Tal procedimento influiu como fator
determinante no tamanho da amostra, haja vista o primeiro levantamento do qual
participaram 53% da populacdo de 34 sujeitos: coincidentemente, metade do
género masculino e metade do feminino. Entretanto, tal fato ndo caracteriza uma
radiografia muito precisa da populacdo, uma vez que esta apresenta um numero
maior de individuos do género feminino, segundo dados fornecidos pela empresa.

No segundo levantamento, a porcentagem foi de 50% de uma populacao de
50 sujeitos, alterada em decorréncia do crescimento da empresa, no intervalo
entre um experimento e outro. Nesse levantamento, a amostra coletada
representou melhor a populagao, ocorrendo uma maior concentracdao de sujeitos
do género feminino. Vale ressaltar que, mesmo observando a necessidade de
algumas ajustes na metodologia e nos questionarios adotados no primeiro levanta-
mento, tudo foi preservado, para dar maior uniformidade aos dados coletados e
favorecer a comparacao entre os dois sistemas.

A fase um foi realizada em abril de 2006, quando foram aplicadas questdes
para avaliar o sistema Sistema-A, e a fase dois foi realizada em marco de 2008,
quando o questionario foi aplicado aos usuarios do Sistema-B, novo sistema em
uso. Em ambos os casos, o questionario foi aplicado 12 meses apds a disponibiliza-
cdo do sistema para uso da producao editorial, respeitando o processo de treina-
mento e ambientagdo do usuario na utilizagdo de uma nova ferramenta em seu
cotidiano de trabalho. Apds a coleta dos questionarios, os dados foram tabulados e
transformados em graficos estatisticos que estdo apresentados e discutidos no
topico Resultados e Discussdoes. A anadlise dos dados utiliza os conceitos
apresentados por Lidwell (2003) sobre acessibilidade: Perceptibility, Operability,
Simplicity e Forgiveness. Acredita-se que assim haja uma maior conformidade ao
confrontar os dados coletados para averiguar como a auséncia ou nao destes itens
influi na percepcao do usuario.

5. Os sujeitos

A investigacdo em questdo foi aplicada apenas na populacdo de diagramadores
gue, no inicio de 2006, correspondia a 34 colaboradores (estagiarios, temporarios e
funcionarios), sendo possivel obter voluntariamente uma amostra de 18 sujeitos.
No inicio de 2008, na fase dois, a populacdo era de 50 sujeitos, dos quais,
participou da pesquisa uma amostra de 25 voluntarios. Os dados de populacdo
foram fornecidos pela empresa e estao detalhados na Tabela 3.
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Tabela 3 — Caracterizacdo da populagao de diagramadores pesquisados.

FASE 1 (dez/2006) FASE 2 (dez/2007)
Universo 34 50
Amostra 18 25
Género 9(%?) e 9(4) 16(9) e 9(4)
Idade Média 26 anos 26 anos

FONTE: Editora Alto Astral Ltda, (2008).

Utilizando a terminologia Chapanis (1962, apud Iida, 1998), os sujeitos
deste experimento podem ser caracterizados, em termos gerais, como de ambos
0s géneros, com idade média de 26 anos (minima de 22 e maxima de 41),
brasileiros e residentes na cidade de Bauru (SP) ha mais de trés anos. Neste
trabalho, ndo houve o levantamento das caracteristicas fisicas e psicossociais,
acreditando-se que todos estavam aptos a desenvolver a atividade, uma vez que
passaram pelo processo seletivo da prépria empresa.

Quanto a experiéncia, todos os pesquisados tém nivel de instrucdo superior
concluido ou em fase de conclusdo. Para caracterizar melhor o perfil, foi incluida
uma pergunta no questionario para averiguar a vivéncia destes, a fim de verificar
se conhecimentos especificos ou especiais influenciariam no resultado do experi-
mento. A aplicacdo do questionario foi realizada em duas etapas, com intervalo de
dois anos entre cada pesquisa. Nesse periodo, houve um crescimento na populagao
do experimento, mas isso nao refletiu de forma significativa no perfil da amostra,
como sera demonstrado a seguir.

6. Os Resultados e as Discussoes

Por ser uma pesquisa comparativa entre dois elementos, a coleta de dados ocorreu
em duas fases: a primeira em 2006 (Sistema-A), e a segunda em 2008 (Sistema-
B). Ap6s o levantamento de dados das duas fases, estes foram tabulados e
transformados em graficos estatisticos para facilitar a comparagdo e melhor ilustrar
a discussao.

As trés primeiras questdes do questionario tiveram como objetivo caracteri-
zar o perfil dos sujeitos do experimento. Na primeira fase, Sistema-A, 22% dos
sujeitos tinham entre seis meses a um ano de experiéncia em diagramacgao, 28%
apresentavam de um a trés anos e 50%, mais de trés anos de experiéncia. Com
relacdo a autodefinicdo sobre a experiéncia em informatica, 56% dos sujeitos se
definiram-se com conhecimento médio e 39% consideram-se avangados.

Na segunda fase, Sistema-B, a amostra caracterizou-se por 16% dos
usuarios com experiéncia entre seis meses e um ano em diagramagao, 36% com
experiéncia entre um e trés anos, 40% com mais de trés anos e 8% tinham menos
de seis meses de experiéncia em diagramacdao. No item conhecimento em
informatica, 12% dos pesquisados definiram-se com pequena experiéncia, 68%,
com média e 20%, com avancada. Os dados apresentados representam a
alteracao dos usuarios do sistema e tal mudanca é caracteristica da empresa, que é
marcada por uma grande rotatividade entre os profissionais da Redacdo. Tal fato
demonstra uma reducdo do conhecimento especifico médio, inferior a trés anos, e
0 aumento na experiéncia em informatica.
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Sobre a experiéncia no uso do sistema, por autodefinicdo, 35% dos sujeitos
do Sistema-A tém pequena experiéncia, contra 8% dos usuarios do Sistema-B, isso
mesmo tendo uma menor experiéncia profissional. Talvez a vivéncia em
informatica contribua para uma maior seguranca na utilizacdo de uma ferramenta
computadorizada.

A caracteristica retratada no grafico da
Experiéncia do usuario em diagramacao

@ Sistema-A o Sistema-B

Mais de 3 anos_ 50%
40%

28%

1
ano a3 anos 36%

6mesesalano 22%
16 %

0%

Menosde 6 meses;
| |8%

Figura 5 pode ser compreendida como um processo de relutancia inicial, em
que o usuario tem uma nova ferramenta que se contradiz com o processo de
trabalho habitual que este executava antes. Tal fato pode-se interpretar a Alegagao
de desconhecimento como uma maneira de evitar o uso da ferramenta, por esta
nao estar de acordo com o processo de trabalho habitual (Processo X Ferramenta).
Na segunda etapa, com a substituicdo de uma ferramenta por outra, o nivel de
comparagao apresentou-se de forma mais uniforme (Ferramenta X Ferramenta).
Outro fato que pode ter colaborado para uma melhor aceitagdo da segunda
ferramenta é o fato dessa utilizar a bagagem cultural desenvolvida na utilizacdo do
Sistema-A, no entanto, esse repertdrio cultural também pode refletir de forma
negativa na aceitacdo do Sitema-B, uma vez que tem toda a experiéncia negativa
que gerou a necessidade de uma nova ferramenta, para melhor esclarecimento
desse ponto sera necessario um levantamento mais aprofundado para verificar o
guanto a primeira vivéncia influiu nas respostas da segunda avaliacdo, para esse
esclarecimento sera necessario um novo levantamento objetivanto esse ponto.
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Experiéncia do usuario em diagramacao
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Figura 5 — Autodefinicdo do usudrio em experiéncia, apds 12 meses
da implantacao das ferramentas.

Outro fator que pode ser considerado aqui é o fato de o Sistema-A oferecer
um processo de trabalho mais fechado, sendo as tarefas executadas de forma mais
burocratica e menos flexivel, exigindo muito mais passo a passo para se chegar ao
objetivo final. Tal fato dificultou o aprendizado, uma vez que exigiu a memorizacao
de etapas e comandos de controle. Essas justificativas apdiam-se nos dados
apresentados na

Experiéncia do usuario em diagramacao
m Sistema-A o Sistema-B
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Figura 5, em que 24% dos sujeitos consideraram-se usuarios avangados,
com relacdo ao uso do Sistema-B, enquanto que ninguém do Sistema-A definiu-se
como tal na amostra levantada.

Por ser uma avaliacdo executada dentro de um ambiente profissional, a
grande concentracdo de usuarios na faixa média é compreensivel, uma vez que
avaliagdes negativas em um ambiente de campo podem gerar ao sujeito a
sensacao de comprometimento de seu trabalho, gerando represdlias a sua
condicdo de funcionario. Dessa forma, 65% dos usuarios do Sistema-A definiram-
se com experiéncia média, contra 68% dos usuarios do Sistema-B.
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Com os dados apresentados, pode-se determinar que o perfil do sujeito
desta pesquisa é de um profissional com conhecimento especializado, com uma
porcentagem significativa que tem mais de trés anos de experiéncia na atividade
que executa e considera-se com grau mediano em conhecimento sobre
informatica, como ja mencionado, e sobre as ferramentas que motivaram a
pesquisa, como ilustrado na

Experiéncia do usuario em diagramacao
m Sistema-A o Sistema-B
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Figura 5. Pela prépria estrutura de trabalho da atividade e pelo perfil
apresentado, pode-se concluir que todos os sujeitos tém conhecimento em
Internet.

Em ambos os casos, o estudo foi realizado dentro do mesmo padrao de
implantacao. Assim, infere-se que, com o mesmo treinamento aplicado, o segundo
software (Sistema-B) permitiu ao usudrio uma maior sensacao de segurancga,
possibilitando-lhe autodefinir-se como um usuario avancado, fato que nao ocorreu
no Sistema-A. Desse modo, pode-se entender que uma interface mal projetada
exigirda um tempo e um treinamento maiores, o que acarretara a necessidade de
mais investimento em treinamento e tempo de adaptacao.

Fato coerente segundo Nielsen (1994) que menciona que a falta de
qualidade no uso do software, relatando que isso incide diretamente no retorno do
investimento feito no desenvolvimento da nova ferramenta, além do retardo do
processo de trabalho, podendo gerar um prejuizo expressivo para a empresa, que
neste estudo, resultou no desenvolvimento de um segundo sistema, em razao de
problemas de aceitacdao do usuario final.

Sobre as dificuldades, Figura 6, na utilizacdo do sistema, 11% dos usuarios
do Sistema-A afirmaram que nunca tiveram problemas, contra 28% dos que
usaram o Sistema-B. Ja 61% dos pesquisados afirmaram que tiveram problemas
ao usar o Sistema-A, contra 72% do Sistema-B. Tal variacdo é coerente, uma vez
gue, na segunda etapa da avaliacdo, o grupo de usudrios com menor experiéncia
na atividade é de 8%, além do fato de que, na primeira etapa, tem-se 10% a mais
de profissionais mais experientes.

Tudo isso influiu no processo, ja fez que a compreensao de alguns termos e
controles dependia de conhecimentos profissionais adquiridos (neste caso, isso
ocorreu durante o processo de uso do sistema). Entretanto, acredita-se que a
informacdo mais importante foi o fato de 28% dos usuarios afirmarem que sempre
tinham problemas ao usar o Sistema-A. Isso tornou clara a existéncia de
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problemas que dificultaram a construcao do modelo mental de uso, ou até mesmo
problemas de comunicacao.

Dificuldadesdo usudrio ao usar os sistemas

@ Sistema-A o Sistema-B

72%

61% |

28% 28%
11% |
Nunca Tive Sempre

Figura 6 — Dificuldades da populagao ao usar os sistemas.

Sobre os recursos de comunicacdo, Laville (1980) apud Moraes (2002)
menciona que os elementos graficos corretos implicam na correlagdo entre o
representante e o que é representado, portanto ndo devem ser usados como mera
ilustragdo, e sim como cddigos que precisam ser compreendidos.

Com base em tal conceito e com os resultados apresentados na Figura 6, foi
possivel concluir que ambos os sistemas ofereceram dificuldades aos usuarios.
Isso é natural, visto que os sujeitos dos experimentos sdo seres com caracteristicas
individuais. Porém, o segundo sistema pareceu preencher melhor os requisitos de
compreensao e utilizagdo. Nao foi possivel atribuir isso a um Unico fator, ja que a
compreensdao € a operacao sdo favorecidas ou desfavorecidas por fatores
individuais do sujeito, mas foi possivel verificar pelos dados da Figura 7 que a
organizacao, a clareza e a simplificacdao favorece a ambientacao, ou favoreceram a
construcdao de um modelo mental de uso mais fécil.

Cybis (2003) menciona que os modelos mentais sao individuais, variam de
pessoa para pessoa, em razao de experiéncias passadas, e evoluem de forma
diferente em cada individuo. Enquanto no Sistema-B nao houve constancia de
dificuldades de uso, no Sistema-A, o indice de problemas constantes foi de quase
30%. Tal fato ocorreu em uma populacdo com um nimero maior de sujeitos com
mais experiéncia na area de diagramacdo, ou seja, a experiéncia em uma
determinada area ndo isentou o sujeito de dificuldades no uso de uma nova
ferramenta, mesmo que esta tenha sido desenvolvida especificamente para uma
tarefa ja conhecida.

No caso deste experimento, como as amostras coletadas apresentaram uma
variacdo na diminuicdo da vivéncia profissional, era esperado que o grupo com
menor experiéncia apresentasse um nivel de dificuldade maior na utilizacdo das
ferramentas, uma vez que os sistemas apresentavam termos e cddigos visuais que
iam além do conhecimento académico. Tal fato foi confirmado com os dados
apresentados na Figura 6, em que 72% dos sujeitos apresentaram dificuldades
com o uso do Sistema-B. No caso do Sistema-A, o alto nimero de dificuldades
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pode ser decorrente da mudanca do sistema de trabalho com a nova ferramenta.
No entanto, o indice de quase 30% de individuos que sempre tinham dificuldade
pode ser compreendido como uma rejeicao de uso ou mesmo como dificuldade em
construir o mapa mental de uso, por conta da estrutura do software. Apesar de o
Sistema-A apresentar padrao na disposicao da informacdo e na estrutura grafica,
0s recursos graficos ndo diferenciavam controles e rétulos das demais informagao
da interface, conforme foi mencionado no descritivo da Figura 2.

Segundo Lidwell (2003), fazendo referéncia a Kurosu (1995) et al, a estética
tem um papel importante na construgao da interface, favorecendo o uso, visto que
faz com que as pessoas atribuam um valor positivo ao produto, facilitando a
compreensdo por meio de uma maior tolerancia aos elementos negativos. Em
resumo, pode-se dizer que, mesmo nao sendo, algo parece mais facil de usar,
guando a aparéncia agrada.

Acredita-se que os dados a seguir, apresentados nas figurasde 7 a9 e 12,
foram baseados em fatores subjetivos dos sujeitos pesquisados e tal fato tem
relacdo direta com a estética percebida, ou melhor, significa a soma da informacao
externa com o conhecimento interno do individuo. Isso resultou na imagem mental
do sistema ou no conceito formado a respeito. Entdo, foi possivel deduzir que, de
certa forma, o sistema visto como mais agradavel tende a ser melhor do ponto de
vista do usuario.

Ambientacao nossistemas (navegacao)
B Sistema-A o Sistema-B

88%

33%

12%

0% 0%

Seionde estou Um pouco perdido Nunca sei onde estou

Figura 7 — Avaliacdo do usudrio quanto a ambientacdo ou
navegagao no Sistema.

O Sistema-A nao apresentou nenhum reconhecimento como sendo mais
agradavel, enquanto o Sistema-B foi visto como agradavel por 80% dos usuarios.
Isso ndo quer dizer que ndo houve individuo que o considerasse desagradavel, pois
4% dos entrevistados o viram como tal, contra, entretanto, 53% dos que usaram o
Sistema-A. A questdo estética é subjetiva, algo dificil de medir, mas é possivel
perceber que existe uma tendéncia passivel de ser mensurada que pode influir, de
forma positiva ou ndo na aceitagao do sistema.

Em diversas épocas da civilizacdo, a estética sempre foi muito mais que a
aparéncia, sempre houve uma relacdao direta com a experiéncia cotidiana, e isso,
com certeza, influi no julgamento. Muitas vezes, existe um estrito lago entre o belo
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e o bom. (ECO, 2004). Formas, cores, tipos de letras, etc., sdo recursos graficos
gue constroem a informacao estética da GUI, e, se ela é agradavel, provavelmente
isso sera positivo, tanto quanto um sorriso de bom dia.

As figuras 8, 9 e 10 apresentam dados sobre os elementos que construiram
a estética dos sistemas e como eles foram percebidos pelos pesquisados. Dessa
forma, 92% dos usuarios do Sistema-B disseram que o volume de informagdo era
adequado, enquanto 72% dos usuarios do Sistema-A afirmaram ser inadequado e
desses 22% afirmaram que o volume de informagOes atrapalhava a execucao da
tarefa.

Volume de informacao nas telas

@ Sistema-A a Sistema-B
92%
50%
28%
22%
8%
0%
Adequado Inadequado Atrapalha muito

Figura 8 - Avaliacdo dos usuarios quanto ao volume de informacgao
visualizada nas telas dos Sistemas.

Inteligibilidade dosrétulosde comandos

@ Sistema-A o Sistema-B
89%
63%
33%
11% 49
. . 0% | —
Seioque faz Asvezesconfunde N&o seio que faz

Figura 9 - Avaliacdo dos termos utilizados nos rétulos dos controles.
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Respostasdos sistemasasacoesdo usuario

@ Sistema-A o Sistema-B
80%
47 %
35%
18% 20%
0%
Sempre Asvezes Nunca

Figura 10 - Avaliacdo quanto ao feedback as acdes na
operagao dos sistemas.

As telas de interagao representam uma porcentagem pequena da estrutura
de um sistema, e, muitas vezes, ndao recebem a devida importancia. Isso ocorre
pelo fato de que dar qualidades as telas de interacdo exige um extenso trabalho de
planejamento e desenvolvimento pelas pessoas envolvidas. Porém, a falta de
investimento nesse aspecto pode comprometer todo o sistema, pois essa interface
€ a ponte concreta entre o desenvolvedor e o usuario € entre a tarefa e a atividade.
Assim, uma tela inadequada representa um sistema inadequado, mesmo que ele
ndo seja. Tal constatacdo pode ser relatada pelo dados apontados até aqui, pelo
gual uma alta porcentagem dos efeitos é causada por uma porcentagem pequena
das varidveis. Conceito do principio de Pareto'? (JURAN, 1951 apud LIDWELL,
2003) conceito determina que exista uma relacdo direta entre grandes efeitos —
positivos ou negativos — de um sistema, que muitas vezes sao influenciados por
pequenas e nao relatadas caracteristicas.

O design adequado pode reduzir a freqiiéncia de erros e aperfeicoar as
funcbes de um sistema, valorizando-o como um todo e permitindo que os
desenvolvedores se apliquem mais na sua evolucdo e ndo em correcdes de uma
interface mal elaborada ou mesmo evitando tempo desnecessario empregado pelo
programador em seu cotidiano de trabalho para tirar dividas de usuario.

A simplicidade no manuseio da ferramenta digitais pode ser entendida como
o fluxo espontédneo ou comportamento natural exigido pelo contexto e isso tem
relacdo direta com o volume de elementos a serem decodificados, a fim de
favorecer a compreensao. Conforme apresentado nas Figura 7 e Figura 8, mais de
60% dos usuarios do Sistema-A sentem dificuldade em se localizar no sistema e
viram o volume de informacdes como inadequado e desses 22% acreditaram que a
guantidade de informacdes atrapalhou a operacdo, enquanto 92% dos usuarios do
Sistema-B acreditaram ser adequadas as informacdes, dando seguranca a
operacao de uso.

12 vilfredo Pareto (1848-1923), economista italiano que observou que 20% da populagdo ita-
liana tinha a posse de 80% da riqueza do pais. Tal conceito adaptado por Joseph M. Juran,
em 1951) para o controle de qualidade. (Lidwell, 2003).
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Quanto aos vocabulos utilizados na construcdo dos comandos e rétulos de
informacdo apresentada, existiu uma relacdo com o perfil técnico dos sujeitos. Tal
fato buscou aproximar o sistema do universo de trabalho do usuario, o que foi
facilitado pela area de formacgdo. Mas, voltando as referéncias feitas por Cybis
(2003) sobre a individualidade, além desse fato que, com certeza, favorece o
aprendizado, também existem conhecimentos gerados por meio de cddigos locais
utilizados no ambiente profissional, que sdo especificos da atividade e/ou, muitas
vezes, do proprio ambiente e ndo sdo vistos na formacao académica.

Tal fato pode ser confirmado pela Figura 9, que demonstra um alto indice de
confusao quanto aos termos utilizados no rétulo dos comandos, relatada por 89%
dos usuarios do Sistema-A, contra 63% dos usuarios do Sistema-B. Em ambos os
sistemas, esse indice foi alto, porém o segundo sistema apresentou uma clareza
maior, ja que 33% dos usuarios estavam ambientados, contra 11% do Sitema-A.

Porém, 4% de usuarios do Sistema-B afirmaram desconhecer por completo
os termos utilizados nos rotulos. Isso pode estar associado ao fato de ter crescido o
numero de pessoas com menos experiéncia entre um experimento e outro (saiu de
0% para 8%). No entanto, para avaliar e, entdo, ratificar tal observacdo, seria
necessario um novo experimento.

Outro item fundamental é saber se o usuario sabe o que esta acontecendo
durante seu controle. Se existe a necessidade de um operador, este deve ter
controle e informagao sobre suas agdes — acertos e erros —. Segundo Bastien &
Scarpin (1993), a auséncia de informacdo sobre as acdes necessarias e resposta
aos controles solicitados compromete a confianca do usuario no software. Dessa
forma, pode-se concluir que as informacgdes de feedback colaboram diretamente no
fortalecimento da interacdo homem-maquina por meio do didlogo, visto que toda
acdo executada gera a expectativa de uma reacdo para legitima-la ou invalida-la
(ex.: quando se pergunta algo, espera-se uma resposta; pressionado o play do
tocador de musica, espera-se alguma indicacdo de que o comando foi solicitado;
guando se liga o pisca-alerta de um veiculo, espera-se alguma indicacdo de que a
solicitacao foi acionada), isso é natural.

Dentro de tal conceito, é possivel concluir que o feedback é essencial para se
estabelecer o elo de confianga entre o usuario e o sistema. Isso pode ser visto na
Figura 10, a qual demonstra que, nesse quesito, apenas 18% dos usuarios do
Sistema-A informaram receber feedback do sistema, contra 80% dos usuarios do
Sistema-B. Além disso, 35% dos usuarios do Sistema-A afirmaram que alguns
comandos ndo ofereciam feedback. Certamente, a soma desse indice com os 47%
que relataram “as vezes” receber o feedback pode ter colaborado para a imagem
negativa que a ferramenta estabeleceu com o usuario.

Os dados da Figura 11 e Figura 12 do experimento apenas reforcam a
individualidade de uma avaliacdo com o homem. O fato de o sujeito avaliar algo
como 6timo — por mais que se pondere o contexto — representa um julgamento
extremamente pessoal, pois, muitas vezes, visa-se a algo que atenda além da
execucao de uma tarefa. Nesse caso, usa-se como parametro uma expectativa
pessoal. Em muitos sistemas, tal fator € compensado pela flexibilidade de
configuragao, possibilitando ao usuario adaptar o sistema as suas preferéncias
fisicas e/ou operacionais, enfim, a suas necessidades. Nielsen (1993) e Moraes
(1998) corroboram com isso, oferecendo como requisito de usabilidade o satisfazer
subjetivamente por meio de uma flexibilidade que possibilite uma melhor
adequacdo as caracteristicas da tarefa e dos usuarios.
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Organizacao geral dos sistemas
@ Sistema-A o Sistema-B
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Figura 11 - Opinido dos usuarios quanto a organizacdo do Sistema.

Agradabilidade dos sistemassegundo o usuario
m Sistema-A o Sistema-B

80%

53%
47%

16%

[}
0% 4%

Agradavel Pouco Agradavel Desagradavel

Figura 12 - Avaliacdo do usuario quanto a agradabilidade visual
dos sistemas pesquisados.

No entanto, tudo isso exige um alto nivel de investimento para produgao e
tal recurso é invidvel para o desenvolvimento de uma ferramenta interna,
principalmente quando a modulagao pessoal das telas pode comprometer o ritmo e
a adaptacdo do profissional. Em uma empresa, muitas vezes a rotacao de pessoas
“transforma-as” em pecas de reposicao, exigindo uma eficiéncia modular dos
profissionais e nao do processo. Assim, neste caso, a uniformidade das telas, ou a
falta de flexibilidade em adequacdes interativas, podem ser interpretadas como
aspecto positivo para a empresa, exigindo um menor investimento de dinheiro e
tempo no treinamento, bem como colaborando para a construcdo de um mapa
mental “coletivo”.

O Sistema-A é visto como péssimo por 44% dos usuarios, enquanto que o
Sistema-B é visto como 6timo por 16% e Bom por 84%. Tais niumeros, somados
aos dados ja apresentados em outros graficos, ratificam o conceito de Lidwell
(2003), que determina que se invista na estética para favorecer o uso, pois, assim,
cria-se uma imagem positiva a respeito do sistema e isso faz com que o usuario
tome partido a respeito dele, vendo a operacao de forma mais simples. Além de
contribuir para a diminuicdo dos erros ou aumento da tolerancia do usuario em
relacdo as falhas do sistema, resultando em uma maior aceitagcdo e uso do sistema.



Educacdo Grafica — Edicdo Especial 2009 99

Os dados apresentados neste levantamento ratificam os conceitos de Preece
(2005), Lidwel (2003), Cybis (2003), Moraes (1998) e Nielsen (1993), determi-
nando que o bom design de interacao possa colaborar, muitas vezes, em até mais
de 80% na aceitacdo do produto, mas, para isso, é necessario equilibrar os fatores
e interesses envolvidos em um projeto, a fim de resultar em algo mais coerente
com o perfil da tarefa e do usuario, e, por essa aproximacao, culminar em uma
solugdo ergondémica. Dessa forma, existe uma real viabilidade em que o design
participe do desenvolvimento de softwares, interagindo entre os desenvolvedores e
0S usuarios.

7. Consideracoes Finais

A interface deve apoiar-se nas caracteristicas do usuario, buscando fazer com que
ele perceba na ferramenta as vantagens de uso. E a sua utilizacdo deve minimizar
a energia necessaria para opera-la. Caso contrario, todo o investimento efetuado
na ferramenta serd em vao ou poderd ocasionar prejuizos decorrentes do uso
inadequado ou gerar um desgaste fisico e psicolégico desnecessario.

Pelos dados aqui demonstrados foi possivel perceber que a imposicdo de uso
pode mascara a aceitacdo de uma ferramenta durante o processo de implantacdo.
Isso, no futuro, podera corroborar para problemas que aparentemente nada tém a
ver com o uso do sistema, como, por exemplo, irritabilidade, desestimulo, baixa
qualidade dos produtos, entre outros fatores negativos.

O mais importante do processo projetual de todo objeto, seja ele informati-
zado ou ndo, € a inter-relacdo entre os profissionais envolvidos e o usuario final
durante o processo de desenvolvimento. Tal etapa é constituida por micro-sistemas
e 0 sucesso do sistema depende da integracao funcional das pecas envolvidas, o
gue exige dos profissionais envolvidos uma cumplicidade, pois nem sempre 6timas
solugdes para os micro-sistemas resultam no sucesso do sistema global.

A ambientacdo, a compreensdo, a simplicidade e a estética sdo pré-
requisitos da funcionalidade de uma interface. Esses elementos sdao necessarios
para dar seguranga e prazer ao ser humano e tém relagdo direta com os seguintes
itens: a) saber onde se esta; b) para onde vai; c) o que deve ser feito; d) como
fazer; e) quanto tempo e energia investir; f) sentir-se bem e seguro. Esses sao os
elementos que devem compor o design de interface. Mensurar as porcentagens ou
definir como aplica-los depende da participacao de um profissional especializado no
projeto, afinal, pessoas e projetos sao parecidos, mas sao individuais.
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