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Os avancos tecnoldgicos levam a novas formas de relacao
entre 0 usuario e o equipamento, e a interface com os
artefatos informatizados adquire maior complexidade em
suas condicOes de uso. Em vista das diversas possibilidades
que os recursos computadorizados oferecem, a facilidade de
uso é um requisito fundamental no projeto desse tipo de
equipamento, especialmente para pessoas com dificuldade
de acesso aos computadores. Proporcionar a inclusao digital
é uma forma de reduzir as diferencas sociais através do
acesso a informagao e aos servicos digitais, tornando-se um
fator a ser considerado pelo projetista. Desenvolver um
produto requer a observacdo de uma variedade de
condicbes, que tendem a tornarem-se cada vez mais
complexos com as novas fungdes e possibilidades de uso
que os produtos tém adquirido. A diversidade de formacao e
caracteristicas culturais dos usuarios apenas reforca a
necessidade de uma maior atengao as condigdes humanas
no projeto de equipamentos. O repertdrio informacional que
cada individuo adquire ao longo de sua vivéncia influencia na

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados

RESUMO



capacidade de cognicao e compreensao das informagoes,
fazendo com que a experiéncia do usudrio interfira na
condicdo de uso do equipamento. A ergonomia, através de
seus estudos sobre as relacdes entre 0 homem e a maquina,
mostra-se uma importante base metodoldgica para a
pesquisa de situacOes de interacdo entre o usuario e o
artefato. Baseada nos estudos da ergonomia cognitiva, esta
pesquisa realiza uma andlise da maquina de auto-
atendimento de informacOes sobre servicos publicos do
Poupatempo, de forma a analisar as condigdes cognitivas de
seu uso, e obter dados que auxiliem no processo de

concepgao do equipamento informatizado.

Palavras-Chave: Design de interagdao, ergonomia cognitiva,

equipamento de auto-atendimento.
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ISHISAKI, J. M. The interaction design of computerized
equipment: the usability of the self-service information
machine at the public services. 2008. 147 p. Dissertation
(Master of Science Degree) — Faculdade de Arquitetura e

Urbanismo da Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, 2008.

Technological advances lead to new forms of relations
between the user and equipment, and the interfaces with
computerized devices get complexity in their condition of
use. Given the numerous possibilities that computerized
resources offer, the ease use of the device is a fundamental
requirement in designing computerized equipment, especially
for people with difficult access to computers. This digital
inclusion provides a way to reduce social differences through
access to information and digital services. Developing a
product requires to consider a variety of factors, which tend
to become increasingly complex with new functions
incorporated and possibilities of using these products. The
variations of the users background and their cultural
characteristics only reinforce the need for greater attention
to human conditions in designing a computerized equipment.
The information repertoire that each person acquires over
their experience reflects on the ability to understand and its

cognitive associations, making the user experience interfere
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with the use condition of the equipment. The ergonomics,
through its studies of the human-machine relationship shows
up as an important methodological basis for the research of
the situations of interaction between the user and the
device. Based on studies of cognitive ergonomics, this
research performs an analysis of the self-service information
machine at the public services of Poupatempo in order to
analyze the cognitive conditions of use and obtain data that

help in designing computerized equipment.

Keywords: Interaction design, cognitive ergonomic, self-

service machine.
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1. Introducao

Os avancgos tecnoldgicos sempre se fizeram presentes na
histéria da humanidade, levando muitas vezes a marcantes
mudancas sociais e culturais. Recentemente a humanidade
tem presenciado um fenomenal avanco dos sistemas
informatizados e digitais no cotidiano das pessoas, atingindo

diversos segmentos da sociedade.

O uso dos recursos da informatica abriu novas formas de
relacdo do individuo com a informacao, propiciando uma
diversidade de vias de acesso ao conhecimento. Em uma
sociedade em que a informacdo é cada vez mais valorizada,
ter a capacitacdo para acessa-la torna-se um instrumento
fundamental na formacao social de um individuo, seja como
uma forma de interagir com as outras pessoas, ou como um

meio de adquirir conhecimento e novas oportunidades.

Antropodlogos e socidlogos nao tardaram em identificar uma
Sociedade da Informacao, caracterizada pelo
reconhecimento da importancia do acesso a informacao e ao

conhecimento na formacao e integragao social.

O amplo acesso a informacdao tem nos recursos da

informatica um de seus principais vetores. Sistemas de
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armazenamento e recuperacgao eficiente dos dados, como os
realizados pelos computadores, revolucionaram a forma de
lidar com a informacao. O mesmo ocorreu com a criacao e
disseminacdo de uma rede digital mundial - a /internet - que
propiciou uma concentragao gigantesca de informagao,
assim como a possibilidade de selecao e procura dos dados

que mais interessam ao individuo.

Entretanto, essa crescente ligagdo da distribuicao da
informacdo com a disponibilizacdo dos recursos da
informatica torna mais evidente a dificuldade das classes

menos favorecidas em acessar a informagao.

A faixa da populacdo mais distante dos beneficios trazidos
pela informatica vé-se em um processo de exclusao
informacional, que pode traduzir-se na pratica, na
dificuldade de acesso a alguns setores da sociedade, na
diminuicdo de oportunidades, e em uma impossibilidade de
expressao pelos meios digitais que sdo cada vez mais

ouvidos e difundidos.

O Brasil ainda apresenta uma ampla faixa da populagao sem
a possibilidade de acesso digital, como mostrado em uma
pesquisa realizada pelo Comité Gestor da Internet no Brasil -

CGI.Br! em 2006. Segundo os indices, cerca de 54% da
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INTRODUGCAO

populagao brasileira nunca acessou um computador, e 66%

dos brasileiros nunca navegou na internet.

Evidentemente, em um pais com as proporcoes do Brasil,
tais indices de acesso aos recursos de informatica sofrem
variacdes em fungao das regides pesquisadas. Mesmo assim,
a estimativa de que atualmente cerca de 100 milhdes de
brasileiros nunca usaram um computador justifica a
intensificacao de programas governamentais que promovam

a inclusao digital e o acesso a informagao.

Para estimular a inclusao digital da populacao em geral, dois
fatores sao fundamentais para o efetivo uso dos recursos da
informatica. Em  primeiro lugar €& necessario a
disponibilizagao dos equipamentos de acesso
(computadores, notebooks, totens multimidia). Em seguida é
preciso que o usuario esteja capacitado para utilizar-se

desses equipamentos.

O acesso a informacdo tem sido incentivado por diversas
iniciativas governamentais, como a criacao de salas de
informatica em escolas, a disponibilizacdo de computadores
em espagos com livre acesso do cidadao, a distribuicao de
totens informativos de servigos publicos em locais de grande

transito de pessoas.
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Estes instrumentos publicos de acesso a informagao estao
disponiveis para a populacdo em geral, mas o
desconhecimento de seu uso pode afastar o individuo que se

sente incapaz ou inseguro a0 manusear o equipamento.

A capacitacao depende em geral do ensinamento dos
processos operacionais do equipamento, fazendo com que
as diferencas se evidenciem cada vez mais: aqueles
acostumados ao uso de computadores encontrarao menor
dificuldade do que aqueles que se deparam com uma
linguagem de uso completamente nova. As interfaces fisicas
como o0 mouse e teclado, ou acessos a comandos por meio
de cursores, menus e icones podem ser inicialmente de dificil

reconhecimento para o usuario leigo.

Portanto, para desenvolver produtos que estimulem a
inclusdo digital é fundamental o entendimento do processo
de capacitacdo cognitiva do publico usuario, fazendo com
que as linguagens de uso sejam adequadas também para
essa faixa da populagdo que tem pouco contato com

computadores.

A facilidade de uso de um produto informatizado mostra-se
fundamental para ampliar o acesso de pessoas com as mais
variadas formacg0Oes sociais e culturais. Os estudos do design
podem intervir para a definicdo de projetos melhor

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados
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adaptados aos perfis dos usuarios, proporcionando boas
condigOes de usabilidade e fazendo com que o produto seja

adequado as necessidades humanas.

Desenvolver produtos para a era digital resulta do
entendimento dos fatores tecnoldgicos, destacando-se a
variedade de recursos oferecidos pela informatizacao, e dos
fatores humanos, em que conhecer o usudrio mostra-se
fundamental para obter um produto satisfatério. O projeto
de um produto tornou-se um estudo multidisciplinar, que
requer uma diversidade de conhecimentos das
caracteristicas fisicas, psicologicas, cognitivas e sociais da

populacdo usuaria.

Para abordar o design de produtos informatizados sob a
otica do estudo centrado no usuario, este trabalho tem como
objeto de estudo o totem informativo de servicos publicos
localizados no postos do Poupatempo em Sdo Paulo. Sao
equipamentos informatizados que tém a funcdo de permitir
um acesso rapido as principais informagdes dos servigos
publicos disponiveis nos postos do Poupatempo. Por
agregar a caracteristica de um sistema informatizado e
abrigar entre seus usuarios um publico diverso, o estudo de
suas propriedades pode fornecer uma visao das qualidades e

deficiéncias do equipamento (em especial quanto as

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados
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qualidades cognitivas do produto), servindo assim, como

subsidio ao processo de projetar produtos digitais.

O crescente aumento de produtos informatizados fez com
que os estudos do design enfatizassem a importancia da
relacdo de interface entre usuario e produto no
desenvolvimento de um projeto. Produtos interativos, em
que o usuario dispde cada vez mais de opcdes de comandos
e fungbes, vém sendo progressivamente colocados no
cotidiano das pessoas. Dessa emergéncia de novos
requisitos para o design, surgiu uma linha de estudos
conhecida como Design de Interacdo, que se baseia em
metodologias que enfatizam a relacdo usuario-produto,

sempre considerando as necessidades humanas no projeto.

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados
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PARTE A
Fundamentacédo Teorica da Pesquisa

2.0 Design de Interacao

A tecnologia tem trazido conforto e facilidades ao cotidiano
da populacao em geral, através de constantes inovagoes nas
formas de relagdes com os artefatos e pela diversidade de
recursos que as novas tecnologias tém proporcionado. Os
aparelhos que invadem o convivio didrio das pessoas
utilizam-se cada vez mais de sistemas informatizados,
propiciando uma variedade de novas funcbes e
possibilidades de uso. Um telefone celular, por exemplo, que
inicialmente limitava-se a funcdo de receber e fazer ligacdes
com a grande vantagem da portabilidade e da mobilidade,
foi gradativamente transformando-se em um equipamento
multifuncional. Hoje, um pequeno aparelho celular pode
acessar a /internet, receber e enviar textos, tocar musica,
tirar fotos, receber transmissdes de TV, entre muitos outros
recursos disponiveis, e sem perder sua caracteristica basica

de telefonia movel.

Essa multiplicidade de fungdes leva a formas diferenciadas
da relacao do usuario com o artefato. Os botdes ndo se
limitam apenas aos dos numeros de discagem, e ganham

novas fungles; o visor tornou-se maior e mais elaborado,
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com sistemas de navegagao por menus, icones e mensagens
visuais. O uso adquire uma complexidade que exige do
usuario uma maior capacidade cognitiva para usufruir as
varias opgoes que o aparelho oferece, ocasionando por
vezes, situaches em que uma pessoa hao consegue
manipular o aparelho para chegar a fungdo desejada, ou faz

0 uso de forma incerta e trabalhosa.

Percebe-se que a mesma evolucao tecnoldgica que facilita o
cotidiano do usuario, oferecendo mais recursos e opgoes de
uso, também faz com que os artefatos tecnoldgicos sejam

mais dificeis de aprender e usar (Norman, 2002).

O avanco das midias e equipamentos baseados em sistemas
digitais e informatizados torna-se evidente através dos
diversos produtos que tém invadido recentemente o
mercado, como os computadores de mao (handhelds),
cameras digitais, tocadores de musicas digitais (MP3
Players), Tvs digitais, etc. S3o produtos que tém como
caracteristica comum a interatividade do usuario com o
equipamento. Diante da diversidade de funcdes e opcdes
que os equipamentos informatizados oferecem, o usuario
necessita fornecer e receber as informagdes do aparelho,
constituindo-se em uma relacao de acdes e respostas, até

que se chegue ao resultado desejado pelo usuario.

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados
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Projetar produtos que agreguem uma boa qualidade
interativa em seu uso tornou-se um dos focos do processo
de design dos produtos informatizados. Dessa necessidade
de compreender a relagdo usuario-equipamento estabeleceu-
se um segmento do design chamado Design de Interagao,
fruto dos novos requisitos impostos pelos crescentes
avancgos dos produtos baseados em sistemas informatizados.
Os estudos do Design de Interacao destacam-se por sua
énfase nos aspectos humanos na relacdo de uso do produto,
tornando o processo de projetar um exercicio multidisciplinar

em que o usuario esta no centro das investigagoes.

Entre os produtos interativos podem ser reunidos
genericamente toda a classe de sistemas, tecnologias,
ambientes, ferramentas, aplicativos e dispositivos que
apresentem uma interacao no uso (Preece, 2002), ou seja,
podem se referir a objetos e equipamentos como o0s
computadores, celulares e caixas automaticos, assim como a
programas de computador, paginas de navegacdo da

internet e aplicativos de uso de equipamentos.

A interacdo ocorre quando ha uma troca na emissao de
sinais e respostas entre o usuario e o produto. Pode-se
tomar como exemplo um jogador de videogame concentrado
em seu jogo. O equipamento (formado pelo joystick,
console, e monitor) parece ser uma extensao de seu corpo,
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em que um leve movimento do dedo provoca alteragdes no
andamento do jogo, e o olhar atento identifica as varias

alternativas de jogada que o aplicativo oferece.

O videogame muitas vezes requer decisbes rapidas e
precisas do jogador, que se utiliza de um controle - o
Jjoystick - para transferir essas decisdes ao contexto do
aplicativo. A visdao permite que as informagdes das condi¢oes
do jogo sejam apreendidas pelo usuario, € os movimentos
das maos realizam as agdes de comando. Nesse processo de
acdo e reacdo € estabelecida uma relacdo dentro dos

cédigos conhecidos pelos dois lados.

O design de um sistema interativo como esse apresenta
alguns parametros que propiciam um produto melhor

adaptado as suas condicdes de uso:

- 0s elementos de interface fisica, como o joystick, sao
projetados de maneira a se adequarem a anatomia humana.
As formas devem ser ergonomicamente projetadas para
receberem os comandos das maos, e conseqilientemente

permitirem que as respostas sejam rapidas e precisas.

- 0 jogador faz uma leitura das condigdes do jogo através
dos seus sentidos, como o tato, a audicdao, e em especial, a
visao. Dessa forma, o aplicativo do sistema pode comunicar-
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se com o jogador através de um monitor, que oferece as
informacdes do andamento do jogo, assim como as
orientagdes de uso do equipamento e as alternativas de
prosseguimento do aplicativo. Essas informagdes podem ser
identificadas por meios graficos, pela escrita, ou por vias
sonoras. A efetividade do entendimento dessas mensagens
de comando esta relacionada com a qualidade do design
informativo contido no aplicativo. As orientagdes de uso
influenciam diretamente a capacidade de comando do

jogador.

- a leitura das condicOes de uso do sistema (que incluem os
equipamentos e o aplicativo) passa por um processo de
cognicao das informagOes contidas nessa relacao. A acao de
apertar um botdo do joystick ocorreu em funcdo do
entendimento, por parte do usuario, de que essa acao levara
ao resultado desejado. Ao respeitar as condicOes cognitivas
do jogador em situacdao de uso, a interagdo pode mostrar-se

mais eficiente.

O processo cognitivo do ser humano demonstra-se complexo
e sujeito as variabilidades de formacdo de cada individuo.
Quando uma informagao é apreendida pelo sistema sensorial
humano, esta passa por processos mentais que fazem com
que haja um reconhecimento e interpretacao do que esta
sendo abordado, levando muitas vezes a acgOes desses
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individuos. A interpretacao da informacdo passa por diversos
filtros sociais, emocionais, culturais, que fazem com que a
individualidade tenha grande influéncia nessa relagao entre o

usuario e um equipamento.

O design do produto muitas vezes tem influéncia nessa
qualidade cognitiva, ao facilitar ou induzir a compreensao de
uso dos equipamentos. No jogo eletronico, o controle
(Joystick) muitas vezes traduz o movimento de um objeto ou
personagem no contexto do jogo. Movimentar esse joystick
para a direita sugere uma movimentagao desse personagem
para 0 mesmo sentido. Se a reagao do personagem for em
sentido oposto, havera uma dificuldade de cognicdo
imediata, diminuindo a rapidez e precisao do jogador. Essa
nogao em que um individuo associa 0
posicionamento/movimentacao do objeto com uma
posicao/acao efetuada no uso do equipamento, recebeu o
nome de mapeamento (mapping) por Donald Norman
(Norman, 2002), e constitui-se como um recurso facilitador

na cognigao de uso de um artefato.

As comunicacOes através de analogias de situacdes vividas
pelos usudrios, assim como a indugdao a raciocinios
seqiienciais (passo-a-passo) sao formas efetivas de levar o
usuario a reconhecer as mensagens. O estudo dos modelos
mentais humanos que levam ao entendimento de uma
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informagao caracteriza-se como importante base conceitual
para o projeto de produtos que requerem uma carga

cognitiva complexa.

As caracteristicas humanas do usuario e as suas capacidades
de leitura das informagdes podem propiciar uma maior ou

menor facilidade no uso de um equipamento.

2.1. Os Principios da Usabilidade no Design de

Equipamentos

Muitos produtos informatizados nao foram projetados tendo
0 usuario como foco do projeto, mas foram desenvolvidos
como sistemas elaborados para exercer determinada fungao.
Essa situacdo pode acarretar produtos pouco satisfatérios
quanto a facilidade de uso e aos acessos fisicos e cognitivos
do produto, levando a condicoes em que o contato do

usuario com o produto seja pouco agradavel.

O Design de Interagao procura direcionar o foco das
preocupacoes do projeto para as necessidades dos usuarios,
sem esquecer do contexto técnico-tecnoldgico que envolve o
desenvolvimento de um produto. Assim, essa disciplina do

design procura levar a produtos que sejam agradaveis e
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faceis de utilizar, além de eficazes e satisfatorio no resultado
de suas funcgoes, considerando que o usuario € o principal

vetor das condigdes de formagao de um produto.

Avaliar um produto desenvolvido esta no centro do design
de interacdo. Esta avaliacdo € geralmente realizada por uma
abordagem centrada no usuario, envolvendo o usuario em
todo o processo de design. E necessario, portanto,

assegurar a usabilidade do produto (Preece, 2002).

A usabilidade mostra-se como uma das qualidades de
projeto que os designers de interacao devem considerar
como foco em seus projetos. As caracteristicas que
determinam a qualidade de uso de um produto podem ser
analisadas a partir de alguns conceitos de uso que sdo
proprios de um produto. De acordo com Norman (2002),

alguns desses principios de uso sao:

- Visibilidade: os acessos visuais aos comandos e
funcOes do produto tornam-se fundamentais para uma

leitura e entendimento de seu uso. E necessario que as

partes relevantes do sistema sejam visiveis.

- Feedback. é a capacidade do comando /
equipamento responder a uma acdao. Se um botdo é
apertado e nada aparente ocorre, ndo ha a certeza de que o
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comando foi aceito. A demora da reagao pode acarretar
inseguranca e levar o usuario a tentar outros comandos. Um
botdo virtual (touch screen) por exemplo, ao ser apertado,
pode produzir um ruido que imita uma tecla sendo acionada
de forma que o usuario tenha a certeza que a acao se
concretizou. Em botdes fisicos, além do ruido, o préprio tato

produz a percepcao que um botdo foi acionado.

- RestricOes: 0 excesso de comandos e opgOes de
acao pode tornar a operacao de um artefato confuso e
demorado. Por vezes as restricdes de determinadas acdes
podem facilitar a leitura e induzir o usuario a um caminho

mais facil durante a operacao.

- Mapeamento: é a capacidade de um objeto
proporcionar uma nogao de direcionamento e
posicionamento dos procedimentos de uso a partir de
analogias com situagdes similares. Este termo indica a
relagdo entre os movimentos dos controles e os resultados

dessas agoes.

- Affordance (ou Propiciacao): é a propriedade que
alguns objetos tém de serem facilmente identificados quanto
a sua forma de uso. Este termo passou a ser compreendido
como uma caracteristica aplicadvel ao design do produto a
partir dos trabalhos apresentados por Norman (2002),
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Muitas vezes o design de um produto induz o usuario a
executar uma determinada acdo, que pode resultar em um
uso adequado ou nao do artefato. Em alguns objetos, a
propria forma denuncia a maneira como utiliza-los. Uma
luva, por exemplo, possui todos os indicios formais de que
sera usada na mdo. Da mesma forma, um botdo induz o
usuario a acao de pressionar a superficie com o dedo; ou o
cabo de uma panela que tem a forma e posicao projetadas

para que seja empunhado pelo usuario.

A interacdo entre o usuario e o equipamento muitas vezes
ocorre através do entendimento das instrugdes de uso -
explicitas ou implicitas - que o operador tem que identificar
no artefato, fazendo com que a interpretacao das
informagdes no equipamento seja fundamental para que o

seu uso corresponda as expectativas do usuario.

2.2. A Interacio através da Informacio e

Comunicagao

Como ja foi dito anteriormente, a acao do jogador de apertar
um botdo para obter uma reacao da maquina passa por
alguns processos cognitivos. Se o objetivo do jogador é

fazer uma pausa no jogo, este apertara um botdo designado
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para efetuar o comando. Entretanto, entre o desejo
formulado por sua mente, e a realizacao da funcao pela
maquina, é necessario que um processo de cognicao e agao
do usuario ocorra, e a conseqliente aceitacao do comando
por parte do equipamento. Para tanto, é preciso haja uma
interagdo entre as duas partes, e que os codigos formulados
nessa relacao sejam compreendidos. O equipamento podera
oferecer orientagdes demonstrando as opgdes de comandos
e quais sao os caminhos para ativa-los. Muitas vezes, a
clareza das orientagdes e a assimilacao dessas informagoes
permitem que 0 usudrio passe por um processo de

aprendizagem no uso do equipamento.

A informagao configura-se como o principal elemento de
uma comunicagao, que € traduzida em uma linguagem em
que ambos os lados do processo comunicacional tém
conhecimento do significado dos codigos. Na relacdo
homem-maquina, o usuario ativa um sinal através do
comando, e recebe como resposta uma acao do
equipamento. Da mesma forma, uma informagao (ou sinal) é
emitida através da maquina, que é recebida e interpretada
pelo usuario. A maquina configura-se como o canal de
transmissdo de sinais, mas a troca do contetdo informativo
dessa relacdo de comunicacgao é realizada entre o usuario e
o0 projetista do produto, que elabora previamente as
respostas aos acionamentos do usuario.
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As vias sensoriais, como a visao, audicao, olfato, tato, sao
alguns dos caminhos utilizados para a recepcao dos sinais
(informagdo) pelo homem, que precisam ser interpretados
(decodificado). A compreensao de uma mensagem passa
pelo processo de percepcao e cognicao das informacoes, que
estd sujeito a influéncia dos niveis repertoriais do receptor
nessa leitura. Assim, as caracteristicas psico-fisioldgicas, a
experiéncia individual e a formacao sdcio-cultural afetam

diretamente essa capacidade interpretativa.

Abraham Moles afirma que:

“Uma mensagem é um grupo finito e ordenado de

I

elementos de percepcao vindos de um ‘repertorio
e reunidos numa estrutura. Os elementos desse
repertério sao definidos pelas propriedades do
receptor. Para cada um dos canais artificiais um
estudo especial revelara a natureza dos elementos

e seu repertorio” (Moles, 1969).

Dentro de um processo comunicacional cabe colocar que
uma informagdo pode ter um carater objetivo (como uma
mensagem de comando e orientagdes), ou um carater de
ordem subjetiva, que ndo é descrita em palavras (como a
idéia de confiabilidade e modernidade, ou as qualidades

estéticas). Sao mensagens apreendidas pelo usuario que
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podem ser traduzidas a partir de elementos como a forma,

materiais, cores, ambientes, entre outros.

A compreensao das mensagens ocorre em funcao do
conhecimento e do repertério de experiéncias adquiridas
pelo usuario ao longo de sua vida, assim como o contexto

A\

em que as mesmas se processam. Ou seja, “um
determinado sinal nao constitui um signo para o operador se
este ndo aprendeu a reconhecé-lo ou se estiver envolvido

numa agao na qual esse sinal ndo é pertinente” (Guérin et

al,, 2004).

Na andlise das informacdes utilizadas por um operador,
Laville (1977) identifica duas categorias de informacao
apreendida:

- 0s provenientes dos sinais formais, que sao dados de
forma clara e objetiva, como em painéis, instrumentos,
ordens e instrucoes;

- 0s provenientes de sinais informais, mais dificeis de se
identificar, pois sao percebidos pelo operador em funcao de
sua experiéncia e ao longo de sua aprendizagem. Muitas
vezes sdo leituras inconscientes, como o barulho de uma

magquina, o aspecto de um tecido (Laville, 1977).

As mensagens, sejam as de ordem objetiva ou subijetiva,
dependem da capacidade do usuario traduzir os codigos
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envolvidos no processo comunicacional. O entendimento de
uma mensagem verbal escrita depende do grau de
alfabetizacdo do leitor, e do conhecimento prévio do
significado das palavras envolvidas. Um equipamento que
emite um som agudo, como uma sirene, pode ser
interpretado como um sinal de alerta. Se além do som, este
equipamento tiver uma luz vermelha piscando
freneticamente, o usudrio terd ainda mais certeza que se
trata de uma situacdao de emergéncia, principalmente se este
ja presenciou uma demonstracao de alerta similar, como nas
ambulancias. Ao associar os elementos de alerta das
ambulancias (sons, luzes e cores), com o0s sinais da
maquina, o usuario pode entender que se trata de uma
emergéncia. Por outro lado, este equipamento pode apenas
estar avisando o usuario que necessita ser abastecida com
matéria-prima para que a producdo ndo pare. Se o0 usuario
tiver conhecimento do significado desse cddigo, a sua acao
sera a de resolver o problema indicado pelo equipamento,
sem a exaltacdo que uma situacao emergencial poderia
causar. As mensagens podem ser transmitidas por diversas
formas, e a compreensao das mesmas depende da formacgao
repertorial dos significados dos cddigos envolvidos. Estes
cédigos podem ser pré-determinados e aprendidos pelo
usuario, ou podem valer-se de experiéncias passadas, em
que o individuo constréi um significado a partir de situacdes
similares, por analogias e por inferéncias.
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Prosseguindo com o exemplo do equipamento e seus ruidos:
0 usuario manuseia o equipamento, quando percebe um
barulho diferente durante o seu uso. Por trata-se de um
usuario experiente, ele imediatamente identifica a razao
desse som, e entende que o sistema de ventilacdo esta com
problemas. Para o usuario pouco experiente, essa alteracao
de ruido podera nem mesmo ser percebida, ou se notada,
este ndo sabera identificar o seu significado, por ndo ter sido
instruido, ou por jamais ter presenciado essa alteracao
anteriormente. As interpretacbes podem ser variadas

dependendo da bagagem informacional de cada individuo.

Os processos cognitivos mostram-se fundamentais para que
essa bagagem informacional transforme-se  em

conhecimento e agdes de uso do equipamento.

Novamente, o fator de variabilidade de formagdao do
individuo pode determinar a efetividade no uso de um
produto. Os fatores culturais e sociais estabelecem alguns
dos critérios que levam a uma compreensao das informacoes

que o design do produto estabelece.

As qualidades formais, cores, tipos de materiais e texturas
podem ser ferramentas de comunicacdo tdo Uteis quanto os
textos verbais, as figuras e os sons.
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O design de interacao trata dos diversos aspectos humanos
que envolvem a relagao entre o usuario e um produto, sejam
as de ordem fisica, fisiologica, psicoldgica, cultural e social,
para que sejam desenvolvidos produtos que satisfacam as
necessidades do usuario. Assim, trata-se de um processo
que tem o usuario como principal foco de analise para a

escolha dos critérios de projeto.

Ao interagir com um sistema informatizado, o usuario busca
a realizacdo das fungbes do produto, sendo que pessoas
com perfis variados terao expectativas e condicOes de uso
diferentes. E tornar o uso do produto satisfatério e eficaz,
apesar da diversidade de situagles, € um dos objetivos do
Design de Interagdo. Projetar um produto interativo facil de
usar requer que se considere quem ira utiliza-lo e onde sera
utilizado. Outra preocupacao importante consiste em
compreender o tipo de atividade que as pessoas estardao
realizando ao interagir com o produto (Preece, 2002). A

n

interface  homem-maquina designa “o conjunto de
programas e aparelhos materiais que permitem a
comunicacao entre um sistema informatico e seus usuarios

humanos” (Levy, 1993).

A andlise da atividade na relacdo homem-maquina tem sido
amplamente pesquisada pelas disciplinas da Ergonomia, com
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o intuito de compreender melhor como se processa essa
relagdo, e buscar meios que facilitem a interacdo do usuario
com o equipamento. Os diversos métodos desenvolvidos a
partir dos estudos da ergonomia sao a base para a
realizagdo de avaliagbes da interface do usuario com o
artefato, e das atividades envolvidas nessa interface. E
considerando a importancia dos processos cognitivos na
compreensao do uso de um equipamento, a analise a partir
da Ergonomia Cognitiva mostra-se adequada para
compreender como o usuario optou por determinada agao

de uso.

3. A Origem dos Estudos da Relagcao Homem-

Maquina: A Ergonomia

Os estudos da ergonomia tiveram origem no periodo da
Segunda Guerra Mundial quando foi observado que os
combatentes colocavam-se em situagcdes de extrema pressao
ambiental, fisica e psicoldgica. Os equipamentos militares e
suas inovacdes tecnoldgicas exigiam dos operadores
decisOes rapidas, em situacbes de grande complexidade
informacional, somadas as condigdes criticas em que erros
poderiam ter resultados fatais. A partir desse cenario, uma

equipe interdisciplinar foi montada para analisar os fatores
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que afetam essa relacao entre o piloto e o equipamento,
considerando os aspectos fisicos, cognitivos e psicoldgicos
do homem, dando inicio aos estudos da ergonomia (Moraes

e Montalvao, 1998).

Desde entdo, as relagdes de uso de um artefato tém sido
analisadas sob os diversos enfoques da ergonomia, e apesar
da evolucdo técnica e tecnoldgica dos artefatos, os estudos
interdisciplinares dessa relagdo do wusuario com o
equipamento ainda se fazem necessarios, envolvendo areas
do conhecimento como a engenharia, a psicologia, a

fisiologia, as ciéncias sociais, entre outras.

“A ergonomia trata de desenvolver conhecimentos
sobre as capacidades, limites e outras
caracteristicas do desempenho humano e que se
relacionam com o projeto de interfaces, entre
individuos e outros componentes do sistema.
Como pratica, a Ergonomia compreende a
aplicacdo de tecnologia da interface homem-
sistema a projeto ou modificagdes de sistemas
para aumentar a segurancga, conforto e eficiéncia
do sistema e da qualidade de vida” (Moraes e
Montalvao,1998) .

A atividade executada pelo usudrio, ou o trabalho,
representa um dos pontos principais para os estudos da
ergonomia, de onde resultam as acdes e as consequéncias
do sistema analisado. As acOes entre 0 homem e a maquina
definem o trabalho (Montmollin, 1971).
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Em seu livro “Cibernética e Sociedade” (1948), Norbert

Wiener fala sobre esta relacao do homem com a maquina:

“... a sociedade s6 pode ser compreendida através
de um estudo das mensagens e das facilidades de
comunicagao de que disponha; e de que, no futuro
desenvolvimento dessas mensagens e facilidades
de comunicagdo, as mensagens entre o homem e
as maquinas, entre maquinas e o homem, e entre
maquina e maquina, estdo destinadas a
desempenhar papel cada vez mais importante”
(Wiener, 1948).

Cada individuo tem suas particularidades de formacao e de
constituicdo fisica, mental e psicolégica. O meio em que ele
esta inserido, a formacdo sdcio-cultural, idade, género, grau
de instrucdo, capacidade de aprendizado, experiéncia, sao
caracteristicas que fazem com que cada pessoa tenha uma
reacao distinta diante da solicitagdo de uma agao. Essas
diferenciacbes (ou variabilidade) sdo tratadas pela
ergonomia como fundamentais nos estudos da execucgao de

um trabalho (Sarmet, 2003).

A sequéncia de trabalho prescrita, ou no caso do
equipamento, a sequiéncia de uso estabelecida em seu
projeto pode ndo ser efetivamente seguida pelo usuario,
muitas vezes em funcao dessa variabilidade. As

discordancias entre o que é prescrito e o que é realizado na
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pratica fazem parte dos estudos da ergonomia, e o
conhecimento da natureza perceptiva e cognitiva do usuario
pode auxiliar no projeto de sistemas mais eficientes e

adequados ao uso.

Cabe ressaltar que os estudos da ergonomia apresentam

dois enfoques bastante caracteristicos:

- a abordagem tradicional (americana), em que 0s aspectos
fisicos dessa relagdo homem-maquina sao preponderantes,
como as caracteristicas anatbmicas, antropométricas,

fisioldgicas e sensoriais (Moraes e Montalvao, 1998);

- a abordagem européia, que privilegia as atividades do
operador, e prioriza o entendimento da tarefa, os
mecanismos de selecdo de informagOes, de resolugdao de
problemas e tomadas de decisdes (Montmollin, 1971). Essa

linha enfoca principalmente a organizacao do trabalho.

Dessa forma, Moraes afirma que a ergonomia européia (com
destaque para a francesa), € muito mais psicologica e
cognitiva do que antropométrica ou fisioldgica. A anatomia e
a fisiologia permitem a construcao de objetos melhor
adaptados ao organismo humano, enquanto a psicologia e a
semidtica permitem uma melhor apresentacdo das
informagdes (Moraes e Montalvao, 1998).
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Também conhecida como Auman factors, a ergonomia é
uma disciplina cientifica que trata da interacdo entre os
homens e a tecnologia (Karwowski, 1996, apud Moraes e

A\

Montalvdao, 1998). O estudo da ergonomia integra o
conhecimento proveniente das ciéncias humanas para
adaptar tarefas, sistemas, produtos e ambientes as
habilidades e limitagdes fisicas e mentais das pessoas”
(Karwowski, 1996, gpud Moraes e Montalvao, 1998). E na
relagdo homem-maquina identificam-se algumas limitacoes
percepto-cognitivas de cada usuario, diferenciadas por sua

formagdo, experiéncia, idade e familiaridade com a

tecnologia (Abrahdo et a/,, 2005).

As evolucOes tecnoldgicas tém sido acompanhadas pela
introducdao de equipamentos informatizados no cotidiano das
pessoas, muitas vezes por meio de computadores pessoais,
caixas eletronicos, totens interativos, entre outros. Essa
crescente insercao dos usudrios no contato com sistemas
informatizados faz com que as qualidades ergonOmicas
fisicas e cognitivas desses equipamentos sejam alvo de
analises na busca de maior facilidade e eficiéncia em seu
uso. Situacdhes em que € necessario reconhecer o0s
comandos de acionamento do equipamento, 0S processos e

meios de insercao de dados, a leitura das orientacOes de
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uso, sao relagbes cada vez mais tipicas no uso de artefatos

informatizados.

A ergonomia aplicada a sistemas informatizados busca
estudar a interacdo entre os diferentes componentes do
sistema, com o intuito de elaborar parametros para a
concepgao de aplicativos que melhor orientem os usuarios
na execucao da tarefa. O que se espera desses
equipamentos € que apresentem uma linguagem inteligivel,
que mostrem a seqiiéncia de agOes de forma clara e que
apresentem opgoes de entrada de dados que permitam o
controle do processo, com uma resposta para as suas agoes

(Abrahdo et al., 2005).

As operacdes cognitivas, tais como monitoracao,
interpretacao, tratamento de informagdes, resolucao de
problemas e memdria, tém um papel fundamental no uso do
equipamento informatizado (Sperandio, 1984 apud Abrahdo

et al., 2005).

4. A Ergonomia Cognitiva

A ergonomia cognitiva pode ser entendida como uma

disciplina que estuda os aspectos cognitivos e de conduta na
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inter-relagao entre o homem e os elementos do trabalho,
mediada pela utilizacdo de artefatos (Cafas e Waerns, 2001
apud Sarmet, 2003), e tem como objetivo explicitar como se
articulam os processos cognitivos diante de situacdes de
resolucdo de problemas (Abrahdo et a/., 2005). As analises
dos aspectos cognitivos buscam compreender como o0s
individuos organizam as situacdoes de trabalho, através da
identificacdo das discrepancias entre o que é prescrito e o
que é realizado de fato no desenvolvimento do trabalho

(Weill-Fassina, 1990, apud Sarmet, 2003).

Pode-se considerar que

“a ergonomia cognitiva esta preocupada com o
desenvolvimento das especificagoes do
conhecimento humano requeridos ao interagir com
0 equipamento e com 0s aspectos mentais dessa
interagao, para executar o} trabalho
eficientemente” (Long e Whitefield, 1989).

A cognicdo do uso de um objeto muitas vezes esta associada
a clareza com que as mensagens sao emitidas, fornecendo
as informagdes que permitam uma melhor compreensao do

processo.

As informac0es de uso do produto podem mostrar-se legiveis
a0 usuario a partir de seu design, e para que a apreensao e

compreensao desses dados ocorram de forma efetiva, o
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designer pode valer-se de técnicas que possibilitem uma

melhor leitura e cognicao dessas informagoes.

De acordo com Bonsiepe, o designer tem o papel de
estruturar a informagao de forma a facilitar a compreensao
dos dados, e sem o design, a apresentacao e comunicagao
do conhecimento podem nao funcionar (Bonsiepe, 1997). A
forma como esta informacdao é apresentada representa um
dos fatores que estimulam a apreensao e cognicao da

mesma.

Um dos pilares da ergonomia € o conhecimento sobre as
caracteristicas humanas e os caminhos utilizados pelo
homem na execugao de sua tarefa. Compreender o processo
de apreensdo e cognicdo de uma informacao passa pelos
estudos da mente humana, e diante do enfoque na relagao
homem-maquina, as abordagens da psicologia também
tornam-se relevantes. Segundo Cybis (2003), os estudos da
psicologia sobre o tratamento da informacdao passam pela
descricdo  das  caracteristicas do  comportamento
(behaviorismo), e sao complementadas pela descricao dos
mecanismos que explicam o funcionamento da mente
(cognitivismo). Portanto, uma andlise ergondmica de uma
interface informativa tem seus estudos voltados para os
aspectos do comportamento humano e para as estruturas
cognitivas do homem (Cybis, 2003).
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Compreender como se processam as caracteristicas
humanas que resultam na operacao de um equipamento
remete ao conhecimento das caracteristicas perceptivas e
cognitivas do usuario, envolvendo assim, a capacidade de
apreensao, memorizagao e processamento das informagoes,
e de onde resultam as acdes e tomadas de decisdes na

operacao.

4.1. A Percepcio da Informacio

O contato do ser humano com o mundo exterior da-se
através do tratamento das informacdes sensoriais, e a partir
dos processos perceptivos, o individuo toma consciéncia dos
acontecimentos e dos elementos exteriores (Cybis, 2003).
Considera-se que a sensacao € a resposta de um estimulo a
um Orgao sensorial e a percepcdo € o conjunto dos
mecanismos de codificacdo e de coordenagdo das diferentes
sensacoes elementares, com o objetivo de dar-lhes um
significado (Cybis, 2003). Para que uma informagao seja
detectada de forma eficiente, os sinais devem permanecer
bem acima do limiar absoluto da percepcao sensorial
humana, no limiar diferencial em relacdao a outros estimulos

(Laville, 1977).  Assim, um sinal sonoro com intuito
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comunicacional deve ser perceptivel pelo individuo, mesmo
que este nao tenha a plenitude de sua condicdao auditiva, ou
que esteja sujeito as variacdes e ruidos ambientais. Por
vezes, 0s sinais podem estimular mais de uma via sensorial,
facilitando deteccdo da informagao, e enfatizando a
compreensao da mensagem. A repeticao de um sinal visual,
em conjunto com um sinal sonoro, aumenta a probabilidade

de deteccao (Laville, 1977).

A visao representa o principal meio de percepcao pelo
homem do ambiente em que estd inserido. Da mesma
maneira, a interagdo com outros sistemas em geral ocorre
primeiramente a partir do érgao visual, fazendo com que a
atuacdo conjunta da visdo e do cérebro levem a recepcao e
interpretacao da informacao (Silva e Sznelwar, 2000). Em
um sistema homem-maquina, as caracteristicas visuais como
forma, tamanho, cor, distribuicao espacial dos componentes
de um equipamento, entre outras caracteristicas, contribuem
para que os cddigos sejam transmitidos e compreendidos

com maior ou menor facilidade.

Cada usuario decodifica os sinais recebidos (sejam visuais,
auditivos, tateis ou olfativos), e busca em sua memoria
(repertério) o significado desses cddigos. Da mesma
maneira, a informagdo obtida do sistema é armazenada,
permitindo que o wusuario recorde os comandos, as
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seqliéncia de acdes, os erros e outras situagdes que facilitem

0 uso do equipamento.

A atividade de percepcdo pode ser identificada por trés
niveis distintos:

- a constatagdo da existéncia de um sinal (deteccao em um
processo neurofisioldgico);

- a discriminagcao e identificagdo do sinal, quando as
informagdes sao classificadas em categorias existentes na
memoria do individuo.

- a interpretacdao das informagdes (processo cognitivo),
quando é dado um significado as informagOes (Gagné, 1962,

apud Cybis, 2003).

4.2. A Memoéria

A apreensdo e compreensao de informagles pelo individuo
tém no sistema humano de memorizacdo um importante
componente para que as mesmas ocorram. O sistema
cognitivo humano apresenta mecanismos que permitem o
aprendizado e a capacidade de interpretacdo de novas
situacOes, e para isso, é necessario que o individuo possua
uma condicdo de armazenamento e recuperacao das

informagdes do ambiente (Sarmet, 2003). Dessa forma, a
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memoria € considerada fundamental, pois € impossivel
considerar qualquer processo cognitivo ou qualquer agao
humana sem considerar os processos de codificagao,

armazenamento e evocagao de informagoes.

Os estudos da memodria possibilitam compreender os fatores
que dificultam ou auxiliam esse processo. A estruturagao do
modelo tradicional da memodria divide-se em 3 niveis (Best,

1995, gpud Abrahao et al., 2005):

- a memoria sensorial, responsavel pela manutencdo em
curtissimo espaco de tempo dos estimulos captados pelos

orgaos sensoriais;

- a memoria de curto prazo, responsavel pela manutencao
dos estimulos relevantes por um periodo curto de tempo
(entre 10 e 20 segundos). Apesar desse tipo de memoria ter
uma capacidade extremamente pequena de
armazenamento, ela tem importancia fundamental na
ergonomia, pois € a partir dela que as instrugdes sao

convertidas em agao (Iida, 1990).

- a memodria de longo prazo: As informacdes sao
armazenadas através de condicdes de treinamento e
aprendizagem. Essa memorizagdao tem uma duragao
relativamente longa, podendo passar por processos de
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associagoes e combinacOes entre si para serem lembrados

seletivamente (lida, 1990).

Este sistema de armazenamento estd relacionado com as
modificacOes nas células nervosas, de carater permanente. A
retencao das informagdes ndo esta sujeita as limitacdes de
carater temporal, entretanto, nao significa que estardao
disponiveis para sempre. A incapacidade de recuperacao dos
dados, ou o esquecimento na memoria de longa duracao é
ocasionado pelo aumento dos conhecimentos declarativos
(conceitos) e pela incompatibilidade entre os codigos e

recuperacao de procedimentos (Cybis, 2003).

Alguns modelos cognitivos para a memdria consideram ainda
uma categoria denominada memdria de trabalho, que atua
como um “gestor de memoria” (Sarmet, 2003), em que as
informacdes recuperadas sdo construidas nela a partir da
memoria de longo prazo (Anderson, 2000 apud Sarmet,
2003). Assim, a informagao de relevancia é armazenada em
registros permanentes que representam a base do

conhecimento de uma pessoa.

Certas formas de memorizagao realizam-se a partir do
processamento de codigos semelhantes. As informagdes
memorizadas podem ser distintas ainda em memoria verbal
e memoria espacial. A memoria verbal tem caracteristicas
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fonéticas e acusticas, e armazena informacdes linglisticas,
como palavras e numeros (Iida, 1990). A memdria espacial é
acionada para registrar informacdes analdgicas e pictoricas,
e tem caracteristicas visuais (por exemplo, mapas,
desenhos, displ/ays, entre outros). As informagdes que
possuem tanto a caracteristica verbal quanto a espacial sao
retidas pela memdria com maior facilidade (Ilida, 1990).
Assim, os projetos relacionados a instrugdes de uso, manuais
de produto, mapas de localizacao, podem transmitir suas
informagdes de maneira mais efetiva ao utilizarem-se de
recursos que ativam tanto a memoria verbal quanto a

espacial.

Dependendo das caracteristicas de cada individuo, os
sistemas de memodria podem apresentar desempenhos
diferenciados para cada forma de apresentacao da
informacdo. Para muitas pessoas a memodria de trabalho
visual tem maior capacidade e é menos sujeita ao
esquecimento do que a memdria de trabalho sonora,
geralmente mais volatili e com menor capacidade (Cybis,

2003).
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4.3. 0 Processamento Humano da Informacdo

O sistema cognitivo humano é caracterizado pelo tratamento
de informacdes simbdlicas (Cybis, 2003), e a estruturacdo de
um simbolo é obtida pela memdria (Moles,1969). Assim, a
associacao de um conjunto de percepcOes elementares,
provindos de um conjunto de sensacdes levam, a partir da

memoria, a criacao de simbolos (Moles,1969).

A deteccdo e a identificagdo dos sinais, dentro do processo
de cognicao, fazem com que as informagdes sejam
interpretadas por meio de representacoes. Dessa forma, as
pessoas elaboram sobre as situagdes que vivenciam por
meio de modelos mentais ou representagdes, baseadas em

suas concepgoes da realidade (Cybis, 2003).

Os modelos mentais podem ser entendidos como a
representacao que um individuo faz de si prdprio, dos
ambientes e de outras pessoas. O modelo mental da
interacdo de uma pessoa com um equipamento é formado
basicamente pela interpretacao de suas acOes percebidas em

sua estrutura visivel (Norman, 2002).

Ao interagir com o ambiente, com outras pessoas ou com

equipamentos, o individuo forma internamente modelos
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mentais dele mesmo e dos elementos com o0s quais esta
interagindo (Norman, 1983). Dentro de um sistema
interativo, os modelos mentais variam para cada pessoa, em
funcao de usas experiéncias passadas, e evoluem na mesma

pessoa, em razao de sua aprendizagem (Cybis, 2003).

Essas representacdes podem ser entendidas como o
resultado de um processo da memoéria humana, que
pressupde uma codificacado da informagdao, o seu

armazenamento e a sua evocacao (Sarmet, 2003).

Dentro dos processos mentais, a informacao percebida pelo
ser humano passa por uma interpretacdio de seus
significados. A capacidade de memorizagao, o raciocinio e o
aprendizado fazem parte desse processo iniciado pela
capacidade perceptiva do ser humano. O raciocinio pode ser
definido como uma inferéncia ou atividade mental de
producdo de novas informagOes a partir das existentes

(Cybis, 2003).

A produgdo do conhecimento pode ser obtida através dos
processos de inferéncia, classificados da seguinte forma:

- Inferéncia dedutiva: em que o individuo parte de uma ou
mais premissas verdadeiras, e chega-se a uma conclusao

seguramente correta (Cybis, 2003).
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- Inferéncia indutiva: parte-se de premissas verdadeiras e
chega-se a uma conclusdao geral, nao necessariamente
verdadeira. A analogia caracteriza-se como uma forma de
raciocinio indutivo, em que as informacdes guardadas na
memoria sdo utilizadas para a compreensdo da situagdo.
Nesse tipo de raciocinio, o individuo estabelece uma relagdo
de similaridade entre dois objetos ou situacOes diferenciadas

(Cybis, 2003).

Faz parte do processo cognitivo humano a elaboragdo de
representagdes, como os modelos mentais, que propiciam
uma estruturacao das informagdes envolvidas no
entendimento da situagao apreendida. No manuseio de um
artefato, essas representacdes sao formadas a partir do
repertorio de cada individuo, levando a um entendimento de
como se processa 0 seu uso. “Existe, portanto, uma ligagao
reciproca entre o que esta presente na memoria do operador
e a representacdao da situacao na qual ele se encontra num

dado momento” (Guérin et al., 2004).

Os modelos mentais sao identificados entre dois tipos: os
que representam o0s conceitos e 0s que representam 0s
procedimentos. As representacoes a partir dos conceitos sao
relativas aos conhecimentos conceituais, como as ldgicas de
funcionamento de um artefato (Cybis, 2003). As
representacoes procedimentais consideram 0s
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conhecimentos de operacao no manuseio de um artefato.
Sao referentes ao conhecimento motor e de execucao de

alguma acgao (Sarmet, 2003).

As qualidades do aprendizado do individuo levam ao “saber”,
relativo ao conhecimento adquirido, e ao “saber fazer”,
relativos ao comportamento (Cybis, 2003). Esse
conhecimento, quando adquiridos dentro dos padroes
necessarios para a compreensao das informagdes
transmitidas, propiciam a estrutura para o individuo tomar
decisGes de operacao e acionamentos dos comandos do

equipamento.

4.4. A Acio na Interacio Homem-Maquina

A operacao de um equipamento requer que o usuario tenha
a capacidade de organizar as informacOes e transforma-las
em agoes de uso. Deve-se considerar, entretanto, que o ser
humano ndo é simplesmente um dispositivo de entrada e
saida de dados, mas um ser orientado por objetivos, que
seleciona ativamente suas metas e procura por informacoes

relevantes (Rasmussen, 1986).
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Para efetuar uma agao, o ser humano vale-se de um
processo mental conduzido pela percepcao das informagoes
disponiveis, que processadas internamente pelo individuo,
levam a representacdo da situacdo. A partir do contexto
formado, pode levar a uma atividade muscular, coordenando
uma agao. O ato de girar a maganeta de uma porta envolve
muito mais que a movimentacdo de musculos, tenddes e
articulacdes da mao. O individuo precisa processar a
informacao de que deseja abrir a porta, assimila o contexto
da situacao (tipo de macaneta, distancia entre corpo e porta,
posicao e sentido de rotagdao da macaneta), em que faz uma
representacao da acdao. Se a porta estiver trancada, o
individuo concluird que ha uma outra seqiiéncia de agoes:
pegar a chave, girar a chave para destrancar, e s6 entdo
pegar a maganeta e gira-la. O individuo criou um modo
operatério de forma a efetuar seqliencialmente a acdo
necessaria. Mesmo essa operacao aparentemente simples de
abrir uma porta requereu um certo nivel de cognigao para
que fosse efetuada. Foi necessario que o individuo tivesse o
conhecimento do que é uma macaneta e como usa-la. A
forma como a mao se posicionou sobre a macaneta indica
que ja havia um conhecimento do sentido de rotagdo para a
abertura. Assim, a bagagem de conhecimento e situagdes
vividas anteriormente propiciam caminhos para a
representacao da situacgao e a efetiva atividade muscular que
realiza a agao.
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Para que esses processos cognitivos se estabelecam, a
forma de armazenamento e recuperagao da informacdo é
fundamental, e por essa razdo o sistema de memoria
humana mostra-se como um dos principais elementos que

caracterizam 0s processos mentais.

A representacdo para a acao nao ocorre apenas pela
ativacdo de esquemas que estdao na memdria, mas parte de
uma construcao que depende ao mesmo tempo dos saberes
memorizados, do contexto e dos objetivos do individuo

(Guérin et al., 2004).

O processo de organizacao da agao do ser humano baseia-se
em seqliéncias de busca de informacdes e de acOes
integradas em um planejamento conjunto, em que atuam
simultaneamente, 0s mecanismos  perceptivos, 0
processamento da informacdo e a atividade muscular

(Guérin et al., 2004).

A mente humana pode valer-se de uma imagem operatoria,
formada por um esquema da situagao em foco e composta
pelos elementos julgados mais importantes dessa situagao,
para o planejamento de acOes e a tomada de decisoes.
Assim, a representacdao para a agao constitui-se como um
processo cognitivo em que as variadas construgoes de
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conhecimentos, sentimentos, sensagdes, enfim, suas
experiéncias passadas podem ser selecionadas e
contextualizadas de forma a visualizar os meios mais
adequados para realizar uma ag¢do. Segundo os estudos da
Psicologia Cognitiva, a representacao é o resultado de um
processo da memdria que pressupde uma codificacdo da
informacdo, o seu armazenamento € a sua evocacao

(Sarmet, 2003).

No processo cognitivo humano, as representagdes organizam
uma estrutura mental da situacdo em analise, identificando
0os conhecimentos procedimentais e conceituais. Dentro
dessas representacdes, o individuo analisa os elementos
relevantes da situacao de trabalho (ou da operacao de uma
maquina), possibilitando a identificacdo das acdes mais

adequadas ao trabalho.

Para compreender como o individuo utiliza-se das
representacoes durante o trabalho, a ergonomia faz uso dos
conceitos de estratégias operatorias e dos modos
operatdrios (Sarmet, 2003). As estratégias operatdrias
podem ser definidas como um conjunto ordenado de passos
que envolvem o raciocinio e a resolucdo de problemas,
possibilitando a acdao (Montmollin, 1995, apud Sarmet,
2003). Estas estratégias podem resultar da interpretacao do
ambiente de trabalho e da evocagao de conhecimentos e
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experiéncias armazenadas na memoria do individuo, e apos
a selecao das estratégias, a pessoa pode operacionalizar
uma série de procedimentos para cumprir os objetivos do
trabalho (Abrahao et al., 2005). Estes procedimentos podem
ser chamados de modos operatérios, que segundo Guérin, é
o resultado da regulacao entre os objetivos do operador, os
meios disponibilizados, os resultados obtidos e o estado

interno do individuo (Guérin, et al., 2004).

Os processos cognitivos humanos na realizagao de uma agao

passam por trés etapas principais:

- Ha uma andlise da situacao a partir das informagbes
obtidas, em que uma representacao da acao é formulada
nesse processo;

- Ha uma planificacdo das acbes, em que 0S processos
cognitivos avaliam as possibilidades de agao, assim como os
meios e procedimentos para a tarefa definida;

- Ha o controle das agdes. Uma vez planificadas, as acoes
sao efetivamente executadas. Nesta fase as agdes sao
controladas e avaliadas em termos de resultados obtidos

(Cybis, 2003).

Pode-se considerar que o trabalho mental na utilizagdo do
equipamento vale-se de uma cognicdo distribuida, em que o
processo cognitivo refere-se ndo apenas ao individuo, mas
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também ao sistema funcional, formado por agentes
humanos, artefatos e objetos em interacao (Darses, Falzon e

Munduteguy, 2007).

A operacdo de um equipamento envolve um processo
elaborado que se inicia na concepcao do artefato. Da
configuragao fisica do equipamento, o usuario podera
apreender os seus sinais (através da percepcao das
informagdes contidas nele), e assim iniciar um
processamento de cognicdo dessas informagdes. A
formulagdo de modelos mentais faz com que o usuario
melhor represente o seu entendimento dos procedimentos
que envolvem o manuseio do equipamento, e possibilite
identificar as alternativas de acao que poderao ser tomadas
para alcancar o seu objetivo. Dessas agoes resultarao o uso
adequado ou ndo de um equipamento, sujeito muitas vezes
a equivocos, desgastes e repeticbes desnecessarios de

movimentos.

Para que essas falhas nao ocorram, cabe ao designer e
projetista do equipamento avaliar quais sdao as condicoes e
performances do equipamento que propiciam uma maior
facilidade de uso, adequando-se as condigbes de usabilidade
do produto. E compreender as etapas relacionadas ao
controle cognitivo das agdes e a sua complexidade podem
auxiliar nessa adequacao da maquina ao homem.
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A andlise das agbes do individuo em um procedimento
operatdrio pode enquadrar-se dentro de alguns padroes de
comportamento e tratamento das situagdes, classificadas por

Rasmussen (1986) em trés niveis de atividades:

- Atividade baseada em habilidades (skill-based behaviour):
as acoes sao executadas sem controle consciente e atua em
um padrdao de comportamento automatico. Este nivel é
caracterizado pela baixa carga cognitiva necessaria para a

acao (Darses, Falzon e Munduteguy, 2007).

- Atividade baseada em regras (rule-based behaviour) : as
acoes sao baseadas em regras ou procedimentos
memorizados, adquiridos a partir de experiéncias passadas

(Darses, Falzon e Munduteguy, 2007).

- Atividade baseada em resolucao de problemas (knowledge-
based ou model-based behaviour): Este tipo de atividade
abrange situacdes mais complexas, que demandam a
elaboracdo de uma estratégia para a agdo. O individuo
depara-se com uma situacao nova, da qual ndo possui o
saber-fazer, e nem o conhecimento das regras que
comandam os procedimentos. A situacao requer que se
elabore um plano de acao em relagao aos objetivos a atingir
(Darses, Falzon e Munduteguy, 2007).
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Nos trés sistemas propostos por Rasmussen podem ser
identificados diferentes niveis de formacdo do processo
cognitivo em funcao da complexidade da atividade. Essa
complexidade estd relacionada com o as condicoes de
conhecimento prévio do individuo e a sua capacidade de

reconhecimento de novas informagoes.

A maquina de auto-atendimento pesquisada pode situar-se
em dois desses processos cognitivos. O usuario experiente
utiliza-se do processo das atividades baseada em regras,
pois 0 conhecimento prévio de uma linguagem de uso faz
com que a cognicao utilize-se das regras pré-estabelecidas
em seus usos do cotidiano. Ja o usuario sem o conhecimento
de informatica encontra uma situacdo nova, e necessita
adquirir novos conhecimentos que o capacitem a manusear
o equipamento. A demanda cognitiva deste individuo é mais
elaborada, enquadrando-se como uma atividade baseada em
resolucao de problemas. Para esse usuario é fundamental
que o equipamento possibilite uma visao global do

funcionamento, que o leve a uma planificacao das acoes.
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5.A Metodologia da Pesquisa

Os estudos da ergonomia tém se pautado em técnicas que
permitem a compreensao do sistema homem-trabalho-
maquina. Para isso, as caracteristicas do ser humano
relacionadas a atividade, as particularidades que envolvem o
trabalho do sistema, e as caracteristicas do elemento de uso
(equipamento, mobilidrio, objeto, etc) sdo alvos de
investigacoes com o intuito de formar sistemas ergonémicos
melhor projetados. Assim, a ergonomia vale-se de
metodologias que possibilitam a analise e avaliacao das

diversas etapas de um sistema.

A metodologia da Analise Ergondmica do Trabalho (AET)
tem suas bases de investigacao nas caracteristicas humanas
no trabalho, pois compreender as necessidades e
expectativas dos usuarios é o primeiro ponto a ser
considerado para se projetar e implementar uma interface
(Silva e Sznelwar, 2000). Trata-se de um processo que
envolve a observacdo dos usudrios e suas situacOes de
trabalho, em uma andlise tradicionalmente utilizada nos

estudos da ergonomia.

Entretanto, a introducdo de tecnologias inovadoras tem

modificado as relagdes entre 0 homem e a maquina, e os
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sistemas informatizados agregam novas situacbes de
trabalho nessas relagdes. A demanda criada pelo uso dos
computadores levou a estudos mais detalhados sobre os

fatores que envolvem a interface homem-computador.

O termo usabilidade surgiu na década de 80 como substituto
da expressao user-friendly, ou o programa “amigavel”
(Bevan, Kirakowski & Maissel, 1991, gpud Gongalves, 2002),
adquirindo destaque inicialmente entre o0s ergonomistas
envolvidos com projetos de computadores e programas
(Moraes e Frisono, 2001). Apesar da abordagem inicial ter
sido voltada para os estudos da interface homem-
computador, a usabilidade passa a ter conceitos mais
amplos, aplicaveis aos diversos contextos da ergonomia.
Conforme Eason, a usabilidade implica que o sistema deve
oferecer uma funcionalidade de forma que o usuario seja
capaz de utilizd-lo e controla-lo sem constrangimentos
demasiados sobre suas capacidades e habilidades (Eason
apud Moraes e Frisono, 2001). Pode-se dizer que a questao

fundamental da usabilidade é que o produto deve ser facil

de usar (Moraes e Montalvao, 2001).

A analise da situacdo real de uso do equipamento, dentro
dos conceitos de avaliacdo da usabilidade, possibilita o
melhor entendimento das relacdes entre usuario e o sistema
informatizado, e das acOes decorrentes dessa relacao.
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Compreender a ldgica que desencadeou essa seqiiéncia de
acoes de uso pode tornar-se uma ferramenta de apoio para
o projeto de sistemas informatizados mais acessiveis aos

diversos tipos de usuarios (Abrahao et a/., 2005).

A partir dos trabalhos de Bastien e Scapin 2, foi elaborada
uma série de critérios para os estudos da usabilidade no
projeto de sistemas, conhecidos como os Critérios para
Avaliagao e Concepgao de Interfaces (Bastien e Scapin,
1993, apud Cybis, 2003). A aplicacao de uma analise a partir
de determinados critérios representa uma forma pratica de
se chegar aos objetivos da ergonomia, que é a de adaptar o

sistema informatizado a inteligéncia humana (Wisner, 1987).

Entretanto, para identificar qual critério requer maior
aprofundamento, e qual a solucdo a ser implementada, é
imprescindivel efetuar a analise ergondmica do trabalho

(Silva e Sznelwar, 2000).

Dessa forma, os estudos dos sistemas informatizados a
partir da ergonomia podem ser analisados em funcdao de
suas condicoes de usabilidade e pelas caracteristicas e
necessidades dos usuarios, sem desconsiderar a dimensao

cognitiva envolvida nos processos de uso desses sistemas.
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A Andlise Ergonémica do Trabalho possibilitara a
compreensao dos aspectos humanos e situacao de trabalho
do usuario, e os estudos da usabilidade permitirdao uma
abordagem estruturada das caracteristicas de funcionalidade
e facilidade de uso do sistema. Para isso, a metodologia de
estudo da usabilidade adotada sera a analise a partir dos
Critérios para Avaliacdo e Concepcao de Interfaces

elaborados por Scapin e Bastien em 1993.

5.1. A Anilise Ergondmica do Trabalho

A Andlise Ergonomica do Trabalho (AET) é uma metodologia
de motivacao antropoldgica (Cybis, 2003), em que
observacdes detalhadas dos usuarios e o conhecimento do
contexto socio-cultural destes sao considerados. Para isso, o
estudo baseia-se em uma representacao do trabalho a partir

de duas concepgoes: a Tarefa e a Atividade.

Um dos fundamentos da analise ergondmica € a oposicao
entre o trabalho prescrito, que sao os procedimentos, regras
e metas estabelecidas para o uso dos equipamentos, e o
trabalho real, que sao as agdes e comportamentos do
usuario para o uso efetivo da maquina . A abordagem

européia considera o trabalho prescrito como uma tarefa, e
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o trabalho real como uma atividade. Seguindo essas
consideracbes, a metodologia da andlise do trabalho pauta-
se em duas perspectivas distintas: a andlise da tarefa, em
que a ldgica de funcionamento é o foco, e a andlise da
atividade, em que a ldgica da utilizacdo é o alvo dos estudos

(Cybis, 2003).

O objetivo de uma Analise ErgonOmica do Trabalho é
examinar um sistema a partir de suas relacbes homem-
maquina que, segundo Cybis, sdo caracterizadas pelas
dimensOes tarefa e atividade e por suas ldgicas de utilizacao

e funcionamento (Cybis, 2003).

De acordo com Moraes e Montalvao, esta é uma
metodologia formada por diversas técnicas especificas que
auxiliam o pesquisador a coletar informag0es, organiza-las e,
entdo, utiliza-las para fazer diversos julgamentos, emitir
diagnosticos ou tomar decisGes de projeto. O processo de
analise envolve a coleta de dados das demandas da tarefa e
a representacao destes dados de uma maneira tal que se
possa fazer uma comparagao significante entre as demandas
do sistema e a capacidade do usuario (Moraes e Montalvao,

1998).

A aplicacdo desta metodologia implica na andlise do sistema
em trés niveis:
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- Analise dos Requisitos do Sistema

Os requisitos do sistema referem-se as caracteristicas que o
sistema deve ter para que os objetivos sejam atingidos
(Moraes e Montalvao, 1998). Esta etapa da andlise leva a
uma descricao do sistema em estudo, ou seja, o usuario alvo
da pesquisa, o objeto de estudo e as condigdes em que

ocorre o trabalho.

- Analise da tarefa

A andlise da tarefa refere-se aos procedimentos que o
usuario deve realizar durante a operacdo de um sistema.
Neste estudo consideram-se as caracteristicas do objeto em
estudo, as formas de interacdo do usuario com o
equipamento e o fluxo de informacdes (as entradas e saidas

de dados) que envolve a utilizacdo do mesmo.

Nesta etapa € feita uma descricdo do processo de realizacao
da tarefa (Cybis 2003), considerando as sub-tarefas
relacionadas com a operacdo do equipamento, os métodos e
a seqliéncia de acdes do operador e o objetivo final a ser

alcangado pelo usuario.

- Andlise da atividade.

Esse processo de analise envolve a coleta de dados e a
representacao dos dados de uma maneira que se possa
realizar comparagoes significantes entre as demandas do
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sistema e a capacidade do operador (Moraes e Montalvao,
1998).

A andlise da atividade baseia-se em levantamentos de dados
relativos as situacbes de uso, que podem ser abordadas a
partir de observacdes de operagdao em situagdes normais,
em situacOes criticas ou problematicas, e em situagbes de
erros dos usuarios (Cybis 2003). Essa abordagem aos
usuarios requer a utilizacao de técnicas de pesquisa, de
forma que os dados obtidos sejam confidveis e possam ser
utilizados na elaboragdo de andlises comparativas que
identifiquem os problemas e qualidades do sistema em

estudo.

Entre essas técnicas, a entrevista a usuarios representa uma
forma efetiva de obter dados decorrentes das situagdes e
percepgdes de uso individuais, e que podem ser
significativos na compreensao das caracteristicas do sistema
interativo. A entrevista € considerada uma das mais flexiveis
metodologias interrogativas de coleta de dados, pois os
critérios para a sua elaboracdo sdo variados (Moraes e
Montalvao, 1998). A ergonomia utiliza-se de diferentes tipos
de entrevistas conforme as diferentes etapas, objetivos e

objetos da pesquisa.

Outra técnica de obtencao de dados freqlientemente
utilizada pelos ergonomistas € o da observacdao do usuario
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durante a execucao das atividades. Seja por meio de
observacdes formais ou informais, esse recurso representa
um instrumento essencial para se obter a compreensao de
uma situacao de trabalho (Cybis, 2003). A captacdo da
informacdao por meio da observacdo deve ser seletiva,
demarcada conforme os objetivos da analise. E uma vez
captada, a informagdo é selecionada, categorizada e

expressa sob a forma de dados (Moraes e Montalvao, 1998).

Com a analise dos dados obtidos através dos usuarios é
possivel compreender as razdes que levaram o individuo a
tomar decisdes e proceder com as agdes de operagao, assim
como identificar possiveis falhas de uso e cognicao do
equipamento. Esses levantamentos proporcionam 0s
subsidios para a elaboracdo de um diagndstico das
qualidades e falhas do sistema, de onde se obtém pontos

problematicos desse processo de uso.

Um dos resultados que podem ser obtidos pelas analises
ergondmicas é o relatério de recomendagbes ergondmicas,
em que sao relatados os aspectos projetuais que melhoram
a qualidade ergonOmica do produto, e sao propostas
solucdes para as falhas identificadas nas andlises. O
diagnostico permite averiguar se os objetivos do produto

analisado foram atingidos e se o usudrio pode exercer
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plenamente o0s requisitos estabelecidos para o uso do

mesmo.

5.2. A Avaliacdo da Interacio

Essa pesquisa deve levar em consideracao que o objeto de
analise é um sistema informatizado e, portanto, sujeito as
situacOes de cognicdo e de manuseio tipicas dessa condicdo
tecnoldgica. Os estudos ergondmicos podem ser plenamente
aplicados a esse sistema, mas uma anadlise a partir de
critérios claramente delimitados podem torna-los mais

objetivos.

Uma das ferramentas dos estudos da usabilidade tem sido
adocao de critérios de analise bem definidos. Os critérios
constituem uma forma pratica de aplicacdo da ergonomia na
concepgao e avaliagao de sistemas informatizados (Wisner,

1987, apud Silva e Sznelwar, 2000).

Os processos cognitivos de uso de um produto mostram-se
amplos e sujeitos a variabilidade dos usudrios. Assim, os
principios de usabilidade colocados por Norman (2002)
mostram algumas das caracteristicas fundamentais a serem

analisadas no uso de um equipamento interativo. Estes
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conceitos — visibilidade, feedback, mapeamento, restrigoes,
consisténcia e affordance — representam pontos a serem
observados e analisados no estudo da usabilidade da
maquina de auto-atendimento. No processo interativo de um
equipamento informatizado, o programa (software), com sua
interface grafica, mostra-se fundamental na adequagdo do
usuario ao equipamento. Os processos de navegacdo ao
longo de telas informativas permitem inimeras formas de
apresentacao da informacao, influenciando diretamente o
seu entendimento. As analises de interfaces por meios
eletronicos como os programas de computador e paginas
eletronicas utilizam-se de métodos que permitem classificar
e avaliar a qualidade de projeto desse produto através de
alguns aspectos a serem avaliados. Um desses métodos é o
proposto por Bastien e Scapin, que propdem um conjunto de
critérios para avaliagdo e concepcao de projetos de interface
dos sistemas informatizados (Cybis 2003). Os critérios sao
divididos em 8 grupos:

1. A Condugao:

2. A Carga de Trabalho:

w

. O Controle Explicito

N

. A Adaptabilidade

u

. A Gestao de Erros

(o))

. A Homogeneidade / Coeréncia

N

. O Significado dos Codigos

[00)

. A Compatibilidade
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Alguns desses grupos subdividem-se em outras categorias
que permitem uma andlise mais especifica em funcdo das
caracteristicas da interface. A definicdo desses critérios e

suas subdivisdes constam no apéndice I.

O estudo das condigdes interativas do programa (software)
que orienta o uso de um equipamento de auto-atendimento
pode ter a sua qualidade de uso avaliada a partir desses
critérios e principios especificados. Esses aspectos serdo
utilizados nas analises de interacdo do objeto de estudo,
procurando identificar as qualidades e problemas de

usabilidade do equipamento avaliado.
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PARTE B
O Objeto de Estudo:

A maquina de auto-atendimento
de informacées sobre servigcos
publicos

6. os Objetivos da Pesquisa

A multidisciplinaridade que envolve a concepgao de um
produto exige de designers e projetistas uma constante
atencdo as necessidades humanas, de forma a adaptar o
projeto ao contexto em que se encontram 0 usuario e o
artefato. Pode-se dizer que “a concepcdo é um processo de
determinacao progressiva de um objeto ou de uma situagao
de trabalho e das acdes dos atores do processo” (Béguin,
2007). Os fatores a serem observados ao desenvolver um
artefato multiplicam-se em funcdao dos avangos sociais,
culturais e tecnoldgicos, e desenvolver um produto
informatizado mostra-se com uma amplitude de situagdes
que tornam o processo de concepgao sujeito a variados
requisitos e critérios. Projetar um equipamento de auto-
atendimento requer uma condicdo de facil interpretacdo de
uso, fazendo com que os fatores cognitivos ganhem

relevancia na concepgao.

Assim, esta pesquisa realiza uma anadlise da Maquina de
Auto—Atendimento de Informacdes sobre Servigos Publicos,

de forma a enfocar as caracteristicas cognitivas de seu uso e
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possibilitando a elaboracao de recomendagdes ao processo

de concepgao de um artefato com este perfil.

7. 0 Objeto de Analise

O uso de uma maquina de auto-atendimento requer uma
interacdo do usudrio com o equipamento, envolvendo
procedimentos e acdes em variados niveis cognitivos. Este
capitulo realiza uma anadlise deste uso, considerando que os
variados perfis de usudrios proporcionam formas diferentes
de operar e compreender uma maquina. O objeto de estudo
€ a Maquina de Auto-Atendimento de InformacOes sobre
Servicos Publicos localizada nos postos do Poupatempo na
regiao da Grande S3do Paulo. Este equipamento é destinado
a orientar e informar os cidaddaos sobre os servigos
prestados por diversos Orgdos governamentais, como
Secretarias Estaduais  (Fazenda, Habitacao, Seguranca
Publica), o DETRAN (Departamento Estadual de Transito), o
IIRGD (Instituto de Identificacao Ricardo Gumbleton Daunt),
a Sabesp ( Companhia de Saneamento Basico do Estado de

Sao Paulo ), entre outros.

A melhoria na qualidade de prestacao de servigos publicos

tem sido estimulada por algumas administracdes publicas
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através de maiores investimentos em treinamento de
pessoal, em instalagdes fisicas mais adequadas, e no apoio
tecnoldgico. A criacao de centrais de atendimento ao publico
que reunem em um mesmo edificio diversos Orgaos
prestadores de servicos tem estimulado uma efetiva
mudanca nos padrdoes de atendimento a populacdo. Tais
locais proporcionam uma diminuicdo no tempo de espera
para o atendimento, uma menor locomogao para realizar os
servicos, e procuram oferecer funcionarios capacitados para
o correto atendimento ao cidaddo. Um dos fatores que
promovem uma melhoria na qualidade do atendimento esta
relacionado com a facilidade de obtencao de informagdes
que propiciem uma orientagdao ao cidaddao. O crescente
avanco tecnoldgico pode ser visto como um aliado na busca
dessa melhoria. A internet mostrou-se uma importante
ferramenta de acesso a informagao e prestacdo de servicos
através das paginas eletronicas dos governos. Pode-se
considerar também a maquina de auto-atendimento como
um recurso trazido pelas inovagbes tecnoldgicas, que tem
como intuito facilitar a prestacao de um servigo por meio de

terminais publicos.

O acesso a informacao é um direito assegurado pela Lei
Estadual n° 10.294 (1999), que diz que usuario tem o direito
de obter informagdes sobre procedimentos e dados
necessarios a prestacdao do servico; e cabe ao prestador de
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servico publico assegurar o direito a informagdo por meio de
atendimento pessoal, por telefone ou através de informacao

computadorizada.

7.1. 0 que é o Poupatempo

Os 6rgaos conhecidos como Poupatempo sao as Centrais de
Atendimento a Populacdo implantadas pelo governo do
Estado de Sao Paulo em 1997, com o intuito de facilitar o
acesso da populacdo a diversos servicos publicos, que
passaram a ser realizados em um Unico local. Estas centrais
foram implantadas com o0s seguintes objetivos, segundo

Annemberg, Tomchinsky e Tokairim (2006):

- Reunir varios orgaos prestadores de servicos publicos,
entidades da sociedade civil e empresas prestadoras de
servigos de natureza publica em um Unico espago.

- Ampliar o acesso do cidaddo as informacdes e servicos
publicos;

- Proporcionar qualidade de atendimento, economia de
tempo, dinheiro e esforco do cidadao;

- Prestar atendimento sem privilégios;

- Realizar o atendimento de forma direta, sem a intervencao

de intermediarios.
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O primeiro Poupatempo inaugurado foi a unidade da Sé, no
centro de Sdo Paulo (1997). Seguido por diversas outras
unidades na capital e no estado de Sao Paulo, totalizando 11
unidades fixas em outubro de 2006 7. O projeto proposto por
esse conceito prevé além das unidades fisicas de
atendimento, os contatos através de meios como o telefone

e a Internet.

Segundo os critérios adotados para esse modelo, o cidaddo
pode escolher entre as seguintes formas de atendimento:

- 0 atendimento presencial, em que o cidadao dirige-se
pessoalmente aos balcdes de atendimento desses centros;

- 0 atendimento através do telemarketing, em que o usuario
faz o contato com funcionarios por meio do telefone;

- 0 atendimento via /nternet, onde a pagina eletronica (site)
do drgdo presta as informagdes necessarias aos usuarios que
tém acesso a esse recurso;

- 0 atendimento por meio de maquinas de auto-atendimento
dispostas em locais de grande circulagao de pessoas, como
estacoes de trens e metrd, terminais de Onibus e centrais de

Servigos.

Cada um desses canais possui caracteristicas préprias de
acesso pelo publico, ampliando o campo de opcdes para
tornar o atendimento mais eficiente.
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7.2. As Unidades Pesquisadas:

As unidades que fizeram parte da pesquisa de levantamento
de dados sobre o uso das maquinas de auto-atendimento

foram:

- Unidade Sé (inaugurado em 1997), localizada na Praga do
Carmo, na Capital de Sdo Paulo. Foi a primeira unidade
implantada e apresentou uma média de didria de 13.529

atendimentos em 2005.

- Unidade Santo Amaro (inaugurada em 1998), localizada na
Rua Amador Bueno, 176, em S3ao Paulo. Em 2005

apresentou uma média de 13.725 atendimentos diarios.

- Unidade Guarulhos (inaugurada em 2002), localizada na
Rua José Campanella, 189, no municipio de Guarulhos. Sua
média didria de atendimentos em 2005 foi de 7.014

cidadaos.

8.a Populacao Usuaria:

Um dos objetivos da Poupatempo € o acesso aos servicos

publicos da populacdo em geral, sem distincdes de qualquer
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ordem. Assim, o perfil do usudrio dos servigos engloba uma
faixa populacional ampla, de diferentes segmentos sdcio-
culturais, variados graus de instrugdo e condigOes

econdmicas.

Considerando que o foco da pesquisa sao as condicoes de
uso da maquina de auto-atendimento, o grau de
conhecimento de equipamentos similares pode influenciar na
capacidade de operagao da maquina. O funcionamento de
um computador podera servir como referéncia nos
procedimentos de uso, se houverem interfaces de uso
similares, como teclados, comandos orientados por cursor,

sistema de navegacao por Aiperfinks, etc.

A populacdo brasileira em geral ainda tem pouco contato
com os computadores. Segundo a pesquisa divulgada pelo
Comité Gestor da Internet no Brasil - CGI.Br em 2006, cerca
de 54% da populacdo brasileira nunca usou um computador.
Ao considerar apenas a regidao metropolitana de Sao Paulo,
52% da populagao nunca utilizou-se de um computador.
Nessa mesma pesquisa foi constatado que 66% dos
brasileiros jamais acessaram a Internet, e em relacao a
regiao metropolitana de Sao Paulo, a porcentagem passa a
65% da populagdo. A seguir, alguns dos principais indices
relacionados ao grau de inclusao digital da populagao no
Brasil:
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INDICADOR (2006):

Porcentagem:

- PROPORGAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
UTILIZARAM UM COMPUTADOR — NO
BRASIL

54,35%

- PROPORCAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
UTILIZARAM UM COMPUTADOR — NA
REGIAO METROPOLITANA DE SAO PAULO

51,94%

- PROPORCAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
UTILIZARAM A INTERNET — NO BRASIL

66,68%

- PROPORCAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
UTILIZARAM A INTERNET - NA REGIAO
METROPOLITANA DE SAO PAULO

65,18%

- PROPORGAO DE DOMICILIOS COM
COMPUTADOR — NO BRASIL

19,63%

- PROPORGAO DE DOMICILIOS COM
COMPUTADOR — NA REGIAO
METROPOLITANA DE SAO PAULO

24,30%

- PROPORGAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
REALIZARAM CURSOS DE INFORMATICA —
NO BRASIL

72,46%

- PROPORGAO DE INDVIDUOS QUE NUNCA
REALIZARAM CURSOS DE INFORMATICA —
NA REGIAO METROPOLITANA DE SAO
PAULO

71,29%

Tabela I : Indices do grau de inclusdo digital da populacdo no

Brasil.

Fonte: Comité Gestor da Internet no Brasil - CGI.Br — pesquisa
realizada nos meses de julho e agosto de 2006.
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Considerando que o IBGE* projetou para julho de 2006 uma
estimativa de 186.770.562 habitantes no Brasil, pode-se
concluir que cerca de 100 milhdes de brasileiros nunca
usaram um computador. Estes resultados mostram que o
Brasil ainda tem uma ampla faixa da populacao distante dos
recursos informatizados, tornando evidente a necessidade de

estimulos ao processo de inclusao digital.

9.A Pesquisa em Campo: o Método Utilizado

Pode-se considerar a Pesquisa Descritiva um dos métodos
mais utilizados nos estudos da ergonomia. O seu
procedimento consiste na coleta de dados, através da
observacdo e da inquiricdo, no registro dos fendmenos
levantados e na interpretacao dos dados obtidos nos estudos
realizados. O ato de investigar dentro de um procedimento
metodoldgico deve ter um enfoque analitico, com o intuito
de obter dados relevantes aos objetivos da pesquisa.
Quando a observagao ocorre de forma casual, sem que o
pesquisador determine previamente quais sao os aspectos a
serem controlados, é classificada como observacao

assistematica (Moraes e Montalvao, 1998).
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O processo que envolve uma observagao planejada e com os
critérios de andlise previamente definidos, é considerada
como uma observacao sistematica. Nesse caso, as condigbes
em que se realiza a pesquisa sao previamente estabelecidas,
assim como sao determinados os instrumentos utilizados e
as formas de registro das informagdes. A observagao
sistematica € uma maneira eficiente de identificar as
necessidades dos usuarios e atividades, registradas através
de notas, fotos, desenhos e gravagoes (Moraes e Montalvao,

1998).

Uma das etapas da metodologia da analise relaciona-se a
verbalizacdo do usuario, em que o mesmo deve expressar
com se da o seu relacionamento com o posto de trabalho em
andlise. E nessa etapa da pesquisa que se torna possivel
obter informacOes objetivas vindas da experiéncia do
usuario, e as subjetivas, que envolvem preferéncias, habitos,
as sensacoes relacionadas ao uso. A inquiricdo representa
uma forma apropriada para a obtencdo de dados dos
usuarios, seja por meio de entrevista ou através de
questionarios. Para os aspectos relacionados ao grau de
percepcao e preferéncias do usudrio, sao adotadas escalas
de avaliagao que permitem classificar essas opinides. O
contato direto torna mais facil perceber como o usuario
responde as questdes que envolvem os aspectos de uso do
produto.
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Para o levantamento de dados das unidades pesquisadas
adotou-se um processo de observacdo e inquirigao,
controlada e registrada através de um formulario que
apresenta o0s principais topicos a acompanhar na
observacdo, assim como um questionario em que o usuario
emite a sua opinidao e expde as suas dificuldades de uso

(anexo I).

O formulario utilizado divide-se em 3 partes:

- Descricdo do perfil pessoal do usuario: idade, sexo, nivel
de escolaridade, grau de conhecimento em informatica;

- Seqliéncia de uso: orientacdes dos principais aspectos a
observar durante o uso do equipamento;

- Opinides e comentarios do usuario: consideracdoes do
usuario referentes as suas expectativas e ao grau de

dificuldade de uso.

Por tratar-se de uma pesquisa com um enfoque qualitativo e
exploratério das caracteristicas de uso, ndo foi estipulada
estatisticamente uma amostragem da populacdo. Os dados

levantados podem ser observados no apéndice II.
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Guia de
wrvicos publicos

Fig. 01: Modelo
tradicional do
totem informativo
de servigos
publicos do
Poupatempo da
unidade Santo
Amaro.

Fig. 02:
Detalhe do
modelo
tradicional do
totem
informativo.
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10.A Descricao dos Equipamentos:

Os equipamentos de auto-atendimento de informagdes sobre
servicos publicos estdo distribuidos em pontos de grande
circulacao de usuarios dos servicos do Poupatempo. Quanto
a tipologia e forma de acionamento, foram identificados dois

modelos de equipamentos:

- O modelo tradicional, utilizado apenas para fornecer
informacdes sobre servicos. E formado por um monitor de
tubo de raios catddicos (CRT), com tela sensivel ao toque,
um teclado embutido ao painel, e uma saida inferior para

documentos impressos (figuras 01 e 02).

- O modelo com sistema de telefonia acoplado (localizado na
unidade Sé) permite acessar as informacgdes sobre servigos
publicos, e ainda oferece a opgdo de uso como um telefone
publico. Possui uma tela de cristal liquido (LCD) , um teclado
e um {fracking ball (esfera para o controle do cursor)
embutidos ao painel. Apresenta duas aberturas abaixo do
monitor: uma para a saida de documento impressos, e outra
para a insercdo do cartao telefénico (figuras 03 e 04).
Durante a andlise desse modelo foram desconsideradas as
caracteristicas de uso referentes ao sistema de telefonia, por

nao envolver a fungado principal do objeto de estudo.
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Fig.03 : Modelo
com sistema de
telefonia do totem
informativo de
servigos publicos
do Poupatempo da
unidade Sé.

Fig.04 : Detalhe
de modelo com
sistema de
telefonia do totem
informativo.
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Os dois modelos possuem 0 mesmo programa para 0 acesso
as informacdes, e as variacdes de uso entre um modelo e OQUE NA TELA !\
outro ocorrem quando ha a interface fisica do usuario com o

equipamento.

Fig. 05: Mensagem
inicial com orientacdo
para o inicio do uso no
modelo tradicional

10.1. 0 Acionamento do Equipamento:

Cada modelo possui uma forma distinta de iniciar o uso do

equipamento. O modelo tradicional somente é ativado a

partir do toque na tela, que torna visivel a tela principal para

Fig. 06: Detalhe do teclado
0 inicio da navegagdao. Para orientar o usuario ha uma acoplado e do tracking ball
utilizado para orientar o
mensagem corrente no monitor: “TOQUE NA TELA!!!”, que é cursorno mofe‘?gocr‘]’i?

ativada apds alguns minutos de inatividade do programa
Fig. 07: Tela inicial com
(fig. 05). Este recurso assemelha-se aos protetores de tela orientacdes das fungbes
do equipamento e inicio
de uso do modelo com

(screensavers) utilizados nos telefonia.

computadores para preservar a

qualidade do monitor.

O modelo com telefonia é
ativado através do tracking ball,
que orienta o cursor para que

os comandos sejam ativados.

Apertar um dos botGes acima da
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esfera faz com que o comando orientado pelo cursor
seja ativado, tornando o seu uso bastante similar ao
de um mouse de computador (fig. 06). Neste modelo,
a tela padrao antes da ativacao do programa mostra
um texto explicativo das principais fungbes do
equipamento, e orienta o usuario a clicar o botdo da
tela para iniciar o uso (fig. 07). Este botao virtual deve
ser acionado a partir do tracking ball, fazendo com que
0 usuario ja necessite compreender o funcionamento
desse elemento para um primeiro contato com o

equipamento.

Apds essa ativacao inicial do equipamento, a tela
principal de ambos os modelos é a mesma, fazendo
com que as seqiéncias de navegagao sejam iguais. A
diferenca reside na forma de orientar o cursor: o
modelo tradicional tem o cursor movimentado pelo
deslizamento do dedo na tela, e o comando é
acionado com um toque mais forte na tela, como o
aperto de um botao (fig.08). O outro modelo tem o
cursor orientado pelo movimento do tracking ball, e a
ativacdo é feita através de um dos botdes acima da

esfera (figs. 06 e 09).
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Fig. 08: Usuario
posicionando-se
para utilizar o
equipamento
através do toque
na tela.

Fig. 09: Usuario
movimentando o
cursor através do
tracking ball.
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11.a Seqiiéncia dos Comandos de Uso

A Tela Principal: esta tela
apresenta os tdpicos que orientam
O usuario na procura da
informacao desejada (fig. 10). Sao
apresentados seis botdes para
prosseguir com 0O UusO, com as
seguintes inscricoes:

- Servigos Mais Solicitados

- Servigos por Orgaos

- Procura Servicos

- InformagOes sobre Atendimento

- Direito a Informagao

- Créditos

Mais o botdo “"SAIR"” em destaque.
Ao Mais

apertar  “Servicos

Solicitados”, uma nova tela é

ativada (fig. 11), com as opcoes:

- Carteira de Identidade

-Atestado de Antecedentes
Criminais

- Carteira de Trabalho
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Fig. 10: Tela principal com as
opgOes de procura das
informagdes.

Fig. 11: Tela com as
opg¢des dos servigos
mais solicitados.
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- Carteira Nacional de Habilitagao
- Licenciamento de Veiculos

- Outros Servicos

Além disso, um botdo que permite

retornar a tela principal é

sivalieiins 4

disponibilizado na lateral.

Ao acionar o botdao de um dos
servicos, uma nova tela com as
diversas opcOes para esse Servico
sao apresentadas (fig. 12). Por

exemplo, ao escolher “Carteira de

Identidade”, sdo disponibilizadas as variaveis de procura do Fig. 12: Tela
com as variadas

) . . opgdes do

documento de identidade, como: a via do documento, a servico
escolhido.

nacionalidade, se é maior de 18 anos ou menor de idade,

etc. Por apresentar uma lista

ampla de varidveis, todas as
opgoes nao podem ser
apresentadas em uma Unica tela,
gerando a necessidade de
continuidade da informagao em
uma nova tela. Para isso, a

mudanca de telas pode ser

realizada a partir de botdes Fig. 13: Tela com o

texto com as
laterais, que permitem que se continue a visualizar as informagdes sobre o

servico publico

~ . . encontrado pelo
opgoes para baixo ou para cima. sistema de busca de

informagoes.
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Encontrada a variavel desejada, o
usuario deve acionar essa opgao
para que a informagao escolhida
seja apresentada na tela. Essa
informagao final encontra-se em
formato de texto com as
orientagOes referentes ao assunto

escolhido (fig 13). Como o texto

O OBJETO DE ESTUDQ

pode ser longo e ocupar varias “paginas” da tela, a mudanca Fig.14: Final do texto
informativo
das telas pode ser efetuada a partir dos botOes virtuais “para apresentado pelo

equipamento.

cima” e “para baixo” localizadas na lateral. Ao final do texto

informativo, o programa apresenta ainda duas opgoes: a

consulta da localizagdo dos postos do Poupatempo que

realizam esse servico, e se o usuario preferir, pode imprimir

esse texto informativo (fig. 14).

Sempre que o usuario desejar, pode retornar a tela principal

Fig. 15: Tela com as
opgoes dos drgaos

e recomecar o processo de procura pela informagdo do que prestam servigos

servico, a partir do botdo “Volta a
Tela Principal”. Ou, se desejar
retornar apenas um comando,
pode solicitar a opcao “Volta a Tela

Anterior”.

A Tela principal apresenta outras
opcoes de navegacao para chegar

a informacdo. A opcao “Servicos
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no Poupatempo.
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por Org3o” leva a uma tela que relaciona os diversos 6rgdos

que prestam servicos através do Poupatempo (fig. 15).
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Assim, se 0 objetivo for obter
nova via da Carteira de
Identidade, pode-se escolher o
orgao “IIRGD - Instituto de
Identificagdo Ricardo Gumbleton
Daunt”, que em seguida serao
listados os servigos oferecidos por

esse Orgdo. Ao optar por um

desses servicos, o texto com as informacdes sera mostrado

na tela (Fig. 12).

Fig. 16: Tela
oferecida pela
opgao “Procura
por Servigos”.

A outra opcao disponivel na tela
principal € o comando “Procura
Servicos”. Seu acionamento levara
a uma pagina de busca por
palavras-chave, e o usudrio tem
ainda disponivel um teclado virtual
para digitar o texto da procura

(Fig. 16). Por exemplo, se o

usuario digitar “RG” no campo do texto, ao efetuar a
pesquisa, 0 equipamento mostrara uma relacao de servicos
que correspondem a esse topico. A digitacao do texto pode
ser realizada a partir do teclado fisico do equipamento, ou
através do teclado virtual mostrado na tela.
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Fig. 17: Ao acionar o
bot3o virtual
“Créditos”, uma tela
informa os setores
envolvidos no
desenvolvimento do
sistema informativo.
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Os outros botdes virtuais da tela principal ndo tém a funcao

Fig. 18: Tela que
de auxiliar na pesquisa: exibe a lei que
garante o direito do
cidaddo ao acesso a

O comando “Creditos” leva a uma informacao.

tela que informa os setores
envolvidos no desenvolvimento do
equipamento e programa, assim
como 0s responsaveis pelas
informagdes disponibilizadas aos

usuarios (fig 17).

Ao escolher a opcdo “Direito a

Informagdo”, o usuario visualiza a lei estadual que garante

que o usuario tenha acesso a informacdo de servicos

publicos a partir de diversas vias, como as informatizadas, as

de atendimento pessoal e as telefonicas (fig 18).

A opcao “Informagdes sobre Atendimento” apresenta uma

. ~ . . . Fig. 19: Tela sem
tela sem informagdes adicionais (fig. 19), tornando-se um J contetido

informacional

comando sem utilidade.
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1 2. A Analise de Uso: as caracteristicas
cognitivas do sistema

12.1. Identificacdo do equipamento

As evolucdes tecnoldgicas propiciam o surgimento de novos
produtos, com variadas fungdes e possibilidades de uso, e a
compreensao do funcionamento e da real utilidade de um
artefato novo pode passar por alguns processos de leitura e
articulacao de conhecimentos passados para que se forme
uma representacao do que é o produto. Nessa articulagdo de
experiéncias passadas, ocorrem processos associativos com
objetos manuseados anteriormente, situagdes similares
vivenciadas ou formas que evocam a lembranca de

determinado tipo de uso.

Grande parte da imagem mental que se forma de um
computador ainda estd associada a um monitor e a um
teclado, e sdo os dois elementos que se destacam na leitura
inicial da maquina estudada. Pode-se pressupor que tenha
uma forma de uso similar ao de um computador pessoal,
entretanto, a real fungao do equipamento ndo é claramente
distinguivel apenas por sua forma ou pelo ambiente em que

se localiza.
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O entendimento que se trata de um terminal informativo dos
servicos do Poupatempo nem sempre é corretamente
interpretado. A identificacdo do equipamento ocorre por
meio de um texto, e cada maquina pesquisada possui uma
inscricdo em destaque para que o usuario reconheca a sua

funcao principal:

- O modelo tradicional pesquisado na unidade Santo Amaro
possui uma placa acima do equipamento com o texto “Guia

de Servicos Publicos” (fig. 20).

- O equipamento da unidade Guarulhos, possui uma faixa
superior em que se destaca o texto “Guia de Servigos” e a

logomarca do Poupatempo (fig.21).

- 0 modelo com telefonia, da unidade Sé, possui um texto
mais explicativo na parte inferior do equipamento. Inicia-se
com o texto: “InformagGes sobre o0s servicos do

Poupatempo? Consulte o Guia de Servicos Publicos” (fig. 22).

A inscrigdo apenas do titulo “Guia de Servigos” ou “Guia de
Servicos Publicos” sdo termos amplos que podem gerar
duvidas quanto a interpretagao do texto.

O exemplo mais claro foi observado na unidade Guarulhos,
em que um dos equipamentos situa-se proximo ao setor de
encaminhamento de oferta de empregos. Muitas das pessoas
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Fig. 20: Placa fixada
acima do
equipamento da
unidade Santo
Amaro, destinada a
identificacdo de sua
funcao.

Fig. 21: Painel
acima do
equipamento da
unidade Guarulhos,
destinada a
identificacdo de sua
funcdo.
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que transitam por esse setor encontram-se desempregadas,
e a inscricao “Guia de Servicos” foi interpretada por alguns
usuarios como um guia de oferta de empregos. Essa idéia
equivocada era reforgada pela opgao de comando “Procura
Servicos” disponivel na tela do equipamento, fazendo com
que o usuario iniciasse uma procura de emprego, e se
frustrasse por nao encontrar a informagao desejada.

Ja o texto introduzido no modelo da unidade Sé mostra-se
mais explicativo, mas pode induzir a alguns equivocos na
interpretacdao. A posicao do texto na base do equipamento
pode levar o usudrio a interpretar como um espago
publicitario, ou como uma mensagem desvinculada ao
equipamento. Ao ler a mensagem “Informacgdes sobre os
servicos do Poupatempo? Consulte o Guia de Servicos
Publicos”, o usuario poderia ainda questionar: “Onde esta o
guia de servigos publicos?”, ja que o termo “guia” pode se
referir @ um elemento eletrénico, escrito ou humano (o
individuo pode formar a imagem mental de um manual

escrito ou de uma pessoa a orienta-lo).

Portanto, a clareza das informagdes também passa pela

precisao dos termos utilizados para definir uma fungao.

Outro equivoco constatado na identificagdo da funcdo do
equipamento foi o entendimento por parte de alguns
usuarios de que se tratava de um computador de acesso a
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do Poupatempo?
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Guia de
Servigos
pablicos
_Publices

Fig. 22: Painel
explicativo,
indicando a fungdo
do equipamento da
unidade Sé.
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internet, apesar do proprio Poupatempo possuir um espago

especifico com essa funcdo, disponibilizando computadores RETIRADA

IMPRESSOS
‘m

tradicionais com acesso a rede. Por apresentar elementos

préximos ao computador, e ndo possuir uma identificacdo

clara de seu uso, o usuario pode deduzir que o equipamento _
Fig. 23: A abertura

~ para a retirada de
apresenta a mesma fungao dos outros computadores. impressos é

confundida com
um lixeira.

Em algumas maquinas observou-se uma apropriacdo de uso
indevida, em funcdo da forma do equipamento: a saida
inferior do papel impresso forma uma cesta, que muitos
confundiam com uma lixeira. Foi necessaria uma mensagem
complementar nessa area: “Por favor, ndo jogue lixo na

abertura abaixo” (fig. 23).

Trata-se de uma leitura equivocada produzida pela forma,
que propicia um entendimento de que esse vao “recebe”
material, e ndo que ele “fornece” o material impresso.
Segundo Norman (2007), a forma do objeto pode induzir o
usuario quanto a maneira de utilizacdo do mesmo,

traduzindo-se na qualidade chamada por ele de propiciagao

(affordance).
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12.2. A Visido Global do Funcionamento

Uma maquina de auto-atendimento tem como pressuposto a
condicdo de que o usuario poderda compreender os
procedimentos de uso independente de sua experiéncia em
informatica. O usudrio tera que descobrir os caminhos de
uso desse novo equipamento, iniciando processos que
envolvem a visualizacao e a planificacdo das agdes a seguir.
E uma planificacdo ocorre mediante um conhecimento prévio
ou uma visao global de como pode ser conduzido o uso do
equipamento. A dificuldade em desenvolver uma estratégia
de uso do equipamento foi notada ao longo de algumas

situagdes observadas na pesquisa.

O modelo da unidade Sé, por ndo possuir a tela sensivel ao
toque tem praticamente todas as opgdes de comando
determinadas pelo uso do “fracking ball’. Na pesquisa
realizada, o usuario inexperiente encontrou dificuldades em
compreender a real funcao desse elemento, e a associagao
do movimento da esfera com o cursor nem sempre foi
percebida. Por outro lado, o usuario acostumado ao uso de
computadores  mostrou-se  familiarizado com  os
procedimentos de uso, movimentando o cursor, e acionando
os comandos sem dificuldades. O nao conhecimento dessa

linguagem de uso dos computadores, em que um cursor
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virtual € comandado por um elemento distante de seu

campo de movimentagao impede um entendimento de como

O OBJETO DE ESTUDQ

Fig. 24: A tela
principal apresenta
seis botGes em
destaque.

ocorre o funcionamento global da maquina, e

dificulta uma visao estratégica das acoes de uso.

O modelo tradicional mostra uma mensagem

inicial em seu monitor, orientando o usuario:

“Toque na Tela!!!”, e ao tocar, torna-se visivel a

Informe-se sol
[Hordrio: de Segunda s Sext

o vi ao Posto antes de ligar para o Disque Poupatedipa (0800 772 38 33)
& Lobre as conal

goes de atendimento.

it
a, dus 6 42 21 haras e Sabapo, das 6 as 15 horas

tela inicial com as principais opgdes de comando. Essa
orientacao inicial deixa evidente que o toque no monitor
determina o acionamento dos comandos, restringindo o
campo de agao e visualizagao preferencialmente na imagem

da tela.

Estabelecido o principal meio de interface fisica entre o
usuario e a maquina, o processo de interacao prossegue a
partir do programa que organiza o uso do equipamento. O
sistema apresenta um universo bastante amplo de
informacdes, levando o usuario a operar comandos que
solicitem buscas e filtragens de dados até que se chegue a

informacao desejada.

A primeira tela apresenta seis opgdes com titulos que
suscitam davidas quanto aos caminhos que esses comandos
conduzirdo (fig 24). Os textos nao tornam claro qual a real
funcao de cada botao virtual. Novamente, pela incerteza do
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Os 3 primeiros botoes
sao efetivamente para
a procura de
informacg0es sobre
servicos publicos.
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,0s 3 botdes abaixo levam
a informacodes adicionais,
que nado auxiliam na
funcao principal do
eauipamento.



conteldo informacional das opgdes de comando, o usuario
fica impossibilitado de planificar as suas agoes e de formar
um modelo mental do funcionamento do equipamento. Ao
usuario pouco experiente em informatica, torna-se um
exercicio de tentativa e erro, em que as novas regras de uso
sao aprendidas a medida sdo descobertas as fungbes e

opcoes de cada botdo virtual.

Os 3 primeiros botOes virtuais sao opgdes de busca e
fitragem dos dados, mas ndo oferecem ao usuario uma
visualizagdo de como serd o encaminhamento de cada
opcao. Nao ha um entendimento imediato do conteldo

informacional que cada uma dessas teclas acionara (fig.24).

Essa incerteza do conteldo da informacdao gera uma

dificuldade de planificacao e conducao das agoes.

12.3. A Conducdo e Controle do Sistema pelo

Usuario

Ao observar a conducdo do equipamento, os pesquisados

optaram pelos botdes na seguinte proporcao:

- “Servigos Mais Solicitados” = 23%

- “Procura Servicos” = 49%
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- “Servicos por Orgdos” = 11%

- Outros botoes = 17%

O OBJETO DE ESTUDQ

Entre os pesquisados, o comando “Procura
Servico” mostrou-se o mais optado. Este titulo
remete basicamente a uma acdo que o usuario
busca, que é encontrar o servico desejado. Mas
antes de acionar esse comando, o usudrio nao

tem idéia de como sera a etapa seguinte da

do o acesso as informacoesy

procura. A tela que se mostra, entdo é a de um

sistema de busca por palavras-chave, em que

muitos usuarios tiveram dlvidas quanto a

palavra a digitar na tela de procura. Cerca de 41% destes
que optaram por esse comando tiveram duvidas de como
proceder ou o que digitar na tela. Em alguns casos a palavra
nao constava do banco de dados, frustrando a tentativa de
procura do usudrio (figuras 25 e 26). Em outros casos,
palavras muito genéricas ofereceram uma grande
quantidade de opcoes relacionadas, tornando a procura da

informacao especifica bastante trabalhosa.

Este € o Unico comando do equipamento que exige do
usuario a elaboragdo do conhecimento, em que deve
transformar a sua necessidade em palavras que sintetizem a

procura. Tal processo de construgao mental dificultou
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Fig. 25: Muitos usuarios

» tiveram dificuldade em
elaborar o texto a descrever o
objetivo da procura.

Fig. 26: A
mensagem de
erro quando a

palavra
pesquisada ndo €
encontrada.
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consideravelmente a operacdao dos usuarios inexperientes

pesquisados.

Em geral, o funcionamento ocorre a partir da escolha das
opcOes disponiveis em cada tela. O usuario precisa
compreender o significado de cada uma dessas opgoes, €

acionar o comando que leva a proxima tela.

Portanto, a condugao do equipamento depende
fundamentalmente do entendimento dos textos, figuras e
apresentacoes elaboradas em torno de cada comando. A
hierarquizagao e o destaque dos comandos mais relevantes
podem servir como um recurso condutor da seqiiéncia de
uso. Da tela principal, apenas os 3 primeiro botdes sao
utilizados para a procura da informacdao. Os demais
apresentam funcOes secundarias, apesar de apresentarem o
mesmo padrao formal dos demais. Se o texto nao permite
tornar claro essa distincdo, entdo a forma e disposicao
devem auxiliar na orientacdao para as melhores escolhas.
Nessa mesma tela, o Unico botdo que se destaca é o
comando “Sair”, por se encontrar deslocado a direita e

possuir a cor vermelha (fig. 24).

O uso apropriado das cores também pode representar uma

forma de facilitar a conducdo, pois as variacdes cromaticas

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados

100

O OBJETO DE ESTUDO



O OBJETO DE ESTUDQ

adequadamente utilizadas podem reforcar a nogao de

hierarquia e alertar quanto as funcoes distintas.

12.4. A Coeréncia entre as Telas

Durante a condugdao do equipamento, a opgao “Servigos
mais solicitados” mostrou-se o caminho mais eficiente entre
0s pesquisados. Por haver uma filtragem prévia dos
principais grupos dos servigos, o usuario foi conduzido com

maior objetividade. Portanto, ao usuario leigo

seria interessante induzir a procura por esse
caminho, através de destaques graficos e
orientacdes que permitam uma visdao global do

comando.

Nas telas seguintes um padrdo formal se Fig. 27 - Padrio gréfico

das telas: Os

estabelece: o titulo do equipamento na parte superior da comandos do
equipamento a
esquerda e ao centro.
Os botdes de alteracao
de telas a direita.
(botdes em vermelho ou laranja, sobre o fundo azul), e o (botSes
predominantemente
em vermelho e laranja
sobre fundo branco e
azul).

tela, uma faixa a direita destinada a alteragdao de telas

restante da tela, em fundo branco, encontram-se os botdes
de acesso as informagbes, nas cores predominantemente

laranja e vermelho (fig. 27).
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Apenas uma tela, durante a condugao dos comandos difere

desse padrao.

Na busca de servigos por palavras mostra-se um
teclado virtual e os botdes de pesquisa na parte
central. Entretanto o botdao de alteracao de telas
encontra-se na parte inferior, a esquerda, com
pouca visibilidade e deslocado do padrao grafico

usual (fig. 28).

A coeréncia entre as tela é um dos fatores que
facilitam a condugcdo do equipamento, por

permitir um entendimento regular das respostas

@@@@@&@@ ) &
@@@@@,@,C@
@.Qs@@,(@@@,,
L@ o

m@ﬂmq;d-qﬂmumﬁ:rm oS

Fig. 28: O botdo de
alteracao da tela
encontra-se na parte
inferior, sobrepondo o
texto e diferenciando-se
do padrao adotado em
outras telas.

vindas dos comandos. As variagbes constantes de posicdao

dos comandos com fungdes similares induzem a uma perda

de tempo na procura da informagdao e maior trabalho

cognitivo para a identificacao das telas.

12.5. A Representacio Grafica

A configuracao das telas seqgue um mesmo padrao grafico de

ativacdo do uso: os comando sdo representados por um

envoltério que simula a imagem de um botdo, e tem uma

identificacdo por meio de um texto ou uma figura simbdlica.

O acionamento ocorre por meio do “aperto” virtual desse
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botdo. Apesar das inUmeras possibilidades de ativagcdo que
os recursos multimidia oferecem, o conceito de que a
maquina “recebe” os comando através de um botdo ainda
prevalece. Existe nesse caso, uma acepgao simplificada do
que representa o comando de uma maquina, formada
essencialmente por botdes simulados, que cumprem o papel

de reconhecer a entrada dos sinais.

O OBJETO DE ESTUDQ

A representacao desses botoes de
ativacdo ndo segue um padrao
entre o0s estagios de uso.
Observam-se botdes circulares,
alongados (oblongos),

retangulares com bordas

arredondadas, botdes com uma
imagem e texto, ou so6 texto (fig. 29). Presume-se que cada
pagina de ativacao valeu-se de um critério grafico para a sua
composi¢ao, diminuindo a coeréncia entre as telas. Formas
de composicao diferenciadas podem ser recursos valiosos na
conducado, desde que se estabeleca um critério distinguivel,
como o agrupamento de um tipo de ativagdo ou uma

hierarquia de uso.
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Fig. 29: Os
comandos sao
representados por
simbolos que
simulam um botdo a
ser ativado. A
interpretacao de sua
funcdo é feita por
meio de textos ou
figuras.



12.6.A Leitura de Textos Extensos

A mudanca de paginas para a leitura de um texto extenso
pode ser entendida a partir da nogao de mapeamento pela
associacao do sentido do comando e o sentido de leitura
(fig. 30). As setas para baixo indicam uma leitura da parte
inferior do texto, como se o olhar do usudrio se

movimentasse para baixo.
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Entretanto, alguns usuarios inverteram o

lor de 18 anos, medl da protocolo,

acionamento, clicando nas setas para cima, quando |/ zﬁ%m&‘?ﬁ“‘““‘*

-m-
a leitura era na parte inferior. Esta escolha poderia o

ser coerente se 0 usuario entender que a seta

indica o movimento do texto (desejo que o texto [ COVGSACATA P e | oo Cor ot s D

o
nes Pestos Baury, Campinas Centre, :mpmumm Guarulhos, taquera, S

54,

Luz mmml’m&m s |

Mavel: & vista,

suba, para que eu possa fazer a leitura da parte inferior).
Portanto, apesar da maioria dos usuarios pesquisados
optarem pelo procedimento correto, ainda ha espaco para

que ocorram duvidas quanto ao efeito dessa operacao.

Os usuarios experientes encontraram menor dificuldade pois

podem associar esse comando com o movimento das barras

de rolagem utilizada em diversos programas de computador.
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Fig. 30: As setas
para cima e para
baixo indicam a
mudanga de tela
para que a
continuidade do
texto possa ser
visualizada.




12.7. A Carga cognitiva

Os canais sensoriais s3ao o primeiro nivel de apreensdo de
sinais. A medida que os sinais vdo adquirindo uma carga
simbdlica, ha a necessidade de uma interpretacdo, levando a
processos cognitivos que dependem ndao apenas da
capacidade perceptiva, mas também da bagagem repertorial

que levam a compreensao dos sinais.

A apresentacao da informagao pode guiar os processos
cognitivos de forma a tornar mais facil o entendimento da
informacdo. O conteudo precisa mostrar-se claro e objetivo,
de forma a n3ao exceder a capacidade de apreensao do
individuo. Essa compatibilidade entre a capacidade cognitiva
do usudrio e a carga informativa deve ser observada para
que o entendimento ocorra de forma eficiente. As telas
poluidas e os textos muito elaborados produzem “ruidos”
informacionais, que dificultam a leitura e desmotivam o
usuario no processo de interpretacdao. Portanto, a
organizacao da informagao pode facilitar a visualizagdo da
estrutura dos dados, e assim levar a uma leitura mais

concisa dessa apresentagdo.

As telas com as varias alternativas de servicos dentro do

grupo pesquisado (fig.31), apresentam-se com textos
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similares. Isso requer uma leitura mais cuidadosa
para diferenciar os topicos, e escolher a opgao
desejada. Essa homogeneidade das informagdes
proporciona um trabalho cognitivo maior, e

demanda um maior tempo de leitura.

A apresentacdo do texto final também se

O OBJETO DE ESTUDQ e

Fig. 31: O acionamento de

mostrou extensa e com poucas diferenciagdes graficas, comandos com textos longos

e com poucas diferenciacdes

tornando a leitura mondtona e demorada (fig. 32). Recursos entre si, podem gerar duvidas

e induzir a erros.

como o0 agrupamento por categorias de dados, destaques

através de cores e tamanhos de fontes podem facilitar a

leitura geral do texto. S3ao opgdes que permitem a

visualizacao da estrutura da informacdo, mas requerem

cuidados em sua implantacao para que nao se transformem

em ruidos que apenas poluem a visualizacdo.

A leitura de um texto extenso é desmotivada
pela propria configuragdo do equipamento,
apropriado apenas para consultas rapidas, pois o
usuario permanece todo o periodo de consulta
de pé, e a leitura por meio de um monitor
mostra-se  desconfortavel. Para isso o
equipamento oferece a opcao de impressao

desses dados.
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Fig. 32: Textos extensos,
com uma apresentagao
uniforme e sem distingdo
por hierarquias e tdpicos
podem dificultar o
entendimento do leitor.
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12.8. A Gestdo dos Erros de Conducio

O uso de um equipamento esta sujeito a equivocos, sejam
os provocados por desconhecimento ou desatencao do
usuario, ou aqueles decorrentes de falhas do sistema e das
condicdes da maquina. Para essas situacdes € indicado que
0 equipamento tenha recursos gestores das falhas. De
acordo com Cybis (2003), trés sub-critérios fazem parte
dessa gestdo: a protecdo contra erros, a qualidade das

mensagens de erro e a correcao de erros.

Na maquina de auto-atendimento do Poupatempo, os erros
podem decorrer do nao entendimento dos procedimentos de
uso, levando o usuario a percorrer caminhos equivocados e
depois retornar e reiniciar o uso. A percepcao de que
ocorreu um erro vem quando o usuario ndo atinge o objetivo
procurado, fazendo com que ele desista ou retome outro
caminho de uso. Isso faz com que o equipamento seja um
instrumento  predominantemente de aprendizado por
tentativas e erro, j@ que ha poucos procedimentos de
confirmagdo ou alertas para possiveis equivocos nas

escolhas.

Entretanto, essa possibilidade de poder facilmente retornar a

tela anterior ou voltar ao inicio da procura mostra-se como
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um fator positivo para que o usuario possa corrigir alguma

falha.

A perspectiva de uso por meio da tentativa e erro configura-
se em uma forma de aprendizagem, em que o usuario
compreende as regras, e utiliza esse entendimento na
proxima vez que a encontra. Porém, isso torna os
procedimentos demorados e incertos, podendo fazer com

que o usuario se aborreca e desista da operacao.

12.9. Anilise da Forma:

Nos equipamentos estudados ainda ha uma forte influéncia
do suporte fisico oferecido pela tecnologia dos computadores
pessoais. Os equipamentos da primeira geracao (das
unidades Santo Amaro e Guarulhos) sdao basicamente uma
adaptacao de um computador pessoal a um console (fig.

33).

A disponibilizacdo dos monitores de cristal liquido (LCD)

permitiu uma configuracdo formal mais delgada, e uma

aparéncia de inovacao tecnoldgica (fig. 34).
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Fig. 33: Um dos
primeiros modelos do
equipamento de consulta
de informag0es sobre o
Poupatempo.
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A concepgao de produtos informatizados, baseados no
sistema de armazenamento de informacdes, ainda prende-se
na relacdo tela (visualizacdo/saida de dados) e teclado
(entrada de dados). Esse conceito fisico pré-estabelecido fez
com que os principios formais orbitassem em torno dos

conhecidos monitores e teclados.

Os produtos informatizados possuem cada vez maior Fig. 34: A tela de
cristal liquido

independéncia de um esteredtipo de formas e tamanhos, permitiu uma
forma mais

. .~ . L delgada do

com maior definicao e mais finas, o armazenamento de equipamento.

grande quantidade de dados em dispositivos cada vez
menores, 0s processadores mais potentes e a transmissao
de sinais sem fio. Sao recursos que devem ser considerados
para que o produto melhor se adeque ao usuario, tanto na

forma fisica quanto na maneira de acessar.
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PARTE C

CONSIDERACOES FINAIS

13. Conclusées

Os variados canais existentes para a transmissdao da
informacao, como um livro, o radio, a televisdo, ou a propria
fala humana, sao os suportes utilizados para que uma
mensagem seja apreendida por um individuo. Transmitir
uma informagdo em um suporte multimidia requer que
sejam considerados os aspectos sensoriais e motores do
usuario, em que a forma do equipamento, a disposi¢cdo dos
textos, a composicdo grafica, as cores, os ruidos, enfim,
todos os elementos que configuram esse canal alteram a
percepcao e compreensao da informagdo. Pode-se
considerar que o tipo de suporte da informacao altera as

condicOes de apreensao do conhecimento.

A forma de apresentacdo da informagdao proporciona
caminhos perceptivos para que o individuo apreenda esses
dados, e construa a representacdo do que podera se
concretizar em uma agao de uso. Dai surge a importancia do
suporte da apresentacdo da informagdo, pois deve-se
compreender que “um modelo digital ndo é /ido ou
interpretado como um texto classico, ele geralmente é

explorado de forma interativa” (Levy, 1993).

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados

110



Os suportes das tecnologias informatizadas (multimidia)
permitem variadas opgoes de linguagens na apresentacgao, e
as evolucdes nas tecnologias da informatica produzem
condicOes elaboradas de estimulos motores, visuais, tateis e
sonoros, transformando 0s novos equipamentos em
instrumentos com vastos recursos nha apreensao da
informacdo. Entretanto o excesso de estimulos, sejam
visuais, sonoros ou tateis, nem sempre se traduzem em

informacgdes precisas para o receptor.

Considerar o suporte multimidia como fonte das informagbes
de uso de um equipamento requer observar as variadas

formas de apresentagao dos dados.

Introduzir informagdes perceptiveis aos diversos canais
sensoriais reflete a preocupacao do projetista em fazer com
que a informagao seja percebida. Podem ser citados como
exemplo o uso de sinais sonoros para ratificar uma operagao
acompanhada pela visao, ou a emissao de sinais luminosos e
cores vibrantes para destacar uma mensagem. A
redundancia da informacdo é um recurso amplamente
utilizado para que o usuario apreenda corretamente os sinais

informativos elaborados na concepgao do produto.
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O uso de uma linguagem multisensorial na elaboracao do
projeto, como no caso dos suportes multimidia ou
informatizados, requer uma observancia da variabilidade de
apreensao desses canais perceptivos. O excesso de
informacdo sensorial pode transformar-se em um vetor de
desorientagdo ao usuario, fazendo com que a informacao
principal ndo seja legivel. Portanto, é necessario que o
projetista tenha consciéncia do equilibrio necessario para
que os dados sejam apresentados com objetividade e

clareza.

Pensar no projeto a partir dos caminhos de cognicao dos
usuarios torna-se uma tarefa complexa, pois a variabilidade
das pessoas nao esta restrita apenas as caracteristicas
fisicas ou dentro de uma escala mensuravel de capacidade
intelectual. As diferencas cognitivas dos usuarios
configuram-se tendo como base os fatores que envolvem a
capacidade perceptiva de cada individuo, a formacgao sdcio-
cultural, as experiéncias passadas, capacidades associativas
e de memorizacao, entre diversos outros fatores que formam
a mente humana. E o projeto de artefatos computadorizados
para uma populacdo sem o conhecimento basico de

informatica mostra-se ainda mais desafiador.
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Falar em inclusao digital passa pelo conceito da plena
condicao de uso dos recursos informatizados, independente

do grau de conhecimento do individuo.

Um equipamento de auto-atendimento deve possuir uma
condicdo prépria de orientar o usuario quanto aos seus
procedimentos de uso. Para isso, uma pessoa que tem
pouco contato com produtos informatizados necessita uma
orientagao mais cuidadosa e com uma linguagem adequada
a sua bagagem informacional. Mas uma conducdao muito
minuciosa, preocupada em orientar passo-a-passo pode
mostrar-se inadequada ao usuario experiente, fazendo com
que o manuseio seja demorado e entediante. Cada individuo
possui uma capacidade cognitiva, e a forma de elaborar uma

estratégia de uso adquire uma configuragao propria.

O projeto de um equipamento de auto-atendimento pode
possuir mais de um caminho para a cognicao de seu
manuseio. Os suportes informatizados possibilitam a
exploracdo de recursos como os estimulos sensoriais (luzes,
cores, sons, texturas), as linguagens cognitivas (simbolos,
textos, formas e posicoes diferenciadas), e permitem uma
conducao dentro de uma estrutura logica (seqiiéncias de
imagens e textos que podem avangar, recuar ou associar-se
com outras informagdes). Essa riqueza de possibilidades de
configuracao da informagao permite que sejam elaboradas
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mais de uma forma de cognicao para uma mesma operagao.
Ou seja, o usudrio poderia optar entre uma conducao
orientada detalhadamente, ou outras condugdes com

processos cognitivos variados.

A possibilidade de escolher um caminho operacional pode
adequar algumas distingdes das capacidades cognitivas entre
0Ss usuarios, mas para que a escolha correta ocorra é
necessario que o individuo tenha uma visao global de cada

uma dessas opgoes.

Se considerarmos o equipamento de auto-atendimento do
Poupatempo, existem trés caminhos de procura da
informacdo (os mais solicitados, a procura por 6rgao e a
busca por palavra-chave). A opgdo dos “mais solicitados”
mostrou-se mais apropriada para o usuario inexperiente, ja
que ha uma pré-filtragem das informacgdes e uma linguagem
com figuras que facilitam a associagdo do texto como o
produto a buscar. E se esse mesmo usuario optar pela busca
por palavra-chave, tera muito mais dificuldade para
compreender os procedimentos de uso, apesar dos dois
caminhos permitirem que se chegue a mesma informacao. A
opcao “procura por 6rgdo” restringe a procura por uma
condicdo: o usuario necessita saber o 6rgao que realiza o
servico, e todos os usudrios, experientes ou nao, terdo

dificuldade de operagao se nao conhecerem essa condigao. A
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escolha adequada somente ocorre se for possivel uma pré-
visualizacao do que oferece cada caminho, para que o
individuo possa mentalmente estabelecer a melhor opcao

dentro de sua bagagem informacional.

Outro fator a ser considerado na concepcdo € a
caracteristica formal do objeto que propicia o entendimento
de seu uso (affordance), que se configura como um
importante recurso na adequacdo do projeto as

caracteristicas perceptivas e culturais dos usuarios.

A heranca das caracteristicas formais de outros
equipamentos pode significar uma maior facilidade de leitura
para aqueles que ja carregam em sua bagagem
informacional o conteido de uso anterior. Mas ao usuario
leigo pode significar um processo novo de aprendizado,
construindo, por vezes, procedimentos com niveis de

complexidades desnecessarios.

O grau de experiéncia do usuario leva a formulacdo de
estruturas pré-concebidas do funcionamento e ativagdo de
um instrumento. Basear-se na estrutura de uso dos
computadores para a concepgao de um equipamento
interativo mostra-se inadequado se uma grande parcela de
usuarios nao tem capacitagdo em informatica. Portanto, a
estrutura de funcionamento pode basear-se em conceito
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mais primarios de utilizacdo, que fazem parte do cotidiano
da populacado em geral. Conceitos como o affordance
(propiciagdo) e o0 mapeamento, que estimulam uma
apropriacdo mais intuitiva, tornam-se instrumentos valiosos
na concepcao do equipamento, da mesma forma que a
utilizacdo de elementos simbdlicos, quando em sintonia com

a bagagem cultural da populagdo usuaria.

Simplificar o uso de objetos complexos talvez seja um dos
grandes desafios para o projetista de novos produtos. As
evolugdes tecnoldgicas tém propiciado novos formatos nas
relagdes fisicas e cognitivas entre o wusuario e o
equipamento, e esses recursos podem e devem ser
utilizados para que os acessos sejam cada vez mais

adequados ao ser humano.

As tecnologias informatizadas estao cada vez mais inseridas
no cotidiano das pessoas, e 0 seu desenvolvimento caminha
para situacdes em que as interacbes homem-computador
ocorrerao de forma natural, e o instrumento fisico da
interface nao sera notado. A mobilidade e a transmissdo de
sinais remotos permite que a atuacao dos computadores
esteja inserida nos ambientes, de forma que a interagao com
0 usuario possa ser incorporada a outros elementos do
cotidiano, como as roupas, oculos, e chjps embutidos em
objetos ou pessoas.
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CONCLUSOES

Os designers e projetistas devem estar alertas para os novos
conceitos de interacdo homem-maquina, pois 0s novos
formatos mostram-se viaveis para o cotidiano da populacao,
e as condicOes de interagdo serdo um reflexo das inUmeras

possibilidades que as tecnologias da informagao oferecem.

14, Recomendacoes para o Projeto de
Equipamentos de Auto-Atendimento

Informatizados

Os topicos a seguir sao uma sintese dos dados obtidos nesta
pesquisa, de forma a abordar as principais consideragoes
referentes ao processo de concepcao de um equipamento
informatizado auto-utilizavel. Devido a natureza da pesquisa,
nao serao consideradas nestas recomendacOes as questoes
de interface fisica e antropométrica, mas apenas as

relacionadas as caracteristicas cognitivas.

14.1. A identificacdo do perfil do usudrio é fundamental
para que o projeto do equipamento tenha as
condicbes de uso adequadas. A variabilidade das
caracteristicas cognitivas da populacdo usuaria deve
ser considerada para que nao haja a exclusdao de um

determinado perfil. A populagdo com pouco
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14.2.

14.3.

conhecimento dos recursos de informatica necessita
de uma orientacdo mais cuidadosa dos

procedimentos de uso.

Os processos cognitivos estao intrinsecamente
relacionados com a bagagem informacional de cada
individuo. Portanto, ao considerar o projeto para o
leigo em informatica, os recursos de linguagem
tipicas dos programas de computador (como os
menus, hiperfinks, paginas de procura), devem ser
cuidadosamente avaliados para que a sua aplicacao

nao se transforme em uma barreira cognitiva.

A estrutura da informagao deve configurar-se de
maneira a conduzir o usuario de uma forma precisa e
objetiva. A diversidade dos recursos multimidia pode
ser utilizada para reforcar uma orientacao ou
restringir os caminhos a seguir. Alguns dos recursos
utilizados para que seja obtida uma condugao bem

orientada sao:

- Textos claros e concisos: o contelido do texto deve

ser de facil entendimento, e ndo suscitar duvidas quanto

ao

seu significado. O tamanho e tipo de fontes
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adequadas podem facilitar a visibilidade e aumentar a

legibilidade.

- Apresentacdo grafica das telas: tratamentos
graficos que trabalhem com agrupamentos, destaques e
variagdes formais das informagdes podem induzir o
usuario a compreender uma hierarquia de contelido da

informacdo ou uma seqiiéncia operacional.

- A redundéancia da informacao, quando utilizada de
forma coerente, mostra-se um recurso Util na orientagao
ao usuario. Enfatizar uma informacao pode diminuir o
grau de incerteza do usuario quanto ao seu correto
entendimento. Essa redundancia pode ser obtida por
variados recursos, como um simbolo grafico, um som de
alerta, uma luz indicativa, textos escritos ou falados,

entre outros.

- Por outro lado, o excesso informagao colocado sem
o intuito de comunicar ou orientar adquire uma
configuragdo de “ruido”, proporcionando uma carga
cognitiva desnecessaria. Portanto, figuras rebuscadas,
botdes sem fungdo, textos desnecessarios desviam a
atencdo do usuadrio e se mal interpretados, podem

induzir a erros.
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14.4.

14.5.

A visualizacao global dos critérios de funcionamento
faz com que o individuo possa planificar as suas
acoes, e conseqlientemente, utilizar-se do
equipamento com maior precisao de condugao. Se o
usuario nao consegue Vvisualizar as conseqiiéncias
que um determinado comando acarreta, entdo o
manuseio pode torna-se um exercicio de tentativas e
erros até que se chegue ao resultado desejado.
Trata-se de um procedimento pouco adequado, e

que pode gerar a insatisfagdo do usuario.

A conducao detalhada, utilizando-se de linguagens
simplificadas de uso, é recomendavel para os
equipamentos manuseados pelos usudrios sem
experiéncia em informatica. Entretanto, essa
linguagem pode tornar-se inadequada ao usuario
experiente, que ira encontrar excessivas e minuciosas
etapas de uso que poderiam ser agilizadas pelo seu
conhecimento. As amplas possibilidades dos recursos
informatizados permitem que sejam criados mais de
um procedimento de uso, atuando em caminhos que
exijam diferentes condicoes de cognicao. A
expectativa do usuario é de que o equipamento

tenha uma linguagem de uso adequada ao seu grau
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14.6.

14.7.

de conhecimento, tornando-se recomendavel a

utilizacao de variados caminhos de cognicao.

Adotar mais de um caminho para o uso pode oferecer
a0 usuario a alternativa de optar pelo meio que lhe
parecer mais acessivel, adaptando-se as suas
caracteristicas individuais. Mas para que a escolha
adequada ocorra, a estrutura da informacao deve
permitir que este individuo tenha uma visdo global

dos recursos que cada opgao oferece.

Comandos identificados com textos muito longos e
descricbes com pequenas variagdbes entre um
comando e outro podem induzir o usuario a escolhas
precipitadas. As informacdes devem ser de facil
leitura , possibilitando uma clara distingao entre os
comandos. O uso de icones, figuras, diferenciacdes
graficas e cromaticas, entre outros, podem ser
algumas das formas de acentuar essas distingOes e

tornar a identificacdo mais clara.

Os textos longos que permitirem uma apresentacao
com destaques graficos, podem utilizar-se de
recursos como 0s agrupamentos, as escalas

hierarquicas, as diferenciacdes por formas, cores,
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14.8.

14.9.

tipos de fontes, que podem auxiliar na construgao da

informacao e facilitar a leitura da estrutura do texto.

Utilizar-se de um equipamento pela primeira vez
requer um grau de atencao para as novas
informagdes, constituindo-se em um processo de
aprendizagem. A condicdo exploratéria que os
recursos multimidia oferecem fazem com que o
usuario possa percorrer variados caminhos na busca
de seus objetivos, descobrindo e selecionando as
informagdes que |he interessam, muitas vezes
avancando e recuando nos caminhos operacionais. A
disponibilizacago de comandos que permitam a
correcao de equivocos, como voltar a estagios
anteriores, ou voltar a tela de origem, mostra-se

apropriada para esse perfil de uso do equipamento.

As formas de um objeto podem levar a leituras
simbdlicas ou destacar as qualidades estéticas do
mesmo. Mas essa configuracdo formal também leva
a entendimentos quanto a maneira de apropriar-se
de um artefato, levando a identificacdes de possiveis
processos de manuseio. Os processos cognitivos
humanos sdo complexos, envolvendo fatores que

fazem parte da formacgao individual de cada um.
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Entretanto, algumas associagbes podem ser
presumidas e compreendidas pela maioria das
pessoas. Reconhecer as associacbes de formas e
contextos que levam a interpretacdo das
caracteristicas de uso (affordance) é fundamental
para que o projetista compreenda como o usuario

identificara as funcoes e os usos do equipamento.

14.10. Os avancos tecnoldgicos fazem com que a
interface fisica entre o usuario e o equipamento
mostre-se cada vez mais distante dos artefatos
tradicionais de entrada e saida de dados (monitor,
teclado e mouse). A idéia de que os botdes (virtuais
ou fisicos) constituem-se no principal instrumento de
ativacdo dos comandos mostra-se também um
conceito a ser desmistificado pelos recursos
tecnoldgicos. A ativacdo através do “apertar” um
botdo virtual estd se transformando em outras
maneiras de condugao, como o “deslizar”, “girar”,
“mover”, adequando-se aos modelos cognitivos
naturais de movimento e posicao (mapeamento). As
caracteristicas multimidia de oferecer variados
formatos informacionais (visuais, tateis e sonoros),
associados aos novos recursos de ativacao dos sinais,

como superficies sensiveis ao toque, a transmissao
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de dados sem fio, e captacao de sinais remotos,
mudam o0s conceitos do que pode ser entendido
como interface  homem-maquina. A concepgao
formal de um equipamento informatizado ndao deve
prender-se aos modelos tradicionalmente conhecidos,

antes de avaliar as disponibilidades de interface.
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17. Apéndices

APENDICE I

Critérios para Avaliacdo e Concepcao de Interfaces elaborado

por Scapin e Bastien (1993, apud Cybis, 2003):

1. A Condugao

Esse critério de avaliagdo diz respeito a capacidade do

elemento interativo de conduzir e orientar o usuario.

Subdivide-se em outros 4 itens:

a)

b)

Presteza (ou Prompting): E a caracteristica que
permite que o usuario identifique a maneira e o local
da interacdo, a forma de acesso e as agles
necessarias para o uso. Permite uma visdo global dos

meios a serem utilizados para acionar os comandos.

Feedback Imediato: Esta relacionado com a
capacidade de resposta do sistema as acdes do
usuario. Uma resposta consistente, e dentro de um
tempo apropriado, sdo caracteristicas que influenciam
na satisfacdo e capacidade de entendimento do

sistema. A auséncia ou demora na resposta pode
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levar o usuario a presumir uma falha sua ou do
sistema.

c) Legibilidade: A dificuldade ou facilidade de leitura das
informacoes apresentadas € a condicdo analisada na
Legibilidade. Assim, as caracteristicas cognitivas e
perceptivas do usuario influenciam na apreensao da
informagdo, demonstrada em situagdes como
contraste figura-fundo, espacamento entre
letras/paragrafos, tamanho e proporgao de figuras e
textos, entre outras condicdes que afetam a

legibilidade.

d) Agrupamento/Distincdo de Itens: E a caracteristica
relacionada com a organizagao visual da informacao.
Essa relacdo entre os itens informativos pode se
analisada a partir de duas abordagens distintas:

- Agrupamento / Distingao por Localizagao

- Agrupamento / Distingao por Formato

2. A Carga de Trabalho

A carga de trabalho cognitiva esta diretamente relacionada a
probabilidade do usudrio cometer erros no manuseio do
equipamento. O excesso de carga cognitiva pode significar
uma diminuicdo da eficiéncia da cognicdo, devido a
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existéncia de informacdes e acdes desnecessarias ao bom

funcionamento da interagao.

A andlise da carga de trabalho subdivide-se em 2 categorias
em que sao consideradas as capacidades perceptivas e

cognitivas do usuario:

a) Densidade de Informacgdo: As tarefas cognitivas
complexas devem ser evitadas sempre que possivel,
sob o risco de gerar equivocos na compreensao e
execucao das tarefas. Da mesma forma, exigir uma
alta carga de memorizacao de informagdes pode
levar a falhas na operagao do equipamento.Mas por
outro lado, uma densidade informacional muito baixa
pode levar a erros de interpretacdo pela deficiéncia

na apresentacao dos dados.

b) Brevidade: Este item parte do principio que quanto
mais objetivas forem as apresentacbes das
informagdes, menor sera o tempo de leitura, e
quanto mais numerosas e complexas forem as
tomadas de informagOes e acles, maior sera a carga
de trabalho e a probabilidade de ocorréncia de falhas.
Assim, a brevidade possui duas qualidades a serem
analisadas:

- Concisao das informagdes
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- Ag0es minimas para o cumprimento da tarefa.

3. O Controle Explicito

Os critérios de controle de entrada (acionamento de
comandos e entrada de dados) devem ser claros, evitando
ambiglidades e erros que dificultem o dialogo.

Esse controle pode ser dividido em duas categorias:

a) AcOes Explicitas do Usuario: Este critério esta
relacionado com a caracteristica do equipamento de
somente executar as acOes solicitadas pelo usuario, e

quando forem solicitadas.

b) Controle do Usuario: Segundo esse critério, o usuario
deve ter o controle das interagdes do sistema. Assim,
o projeto do sistema deve prever as opgdes de
comando (como cancelar, aceitar, interromper,

continuar...) e torna-las acessiveis aos usuarios.

4. A Adaptabilidade

A adaptabilidade refere-se a capacidade do sistema de

interface adaptar-se de acordo com as caracteristicas da
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tarefa, as necessidades da interacdo e o perfil do usuario.
Este critério apresenta duas condiges:

a) Flexibilidade: E um critério que avalia a capacidade da
interface de oferecer diferentes meios para obter um
resultado. O usudrio pode adaptar a sua capacidade
de acdao as opgdes de comando. Segundo esse
critério, a diversidade de opcdes permite que o
usuario escolha o meio que melhor domine,

facilitando o aprendizado do uso do sistema.

b) Consideragdo da Experiéncia do Usuario: O projeto de
interface deve considerar os variados niveis de
experiéncia dos seus usuarios. Interfaces
informatizadas podem ser dificultosas para os
usuarios sem experiéncia computacional, gerando a
necessidade de didlogos mais detalhados. Entretanto,
opgoes de comando passo-a-passo podem levar o
usuario mais experiente a se aborrecer com o
excesso de minucias, provocando distracoes e

reduzindo a efetividade do uso.

5. A Gestdo de Erros

Este critério observa a condigdo que o sistema de interface

apresenta no sentido de evitar ou diminuir a incidéncia de
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erros. E quando estes ocorrem, como o sistema permite a
correcdo e evita reincidéncias. A gestao de erros pode ser

analisada a partir de 3 critérios distintos:

a) Protecdo contra erros: Avalia os meios disponiveis
para detectar e prevenir erros de entrada de dados e

comandos.

b) Qualidade das mensagens de erro: O sistema deve
alertar sobre a existéncia do erro, e a qualidade
dessas mensagens € analisada de acordo com a sua
pertinéncia, precisao da informacao e facilidade de
leitura. No critério de qualidade da mensagem estao
incluidas as informagOes disponiveis para a corregao
do erro, assim como a sua natureza do mesmo,
possibilitando que se evite 0 mesmo processo em

situagoes futuras.

c) Correcdo de erros: Este critério considera os recursos
disponiveis no sistema de interface que permitem a

correcdo dos eventuais erros.

6. A Homogeneidade / Coeréncia
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Em sistemas informatizados a tela constitui-se no principal
elemento de didlogo entre a maquina e o usudrio. Nesse
processo de didlogo, as acdes seqiienciais podem gerar telas
com diferentes configuracdes e graus de informagdao para
conduzir o manuseio do equipamento. Esse critério destaca a
importancia da coeréncia e homogeneidade informacional
entre estas telas apresentadas em contextos similares ou
seqlienciais. A coeréncia facilita o processo de cognicao do
sistema, pois quando o formato, a disposicao organizacional
e a sintaxe das informagdes sdo constantes entre uma tela e
outra, os procedimentos e comando s3ao melhor

reconhecidos.

7. O Significado dos Codigos

Este critério diz respeito a utilizacdo dos cddigos
reconheciveis pelo usuario. A compreensao das mensagens
de interface possibilita que o usuario proceda nas agdes de
uso. Essa compreensao fica comprometida na medida em
que os codigos utilizados na mensagem nao remetem aos
significados desejados. Assim, simbolos, termos, linguagens
e outras codificagdbes devem ter o seu significado

reconhecivel pelo perfil do usuario.
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8. A Compatibilidade

O critério de compatibilidade estd relacionado com a
coeréncia que deve existir entre os padroes informacionais
(dados de entrada e saida, comandos e telas) e as
caracteristicas individuais do usuario, como os habitos, a
formagao sdcio-cultural, percepgdes, memdria, idade, entre

outras.
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APENDICE II

OS DADOS LEVANTADOS NA PESQUISA EM CAMPO

O Perfil do Usuario Pesquisado:

O universo pesquisado foi de 35 usuarios, apresentando as
seguintes caracteristicas pessoais:

- Sexo :

12 Mulheres — 34% Feminino

23 Homens — 66% Masculino

- Idade:

Entre 16 e 25 anos: 11 pessoas — 31%
Entre 26 e 35 anos: 16 pessoas — 46%
Entre 36 e 45 anos: 06 pessoas — 17%
Entre 46 e 60 anos: 01 pessoa — 3%

Acima de 60 anos: 01 pessoa — 3%

- Grau de Escolaridade:

10 grau completo / incompleto: 13 pessoas — 37%
20 grau completo / incompleto: 16 pessoas — 46%
Superior completo / incompleto: 05 pessoas — 14%

Pos Graduagao completo: 01 pessoa — 3%

- Conhecimento de uso do computador:
Nao sabe usar um computador: 06 pessoas — 17%
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Sabe usar, mas com dificuldade: 15 pessoas — 43%

Sabe usar sem dificuldade: 14 pessoas — 40%

- Conhecimento de uso da internet :
Nao sabe usar a /internet. 09 pessoas — 26%
Sabe usar, mas com dificuldade: 10 pessoas — 28%.

Sabe usar sem dificuldade: 16 pessoas — 46%

Os dados levantados na pesquisa:

- A 12 opcdo de acionamento:

Para as maquinas tradicionais que sdo operadas pelo toque
na tela: dos 25 pesquisados nessa maquina, quatro usuarios
nao souberam ou erraram ao nao se utilizarem do recurso
de touch screen, representando uma faixa de acerto de 84%

nesse procedimento de uso.

Nas maquinas operadas pelo tracking ball houve uma
porcentagem de acerto de 60%, sendo que a metade dos
erros foi por acionar um botdo do teclado, e a outra metade

por tentar o toque na tela.

Deve-se levar em consideragdo que as maquinas que
funcionam pelo fouch screen apresentam uma tela inicial
com a mensagem “Toque na Tela”, orientando o usuario que
olhar para o monitor. E o outro equipamento apenas
apresenta uma tela de apresentacao, que inclui um botao
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que informa: “Clique aqui para entrar”, sem especificar o

meio que se deve utilizar para realizar a agao.

- A escolha do comando da tela principal:

Entre os usuarios pesquisados, 49% optaram pelo comando
“Procura Servigos”, sendo que 41% desses que optaram por
esse método tiveram dlvidas quanto a palavra a digitar na

tela de procura.

Cerca de 23% dos usuarios optaram pelo comando “Servigos
Mais Solicitados”, que mostrou-se o caminho mais rapido e
com menor possibilidade de erros.

Em torno de 14% dos pesquisados usaram o comando
“Servicos Mais Solicitados” como segunda opc¢do, apds a
frustracdo da 12 tentativa a partir de outros comandos, e

chegaram com maior facilidade ao resultado desejado.

O comando "“Servicos por Orgéos” foi escolhido inicialmente
por 11% dos usuarios pesquisados. Esta tela mostra uma
grande quantidade de o¢rgdos, e alguns usuarios
demonstraram ndo saber qual o 6rgdao que emitia o servigo
pesquisado. Metade dos que optaram por esse caminho
desistiram da procura por érgdao e voltaram para iniciar a
pesquisa por “Servicos Mais Solicitados” ou

“Procura Servicos”.

O Design de Interagao dos Equipamentos Informatizados 142



Esses trés comandos disponiveis na tela principal -
“InformacOes sobre Atendimento”, “Direito a Informacao” ou
“Créditos” — nao oferecem continuidade para a procura de
outras informacdes sobre servicos especificos do
Poupatempo. Os usudrios que optaram inicialmente por um
desses comandos representaram cerca de 17% dos usuarios,

que tiveram que retornar e optar por um novo caminho.

- A identificacdo do comando de mudanca de tela em textos

longos:

Os botdes com a indicacdo de setas “para cima” e “para
baixo” utilizados para a mudanca de telas sequenciais, foram
utilizadas com acerto por 60% dos pesquisados. Cerca de
28% dos usudrios encontraram dificuldades para
compreender a funcdo desses botdes e necessitaram de
orientagdes. E os 14% restantes compreenderam a fungao,
mas inverteram a opcao de sentido das setas. Entenderam
que para visualizar a parte inferior do texto, deveriam “subir”
com a pagina, apertando o botdo “para cima”, provocando

uma falha na continuidade da leitura.

- Os erros e principais dificuldades no encaminhamento do
uso do equipamento.

Uma das dificuldades observadas em diversos usuarios foi a
divida quanto ao significados dos comandos da tela
principal. Os botdes informando “Servigos Mais Solicitados”,
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“Servigos por Orgdos”, “Procura Servicos”, “Informacdes
sobre Atendimento”, “Direito a Informacdo” ou “Créditos”
nao criaram uma seguranca no comando a escolher, e
alguns usudrios partiam para diversas tentativas até
encontrar a opgao correta. Uma das usudrias, por exemplo,
para obter informagdes sobre 2° via do RG, escolheu
primeiro a op¢do “Servicos por Orgdo”, que mostrou uma
grande lista de entidades. Mas ela ndo sabia qual o érgao
que emite o RG, fazendo com que retornasse a tela anterior
para recomegar a consulta. Em seguida escolheu a opgao
“Direito a Informacdao”, que também nao oferecia a
informacao desejada. Por fim, ela optou pelo botao
“Servicos Mais Solicitados”, que permitiu que chegasse a
informagao procurada. Esse processo de tentativas e erros
foi observado em alguns usuarios, levando a uma

impaciéncia, e em alguns casos, a desisténcia da procura.

Em relagdo a compreensdao da informagao final (texto
informativo sobre o servigo solicitado) e o grau de satisfagao
quanto ao resultado oferecido pelo equipamento, foram

obtidos os seguintes dados:

Entre os pesquisados, 17% chegaram a informagao
procurada sem nenhuma dificuldade. Os usuarios que
enfrentaram algum tipo de dificuldade para chegar ao
resultado desejado, representam em torno de 55% dos
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pesquisados. E cerca de 28% dos usuarios ndo chegaram a
informacao, seja por desisténcia, por dificuldade de uso, ou

pelo equipamento ndo apresentar a informacao desejada.

Curiosamente, na avaliacao final espontdnea do usuario,
cerca de 42% consideraram o uso do equipamento facil. Em
torno de 14% dos usuarios declararam que usaram sem
dificuldades, mas poderia ser melhorado, 35% afirmaram
que tiveram algum grau de dificuldade no uso. E apenas 9%
dos usuarios disseram que o equipamento apresentou

dificuldades que impediram o uso.
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18. Anexos

ANEXO I

Questionario

A. Dados Pessoais:

1. Sexo : ] Fem.
] Masc.

2.ldade: [0 a15anos
] 16 a 25 anos
] 26 a 35 anos
] 36 a 45 anos
] 46 a 60 anos
[] acima de 60 anos

3. Escolaridade

-Nenhuma [

- 1° Grau (Fundamental) - Completo [
- Incompleto [

- 2° Grau (Médio) - Completo [
- Incompleto [

- Superior (Graduacédo) - Completo [
- Incompleto [

- Pés Graduacgao -Completo [
- Incompleto [l

4. Sabe utilizar um computador ? :
[0 Nao
[ Sim, com dificuldade
] Sim, sem dificuldade

5. Sabe utilizar a Internet ?
[ Nao
] Sim, com dificuldade
0 Sim, sem dificuldade
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ANEXO I

B. Seqiiéncia de uso:

- 12 Opgéao de acionamento:
[J Track ball (Mouse)
L] Teclado
[J Touch Screen
[J Outros
[0 Nao Soube/ Precisou de ajuda

- 12 Tela Visualizada:

- Mudanca de Telas:

-Chegou a informacgao desejada?
] Sim, sem dificuldade
L1 Sim, com alguma dificuldade
[ Sim, com dificuldades (com ajuda)
[0 Nao

C. Avaliagao do uso

1. Vocé ja tinha utilizado esse equipamento
anteriormente?
[ Sim
1 Nao

2. Em sua opinido, esse equipamento
aparenta ser de facil utilizagao?
(1 Sim
[J Nao

3. Vocé considerou o uso geral do equipamento

O] Facil

[0 Sem dificuldades, mas poderia ser melhorado

[0 Com algumas dificuldades, mas que nao
impediram o uso

1 Com muitas dificuldades, e que atrapalharam o
uso

1 Com muitas dificuldades, que impediram o uso

Comentarios:
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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