


USABILIDADE E SEUS
DIFERENTES ENFOQUES NO
DESIGN ERGONOMICO

O modo de vida contemporaneo caracteriza-se por amplos e diversificados
aspectos das relacdes sociais, 0s quais parecem estar intimamente relacionados
as interfaces humano x tecnologia. Essas interfaces retratam a complexidade
das estruturas ambientais e seus componentes, e se destacam pela efetiva
interatividade entre usudrios e artefatos (produtos, sistemas e informacgoes).
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Do ponto de vista pragmatico, algumas teorias do design procuraram explicar
como ocorre a relacdo entre usuarios (ser humano) e artefatos (tecnologia). Desde a
Hochschule fir Gestaltung Ulm (1952 — 1968) que metodologias vém sendo desenvol-
vidas com esses propdsitos, especialmente sob os prismas de outras disciplinas, com
destaque para a ergonomia, a semidtica, entre outras.

Mas foi a partir da disseminacéo da informatica, nas décadas de 1980 e 1990, que
novas variantes de analise surgiram para explicar a interacdo humano x tecnologia, as
quais envolviam os fatores perceptivos da interacdo. Tais variantes séo estudadas e es-
pecificadas pela usabilidade, que segundo a NBR 9241-11 (ABNT, 2002) pode ser compre-
endida pela dimensdo na qual um artefato ou sistema, possa ser plenamente utilizado,
com efetividade, eficiéncia e satisfacdo, considerando usudrios, contextos e objetivos
particulares.

A usabilidade tornou-se uma ferramenta diretamente relacionada a ergonomia e,
consequentemente, complementar a avaliacdo e a pratica do design. Por outro lado,
no atual nivel de compreenséo da mesma, ela ja pode apresentar diferentes formas de
abordagens.

O presente texto propde analisar a importancia da usabilidade, na compreensao da
interface entre usuarios e artefatos. Além disto, considerando que Kurosu e Kashimura
(1995) ja haviam exposto a condicao multipla da usabilidade, a qual pode variar de acor-
do com as etapas de desenvolvimento e interacdo com um produto, pretende-se (re)
apresentar e discutir as condicdes atuais dos termos: usabilidade aparente, usabilidade
inerente e usabilidade intencional, os quais sdo observados nos diferentes niveis de in-
teracdo humano x tecnologia e podem ser expressivamente Uteis no desenvolvimento
de projetos contemporaneos.

USABILIDADE - PRINCIPIOS

E inegavel considerar que o Design Ergondmico € um segmento cientifico que colabora
expressivamente na compreensdo da relacéo humano x tecnologia. Mas, de modo com-
plementar, a Usabilidade apresenta-se como um novo parametro para essa compreensao.

De fato, a usabilidade se revela quando os usuarios empregam um determinado siste-
ma para alcancar seus objetivos em um contexto particular de operacdo; e é mensurada
pelo nivel de eficécia, eficiéncia e de satisfacéo alcancada pelo usuéario, durante o seu uso
(CYBISetal, 2007). Dado a esse aspecto, a Usabilidade é um fator complementar ao design



ergondmico, uma vez que procura responder com maior propriedade, as questdes
no campo perceptivo da interacao.

De maneira geral, usabilidade pode ser considerada o atributo que determina
quao facil é usar a interface. De acordo com Moraes e Frisoni (2001), a usabilidade
refere-se a uma forma de adequacdo entre o produto e as tarefas, cujo desempenho
ele se destina; a adequacao com o usuario que o utilizarg; e a conformacao ao con-
texto em que serd usado.

Tal como apresentado anteriormente, a norma NBR 9241-11 especifica usabilida-
de como sendo uma: “(...) medida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcancar objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo
em um contexto especifico de uso” (ABNT, 2002, p. 3).

Neste sentido, podem-se observar trés fatores, ou varidveis dependentes, que
necessitam ser compreendidas. Primeiro tem-se a eficécia, a qual se refere a “acuracia
e completude com as quais usudrios alcancam objetivos especificos”. A eficiéncia
“(..) contempla os recursos gastos em relacdo a acurdcia e abrangéncia com as quais
usuarios atingem objetivos (...)" durante o uso. Ja a satisfagdo, consiste na “(...) ausén-
cia do desconforto e presenca de atitudes positivas para com o uso de um produto”
(ABNT, 2002, p. 3).

Aqui é importante destacar que o conceito “produto”, explicito na referida nor-
ma, refere-se a “(...) parte do equipamento (hardware, software e materiais) para o
qual a usabilidade é especificada ou avaliada” (ABNT, 2002, p. 3).

Sobre este aspecto, Jordan et al. (1996) destaca que a usabilidade desenvolveu-
-se primeiramente entre os ergonomistas envolvidos com projetos de sistemas com-
putacionais, mas que ela ja se tornou objeto e objetivo de outras areas. Han et al.
(2001), na mesma tendéncia, afirmam que o termo usabilidade representa o “(..) grau
em que os usuarios estdo satisfeitos com o produto, tanto em relacdo a sua perfor-
mance, quanto em relacdo a sua impressao subjetiva” (p. 149).

Por fim, lida (2005), ao destacar as questdes de uso de um produto, apresenta
que a usabilidade (do inglés usability) nada mais é que a “(...) facilidade e comodidade
no uso de produtos, tanto no ambiente doméstico como no profissional”. Portanto,
propdem que os produtos deveriam ser ‘amigaveis’, faceis de serem entendidos, ma-
nipulados e com pequena margem para a ocorréncia de erros. Ainda neste sentido,
a usabilidade deveria proporcionar tanto o conforto, quanto a eficiéncia do produto.




AVALIACAO DA USABILIDADE

A norma NBR 9241-11 (ABNT, 2002) menciona que “(..) para especificar ou medir a
usabilidade é necessério identificar os objetivos e decompor eficacia, eficiéncia e satis-
facdo(.)" (p. 6), a fim de se obter atributos mensuraveis e verificaveis.

De fato, a eficacia esté relacionada “(..) aos objetivos do usuério quanto a precisdo
e completude com que estes objetivos podem ser alcancados”. Por exemplo, se o ob-
jetivo desejado for reproduzir com preciséo um documento de duas paginas em um
formato especifico, entdo a acuracia pode ser especificada ou medida pelo ndmero de
erros de ortografia e pelo nimero de desvios do formato especificado e a completude
pelo ndmero de palavras do documento transcrito dividido pelo nimero de palavras do
documento de origem (ABNT, 2002, p. 6).

As medidas de eficiéncia “relacionam o nivel de eficicia alcancada ao dispéndio de
recursos” tais como: esforco mental ou fisico, tempo, custos materiais ou financeiros.
Por exemplo, a eficiéncia humana pode ser medida como eficacia dividida pelo esforco
humano, eficiéncia temporal como eficécia dividida pelo tempo ou eficiéncia econdmi-
ca como eficacia dividida pelo custo. Se o objetivo desejado for imprimir copias de um
relatério, entdo a eficiéncia pode ser especificada ou medida pelo nimero de cépias
usaveis do relatorio impresso, dividido pelos recursos gastos na tarefa tal como horas de
trabalho, despesas com o processo e materiais consumidos (ABNT, 2002, p. 6).

Outra varidvel é a satisfacdo, a qual mede a “(..) extensao pela qual os usuarios estao
livres de desconforto e suas atitudes em relacdo ao uso do produto”. A satisfacdo pode
ser especificada e medida pela avaliagdo subjetiva em escalas de desconforto experi-
mentado, gosto pelo produto, satisfagdo com o uso do produto ou aceitagdo da carga
de trabalho quando da realizacdo de diferentes tarefas ou a extensao com os quais obje-
tivos particulares de usabilidade (como eficiéncia ou capacidade de aprendizado) foram
alcancados (ABNT, 2002, p. 6).

As avaliagcdes sobre usabilidade tem se expandido no ambito da satisfacdo do usu-
ario e o entendimento de que o produto abrange muito mais forma fisica e fungoes
mecanicas tem ganhado consisténcia em Ergonomia, campo que ha muito j& se ocupa
das relacoes de usabilidade dos produtos (MONTALVAQ; DAMAZIO, 2008, p. 8).

Segundo Kurosu e Kashimura (1995) as tradicionais avaliacdes de usabilidade ve-
rificam se o produto é facil de ser compreendido, utilizado, eficiente, menos erréneo
e mais prazeroso. Mas a existéncia desse tipo de usabilidade no produto sé pode ser
percebida pelos usuarios depois que 0s mesmos comecam a usa-lo. Outro nivel de in-
teracdo ocorre antes do uso propriamente dito e nesta fase a avaliacdo da usabilidade
ja deve e pode ser realizada.



Sobre este aspecto, Tsao e Chan (2011) ressaltam que as caracteristicas do produto, tais
como aparéncia, cor ou textura, séo suscetiveis a desencadear respostas especificas associa-
das ao uso do produto, e assim, influenciar a opinido dos usuarios durante, ou mesmo antes
do uso propriamente dito.

Este aspecto é tratado como de grande relevancia na decisdo de compra dos consu-
midores, abordado em pesquisas como fator que pode atrair ou repelir os futuros usudrios
(TRACTINSKY, 1997).

Entretanto, a abordagem aqui apresentada, ndo se refere a influéncia da facilidade de
uso percebida na decisdo de compra, mas na sua influéncia nas avaliagbes de usabilidade,
compreendendo como a expectativa (frustrada ou atendida) pode interferir, principalmen-
te, nas respostas de satisfacao, além da sua influéncia no entendimento da forma de se utili-
zar um produto, contribuindo para sua intuitividade.

Esta abordagem, no ambito das aparéncias visuais (@ntes do uso, propriamente dito)
inclui o conceito de usabilidade percebida.

USABILIDADE PERCEBIDA

Sobre a avaliacdo de produtos, Vergara et al. (2010) adverte que deve-se notar que
0 contato visual com o objeto ndo sé permite que o0s usuarios avaliem os aspectos es-
téticos, semanticos e simbdlicos, mas também seu uso futuro e os aspectos da funcéo
do objeto. De acordo com Gibson (1977), estes aspectos sdo denominados affordances,
0s quais seriam uma qualidade de um objeto, ou um ambiente, que permite a um indi-
viduo executar uma acao.

Uma das affordances a serem percebidas pelo contato visual esté relacionada com a
ergonomia. Quando este ajuste é destacado, assim como ocorre com qualquer interface
fisica, a sua percepcao é fundamental para a avaliacdo. As pessoas podem fazer julgamentos
com base na percepcao, em vez de avaliar simplesmente os aspectos ergondmicos (GIBSON,
1977, YOU; CHEN, 2007, apud VERGARA et al,, 2010).

Vergara et al. (2010) tratam a usabilidade percebida como um “uso futuro”. Gibson (1977)
e You e Chen (2007) relacionam as Affordances, a usabilidade percebida, e nestes contextos
tratam como sendo o resultado da avaliacdo visual da usabilidade, antes mesmo de serem
aplicados os testes com uso do produto. O uso futuro também é chamado de interacdo “néo
fisica” por Desmet e Hekkert (2007).

Brady e Phillips (2003) e Hartmann et al. (2007) utilizaram o termo “usabilidade percebi-
da" na avaliacdo de sites. Para Brady e Phillips (2003), a “usabilidade percebida” referiu-se a
avaliacdo da “facilidade de uso” antes da utilizacdo das interfaces.




Sonderegger e Sauer (2010) também utilizaram o termo “usabilidade percebida” na
avaliagéo da influéncia das caracteristicas estéticas de celulares em métricas de usabilidade.
J&van der Heijden (2003) utilizou o termo “facilidade de uso percebida” para definir esta vari-
avel, a qual significa o grau em que o usuério acredita que a utilizagdo de um sistema estaria
“livre de esforco”. Segundo van der Heijden (2003), a facilidade de uso percebida influencia
positivamente a utilidade percebida, a qual consiste no grau em que um usuario acredita
que a utilizagdo de um sistema particular aumentaria o desempenho em seu trabalho.

Desta forma, além de “medir” a usabilidade, quanto as varidveis eficacia, eficiéncia e satis-
facao, um conjunto de dados perceptivos relacionados a facilidade de uso percebida, o qual
pode ser coletado antes ou depois da interagéo, pode fornecer um importante conjunto de
informacgdes para o projeto de produtos.

Considerar esta varidvel significa ampliar as possibilidades de andlise do contexto Usua-
rio-Produto, além disso, uma abordagem ainda mais detalhada no campo das percepgoes,
e os niveis de usabilidade presentes também nas etapas de Desenvolvimento de Projeto de
Produto (DPP), deveriam ser considerados.

USABILIDADE APARENTE, INERENTE E INTENCIONAL (PROJETADA)

Segundo Kurosu e Kashimura (1995) o conceito de usabilidade ndo se mantém o mes-
mo durante todas as fases de DPP.

Durante a primeira etapa o designer elabora a interface através da aplicacao de es-
tratégias para melhorar a sua usabilidade inerente. Este nivel de usabilidade é, portanto, a
usabilidade prevista, projetada para um produto.

Quando o produto é lancado, ele atrai o usuario por meio de sua usabilidade apa-
rente, bem como pelo preco, funcao, tamanho, aspectos estéticos, entre outros fatores.

A usabilidade aparente é aquela capaz de atrair o usuario e satisfazé-lo antes e de-
pois do uso. Ela é a percepcdo apresentada pelos usuarios quanto a facilidade de uso de
determinado utensilio na fase que antecede a utilizacdo (propriamente dita) do mesmo
(MUGGE; SCHOORMANS, 2012).

A diferenca entre usabilidade aparente e usabilidade percebida, é que, embora ambas
sejam avaliacdes subjetivas da opinido dos usuarios, a usabilidade aparente é essencial-
mente avaliada antes da utilizacdo do produto, e até antes mesmo de ser tocado. Ja a
avaliacdo da usabilidade percebida pode ser avaliada também apds o uso e fornece infor-
macoes quanto a impressao geral de facilidade de uso de um produto.

Outro nivel de avaliagédo da usabilidade refere-se a usabilidade experimentada. Com o
aumento do nivel de interagao como produto, apés ser adquirido ou estar disponfvel para



uma avaliagdo mais tangivel, o usudrio pode perceber o nivel de funcionalidade através
da experiéncia real e pode ter uma impressao da usabilidade inerente pela experiéncia.
Este modelo conceitual apresentado por Kurosu e Kashimura (1995) é exposto na Figura 1.

CONCEITO

:

PROJETO

¢ » USABILIDADE INERENTE

PRODUCAO

i » USABILIDADE APARENTE
VENDA

uso

, USABILIDADE APARENTE
- EXPERIMENTADA

Figura 1 Modelo conceitual proposto por Kurosu e Kashimura (1995)
sobre os “niveis” de usabilidade em cada etapa de desenvolvimento e
interagcdo com o produto. Fonte: adaptado de Kurosu e Kashimura (1995).




Figura 2 Modelo de DDP apresentado
por lIDA (2005) adaptado com os itens
da reflexao sobre os diferentes “niveis”
de usabilidade propostos por Kurosu e
Kashimura (1995b).

Segundo esta abordagem, para a usabilidade inerente ser eficaz, o produto deve ser
atraente o suficiente para ser adquirido, isto &, o produto deve ter um valor elevado de usa-
bilidade percebida (@parente).

Este enfoque inclui importantes reflexdes sobre a usabilidade nos diferentes esta-
gios de projeto e interagdo com o produto, o que transforma o conceito de usabilidade
em um constructo flexivel, e implica na necessidade de avaliacdes distintas em cada
uma das etapas.

Este modelo, porém, apresenta dois pontos passiveis de discussdo. O primeiro é que
oferece um modelo de DPP que ndo inclui a avaliacdo do produto antes do lancamento no
mercado. Segundo IIDA (2005) a fase de avaliagdo permite testar o desempenho, comparar
com as especificagdes e fazer os ajustes necessarios, nesta etapa é possivel avaliar a interface
com usuarios e é uma boa oportunidade de realizar testes de usabilidade com protétipos.

O segundo é em decorréncia do primeiro, pois ndo considera que o julgamento da
usabilidade aparente e experiente (ndo real, mas simulada) pode ocorrer também antes do
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lancamento do produto no mercado, em fases de avaliacdo. Uma adaptacédo desta reflexao
em um modelo de DPP baseado em lida (2005), cujas etapas incluem a fase de avaliacao, €
apresentada na Figura 2.

Nesta adaptacdo observa-se que a usabilidade aparente e a inerente experimentada
também podem estar presentes na fase de avaliagcdo do produto, entretanto, de modo si-
mulado e ndo real.

Desta forma, no desenvolvimento do projeto do produto desenvolvem-se os requisi-
tos para compor a usabilidade inerente, ou projetada. Na avaliagao do produto, através de
modelos e protétipos, é possivel avaliar a usabilidade aparente e experimentada, através de
testes de usabilidade que considerem além das tradicionais abordagens de avaliacao (efica-
cia, eficiéncia e satisfacao) a percepcao da usabilidade aparente e percebida, antes e depois
do uso. Ap6s o lancamento do produto e sua colocagao no mercado, porém, antes de entrar
em uso real e efetivo do artefato, ele transporta consigo a informacao sobre sua usabilidade
aparente (real) e apds o uso propriamente dito, a usabilidade inerente é retomada pela expe-
riéncia, neste momento, real e nao simulada.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste texto foi apresentar e discutir os termos, usabilidade percebida, ineren-
te, aparente e experimentada, concentrando-se na sua importancia para o desenvolvimento
e avaliacdo de produtos.

A relevancia desta informacéo refere-se a percepcao da necessidade da inclusdo de
mais uma varidvel (usabilidade aparente) nas analises de usabilidade, além da possibilidade
de avalid-la, ainda na fase de desenvolvimento do produto, e ndo apenas depois que o arte-
fato é lancado no mercado.

A avaliacdo da usabilidade que considere a abordagem destes niveis de especificacao
da usabilidade (usabilidade inerente, aparente, experimentada e percebida), requer a per-
cepcao da necessidade na qual sejam incluidas, tanto as varidveis tradicionais de avaliacdo
da usabilidade, quanto os outros constructos perceptivos de avaliacdo, os quais podem in-
fluenciar a usabilidade percebida, como por exemplo, os valores estéticos e simbdlicos que
0s artefatos transportam.
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