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3. O processo de Web Design

“Desenvolver um grande Web site € uma tarefa que pode trazer muitas consequiéncias para as
organizacOes, no tocante a rel agdes publicas, pessoa e metas de orcamento”, esclarecem
LYNCH e HORTON (1999). "Muitos sites comegam a partir de esforcos localizados (ad hoc),
de peguenas equipes gque trabal ham isoladamente de seus pares na organizacdo - sem
considerar totalmente os objetivos do site dentro da missdo da empresa. O resultado gera Web

sites mal plangjados, 6rfaos, sem os adequados recursos e a adequada atencao”.

Dessaforma, seriaimportante "pensar antes de agir e se assegurar de que todo o apoio da
organizacao |he sera dado, através de recursos or¢amentérios, além de recursos humanos

adequados, para fazer do projeto um sucesso”.

Umavez, em entrevista, NORMAN sugeriu que a equipe ideal para o desenho de interfaces
deveriaincluir cientistas cognitivos (ou pelo menos um psicélogo e um antropdl 0go),
programadores, além de desenhistas industriais. “Mas, vamos encarar arealidade: amaioria,
quando se depara com um projeto de Design para arede, ndo tem esse tipo de equipe para
apoiar... einvegjo imensamente quem for programador HTML e cientista cognitivo ab mesmo
tempo!”, desabafa a designer Crystal WATERS (1996).

3.1 Configuragcédo de equipes de Web Design

Na literatura pesquisada, encontramos vérias sugestdes de configuractes e formas de estrutura
organizacional das equipes encarregadas de desenvolver o Design de interfaces em geral e da

Web em particular. Apresentaremos, a seguir, algumas dessas sugestdes sobre aformagdo de



97

equipes multidisciplinares de Design, dentro das organizagdes, na visao de diversos autores e
fontes recentes. Para auxiliar na visualizagéo de cada uma delas, foram criadas as ilustracoes

(gréficos), mostradas na segiiéncia do texto.

Segundo HARRIGAN (2001), “com todos os olhos sobre a Internet, considerada a nova
plataforma critica do comércio, da comunicacdo e dainformagdo, as equipes interfuncionais
tém emergido com muito destagque nas organizagdes. As institui¢coes progressistas colocam
juntas varias disciplinas relevantes para o comeércio eletrénico — tecnologia, marketing, Web
Design e desenvolvimento — para gerar novas solucoes estratégicas e inovagdes capazes de

assegurar o e-commerce.”

As empresas tém formado equipes com competéncias multidisciplinares, visando a capacidade
de criar estratégias corporativas eficazes para aplicagcdo a Web, com experiéncias e
conhecimentos para selecionar as tecnol ogias necessérias a construgdo de sites competitivos —

gue efetivamente alcancem os clientes online (0s hovos e 0s existentes).

De acordo com BISHU (2000), no processo de Design de Web sites, afacilidade dainteragdo
com o usuério € a palavra-chave e 0o membro da equipe de desenvolvimento que teriaum
papel central para garantir afacilidade de uso seria 0 ergonomista cognitivo. Em uma situacéo
ideal, 0 ergonomista cognitivo asseguraria aintegracdo entre os membros da equipe e

garantiria que o processo de Web Design fosse consistente com o0 modelo de interagéo do

Clientes
e Usuarios
\’ Ergonomistas ‘/‘
/—> Cognitivos 4\

Testes de Produgéo Beta Testes e

Usabilidade do Site Langamento

FIGURA 3.1 - Modelo de interacdes entre membros de equipes interfuncionais de

usuario.

"
—> Desenvolvedores

Técnicos /

Designeres
Graficos
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desenvolvimento de Web sites, baseado em BISHU (2000).

"Um cuidado especial deveria ser tomado para que o modelo do usuario seja efetivamente
considerado e ndo uma representacao criada pela equipe a respeito do modelo do usuéario”
(BISHU, 2000).

Além disso, seriainteressante plangjar um Web site, antes de crié-lo. Ou sgja, deve-se
identificar recursos financeiros, técnicos e humanos para 0 acompanhamento do projeto, para
0 desenvolvimento, para a sua atualizagdo e para sua promogao, segundo as sugestdes
emitidas pelo 'Guia para Desenvolvimento de Web Sites da Administragdo Publica Federal’,
elaborado pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informac&o do Ministério do

Plangjamento - disponivel nalnternet, no site do programa ‘Governo Eletrénico'.

Caberiaresponder a certas perguntas basicas, antes de langa-lo, como: ‘foram realizadas
pesquisas para saber se 0 publico-alvo deseja os servicos e informagdes oferecidos? A gestéo
descentralizada do ambiente Web também foi contemplada no Guia: "A atualizacdo continua
do contetido de um site é fator determinante para 0 seu sucesso. Por isso, 0s responsaveis pelo
servico devem possuir 0 méximo de autonomia para atualizar as informagdes, desvinculando-
se essas fungdes do webmaster” (E-GOV, 2000).

Miss&o da
Organizagao

Produtor Geral
ou Gerente
Responsavel

Especilaistas
de Conteudo

Objetivos
Imediatos

Longo Prazo

FIGURA 3.2 - llustracéo criada com base nas perguntas a serem respondidas pelos

membros



99

de uma equipe de Design de Web sites complexos, segundo LYNCH e HORTON (1999).

De acordo com LYNCH e HORTON (1999), Web sites sdo geralmente projetados e
desenvolvidos por equipes de pessoas, como especialistas de conteido, especialistas técnicos
e um produtor geral ou gerente responsavel pela conclusdo do projeto. Algumas perguntas
essenciais deveriam ser respondidas, antes de se comecar efetivamente a trabalhar em um site

complexo (figura 3.2). Sdo elas as seguintes:

- Qual é amissdo estratégica da sua organizacao?

- Como o0 Web site vai apoiar a missao da organizacéo?

- Quais s80 0s objetivos imediatos do Web site?

- Quais serdo seus objetivos de longo prazo?

- Quais estratégias Web serdo utilizadas para atingir esses objetivos?

- Como o sucesso do Web site sera mensurado?

MAYHEW (1994) nos ofereceu uma metodol ogia compreensivel de engenharia de
usabilidade a ser aplicada ao ciclo de vida de um produto de tecnologia da informagao.
MANTEI e TEOREY (1988), SHNEIDERMAN (1992) e NIELSEN (1992) também relataram

as suas metodol ogias de desenvolvimento de sistemas interativos com usabilidade.

Reproduziremos a visdo metodol dgica da primeira pesquisadora, que prevé as seguintes fases

de desenvolvimento, no Design centrado no usuario.

Fase | - Escopo: plano de projeto; perfil do usuario; definicdes sobre hardware e software.
Fase Il - Especificacdo funcional: andlise datarefa; defini¢cdo dos objetivos do usuario;
defini¢des sobre treinamento e documentag&o.

Fase I11 - Design: mock-up da interface; guia de estilos; detalhamento dainterface com o
usuério; prototipagem; plangjamento de testes do prototipo; testes do protétipo dainterface

Ccom O usudrio.
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Fase IV - Desenvolvimento: treinamento e documentacado; plano de aplicacéo de testes de
usabilidade.

Fase V - Testes/| mplementacao: testes com os usuarios; e avaliacéo.

Paraa MICROSOFT (2000), o ciclo (ou processo) do Design centrado no usuario envolveria
as seguintes fases: desenhar, prototipar, testar e redesenhar (ou refinar) — explica o portal da

empresa.

Um importante principio do Design centrado no usuério é o de que este deve sempre se sentir
no controle - em vez de controlado pelo sistema. “ Esse principio tem um grande nimero de
implicacOes. por exemplo, a pressuposi¢cdo operaciona € ade que o usu&rio —enéo o
computador ou o software —inicia as agfes. O usuario desempenha o papel ativo, em vez de
um papel reativo. As tarefas podem ser automatizadas, desde que o controle e a escolha
estejam com o usuéario” (MICROSOFT, 2000).

De acordo com RUBIN (1994), os trés principios basicos do Design centrado no usuério,

aplicaveis as organizagOes, seriam 0s seguintes:

1 — O foco deve estar sempre no usuario e na sua tarefa — Isto significamais do que
identificar e categorizar usuarios. O processo implicaem contato direto entre usuérios e a
equipe de designeres, durante todo o periodo de vida do produto. O objetivo € coletar

informagdes sobre clientes de modo sistematico e estruturado.

2 — A utilizagéo do produto deve ser mensurada empiricamente — A énfase deve estar
direcionada a coleta de dados comportamentai s sobre facilidade de aprendizado e uso, com

usuérios reais do produto.

3 — 0 produto deve ser desenhado, modificado e testado repetidamente — O verdadeiro
processo determina a possibilidade de repensar o conceito do projeto, atraves de testes de

model os conceituais. Ndo mudangas apenas cosmeéticas, mas alteracdes profundas na prépria



101

formulacéo do produto.

Alguns custos estariam envolvidos naintroducdo de métodos de engenharia de usabilidade.
Entre os custos fixos estaria, segundo MAYHEW e MANTEI (1994), ainstalacéo de um
laboratério para testes com os usuarios (Usability Lab).

Esse tipo de laboratorio implicaria na construcdo de salas especiais para testes e para
observacao datarefa, separadas por um espelho especial (one-way), estagbes computacionais,
mobilario, equipamentos de video para gravacdo e edicdo de imagens, software de andlise,
software de prototipagem de interfaces gréficas, entre outros. Segundo a pesquisadora, o custo
de implantacdo de um laboratorio de usabilidade desse tipo, incluindo os equipamentos

necessarios, ndo ultrapassaria US$20.000 (figura a seguir).
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FIGURA 3.3 - Esguema classico de um laboratorio de usabilidade, segundo RUBIN (1994).

Segundo WICHANSKY (2000), especialista e pesguisadora da Oracle Corporation, a partir do
advento da engenharia de usabilidade nos anos 80, testes com usuarios foram largamente

reconhecidos como técnica fundamental para avaliar a aceitacdo de produtos e de sistemas.

Definem-se como técnicas nas quais 0s usuarios interagem sistemati camente com um produto
ou sistema, em condic¢des controladas, pararealizar umatarefa com objetivos definidos, em

um dado cenario, visando a coleta de dados comportamentais.

Embora tenham limitacdes, os testes de usabilidade sGo umaforma confiavel de estimar
quantitativamente a performance dos usuérios e sua satisfacdo subjetiva com os produtos. S&o
empregados para avaliacéo de Web sites e de aplicacbes na Internet, naindustria de softwares,

natelefoniamoével etc.

A tendéncia atual inclui asimulacéo de ambientes, como salas de aula e residéncias. No
século XX I, métodos de usabilidade rdpidos e limpos seréo necessarios para fornecer dados
validos sobre como as pessoas utilizam os produtos e os sistemas, assim como sua satisfacéo
durante o uso, explicaWICHANSKY (2000).

De acordo com SCNHEIDERMAN (1998), "muitas instituicdes, pequenas ou grandes,
mantém um Usability Lab, assim como um time de profissionais de fatores humanos aele
ligados, como fonte de conhecimento e de competéncia em Design e técnicas de pesquisa de
usabilidade de interfaces. Cada projeto deve ter o seu proprio arquiteto de interfaces, que
desenvolve os recursos apropriados, gerencia outros profissionais, prepara orcamentos e

cronogramas, e coordena o trabalho dos especialistas em fatores humanos internos, ou
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externos - no caso de mais experiéncia, mais referéncias naliteratura ou mais testes com

USUarios se tornarem necessarios".

Percebe-se que 0 campo esta crescendo muito em complexidade, tamanho e importancia. Uma
grande especiaizacdo esta emergindo, assim como em outros campos do Design. Por isso,
"consultorias com artistas gréficos, designeres de livros, redatores de publicidade, autores de
material instrucional, ou criadores de desenhos animados sdo aconselhaveis. Os
desenvolvedores de sistemas reconhecem a necessidade de empregar psicologos conduzindo
testes de usabilidade, socidlogos para avaliar impactos organizacionais, psicopedagogos para
refinar aspectos de aprendizagem das interfaces e assistentes sociais para lidar com usuarios
ou gerenciar atendimento a clientes’ (SHNEIDERMAN, 1998).

o — ——
- -~
—

Profissionais
de interfaces

FIGURA 3.4 - Para NIELSEN (1995), nem "hackers"’, nem profissionais de interfaces, nem
publicitérios sdo ideais para criar sites; o melhor seria a abordagem de equipe, com

backgrounds diferentes.

NIELSEN (1995) sugeriu que se evitassem agéncias. "Agéncias de publicidade ficardo felizes
em cobrar de US$ 20.000 a US$ 150.000 para desenhar um site que se parecera com uma
série de belos anuincios para revistas, mas que ndo necessariamente teréo uso pleno da
interatividade. Vérias agéncias estdo comegando agora os seus departamentos de 'new media’,

para prospectar as empresas. Mas, esse proprio termo nos da uma pista de que sdo, muitas
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vezes, aqueles profissionais da 'old media’, comecando a aprender sobre publicacdes

eletronicas. A informac&o online ndo é assim t&o nova, embora tenha uma histériarica’.

Por outro lado - diz o pesquisador -, um "hacker" de HTML seria muito bom para criar
paginas avulsas, mas incapaz de compd-las formando um site. Ja os especialistas de interfaces
teriam énfase demasiada na eficiéncia e na facilidade de aprendizado, faltando-1hes, porém, a

preocupacdo com a sedugdo, uma caracteristica cada vez mais importante.

O autor conclui que: "se ninguém é perfeito ou ideal paracriar um Web site, recomenda-se a
abordagem da formag&o de times, com backgrounds diferentes, como o conhecimento de
interfaces com o usuério e de implementacdo, além de pelo menos um profissional de

publicidade ou comunicagdo tradicional."

Designer
Geral
do Site

N
Membro
Programador
///
7

Designer
Grafico

FIGURA 3.5 - Esguema desenhado com base nos quatro talentos unicos das equipes de

desenvolvimento de Web sites, descritos por SNYDER, apud MANDEL (1997).

Segundo SNYDER, apud MANDEL (1997), para a criacéo de um Web site, seriaimportante
reunir uma equipe de quatro talentos unicos, deixando o Design/geréncia no primeiro lugar

(figura 3.5). Os quatro talentos incluiriam:
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1- O designer e arquiteto geral do site: € o lider da equipe. Essa pessoa deve ter a grande

visdo sobre o site.

2 - O membro programador. Esta pessoa entende de HTML e de quaisquer outras linguagens

de programac&o necessérias para"dar vida' ao site.

3 - O designer grafico: considerando-se alogomarca corporativa ou 0s el ementos visuais da
interface, o design gréfico estara sempre no centro da cena. Esse profissional deve néo-
somente ter talento artistico, como também conhecer as ferramentas computacionais utilizadas
na atualidade.

4 - O quarto membro da equipe € o usuario. Sem ele, o site serd apenas um monte de idéias
alheias arespeito do negdcio da empresa. Ninguém pode adivinhar o que 0 usuério quer ou

faz; o0 seu insight é o elemento crucial para guiar a equipe.

Sobre o trabalho em equipe, € preciso observar gue existem no mercado sistemas integrados
para a criagdo, a manutencdo e o gerenciamento online de publicactes na Web. Um exemplo é
o Publique!, criado por um grupo da encubadora de empresas da PUC-Rio (Pontificia
Universidade Catélica do Rio de Janeiro). Outro exemplo é o software Calandra, da ISMnet,
baseado na linguagem empregada pel o Lotus Notes. Esse tipo de ambiente de programacéo
nao utilizao HTML simples, alinguagem aberta da Web.

O Publigue! emprega um banco de dados padréo Microsoft para armazenar e gerar
dinamicamente as paginas da publicacdo. A metéfora utilizada pelo software reflete 0 modelo
mental ou metafora de que seria uma editora ou revistaimpressa, com sessoes, colaboradores

e articulistas fixos, além do designer, do editor e do administrador.

O sistemado Publique! permite a colaboracéo online de diversos profissionais ligados a
manutencdo da mesma publicagéo, “gue podem estar situados em qualquer lugar do mundo, a

partir do conceito de personagens, ou sgja, de usuérios que tém permissoes de acesso
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diferentes. O numero de autores e de editores é potencialmente ilimitado” (PUBLIQUE! —
Manual do Usuério, 2001). O programa utiliza templates (formas), de tal modo que a
consisténcia visual de todas as paginas € preservada sem a necessidade do trabalho
ininterrupto de um Web designer ou programador HTML, a partir de um projeto inicial que

fica guardado como referéncia na sua base de dados.

Sistemas desse tipo (Publique!, Calandra, etc.) sdo muito bons para o trabalho colaborativo -
e estéo se tornando cada vez mais populares no Brasil, por serem utilizados em grandes
portais -, mas ndo ha muitas pesguisas sobre este tema. Levantar-se-ia a hipétese de que
possam levar em consideracdo as necessidades e 0 modelo mental dos usuarios especiais
(autores, colaboradores, designeres, editores, etc.) em detrimento das necessidades e do
modelo mental dos usuérios-finais (leitores). Fica aqui uma sugestéo para futuras pesquisas na

&rea de usabilidade da Interacdo Humano-Computador (HCI).

Ainda em relacéo as equipes, segundo IBM Easy to Use — User Centered Design (2001), nas
grandes empresas, a estrutura organizacional seria muito importante para o sucesso das

técnicas do Design centrado no usuario.

A IBM propde um modelo matricial de equipe para o Design de interfaces centradas no
usuario, em que profissionais participam de projetos especificos, ao mesmo tempo que
pertencem a centros de competéncias, num misto de model o centralizado e descentralizado.
Os centros de competéncia seriam responsaveis por prover os profissionais de cada areacom a

vitalidade técnica e o desenvolvimento de suas carreiras (figura 3.6).

A IBM também ressalta que "embora laboratérios de usabilidade ndo sejam o ingrediente mais
importante das técnicas de Design centrado no usuario, seriam importantes para projetos de
longo prazo." Assim, laboratorios para testes com usuarios sdo recomendados, sendo que uma

aternativa para laboratérios fixos seriam as solugdes portatei s existentes no mercado.
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FIGURA 3.6 - Nessa estrutura organizacional, sugerida pela IBM (2001), especialistas de
Design de interfaces sdo partes vitais de cada grupo de desenvolvimento de produto e
também mantém contatos proximos com profissionais que trabalham em suas respectivas

areas disciplinares.

O efetivo desenho de interfaces significamais do que seguir umallista de regrinhas. Ele requer
uma atitude centrada no usuério. Também requer um plangjamento e um trabalho de
desenvolvimento continuo e processua. Segundo THE MICROSOFT Windows User Experience
(2000), uma consideracdo importante seria a composi ¢ao da equipe que vai construir a
aplicacdo. As disciplinas devem ser balanceadas e incluir: Design visual, desenvol vimento

(programacéo), redacao, ergonomia e assessoria em usabilidade.
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Raramente, todas essas caracteristicas séo encontradas em um mesmo individuo; portanto,
seria necesséria a criagdo de uma equipe de especialistas que podem contribuir parao Design
final. “E preciso se assegurar de que os membros da equipe poderdo efetivamente se
comunicar e trabalhar em conjunto. Deve-se localizé|os em éreas préximas ou em uma area

comum para uma melhor interacéo”.

E importante ressaltar aimportancia do papel dos ergonomistas no desenvolvimento de
interfaces. A ergonomiatem sido a disciplina por mais tempo associada ao estudo da
Interagdo Humano-Computador (HCI) - desde a década de 60. Embora existaum
entendimento geral de que o campo de HCI € multidisciplinar, nota-se que aergonomia é a
Unica disciplina associada a todos os momentos da pesquisa e do projeto de interfaces:
hardware e software, model os, tarefas, Design e impactos organizacionais. A abordagem
ergondmica possibilita os métodos adequados para melhorar o didlogo entre homens e
computadores e para facilitar umainteracdo amigavel com as méaquinas (PREECE, 1993;
BOOTH, 1992; DILLON, 1997, apud MORAES, 2001).

3.2 Umalicdo fundamental: conhecer o usuario

De acordo com NIELSEN (2000), a Web nos tem forgado a focalizar intensamente o usuério
notavo. “ Basicamente, todos os usuérios da Web sdo novatos o tempo todo: ninguém utiliza
um Web site o tempo suficiente para se tornar um expert naquele site”. Até mesmo gquando
alguns usuarios retornam ao 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&1o, em poucos segundos.

Em suma, a Web exige o tempo zero de aprendizagem. "O mais importante na Internet é que

cada servico precisa ser baseado na andlise da tarefa dos usuarios especificos, assm como em
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suas necessidades. Os melhores sites seréo aqueles que dar&o suporte ao modo como 0s seus

usuérios desejam abordar os problemas”’, defende NIELSEN (2000).

Segundo SHNEIDERMAN (1998), um dos primeiros passos da maioria das metodol ogias
inclui aobservacdo dos usuarios. "Os designeres de interfaces diferem dos etndgrafos
tradicionais; eles observam as interfaces em uso, com o objetivo de alteré-las ou aperfeicoa
las. A observacdo do usuario visa coletar dados suficientes parainfluenciar o redesenho das

interfaces." Os dados coletados podem ser qualitativos ou quantitativos.

"Comunidades de usuarios podem ser formadas por visitantes de museus, alunos, professores,
pesqguisadores, ou jornalistas. Seus motivos podem variar desde a procura de uma informagao

factual a navegaco; 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 usuérios novatos, intermitentes, ou freguientes de um Web

site.

Os usuarios de primeira hora precisam dar uma olhada geral para verificar quais servicos
estdo, ou ndo estdo, disponiveis, assim como identificar os botes que selecionam agdes.
Usuérios intermitentes necessitam de estruturagdo, marcos , reversibilidade e seguranca
durante a exploracéo. Usuérios frequentes demandam atal hos (shortcuts) e macros para
acelerar astarefas 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 0s outros — é conhecer o usuario. O erro mais comum entre 0s
desenvolvedores de software seria fazer duas pressuposi¢cdes: primeiro, que todos 0s usuarios
s80 iguais; segundo, que todos 0s usuarios sdo iguais ao proprio desenvolvedor. Essas
pressuposi ¢oes erroneas levam as conclusdes de que: primeiro, se ainterface for fécil de
aprender e de usar para o desenvolvedor, elatambém o serd para o usuario final; e, segundo,
se ainterface for aceitavel paraum ou dois usuérios, ela sera aceitéavel paratodos. Nada

poderia estar mais longe da verdade: desenhar alguma coisa é muito diferente de aprender a
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utiliza-la pela primeira vez. Quanto mais fundo o designer entra dentro do processo evolutivo
de umainterface, menos ele se tornara capaz de se colocar nos sapatos do usuario. Mesmo que
os designeres se esforcem por desenvolver uma interface 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 bin&ria: novatos e experientes. Na verdade, a dimensdo do
conhecimento e da experiéncia € um continuum; existe um nimero grande de tipos de
conhecimentos e de experiéncia que devem ser considerados. Sao exemplos: o nivel
educacional, o nivel de leitura, digitacdo, alfabetizacdo tecnol bgica, experiéncia natarefa
(conhecimento semantico), experiéncia no sistema (conhecimento sintético), experiéncia no

aplicativo, lingua-mée, e uso de outros sistemas.

“A maior parte dos conhecimentos e das habilidades dos usuérios de sistemas interativos sdo
independentes entre si. 1sso significa dizer que um suposto usuario poderater alta experiéncia
natarefa, grande habilidade de digitagdo mas um nivel de leitura muito baixo. Ou, entdo, pode
ter baixa habilidade de digitacéo, grande experiéncia natarefa e um nivel de leitura alto.
Quaisquer combinagdes de conhecimentos e de experiéncias sdo possiveis. Usuérios com
diferentes niveis de conhecimentos e diferentes niveis de experiéncia podem ter diferentes

necessidades - que devem ser acomodadas pelo sistema interativo.”

Observe-se que o conhecimento, mais do que qualquer outro fator de desempenho, € dinamico
e muda com o tempo: o novato pode rapidamente se transformar num expert. “ Outras
dimensdes devem ser consideradas. por exemplo, a complexidade e o nivel de abstracéo da
interface devem ser compativeis com o nivel educacional do usuério, seu nivel de
alfabetizagso tecnol dgica e capacidade de leitura’ —explicaMAYHEW (1992). icones,

simbol os e op¢Bes 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 é importante.

Um dos aspectos determinantes do desempenho num sistema interativo € a freqtiéncia de uso.
Usuérios podem utilizar o sistema oito horas por dia, cinco dias por semana (por exemplo, um

processador de texto), ou utilizar o sistema apenas umavez navida (por exemplo, um sistema
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de informac&o divertido, em um estacionamento). Esses séo 0s extremos do continuum da
freqliéncia de uso. O usuario pode estar em qual quer ponto entre as extremidades, com
algumas variagdes, como o uso diario durante apenas cinco minutos. “A freqiénciada
utilizagcdo tem profundas implicagtes para 0 Design de interfaces, pois afeta tanto o
aprendizado, quanto amemoria’ (MAYHEW, 1992).

Para LEULIER, BASTIEN e SCAPIN (1998), a experiénciado usuério deve ser levadaem
conta nos varios niveis de interacOes: para evitar efeitos negativos, ainterface deve se adaptar
aeles. "Usuéarios experientes e inexperientes tém necessidades informacionais distintas. Pode
ser desgjavel oferecer ao inexperiente uma explicagao passo-a-passo das acdes. Para 0s
experientes, esse tipo de didlogo pode ser irritante, atrasando as interacfes - para esses, devem
ser providenciados atalhos visando permitir 0 acesso rgpido afungdes do sistema’. Quanto a
organizacao dainformacao, € necessario desenhar o hipertexto para os diferentes tipos de
usuério e niveis de experiéncias. Quanto as acoes, deve-se guiar 0 novato atraves de passos
progressivos, permitindo aos experimentados o by-pass (salto) de certas partes do hipertexto,

com caminhos multiplos para atingir diretamente o seu destino.

Navisdo de LYNCH e HORTON (1999), usuarios se subdividem em surfistas da Web;
Usuarios novatos e ocasionais; usuarios freguentes (experts); e usuarios internacionais. Para os
autores, o site deve ter uma miss&o e objetivos bem definidos, reflexos da misséo da
organizacdo. "Se o objetivo do site for publicar informagdes corporativas ou outros
documentos previamente editados em papel, sua audiéncia pode variar desde aqueles que

visitaréo o site muitas vezes por dia, até aqueles que so 0 pesquisardo ocasionalmente”.

"ldentificar os potenciais leitores do site € uma etapa da sua estruturagdo, de modo a que
venha ao encontro de suas expectativas e necessidades.” Surfistas daWeb, por exemplo,
precisam de home pages anal ogas a capas de revistas, com um misto de imagens e titulos
sobre seu contetido. Usuérios novatos e ocasionais tendem a se sentir intimidados com menus
de texto complexos. Esses usudrios pouco freqlientes sdo beneficiados por mapas, icones,

glossarios e FAQs (lista de perguntas mais formuladas).

" JA 0s usuérios freqlientes e experientes ficam irritados com 'frescuras' visuais. como eles tém
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objetivos definidos, apreciardo menus de textos detal hados e rapidos, além de engenhos de
busca bem-programados e poderosos' (LYNCH 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 classificagdo e compreensdo

dos usuarios:

- Usuarios iniciantes — tém muitas dificul dades no uso do mouse, assim como em clicar e
arrastar objetos natela. Usuérios iniciantes também n&o conhecem bem a diferenca entre o
clique e o duplo-clique, tendo dificuldades para gerenciar o tempo necessario entre as duas
acOes. A administracdo das janelas do programa € dificil porque, muitas vezes, ndo se ddo
conta de que a alteracdo das janel as esta representada num espaco tridimensional. Como

resultado, quando uma janela encobre a outra, o iniciante pode pensar que elando existe mais.

Esses usuérios tém grandes dificul dades no gerenciamento de arquivos. A organizacdo dos
arquivos ou pastas em mais de dois niveis € de dificil compreensao porgue se distancia do
modelo fisico. Usuarios intermediarios compreendem melhor as hierarquias das pastas;

porém, suas dificul dades estdo em mover e copiar arquivos.

- Usuarios avangados (power users) querem eficiéncia. O desafio é prover essa eficiénciana
interface sem prejudicar 0s usuarios menos experientes com complexidades. Desenvolver
atalhos (shortcuts) seriaaforma comum de apoiar essas necessidades. Entretanto, usuarios
avancados podem ser dependentes de algumas interfaces particulares, de modo que se torna

dificil paraeles uma readaptacéo ou lidar com mudancas em uma interface conhecida

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

plangjamento e do proéprio ciclo do Design.

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

tipificados pelas seguintes caracteristicas:

1 - Usuérios novatos

- O novatos geralmente tém pouco ou nenhum conhecimento ou experiéncia na configuracéo
de sistemas computacionais;

- Sua percepcdo de computadores € de maquinas complexas e frageis: eles agem com muita
precaucao, seguindo instrugdes passo-a-passo;

- Costumam seguir ao pé-da-letra as instrucdes, tropecando em jargdes e acronimos do
informati qués;

- 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 fun¢des com base nos precos pagos e esperam confiabilidade;

- Tém ata expectativa do produto, baseada na publicidade e pouco interesse nas tecnologias
que estéo por tras dos sistemas,

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

2 - Usuérios ocasionais

- Os usuarios ocasionais podem jater tido experiéncias na configuracdo de computadores,
mesmo gue ha algum tempo;

- Eles provavelmente utilizam computadores freqlentemente e tém interesse por tarefas de
configuracao;

- Percebem instrucdes como guias e pulam etapas quando pensam saber o que fazem; elestém
algumafamiliaridade com os jargdes e os acronimos do informatiqués, mas ndo os
compreeendem compl etamente;

- Sabem que as tarefas de configuragcéo devem ser feitas, embora ndo gostem de redizé-las;
desgjariam que o produto pudesse ser utilizado imediatamente;

- Percebem que os anlincios fazem tarefas parecerem mais faceis do que elas realmente sdo e
dardo valor as tarefas especificas pelas quais adquiriram o produto;

- Usuérios ocasionais sao de todas as idades, mais comumente pessoas entre 20 e 50 anos.
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3 - Usuérios 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 limitagdes dos computadores, ndo se desencorajando
atoa. Sabem o que pode dar errado e também sabem o que fazer;

- Provavelmente, ndo seguirdo instrucdes, caso jatenham feito umavez. Desgjam guias de
referénciardpida, que auxiliem alembrar passos béasicos; conhecem os jargbes da industria,
mas podem precisar de gjuda para novos termos;

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

- Valorizam umainterface rgpida e eficiente;

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

“Diferencas culturais e geograficas devem ser aplicadas. Por exemplo, usuarios novatos e
ocasionais, em alguns paises, tendem a estar menos familiarizados com micros do que nos
EUA.. Os tOpicos acima nao consideram essas diferencas - por isso, 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 0 Web designer teriam estilos muito
parecidos, diferentes do estilo do navegante novato - por isso, € muito mais fécil paraum
designer atender as necessidades navegacionais do usuario experiente do que daguele
inexperiente. Determinar por que o0 usuario visita o site e conhecer o seu nivel de proficiéncia
com computadores seriam dois principios basicos de Design. Os usuarios estdo seguindo uma
sequéncia de marcos para atingir o site? Eles possuem caminhos alternativos para chegar até o
site no caso de seus links tradicionais ficarem inativos ou alterados? Eles sdo usuarios
experientes, com bons conhecimentos de pesquisas ha Web? Quais mecanismos de busca

estdo sendo empregados? Como vocé pode tornar o site mais acessivel, fazendo uso dessas
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ferramentas de busca? Além disso, 0 Web designer deveriatentar identificar qual o tipo de
estratégias de navegacdo empregado pelos usuarios do site: seriam estratégias mais
relacionadas a navegacdo 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
intencdes e ao comportamento do seu usuério especifico. Uma estratégia que funciona bem
paraum Web site pode estar totalmente errada para outro. Por isso, compreender quais sdo
essas intencdes e comportamentos seria a etapa mais importante. "E como descobrir o que o
usuario pensa, quer ou como age? Atraveés de pesquisas: grupos de foco, etnografias,
observagdo ou entrevistas, testes com usuarios em diversos pontos do processo também séo

essenciais’.

Note-se que nos primeiros dias da televisdo 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 compl etamente confusas
sobre o que fazer diante de cookies ou de um site certificate. "Mais e mais usuarios estéo se
incorporando a audiéncia da Internet todos os meses, muitos com conhecimentos de
computacdo rudimentares. Muitos sdo usuérios 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
necessi dades de nedfitos, profissionais e da grande maioria das pessoas que estdo entre uma
coisa e outra." No entanto, deve-se ter em mente 0 que cada grupo precisa. Balancear
apropriadamente direcionamento e liberdade ndo é simples, mas provavel mente daré retorno
em termos de fidelidade dos clientes. " Sua audiéncia serg, provavel mente, formada de muitos
grupos distintos, cada qual com diferentes preocupagoes e diferentes interesses’ (FLEMING,
1998).

De acordo com GRIBBONS (2000), "estamos caminhando rapidamente para umanova
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demografia caracterizada pela auséncia de tolerancia, resisténcia a adaptacéo e liberdade de
escolha'. Segundo esse pesqguisador, os padrdes de usabilidade de produtos da tecnologia da
informacdo estdo mudando, assim como muda a populacéo de usuérios. "O que constitui hoje

uma boa interface, amanhd, ou daqui a cinco anos, sera uma coisa totalmente diferente”.

Ele identificou cinco grandes grupos basicos de usuérios da tecnologia da informacéo, que

assim relacionou:

1 - Ousuario hoje - Nos anos 80, o usuario médio utilizava trés a quatro pacotes de softwares
corporativos; uma década depois, esta utilizando oito a dez pacotes de softwares. Os
programas hoje em dia sofrem freqgiientes atualizagdes, oferecendo mais funcionalidades. E
facil imaginar que rapidamente se atingira o limite final do individuo, em termos de

capacidade de adaptacdo as mudancas e de aprendizado.

2 - Grupos funcionalmente iletrados - Os desafios mais significativos sdo ainabilidade do
usuério funcionalmente iletrado de assumir a carga de aprender, operar e manter o sistema.
Esse grupo em geral ndo possui a habilidade cognitiva de se gjustar a um projeto ruim, néo
tem flexibilidade de se adaptar ao sistema que falha em espelhar suas necessidades. Outros
desafios s@0 a capacidade restrita de memaria, a dificuldade de ler instrugbes impressas e a
inabilidade de estruturar e organizar umatarefa. O beneficio ganho ao se atingir as

necessi dades dos il etrados seria imediatamente disseminado para todos os outros usuarios,

guando fosse atingido um nivel mais alto de usabilidade.

3 - Usuarios internacionais - Alguns anos atras, os principais produtores de software dos
EUA passaram a obter 65% de seu faturamento de vendas internacionais. Especialistas
observam gue 90% da interac&o de uma cultura com outra ndo se da ao nivel verbal. Os
campos de comunicacdo intercultural e de design sugerem areas a serem desenvolvidas:
padrdes de leitura; simbolismo de cores; simbolismo de icones; tradi¢éo de design;

conceituagao do tempo; contextualizacdo; e padrdes de comunicagao.
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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 rel acionada a visualizac&o de textos, e uma
habilidade decrescente de detectar variagcOes em cores. Esse trabalhador também tera
dificuldades com controle motor, 0 que causa problemas em mecanisSmos de input, como o
mouse. Deve-se incluir essa parcela crescente da populacéo - os membros daterceiraidade -
nos testes de usabilidade, o que tem sido até o momento incomum. Caso contrario, iniciativas
de carater legidlativo aparecerdo para desencorajar a discriminacéo contra os mais velhos e

impedir as praticas 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 necessidade especifica, tem
consciéncia do tipo de usuério que existira dagui parafrente. Eles ndo sdo tolerantes, ndo
estdo querendo modificar o seu comportamento e tém uma grande liberdade de escolha.
Padrbes de comportamento pesquisados sugerem que 0s jovens apreendem o sistema através
dainteracéo. Beneficiam-se de umainteracdo multissensorial (verbal, auditiva, etc), que vai
muito além da percepgdo corrente (baseada em controles verbais ou simplesmente gréficos).
N&o estdo muito interessados em recorrer a suportes externos ao sistema como a
documentac&o, os treinamentos e o help online. Seu aprendizado brota efetivamente da
interac8o com o Sistema: esse grupo trara as maiores e mais revolucionarias mudangas 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
usudrios corporativos de amanhd. Quanto ao aspecto tecnologia da informac&o, eles cresceram
de modo muito diferente da nossa geracéo. "Grandes alteragdes serdo provocadas naindustria
de informética, assim como nas institui¢coes educacionais, devido ao modo como a nova
geracdo foi criada, utilizando corrigueiramente computadores, tecnol ogias de entretenimento e
televisdo" - observao autor de "Como aprende a geragdo Nintendo" (SOLOWAY,, apud

MANDEL, 1997). "As criancas tém uma prioridade bem diferente ao utilizar um computador:
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adiversdo esta seguramente no topo dalistal"

Existiriam diferencas importantes entre model os mentais de criangas e de adultos. Estes ndo
estariam téo dispostos a explorar uma interface quanto as criangas. Se uma interface for
desenhada visando criancas, seus objetos e interagcdes ndo precisam ser tao obvios,
encorajando, assim, a exploracdo e o aprendizado. Ja os adultos possuiriam expectativas

preconceituosas quanto as interfaces.

Quando diante de desenhos de interfaces pobres ou inconsi stentes, sem |6gica, € comum
usudrios desenvolverem comportamentos estranhos ou supersticiosos quanto a operacéo do
programa. " Gostando ou néo de tecnologias, o fato € que a sobrevivéncia econdémica 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 porgue possuem tarefas ou objetivos que serdo mais
facilmente realizados com o seu auxilio. Namedida em que os usuérios tém diferentes
objetivos e tarefas - dependendo de quem sgjam -, esperar-se-ia que os produtos de tecnologia
dainformacéo lhes fossem flexivels. "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” - explica-nos 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 de diversos niveis utilizar o produto da maneira que mais se
sintam confortaveis. Eles também poderiam empregar o estilo de interface ou atécnicade
interatividade mais apropriada para atarefaimediata. A maior parte dos produtos de
tecnologia dainformacéo - 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, "seriauma boaidéatentar entender quem sao esses usuarios e aonde eles querem

chegar; dessa forma, poder-se-iaimaginar qual o grau de desorientacéo e de frustragdes que
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eles estéo dispostos a aglientar, antes de desistir do sistema e partirem para fazer outra coisa’
(MANDEL, 1997).

"Mas como entender o0 modelo mental do usuario, se ele esté 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 - é através de pesguisas: entrevistas, enquetes, feedbacks, analise de tarefas e

testes de usabilidade com usuarios reais ou potenciais dos sistemas.

A melhor maneira de se desenvolver uma boainterface seria, entdo, desenhé&-la considerando
0 gue O usuério pensa, quer, acredita, experiencia, espera ou necessita, como base parao
desenvolvimento do produto. "Deve-se, por isso, gerar e coletar informagdes e dados vindos
do input dos préprios usuérios, nunca de diretores ou de executivos de organizagoes’, alerta
nos MANDEL (1997). "E preciso ir buscar esses dados junto as pessoas que estario
efetivamente utilizando os sistemas, n&o junto a pessoas que gerenciam suas organizacdes ou
gue possuem uma Vvisao estreita sobre o gue o0s usuarios realmente fazem. V océ adquire
informagdes compl etamente dispares dos decisores ou investidores, em relacdo as

informac6es fornecidas pel os usarios reais dos produtos de tecnologia da informacao”.

Seriaimportante ainda saber ouvir 0 que 0s usuarios tém paradizer. "Tudo que o usuario diz
representa a sua visao pessoal e a sua preferénciaindividual sobre o produto que estéa sendo
desenhado ou avaliado. Dai aimportancia de se coletarem dados de uma amostra
suficientemente grande de usuarios, de modo a determinar sugestdes comuns - e hao opinides
individuais. N&o se pode criar uma interface baseada em poucas preferéncias e habitos; e
também n&o existem coisas do tipo 'usuario médio'. Deve-se reunir feedback de um grupo de
individuos, com uma larga gama de experiéncias profissionais, pessoais e computacionais’
(MANDEL, 1997).

3.3 Novos desafios para o Design de interfaces
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Segundo ENDLER (2000), ha poucos anos atras, a Interacdo Humano-Computador (HCI) néo
existiacomo campo de interesse cientifico: poucas pessoas tinham acesso a computadores,
utilizados somente por especialistas. Nos anos 70 e 80, 0s sistemas eram inoperaveis por
pessoas sem competéncia especifica. A Unica solucéo possivel envolvia uma profunda

adaptacdo do homem ao sistema.

"O surgimento do computador pessoal nos anos 80 e mais recentemente da Web, nos anos 90,
fez com que o0 niUmero de usuérios crescesse rapidamente. Dessa forma, a Interacdo Humano-

Computador (HCI) tornou-se objeto de interesse académico.”

Observa-se também que - por ser uma area rel ativamente nova - pesquisas sobre a usabilidade
de sistemas interativos na Web ainda carecem de dados empiricos. Apesar das conferéncias
ocorridas a partir de 1994, e dos paper s apresentados, a falta de dados empiricos impede a
generalizacdo de muitas hipoteses. Varios livros e guias tém sido redigidos por designeres,
contendo compilagdes de recomendacdes ou diretrizes de usabilidade (guidelines) para Web
sites, mas eles sdo incompletos e seus consel hos derivam de experiéncias pessoais,

dificilmente generalizaveis e, muitas vezes, especificas.

"A experiéncia desses guias ndo deixa de ser valida, porém, a pobreza de dados empiricos
paravalidar ou embasar os insights torna as recomendacdes e os consel hos propostos, as
vezes, incongruentes . Uma década de pesquisas, de experimentagdes e de testes de hipoteses
ainda sera preciso para esclarecer as questdes relativas ao Design de sites’ (SHNEIDERMAN,
1997; apud LEULIER, BASTIEN e SCAPIN, 1998).

Para TULLIS (1998), “a aparente abundancia de diretrizes (guidelines) que abordam o Design
de telas de sistemas informati zados pode nos levar, equivocadamente, a acreditar que existem
correspondentes evidéncias empiricas, relacionadas ao Design de telas. 1sso ndo € verdade: ha
poucos estudos rel evantes, sendo que muitos problemas ainda precisam ser pesquisados

empiricamente - especialmente aquel es relacionados as interfaces gréficas com o usuério.”

Segundo NIELSEN (2000), diferentemente dos tempos tnicos do PARC da Xerox e das
interfaces gréficas da Apple, “aWeb estd evoluindo neste exato momento e 0s experimentos
acontecem de forma manifesta na Internet (e néo em um laboratdrio de usabilidade equipado

com cameras de video) —, ou sga, todos nos estamos fazendo o papel das cobaias’.
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Observe-se, ainda, que, para ERICKSON (1990), da Apple Computer, se “os problemas das
interfaces s30 geralmente Gbvios, menos Gbvias S30 as suas solugdes. E dificil encontrar uma
solugdo que resolva um problema particular, sem criar outros. Além disso, uma solucéo
separada para cada problema pode resultar em uma interface de tal complexidade que seria
impossivel usa-la. O que realmente é preciso € uma solucdo que resolva, el egantemente, uma
certa gama de problemas. Essas solucgdes séo excepcionalmente dificeis de serem

encontradas.”

Este capitul o teve como objetivo geral mostrar diferentes abordagens do processo de Design
de interfaces, com énfase na formagao de equipes multidisciplinares (na viséo de diversos
autores) e nos usuarios de sistemas. Uma conclusdo Unica e importante pode ser retirada das
diversas proposi¢des apresentadas. a necessidade que tem a equipe de projetistas de colocar o
seu foco nos usuarios das interfaces e no conhecimento de seu perfil ergondmico, de seus
model os de interacdo e de suas tarefas. Usuarios com diferentes niveis de educacdo, de
conhecimentos e diferentes niveis de experiéncia com atecnologia podem ter diferentes
necessidades - que devem ser acomodadas pel o projeto do sistema interativo. Por isso, 0

principio fundamental, do qual derivam todos os outros, € conhecer o usuario.

Independentemente de recursos sofisticados, 0 modo adequado de acessar os model os dos
usuérios - formados por expectativas e experiéncias — ndo € através do senso comum, mas
através de pesquisas. entrevistas, enquetes, feedbacks ou testes. Esta é a primeiralicéo do

processo de Design centrado no usuario e talvez a mais importante.

O préximo capitulo — “Navegacdo no ciberespaco” - aborda aspectos tedricos de navegacéo
em espacos virtuais, na opinido de vérios estudiosos, e mostra como fatores inerentes a

filosofia hipermidia se tornam os vil 6es da desorientacéo dos usuarios.
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