Conhecer o usuario
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De acordo com NIELSEN (2000), a Web nos tem forcado a focalizar intensamente o usuario notavo.
“Basi camente, todos o0s usuarios da Web sdo novatos o tempo todo: ninguém utilizaum Web site o
tempo suficiente para se tornar um expert naquel e site”. Até mesmo quando a guns usuarios retornam
a0 site 0 bastante para se tornarem experientes, € necessario que o sistema se dirija aos novatos:
ninguém vai entrar em site algum a menos que fique absolutamente 6bvio como utiliz&lo, em poucos

segundos.

Em suma, a Web exige o tempo zero de aprendizagem. "O mais importante na Internet € que cada
servico precisa ser baseado na andlise da tarefa dos usuarios especificos, assim como em suas
necessidades. Os melhores sites serdo aguel es que dardo suporte a0 modo Como 0S Seus USUarios
desgam abordar os problemas’, defende NIELSEN (2000).

Segundo SHNEIDERMAN (1998), um dos primeiros passos da maioria das metodologias inclui a
observacao dos usuarios. "Os designeres de interfaces diferem dos etnografos tradicionais; eles
observam as interfaces em uso, com o objetivo de alterélas ou aperfeicoa-las. A observagdo do usuario
visa coletar dados suficientes parainfluenciar o redesenho das interfaces." Os dados coletados podem

ser qualitativos ou quantitativos.

"Comunidades de usuérios podem ser formadas por visitantes de museus, alunos, professores,
pesquisadores, ou jornalistas. Seus motivos podem variar desde a procura de umainformacao factual a

navegacao; do profissional ao casual; da seriedade ao divertimento.

O conhecimento de informatica ou de Internet pode influenciar o Design, embora o mais importante

sgja a distingdo entre usudrios novatos, intermitentes, ou freqiientes de um Web site.

Os usuérios de primeira hora precisam dar umaolhada geral para verificar quais servigos estéo, ou ndo
estdo, disponivels, assim como identificar os botdes que selecionam agbes. Usuérios intermitentes
necessitam de estruturacdo, marcos, reversibilidade e seguranca durante a exploracdo. Usuérios

frequientes demandam atal hos (shortcuts) e macros para acelerar as tarefas repetitivas, assim como



extensibilidade de servicos para satisfazer a variedade das necessidades’ (SHNEIDERMAN, 1998).

De acordo com MAYHEW (1992), “o principio fundamental do Design de interfaces - do qual derivam
todos os outros — é conhecer o usuario. O erro mais comum entre os desenvolvedores de software seria
fazer duas pressuposi¢des. primeiro, que todos os usuérios sdo iguais; segundo, que todos 0s usuarios
s80 iguais ao proprio desenvolvedor. Essas pressuposi ¢coes errdneas |levam as conclusdes de que:
primeiro, se ainterface for facil de aprender e de usar para o desenvolvedor, elatambém o serd para o
usuério final; e, segundo, se ainterface for aceitavel paraum ou dois usuérios, ela sera aceitavel para
todos. Nada poderia estar mais longe da verdade: desenhar alguma coisa € muito diferente de aprender
autiliz&la pelaprimeiravez. Quanto mais fundo o designer entra dentro do processo evolutivo de uma
interface, menos ele se tornara capaz de se colocar nos sapatos do usuério. Mesmo que os designeres se
esforcem por desenvolver umainterface fécil, eles se tornam, por definicéo, cada vez menos capazes de

avaliar afacilidade de sua propriainterface’.

ParaMAYHEW (1992), os designeres tendem a considerar a experiéncia do usuario com uma
dimensdo simplesmente binaria: novatos e experientes. Na verdade, a dimensio do conhecimento e da
experiéncia € um continuum; existe um nimero grande de tipos de conhecimentos e de experiéncia que
devem ser considerados. Sdo exemplos: o nivel educacional, o nivel deleitura, digitacdo, afabetizacdo
tecnol 6gica, experiéncia natarefa (conhecimento semantico), experiéncia no sistema (conhecimento

sintético), experiéncia no aplicativo, lingua-méae, e uso de outros sistemas.

“A maior parte dos conhecimentos e das habilidades dos usuarios de sistemas interativos so
independentes entre si. Isso significa dizer que um suposto usuério poderater alta experiéncianatarefa,
grande habilidade de digitacdo mas um nivel de leitura muito baixo. Ou, ent&o, pode ter baixa
habilidade de digitacdo, grande experiéncia natarefa e um nivel de leitura alto. Quaisquer combinactes
de conhecimentos e de experiéncias sdo possivels. Usuarios com diferentes niveis de conhecimentos e
diferentes niveis de experiéncia podem ter diferentes necessidades - que devem ser acomodadas pelo

sistemainterativo.”

Observe-se que o conhecimento, mais do que qual quer outro fator de desempenho, é dindmico e muda
com o tempo: 0 novato pode rapidamente se transformar num expert. “ Outras dimensdes devem ser
consideradas. por exemplo, a complexidade e o nivel de abstracéo dainterface devem ser compativeis
com o nivel educacional do usuério, seu nivel de alfabetizacdo tecnol 6gica e capacidade de leitura’ —

explicaMAYHEW (1992). icones, simbolos e opgdes de linguagem devem ser considerados quando



alguns membros da populacdo ndo tém a mesma lingua materna. Se utilizam freqlientemente outros

sistemas, alguma compatibilidade entre eles € importante.

Um dos aspectos determinantes do desempenho num sistema interativo € a freqiiéncia de uso. Usuarios
podem utilizar o sistema oito horas por dia, cinco dias por semana (por exemplo, um processador de
texto), ou utilizar o sistema apenas uma vez navida (por exemplo, um sistema de informagéo divertido,
em um estacionamento). Esses séo 0s extremos do continuum da freqiiéncia de uso. O usuario pode
estar em qualquer ponto entre as extremidades, com algumas variagfes, como o uso diario durante
apenas cinco minutos. “A freqliéncia da utilizagdo tem profundas implicacdes para o Design de

interfaces, pois afeta tanto o aprendizado, quanto amemoéria’ (MAYHEW, 1992).

Para LEULIER, BASTIEN e SCAPIN (1998), a experiénciado usuério deve ser levada em conta nos
véarios niveis deinteracles. paraevitar efeitos negativos, ainterface deve se adaptar aeles. "Usuarios
experientes e inexperientes tém necessidades informacionais distintas. Pode ser desgjavel oferecer ao
inexperiente uma explicacdo passo-a-passo das acles. Para 0s experientes, esse tipo de didogo pode ser
irritante, atrasando as interagoes - para esses, devem ser providenciados atalhos visando permitir o
acesso rapido a fungdes do sistema”. Quanto a organizacdo dainformacao, € necessario desenhar 0
hipertexto para os diferentes tipos de usuario e niveis de experiéncias. Quanto as agdes, deve-se guiar 0
novato através de passos progressivos, permitindo aos experimentados o by-pass (salto) de certas partes

do hipertexto, com caminhos multiplos paraatingir diretamente o seu destino.

Navisdo de LYNCH e HORTON (1999), usuérios se subdividem em surfistas da Web; usuarios
novatos e ocasionais; usuarios frequientes (experts); e usuérios internacionais. Para 0s autores, o site
deve ter uma missao e objetivos bem definidos, reflexos da misséo da organizagéo. " Se 0 objetivo do
site for publicar informagdes corporativas ou outros documentos previamente editados em papel, sua
audiéncia pode variar desde agueles que visitaréo o site muitas vezes por dia, até aqueles que s6 0

pesquisaréo ocas onal mente”.

"Identificar os potenciais leitores do site € uma etapa da sua estruturacdo, de modo a que venha ao
encontro de suas expectativas e necessidades.” Surfistas da Web, por exemplo, precisam de home pages
andlogas a capas de revistas, com um misto de imagens e titul os sobre seu conteido. Usuarios novatos
e ocasionai s tendem a se sentir intimidados com menus de texto complexos. ESses usuari 0s pouco

frequientes sdo beneficiados por mapas, icones, glosséarios e FAQs (lista de perguntas mais formul adas).

" JA 0s usudrios freguientes e experientes ficam irritados com ‘frescuras' visuais: como eles tém objetivos



definidos, apreciar@ menus de textos detal hados e rgpidos, além de engenhos de busca bem-
programados e poderosos’ (LY NCH e HORTON, 1999).

De acordo com o site da MICROSOFT (2000), técnicas de Design centrado no usuario foram utilizadas

no desenvolvimento do Windows e geraram a seguinte classificacdo e compreensdo dos Usuarios:

- Usuériosiniciantes— tém muitas dificul dades no uso do mouse, assim como em clicar e arrastar
objetos natela. Usuérios iniciantes também ndo conhecem bem a diferenca entre o clique e o duplo-
clique, tendo dificuldades para gerenciar 0 tempo necessario entre as duas agdes. A administracdo das
janelas do programa é dificil porque, muitas vezes, ndo se ddo conta de que a ateracdo das janelas esta
representada num espaco tridimensional. Como resultado, quando uma janela encobre a outra, o

iniciante pode pensar que €la ndo existe mais.

Esses usuérios tém grandes dificuldades no gerenciamento de arquivos. A organizac&o dos arquivos ou
pastas em mais de dois niveis € de dificil compreensao porque se distancia do modelo fisico. Usuarios
intermedi arios compreendem melhor as hierarquias das pastas; porém, suas dificuldades estédo em

mover e copiar arquivos.

- Usuarios avancados (power users) querem eficiéncia. O desafio é prover essa eficiéncia nainterface
sem prejudicar 0s usuarios menos experientes com complexidades. Desenvolver atalhos (shortcuts)
seriaaformacomum de apoiar essas necessidades. Entretanto, usudrios avancados podem ser
dependentes de algumas interfaces particul ares, de modo que se torna dificil para eles uma readaptacédo

ou lidar com mudancas em uma interface conhecida

Segundo a MICROSOFT (2000), o desenvolvimento de interfaces dirigidas a audiéncias amplas deve
incluir o usuério internacional e o usuario que possui incapacidades. Para assegurar iSso, Seria preciso
abordar as necessidades desses usuarios como parte integrante do planegjamento e do préprio ciclo do

Design.

ParaalBM Easy of Use (2001), os usuérios se dividiriam em trés categorias, de acordo com suas
expectativas, habilidades e nivel de experiéncia: novatos, ocasionais e experientes, tipificados pelas

seguintes caracteristicas:



1 - Usuéarios novatos

- O novatos geralmente tém pouco ou henhum conhecimento ou experiéncia ha configuracéo de
Sistemas computacionais;

- Sua percepcdo de computadores € de méaquinas complexas e frageis: eles agem com muita precaucéo,
seguindo instrugfes passo-a-passo;

- Costumam seguir ao pé-da-letra as instrucdes, tropegando em jargdes e acrénimos do informatiqués;
- Adotam abordagem de 'consumidores, achando que bastaligar e plugar para que os sistemas
funcionem, ou ficam sem saber 0 que esperar do seu funcionamento;

- Avaliam caracteristicas e fungbes com base nos precos pagos e esperam confiabilidade;

- Tém ata expectativa do produto, baseada na publicidade e pouco interesse nas tecnol ogias que estéo
por trés dos sistemas,

- Novatos podem ser pessoas de todas as faixas etérias, inclusive criangas e aterceiraidade.

2 - Usuarios ocasionais

- Os usuarios ocasionai s podem ja ter tido experiéncias ha configuracdo de computadores, mesmo que
ha algum tempo;

- Eles provavel mente utilizam computadores frequientemente e tém interesse por tarefas de
configuracao;

- Percebem instrugdes como guias e pulam etapas quando pensam saber o que fazem; elestém alguma
familiaridade com os jargdes e os acrénimos do informatiqués, mas ndo os compreeendem
completamente;

- Sabem que as tarefas de configuragcdo devem ser feitas, embora ndo gostem de realiz& | as; desgjariam
gue o produto pudesse ser utilizado imediatamente;

- Percebem que os anuncios fazem tarefas parecerem mais féceis do que el as realmente séo e dardo
valor as tarefas especificas pelas quais adquiriram o produto;

- Usuérios ocasionais sdo de todas as idades, mais comumente pessoas entre 20 e 50 anos.

3 - Usuarios experientes
- Usuérios experientes executam tarefas de configuracéo de computadores com frequiéncia; estas tarefas

podem ser as suas responsabilidades fundamentais no emprego;



- Eles compreendem as capacidades e as limitagbes dos computadores, ndo se desencorgjando atoa.
Sabem o que pode dar errado e também sabem o que fazer;

- Provavel mente, ndo seguirdo instrucgdes, caso jatenham feito umavez. Desgam guias de referéncia
rapida, que auxiliem alembrar passos basicos; conhecem os jargdes da industria, mas podem precisar
de gjuda para novos termos;

- S80 orientados para a produtividade e para a otimizagdo do tempo - querem minimizar ainterface e
utilizar o sistema para a producéo;

- Vaorizam umainterface rgpida e eficiente;

- Os usuarios experientes tendem a estar nafaixa etéria entre 25 e 50 anos.

“Diferencas culturais e geogréficas devem ser aplicadas. Por exemplo, usuérios novatos e ocasionais,
em alguns paises, tendem a estar menos familiarizados com micros do que nos EUA. Os tdpicos acima
n&o consideram essas diferencas - por i1sso, os designeres de produtos devem tomar ainiciativa de
compreender a sua comunidade de usuarios e agregar esse conhecimento, visando a obter o melhor
resultado” (IBM Easy to Use, 2001).

Segundo WITHAKER (1998), o navegante experiente e o Web designer teriam estilos muito parecidos,
diferentes do estilo do navegante novato - por isso, € muito mais fécil paraum designer atender as
necessi dades navegacionais do usuario experiente do que dagquel e inexperiente. Determinar por que o
usudrio visita o site e conhecer o seu nivel de proficiéncia com computadores seriam dois principios
béasicos de Design. Os usuérios estao seguindo uma seqiiéncia de marcos para atingir o site? Eles
possuem caminhos aternativos para chegar até o site no caso de seus links tradicionais ficarem inativos
ou alterados? Eles sao usudrios experientes, com bons conhecimentos de pesquisas na Web? Quais
mecanismos de busca estdo sendo empregados? Como vocé pode tornar o site mais acessivel, fazendo
uso dessas ferramentas de busca? Além disso, o Web designer deveriatentar identificar qual o tipo de
estratégias de navegacdo empregado pel os usuérios do site: seriam estratégias mais relacionadas a
navegacao em ambientes estruturados, como as cidades, ou ambientes ndo-estruturados, como as

florestas?

Para FLEMING (1998), um Web site sera bem sucedido se ele der suporte adequado as intengdes e a0

comportamento do seu usuario especifico. Uma estratégia que funciona bem paraum Web site pode



estar totalmente errada para outro. Por isso, compreender quais s80 essas i ntengdes e comportamentos
seriaa etapa maisimportante. "E como descobrir 0 que 0 usuério pensa, quer ou como age? Através de
pesquisas: grupos de foco, etnografias, observagao ou entrevistas; testes com usuarios em diversos

pontos do processo também sdo essenciais'.

Note-se que nos primeiros dias da televisio era necessario ser um especialista parafazer o aparelho
funcionar. Hoje, as pessoas teriam problemas ao digitar URLS, se frustrariam com downloads
demorados, ficariam nervosas com mensagens de erro e completamente confusas sobre o que fazer
diante de cookies ou de um site certificate. "Mais e mais usuarios estdo se incorporando a audiéncia da
Internet todos os meses, muitos com conhecimentos de computagéo rudimentares. Muitos sdo usuarios
casuais da Web - baseados em um uso leve, no trabalho ou na escola. Por isso, cada vez mais, teremos

que nos tornar ndo somente desenvolvedores, mas também professores ou tutores' (FLEMING, 1998).

"N&o se pode desenvolver sempre quatro ou cinco versdes do mesmo site para satisfazer as
necessidades de nedfitos, profissionais e da grande maioria das pessoas que estéo entre umacoisa e
outra." No entanto, deve-se ter em mente o que cada grupo precisa. Balancear apropriadamente
direcionamento e liberdade ndo € simples, mas provavel mente dara retorno em termos de fidelidade dos
clientes. "Sua audiéncia serg, provavel mente, formada de muitos grupos distintos, cada qual com

diferentes preocupacdes e diferentes interesses’ (FLEMING, 1998).

De acordo com GRIBBONS (2000), "estamos caminhando rapidamente para uma nova demografia
caracterizada pela auséncia de tolerancia, resisténcia a adaptacdo e liberdade de escolha'. Segundo
esse pesquisador, os padrdes de usabilidade de produtos da tecnol ogia da informagdo estdo mudando,
assim como muda a populacéo de usuarios. "O que constitui hoje uma boa interface, amanhd, ou daqui

acinco anos, serda uma coisa totalmente diferente’.

Eleidentificou cinco grandes grupos basi cos de usuarios da tecnologia dainformacéo, que assim

rel acionou:

1 - O usuério hoje - Nos anos 80, o usuario médio utilizavatrés a quatro pacotes de softwares
corporativos, uma década depois, esta utilizando oito a dez pacotes de softwares. Os programas hoje

em dia sofrem frequientes atualizagbes, oferecendo mais funcionalidades. E f&cil imaginar que



rapidamente se atingira o limite final do individuo, em termos de capacidade de adaptacéo as mudancas

e de aprendizado.

2 - Grupos funcionalmente iletrados - Os desafios mais significativos sdo a inabilidade do usuério
funcionalmente iletrado de assumir a carga de aprender, operar e manter o sistema. Esse grupo em gerad
n&o possui a habilidade cognitiva de se gjustar a um projeto ruim, ndo tem flexibilidade de se adaptar
ao sistema que falha em espel har suas necessidades. Outros desafios s a capacidade restrita de
memoria, adificuldade de ler instrucdes impressas e ainabilidade de estruturar e organizar umatarefa.
O beneficio ganho ao se atingir as necessidades dos iletrados seria imediatamente disseminado para

todos os outros usuérios, quando fosse atingido um nivel mais ato de usabilidade.

3 - Usuériosinternacionais - Alguns anos atras, os principais produtores de software dos EUA
passaram a obter 65% de seu faturamento de vendas internacionais. Especialistas observam que 90% da
interacdo de uma cultura com outra ndo se da ao nivel verbal. Os campos de comunicagdo intercultural
e de design sugerem é&reas a serem desenvolvidas. padrdes de leitura; simbolismo de cores; simbolismo

de icones; tradicdo de design; conceituacdo do tempo; contextualizacao; e padrdes de comunicagao.

4 - Aterceiraidade - Em termos cognitivos, os mais velhos passam pela experiéncia de uma memoria
em declinio. Fisicamente, trabalhadores mais velhos tém problemas associados a perda da acuidade
visual, particularmente relacionada a visualizac&o de textos, e uma habilidade decrescente de detectar
variacOes em cores. Esse trabal hador também tera dificul dades com controle motor, o que causa
problemas em mecanismos de input, como 0 mouse. Deve-se incluir essa parcela crescente da
populacdo - os membros daterceiraidade - nos testes de usabilidade, o que tem sido até o momento
incomum. Caso contrério, iniciativas de carater |egidativo aparecerdo para desencorgjar a

discriminag&o contra os mais velhos e impedir as préticas hoje predominantes.

5 - A juventude - Todo mundo que ja observou um garoto de 7 anos de idade navegar na Web, fazer
download de softwares, ou configurar um sistema para uma necessi dade especifica, tem consciéncia do
tipo de usuario que existiradaqui parafrente. Eles ndo sdo tolerantes, ndo estdo querendo modificar o
seu comportamento e tém uma grande liberdade de escolha. Padrfes de comportamento pesguisados

sugerem que 0s jovens apreendem o sistema atraveés dainteracdo. Beneficiam-se de uma interagdo



multissensoria (verbal, auditiva, etc), que vai muito além da percepcdo corrente (baseada em controles
verbais ou simplesmente graficos). Ndo estdo muito interessados em recorrer a suportes externos ao
sistema como a documentacdo, os treinamentos e o help online. Seu aprendizado brota efetivamente da
interacdo com o sistema: esse grupo trara as maiores e mais revolucionarias mudancas ao conceito de

usabilidade, ja que cresceu profundamente condicionado pelas novas midias.

De acordo com MANDEL (1997), os jovens que utilizam os computadores hoje seréo os usuarios
corporativos de amanh& Quanto ao aspecto tecnologia dainformacéo, eles cresceram de modo muito
diferente danossa geracdo. "Grandes alteragdes serdo provocadas naindistria de informética, assim
como nas institui goes educacionais, devido ao modo como a nova geragéo foi criada, utilizando
corriqueiramente computadores, tecnol ogias de entretenimento e televisao" - observao autor de
"Como aprende a geracdo Nintendo" (SOLOWAY, apud MANDEL, 1997). "As criangas tém uma

prioridade bem diferente ao utilizar um computador: a diversao esta seguramente no topo dalistal"

Existiriam diferencas importantes entre model os mentais de criancas e de adultos. Estes ndo estariam
tao dispostos a explorar uma interface quanto as criancgas. Se uma interface for desenhada visando
criancgas, seus objetos e interacdes ndo precisam ser t&o Obvios, encorgjando, assim, aexploracéo e o

aprendizado. Ja os adultos possuiriam expectativas preconceituosas quanto as interfaces.

Quando diante de desenhos de interfaces pobres ou inconsistentes, sem l6gica, € comum usuérios
desenvolverem comportamentos estranhos ou supersticiosos quanto a operacdo do programa.
"Gostando ou ndo de tecnologias, o fato é que a sobrevivéncia econdmica de qualquer pessoa
provavel mente estara rel acionada ao conhecimento basico (ou, pelo menos, a auséncia de medo) em

relacdo a computadores.”

Usuarios utilizam computadores porque possuem tarefas ou objetivos que serdo mais facilmente
realizados com o seu auxilio. Na medida em que os usuérios tém diferentes objetivos e tarefas -
dependendo de quem sgjam -, esperar-se-ia que os produtos de tecnol ogia da informagéo Ihes fossem
flexiveis. "Alguns querem apenas se divertir; outros, provavel mente, ndo tém o entretenimento como
objetivo central, quando utilizam o computador durante o trabalho visando aumento da produtividade”
- explicanos MANDEL (1997).

"Diferentes interfaces servem apropriadamente a diferentes tipos de tarefas. (...) A maioria dos sistemas
operacionais e programas oferecem diferentes estilos de interfaces gréficas. Trata-se de muito mais

trabal ho para designeres e desenvolvedores de aplicacdes e sistemas; entretanto, permite-se a usuarios
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de diversos niveis utilizar o produto da maneira que mais se sintam confortaveis. Eles também
poderiam empregar o estilo de interface ou a técnica de interatividade mais apropriada para a tarefa
imediata. A maior parte dos produtos de tecnologia dainformacgao - de ferramentas e aplicativos até
sistemas operacionais -, devem ser usavels para uma vasta gama de usuarios. 0s novatos; 0s casuais; 0S

intensivos (power users); e 0s experientes (experts).”

Assim, "seriaumaboaidéatentar entender quem sdo esses usuarios e aonde eles querem chegar; dessa
forma, poder-se-iaimaginar qual o grau de desorientacdo e de frustragdes que eles estdo dispostos a

aguentar, antes de desistir do sistema e partirem parafazer outra coisa’ (MANDEL, 1997).

"Mas como entender o modelo mental do usuério, se ele estéd dentro de suas mentes?', pergunta-se. De
acordo com as diretrizes da IBM (Common User Access - CUA), citadas pelo autor, o Unico modo de
acessar esses modelos mentais - formados por expectativas e experiéncias - € através de pesquisas.
entrevistas, enquetes, feedbacks, andlise de tarefas e testes de usabilidade com usuérios reais ou

potenciais dos sistemas.

A melhor maneira de se desenvolver uma boainterface seria, entéo, desenhé-la considerando o que o
usudrio pensa, quer, acredita, experiencia, espera ou necessita, como base para o desenvolvimento do
produto. "Deve-se, por isso, gerar e coletar informagdes e dados vindos do input dos préprios usuarios,
nunca de diretores ou de executivos de organizagdes', alerta-nos MANDEL (1997). "E preciso ir
buscar esses dados junto as pessoas que estardo efetivamente utilizando os sistemas, ndo junto a
pessoas que gerenciam suas organi zagdes ou que possuem uma visao estreita sobre 0 que os usuarios
realmente fazem. V océ adquire informacdes completamente dispares dos decisores ou investidores, em

relacdo as informactes fornecidas pel os usdrios reais dos produtos de tecnologia dainformacao”.

Seriaimportante ainda saber ouvir 0 que 0s usuarios tém para dizer. "Tudo que o0 usuério diz representa
asuavisdo pessoa e asuapreferénciaindividual sobre o produto que esta sendo desenhado ou
avaliado. Dai aimportancia de se coletarem dados de uma amostra suficientemente grande de usuérios,
de modo a determinar sugestes comuns - e ndo opinides individuais. N&o se pode criar umainterface
baseada em poucas preferéncias e habitos; e também ndo existem coisas do tipo 'usuario médio'. Deve-
se reunir feedback de um grupo de individuos, com umalarga gama de experiéncias profissionais,

pessoai s e computacionais' (MANDEL, 1997).



