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RESUMO

Esta pesquisa analisa alguns aspectos da interagdo ser humano-computador e da abordagem
do Sense-Making (Dervin e outros), também reconhecida na literatura como “ abordagem
centrada no usuario” ou, ainda, “ abordagem da percepgéo do usuario” . Examina umsite de
uma empresa carioca (Rio de Janeiro, Brasil) do setor de farmacia, cosméticos e perfumaria,
levando-se em consideracéo o lay-out das sucessivas telas com janelas, menus, botdes, icones
e todos os componentes do sistema visiveis para o usuario. Como resultado das andlises do
contetdo das paginas, da comunicagéo visual edesuainteratividade comosusuariospotenciais,
evidencia-se que o site ndo atende a todos os critérios de qualidade sugeridos pela literatura
€, nemtampouco, atodasasdiretrizesbasi caspara o design desistemasdeinfor magéo centrado
no usuario, por Schneiderman e Bastien & Scapin.

Palavras-chave: design de sistemas de informacéo centrado no usuario, interacao ser
humano-computador, abor dagem sense-making.

ABSTRACT

This article discusses the information from the user’s perspective. Dervin and others have
provided someinsightsinto the nature of information and i nformation seeking that can serve as
a conceptual base for understanding how our thinking has to change in order to develop
user-center ed information services. Anoverview of Sense-Making Approachispresented. Also
a designing of the user interface strategies for effective human-computer interaction, derived
from Schneiderman and Bastien & Scapin is presented. This study examined the site of
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pharmaceutical/cosmetic company from Rio de Janeiro, Brazil. Theresults show that the pages
contents, visual communication and effective human-computer interaction arenot attending all

the criteria suggested by literature-focused.

Key words: human information needs, information seeking from the user’s perspective,
sense-making approach, user-centered information system design.

INTRODUCAO

Para um entendimento mais proximo da
problemética dos designs de sistemas de
informagdo centrados no usuario, € interessante
focalizar a questédo dos paradigmas atuais em
Ciéncia da Informagdo (Cl), onde se discute,
principalmente, a questdo do acervo X (versus)
acesso. Buckland (1991), Ferreira (1996),
Saracevic (1996) e Tdlamo (1996) tém contribui-
¢Oes nesse sentido, ou seja, sobre o conceito de
Informag&o, sobre as novas percepgdes do usuario
e sobre a origem, evolucéo e relagdes da Ciéncia
dalnformagdo com outras &reasinterdisciplinares
do conhecimento, tais como a Biblioteconomia, a
Ciéncia da Computacao, a Ciéncia Cognitiva, a
Comunicacéo, etc.

Justamente pelo fato da Cl ser uma area
interdisciplinar, em constante evolucdo, seus
problemas de pesquisatambém acompanham essa
mutac&o. Popper (1972) citado por Saracevic (1996,
p. 41) jaargumentavaque* ... ndo somos estudan-
tes de assuntos, mas estudantes de problemas.
E os problemas constituem os recortes de
qualquer assunto ou disciplina”. Saracevic
(1996, p. 47-8) daumrol de* &reasde concentracao
de problemas para a pesquisa e a pratica
profissional — significando os enfoques
intelectual e profissional, bem como as
fronteiras da CI”, a saber: a) efetividade; b)
comunicacdo humana; c) conhecimento; d)
registros do conhecimento; e) informagéo; f)
necessidades de informacgéo; g) usos da infor-
mac&o; h) contexto social; i) contextoinstitucional;
j) contextoindividual; I) tecnologiadainformagdo”.

Pode-se constatar que todos s&o altamente
complexos. Entretanto, ficaevidente, também, que
problemas ligados ao estudo de usuarios sempre
foram, eaindaséo, direcionados para os sistemas,
propriamente, e quase nadaparaosindividuos, que
sdo aessénciadosservicos/sistemasatuais. TAlamo
(1996, p. 14) afirma que “a administracdo da

informacéo distancia-se da concepgéo tradicional
de tratamento da informagdo porque centra-se
Nos processos de recepcao, 0s quais consideram: o
espaco de producao dainformacao docu-mentaria,
0 tempo e os atores do consumo, o cotidiano (uso
epraticasinformacionais) e asespecificidadesdos
dispositivos tecnol6gicos’. Observa-se que essa
distincdo da autora, entre a administracdo da
informagao e o tratamento das informages, esta
em consonanciacom o enfoque contemporaneo da
Cl dado por Saracevic (1996, p. 47): “A Ciénciada
Informagdo € um campo dedicado as questdes
cientificaseapraticaprofissional voltadasparaos
problemas da efetiva comunicagdo do conheci-
mento e de seus registros entre os seres humanos,
no contexto social, institucional ouindividual douso
e das necessidades de informacg&o. No tratamento
destas questbes sdo consideradas de particular
interesse as vantagens das modernas tecnol ogias
informacionais’.

E nesse panorama que se insere este artigo,
cujo objetivo édiscutir o plangjamento edesignde
sistemasdeinformacéo apartir da perspectivados
usuarios da informacado, ou seja, de uma visdo
holistica do individuo, envolvendo aspectos
cognitivos, psicol 4gicos, sociais, demogréficos, etc.
Porém, é necessério saber que a area de estudos
de usuérios, desde o0 seu comego, em 1948, passou
por vérias fases, culminando atualmente, para os
estudos de comportamento de busca e uso da
informagdo. Segundo FERREIRA (1998), a
literatura tem divergido em duas direcdes: a)
abordagemtradicional, estudosdirecionadossob a
Otica do sistema de informacéo ou biblioteca
(system-oriented approach ou traditional
approach) e b) abordagem alternativa, isto €,
direcionada sob a 6tica do usuario (user-oriented
approach ou alternative approach). S&o leituras
indispensaveisnestecaso: Kuhlthau (1991), Morris
(1994), Taylor (1994), Ferreira (1997).

Sobreasabordagensalternativas, conhecidas
também como abor dagem centrada no usuario
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ou ainda, abordagem da per cepgéo do usuario,
estesnovos estudos de comportamento de usuérios
se caracterizam por: 1) observar o ser humano
como sendo construtivo e ativo; 2) considerar o
individuo como sendo orientado situacional mente;
3) visualizar holisticamente as experiéncias do
individuo; 4) focalizar os aspectos cognitivos
envolvidos; 5) analisar sistematicamente a
individualidade das pessoas; 6) empregar maior
orientacdo qualitativa (FERREIRA, 1997, p.8-9).

As bases dessa nova abordagem séo: o
processo de se buscar compreensdo do que seja
“necessidade de informacdo” deve ser analisado
sob a perspectiva da individualidade do sujeito a
ser pesquisado; ainformacgéo necesséria e o tanto
de esforco empreendido no seu acesso devem ser
contextualizadosnasituacdoreal ondeelaemergiu;
0 uso dainformacéo deve ser dado e determinado
pelopréprioindividuo (FERREIRA, 1997, p.8-9).

Com essas bases, portanto, “necessidade
deinformacéo (grifo do autor) ndo é um conceito
subjetivoerelativo, o qual existe somente namente
de um individuo. Ao contrario, representa um
conceito intersubjetivo (grifo meu) com
significados, valores, objetivos, etc. passiveis de
serem compartilhados. Um conceito que permitea
identificacdo e generalizacdo de padrbes de
comportamento de busca e uso de informagéo
através do tempo e espaco sob a 6ticado usuéario”
(FERREIRA, 1997, p.10).

Ainda, deacordo com Ferreira(1997, p.10),
essa abordagem alternativa foi empregada
primeiramente nas Ciéncias Sociais, posterior-
mente, na Comunicagdo e Informag&o. Especifi-
camente, na area de Cl, tal abordagem tem sido
trabalhada em diferentes vertentes:

a) Abordagem de “Valor Agregado” de
Robert Taylor — User-Values ou Value-Added
(TAYLOR, 1986);

b) Abordagem do* Estado de Conhecimento
Andmalo” deBelkineOddy e Brooks—Anomalous
State-of-Knowledge (BELKIN e ODDY e
BROOKS, 1982a; 1982b);

¢) Abordagemdo “Processo Construtivista’
de Carol Kuhlthau — Constructive Process
Approach (KUHLTHAU, 1993);

d) Abordagem “ Sense-Making” de Brenda
Dervin (DERVIN, 1993).

De todas essas abordagens, Sense-Making,
para FERREIRA (1997, p.17) oferece fundamen-
tac8o bésica, tedrica, métodos e técnicas para se
chegar ao design de sistemas de informagé&o
centrado realmente no usuario:

O modelo de Dervin permite a cada
pessoarepresentar suapropriarealida-
de. Naverdade, ateoriaSense-Making
€ um processo humano criativo de
compreensdo do mundo em um ponto
particular notempo eespaco, limitado
pela capacidade psicoldgica e, ainda,
dos acontecimentos presente, passa-
doefuturodecadaindividuo. Focaliza
um ponto notempo emqueainformagéo
€ necessaria.

Enquanto abordagem, o sense-making
“consiste em pontuacdes de premissas tedricas e
conceituais e outras tantas de metodologias
relacionadas para avaliar como pacientes/
audiéncias/usuarios/clientes/cidaddos percebem,
compreendem, sentem suas interacées com
instituicdes, midias, mensagens e situacdes, como
usam a informacdo e outros recursos neste
processo” (FERREIRA, 1997, p.11). (Usa-se
escrever 0 nome dessa abordagem, desde 1994,
com letras maiusculas e com letras minusculas
parao fendbmeno). Enquanto fendmeno, édefinido:
“como a atividade humana de observacao,
interpretacéo e compreensdo do mundo exterior,
inferindo-lhe sentidosl égicos, advindosdo uso dos
esguemas interiores’ (FERREIRA, 1997, p.11).

Esta abordagem iniciou-se em 1972, nos
EUA, com os estudos da Profa. Dra. Brenda
Dervin, PhD em Ciéncias da Comunicagdo da
Ohio State University, na cidade de Columbus.
Porém, somente em maio de 1983 foi publicado o
documento contendo suabasefil osofica, conceitual,
tedrica e metodolégica, na International
Communications Association Annual Meeting
em Dallas, Texas, USA. De la para c4, varios
outrosdocu-mentosforam publicadossobreotema,
tanto nas areas de comunicagdo, informacao e
biblioteconomia, educacgdo, assisténcia socia e
psicologia. (...) O Sense-Making tem sido
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empregado em estudos desenvolvidos com
amostrasde 20 até 1 mil elementos, principal mente,
teses de doutoramento, pesquisas académicas,
projetos encomendados, estudos empiricos, entre
outros (FERREIRA, 1997, p.11-12).

A base conceitual do Sense-Making foi
desenvolvida a partir das teorias de Bruner &
Piaget (cognicao), Kuhn & Habermas(constrangi-
mento das ciéncias tradicionais e alternativas),
Ascroft, Beltran & Rolins (teoriacritica), Jackins
& Roger (terapia psicolégica) e, principal mente,
Carter, tedrico dacomunicagéo, o qual afirmaque
0 homem cria idéias para transpor o0s “vazios’
(gaps) que lhes sdo apresentados em decorréncia
dadescontinuidade sempre presente narealidade.
Os enunciados bési cos desta abordagem, segundo
Dervin (1983) citado por Ferreira (1997, p.12-13)
sdo:

a) arealidadenao écompletanem constante,
ao contrario, é permeada de descontinuidades
fundamentais e difusas, intituladas “vazios”
(gaps). Assume-se que esta condicdo é generali-
zavel porque as coisas na realidade ndo sao
conectadas e estdo mudando constantemente;

b) a informagcdo ndo é algo que exista
independente e externamente ao ser humano, ao
contrario, € um produto da observagéo humang;

c) desde que se considera a producdo de
infor-macéo ser guiada internamente, ent&o, o
Sense-Making assume que toda informacéo €&
subjetiva;

d) busca e uso da informacgdo sdo vistas
como atividades construtivas, como criagéo
pessoal do sentido individual do ser humano;

e) focaliza em como individuos usam as
observacdes tanto de outras pessoas como as
proprias para construir seus quadros da realidade
€ 0s usa para direcionar seu comportamento;

f) ocomportamento dosindividuospodeser
prognosticado com mais sucesso com aestrutura-
¢80 deum model o quefocalizemaissuassituacoes
de mudancas do que atributos denominados
caracteristicasdepersonalidadesou demograficas;

g) pesquisa por padrdes, obser vando mais
do que assumindo conexdes entre situacOes e
necessidades de informacéo, entre informacéo e
uso;

h) considera-se a existéncia de compreen-
sdes universais da realidade que permitem
prognosticos e explicagdes melhores do que seria
possivel obter nas abordagens positivistas
tradicionais (grifos do autor).

OModelodeDarvin, modelo detréspontas,
como ficou conhecido, foi construido sobre o
trinbmio situac&o-lacuna-uso (Dervin, 1992, p.69)
(Figural).

SITUACAO

CICLO DA EXPERIENCIA

LACUNA ‘¢ » USO

Figural: O Trindmio do Sense-Making.

- Situacdo: é 0 componente maisabrangente
deste modelo. E o contexto temporal e espacial no
gual surge a necessidade de informacéo,
estabel ece-se 0 periodo em que abusca e o uso da
informacdo vai ocorrer e se chega (ou ndo) a
compreensao do problema.

- Lacuna: podeser definidacomo asituacéo
probleméti ca, um estado andmal o de conhecimento,
um estado de incerteza (Krikelas, 1983), uma
situagdo naqual umindividuo estatentando chegar
a compreensdo de alguma coisa (Dervin, 1983).

- Uso: é 0 emprego dado ao conhecimento
recém adquirido, traduzido namaioriadosestudos
de usuérios como a informac&o Util. (DERVIN,
1983), (FERREIRA, 1997, p.14-15).

Osatributossao: @) individualidade—usuarios
devem ser tratados como individuos e nao como
con-junto de atributos demogréficos; b) situaciona-
lidade—cadausuario se movimentaatravésdeuma
Unicarealidade de tempo e espago; c) utilidade da
informagdo — diferentes individuos utilizam a
informacgdo de maneira propria e informagéo € o
gue auxilia a pessoa a compreender sua situacao;
d) padrdes — analisando as caracteristicas
individuais de cada usuério, intenta-se chegar aos
processos cognitivos comuns a maioria (FER-
REIRA, 1997, p.16).

Segundo Ferreira (1997, p.16-17), Dervin
desenvolveu umatécnicaparaoperacionalizar seu
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model o através daqual os usuarios constréem um
timeline (doravantetraduzido para“cronograma’).
Esse cronograma intenta conduzir o usuario a
reconstrucdo deum quadroreferencial, observando
o local e o tempo dos acontecimentos. Alguns
autores intitulam esse quadro de “ matriz cogni-
cdo x acao”. Nele é descrita a sequéncia de
acontecimentos (intitulado eventos), que ocorrem
em dada situacéo. Essas situagdes séo operaciona-
lizadas como o contexto ou cendrios no qual o
usuario necessita de informacéo. Os eventos s&o
operacionalizados como cenas momentaneas da
situacdo do usuario, similaresasimagenscongel adas
de um filme. Eles s&o etapas no cronograma. As
lacunas s&0 operacionalizadas como questdes ou
davidas que os usuarios concebem em um evento
particular. Usos séo operacionalizados como o
modo com que as respostas a essas questdes
auxiliam, ou ndo, a solucdo das necessidades de
informagéo, em um dado evento de uma situagéo.

MINI-PROJETODEAMBIENTEDE INTERFACE

O estudo de caso a seguir refere-se a uma
empresa do setor de farmacia, cosméticos e
perfumaria, com sede no Rio de Janeiro. Até o ano
de 1994, essa empresafuncionavado mesmo jeito
desde a épocade suafundacdo, em 1870. Haviase
isolado de sua clientela e ndo conseguia falar a
linguagem dagl obalizac&o. Paduan (2000, p.68-69),
em seu artigo sobreestaempresa, registraaseguinte
situag&o:

(...) A empresa ndo tinha um Unico
aparelho de fax e as quatro ou cinco
linhas de telefone instaladas na sede
da empresa ndo eram interligadas em
ramais. Computadores, ali, nem a
passeio. A linha de producéo era ma-
nual eo departamento comercial seguia
umarotinatédo anacrdnica que parece
inacreditavel. Vendedores tinham de
preencher asfaturasamao, mandar os
pedidos pelo Correio e torcer para a
carta néo se extraviar no meio do
caminho. A empresa mudou de dono
em 1994 e, deldparac, saiudaerado
selo e do envelope e mergulhou no
mundo digital. Foi o que garantiu sua
sobrevivéncia.

Como resultado dessa metamorfose da
empresa, hoje, o que estaacontecendo por laéque
“ osrepresentantes comerciai s dacompanhiasaem
a campo carregando palmtops. Os aparelhos séo
utilizadosparaanotar os pedidos, que seguem para
a fabrica via Internet minutos depois de
confirmados. A empresa colocara na rede um
sistema de comércio eletronico atualizadissimo.
Osclientespoderao consultar osestoques, verificar
detal hes dos pedidos feitos anteriormente e fazer
novos pedidos.”

Essahistériaveridica“ilustracomo poucas
o impacto positivo que um sistemadgil detrocade
informagbes provoca sobre uma companhia’
(PADUAN, 2000). Basta pensar que hoje ha
autores, como Castells (1999), que se reportam as
tecnologias da informacdo (Tl) como uma
“Revolucadon”, ou seja, uma“transformacdo denossa
cultura material” pelos mecanismos de um novo
paradigma tecnol 6gico que se organiza em torno
da tecnologia da informacg&o. Esse autor, inclui,
entreasTI, o conjunto convergente detecnol ogias
em microeletrénica, computacéo (software e
hardware), telecomunicagdes/radiodifusdo e
optoeletrénica. Além disso tudo, inclui também, a
Engenharia Genética e seu crescente conjunto de
desenvolvimentos e aplicagoes.

Em recente mesa-redonda com os professo-
res do Geobrgia Institute of Technology, o
Geodrgia Tech, o jornalista Abramson (1999), da
equipe de jornalistas da revista ClO, entrevistou
um grupo de especialistas sobre o impacto da
revolugdo da informagdo, muitas vezes néo
percebido, da Tl em varios setores em escala
mundial. A respostade um deles, Papp, éadeque
“(...) esse é um dos problemas reais da Era da
Informag&o. Ou seja, 0 potencial para atuar em
escalamundial versus o ressentimento das pessoas
gue véem seus habitos ameacados.” Outro
entrevistado, Tjaden, disse que: “A revolugdo da
informacéo forca a empresa a mudar da producéo
em massa para a personalizagdo em massa. A
necessidade de um cliente do Ira é diferente da
necessidade de um do Sud&o. Na revolucéo da
informac&o, o papel deumaempresabem-sucedida
€ descobrir como satisfazer essas diferentes
necessidades’.
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Do resultado de seu planejamento estraté-
gicodainformagéo, foi identificadaanecessidade
de elaboracdo de um Executive Information
System (EIS) para a empresa, dentre outros itens.
Nesse plano, foram relacionados os seguintes
objetos estratégicos sugeridos por Furlan (1994):
Misséo daempresa; Objetivos de negdécio; Fatores
criticos de sucesso do negdécio; Necessidades de
informacgdo para suportar os fatores criticos de
sucesso do negdcio: @) Produgao; b) Marketing; c)
L ogistica; d) Origem damatéria-prima; €) Recursos
Humanos; f) Informética.

Apesar daabrangénciado EIS, foi decidido
prioritariamente o desenvol vimento do médul o para
afuncdo de Informética, por tratar-se de umaarea
de contribuic8o critica para o desempenho do
negaocio.

Desse planejamento estratégico, osmaiores
problemas, do ponto de vista da informatica na
empresa, foram: a) o isolamento daclientelae dos
fornecedores, por causa da falta de uma
comunicagdo mais eficiente (via Internet, por
exemplo); b) aausénciade comunicagdo emtempo
real entre asfébricas, osdepodsitos e os escritérios;
¢) ausénciadaempresana\Web, porque nao tinham
um site para se comunicar com 0s clientes e
fornecedores.

A partir desse diagnéstico, aempresaestru-
turou um prognosti co com as seguintesestratégias:
a) proposta da rede de computadores: uma rede
Wan conectando as Lans das filiais com a matriz
e as empresas fornecedoras de matéria-prima
possibilitando umacomunicagao eficienteerapida
para o gerenciamento da empresa; b) proposta de
criagdo de site na Internet, para efetivar a
comunicacdo em rede com os clientes e forne-
cedores; c¢) colocar na rede Internet um sistema
de e-commerce (comércio eletrdnico) atualiza-
dissimo. Osclientespoderao consultar osestoques,
verificar detalhesdos pedidosfeitosanteriormente
e fazer novos pedidos.

Com essas agdes, aempresacompatibilizou
preco e qualidade técnica de seus produtos e
processos; com a utilizagdo da rede Internet e o
compartilhamento dasinformacdes, agilizou o seu
fluxo de informacgdes e processos.

Portanto, esta pesquisa teve por objetivos:
a) Geral: Analisar o site da empresa e observar a

funcionalidade de suas telas (home pages), com
vistasaver seaempresaestaounao maisinterativa
com seus clientes, fornecedores e demai s pessoas
dacomunidade; b) Especificos: Analisar o contelido
das paginas; Analisar a comunicacéo visual das
paginas, no tocante a cor, tamanho das telas,
figuras, icones, etc.; Analisar os aspectos da
interatividade com o usuério potencial.

A Interacdo Ser Humano-Computador (IHC)

Consultando o trabalho de Sanchez Garcia
(2000), foram extraidos 0s seguintes pontos que
sdo de interesse a problematica do design de
sistemas de informacdo, no que diz respeito a
interagdo ser humano-computador:

aprincipal razéo pelaqual seinveste
em pesquisa na induUstria na area de
IHC éabuscado aumento daeficiéncia
e a produtividade dos funcionérios e,
conseguientemente, deum maior ganho
financeiro(p.1).

Durante a explosédo datecnol ogia nos
anos 70, anocdo deinterface-usuério,
identificadaadeinterfacehomem-ma-
guina, comegou asetornar umapreocu-
pacéo dos projetistas de softwares
(p.2).

Em paralelo aevolucéo dasinterfaces,
evoluiramtambém, oseditoresdetexto
(p-4).

0 ponto € sempre como projetar
sistemas computacionaisparaqueeles
tenhamimpacto positivo hasorganiza-
¢bes’. E, referindo-se a tarefa do
projetista: “ A tarefado projetistacon-
siste, assim, na identificacdo de
breakdowns e na preparacéo das
intervencdes que acomodem as
atividades de forma a evitéa-los sempre
gue possivel e a conviver com os que
sempre ocorrem. “A esse respeito,
existem trés conceitos envolvidos no
design de interfaces. S&o eles:1)
Readiness-to-hand, ou seja, a
transparéncia do sistema ao alcance
de suas méos. Ex.: direcdo de auto-
moével (automatica); 2) Breakdown,
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isto &, erros, cortes, impasses no
sistema. Eles podem ser: computa-
cionais (mensagem que néo pode ser
enviada, por exemplo); de dominio
(quebra de compromisso assumido e
modelado por um sistemade controle
de tarefas, por exemplo); 3) Blindness,
isto é, quando atecnologiase sobrepfe
a préticas eficientes. Por exemplo:
sistema de acesso on-line a bibliote-
cas. Assim: a funcdo de “achar um
livro a partir de informacéo precisa.”
OK; j&, ade*acharleiturasrelevantes
para o meu objetivo...? (p. 8).

elencaram 18 critérios de qualidade
que pautam a lista de verificacdo do
Labutil. Essescritériossao: 1) Presteza;
2) Agrupamento espacial por
significado; 3) Agrupamento visual
por significado; 4) Feedback; 5)
Legibilidade; 6) Conciséo; 7) Acdes
minimas; 8) Densidadeinformacional;
9) AcBes explicitas; 10) Controle do
sistema pelo usuario; 11) Flexibi-
lidade; 12) Experiénciado usuério; 13)
Protecdo contraerros; 14) Mensagens
de erro; 15) Correcdo de erros; 16)
Consisténcia; 17) Cédigos naturais,

Quanto asdiretrizes, regraspréticaselistas 18) Compatibilidade (p.19-26).
de verificagdo para a concepcdo de designs, sdo Com relagéo aos aspectos de model os
assim resumidas:; mentai s ou cognitivos no uso de siste-

Diretrizes—sdo principiosderivadosda
experiéncia de pesquisadores e
projetistas (heuristicas) ao longo do
tempo, que devem ser verificados para
gque uma interface seja minimamente
adequada. Regras Préticas— séo instru-
¢des que podem ser obedecidas sem
necessidadedeinterpretacdo eaplicacéo
ao contexto pelo designer. Exemplode
umaregrapréticaé: “NosEstadosUni-
dos, os campos para data devem ser
oferecidosnaformamm-dd-yy”. Listas
de Verificacdo (CHECKLISTS) — séo
conjuntos de itens cuja presenca ou
auséncia atestam o grau de qualidade
dainterface(p.15).

Schneiderman (1992) citado por
Sanchez Garcia (2000) elencou 9
diretrizes basicas para o design de
interfaces. Sao elas: 1) Consisténcia;
2) Atalhos para usuérios experientes;
3) Feedback informativo; 4)
Considerac&o do todo das tarefas; 5)
Bomtratamento deerros; 6) Voltaatréas
(undo); 7) Papel deiniciador de agdes
para o usudrio; 8) Minimizacdo da
necessidade de memorizagédo; 9) Uso
de técnicas paraprender aatencdo do
usuario (p.17).

Bastien & Scapin (1993) citados por
Sanchez Garcia (2000), por sua vez,

mas computacionais, os dois princi-
pios fundamentais do design s&o:
Proporcione um bom modelo con-
ceitual; Torneascoisasvisiveis(p.50).

A imagem dosistemadeveser explicita,
inteligivel e consistente (p.54).

Como a Interagdo Humano-Com-
putador envolve muitas areas do
conhecimento, dentreasquais: Ciéncia
daComputacéo; PsicologiaCognitiva;
Design; Ergonomiaeestudo defatores
humanos; Psicologia Social e
Organizacional; Logica; Linguistica;
Inteligéncia Artificial; Filosofia,
Sociologia e Antropologia; Engenha-
ria; ndo existeumametodol ogiacapaz
de dar conta de todas as situacfes
possiveisno design deinterfaces. (...)
No entanto, esforgos tém sido feitos
no sentido desituar, de maneirageral,
o projeto de interfaces no processo de
projeto de software, assim como para
propor modificagdes nessa dinamica
(p-90).

Design Conceitual se preocupa com
asquestdesrelativasao que érequerido
do sistema, o que ele deve fazer, que
dados sdo necessarios, 0 que 0S
usuarios vao precisar saber...; Design
Fisico ou Formal se preocupa com a
formanaqual estas coisas podem ser
alcancadas (p.95).
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Final mente, sobreo Designde Ambien-
tes para a World Wide Web, pode-se
dizer queherdou amaioriadosrequisi-
tos e pressupostos do projeto de
ambientes de hipermidia e de interfaces-
usuario, em geral. Nesse caso, nos
ambientesdehipermidia, o designtem
de responder as questfes: Onde eu
estou? O queeu javi? O que maisha
paraver? Como posso fazer paravé-10?"
(Preece, 1994 citado por SANCHEZ
GARCIA, 2000)

Portanto, o design dehome-pagesdeve
levar em conta: seu contetdo, o design
visual, estruturacéo (de formahieréar-
quica, em arvores balanceadas), um
model o conceitual (p. 98)

Em termos de comunicagdo visual,
alguns requisitos tém de ser
observados:

Cor: pede-se cautela no seu uso. A
sugestéo geral parao uso de cor éade
se usar apenas com significado, para
ndo confundir e/ou distrair o usuario.

Tamanho da Tela: a maioria dos
computadores de mesa disponiveis
témumtamanho detelade 640X 480 ou
800X 600 pixels. E convencional supor
gue osbrowsersoferecem umapégina
de pelo menos 472 pixels de largura,
portanto, bons designers devem se
ater a esse tamanho e ndo amais.

Figuras: pede-se cautela. N&o podem
comprometer 0 acesso a informagéo
textual.

Restricdes Loégicas: devem ser
consideradas na concepcao de menus
gréficos.

Uso de Figuras como Menus: falta de
indicac&o clara sobre quais partes da
figura que determinam o acesso a
diferentes documentos.

icones: sdo utilizados, nas paginas
Web, com dois objetivos distintos: a)
paraacompanhar instrugdesou rétulos
funcionais; b) como icones de uma
interface, ou seja, representando uma

funcdo (ou, em certos casos, uma
informacéo) disponivel. O uso de
icones, assim como, 0 uso de cor e de
recursosgraficos, deveser inteligente;
nao devem ser criados al eatoriamente
e devem ser 0 menos arbitrarios
possivel (p.98).

MATERIAL EMETODOS

Para analise do site da empresa do setor de
farmacia, cosméticos e perfumaria, foram elabo-
rados os Quadros 1 e 2 de recomendacbes de
diretrizes e critérios de qualidade e Tabelas 1 e 2
para pontuacdo (positiva ou negativa) dessas
diretrizesecritériosaplicadosaempresaanalisada.
Estesquadrosetabel asconstituiram oinstrumental
tedrico-metodol 6gico para coleta de dados deste
estudo.

Os procedimentos adotados foram: Estudo
sobre IHC para ver quais sdo as recomendacdes
sobreambientesdeinterface centradosno usuario;
Captura de todas as telas do site da empresa;
Construcdo de uma ou mais tabelas para pontuar
as observagdes encontradas no site da empresa,
mediante as 9 diretrizes bésicas de Schneiderman
(1992) e 0s 18 critérios de qualidade que pautam a
listadeverificagdodeL abutil, elencadaspor Bastien
& Scapin (1993) citadospor (SANCHEZ GARCIA,
2000).

A seguir, os resultados de andlise dessas

recomendacOes aplicadas ao site da empresa
analisada (Tabela 1, Anexo 1).

RESULTADOSEDISCUSSAO

Assim, percebe-se que o site da empresa
analisada est4, de certaforma, equilibrado com o
gue preconiza a literatura estudada, ou seja, ele
tem uma interface razoavelmente amigavel com
Seus usuarios e suas telas sdo funcionais.

O site segue a maioria das diretrizes
propostas por Schneiderman (1992), porém, ndo
atende atodos os critérios de qualidade de Bastien
& Scapin (1993) (SANCHEZ GARCIA, 2000)
(Anexos 2 e 3).
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Quanto ao conteldo das péaginas é de
extrema simplicidade e pertinéncia, porque retine
em 10t6picostodasasinformacdesUteisecuriosas
da empresa para os usuarios. Pelos topicos
abordados e pela redac&o clean, observa-se que
se trata de uma empresa “ politicamente correta’”.

Sobre os aspectos da comunicagdo visual
das paginas, observou-se: 1) Cor —A cor vermelha
éusadasomente paratépicossignificativosdossite.
Com isso, ndo provoca uma polui¢do visual no
usuarioenemo confunde, nemodistrai; 2) Tamanho
das Telas — Ja na primeira pagina do site existe o
alertadaWinco: “ Estesiteémelhor visualizadoem
800 x 600, com o Internet Explorer ou Netscape
Navigator 4 ou superior.” A convengao recomenda
gue os browsers oferecam uma pagina de, pelo
menos, 472 pixels de largurae ndo mais; 3) Figu-
ras — Sao0 em numero de 14, ndo comprometem
0 acesso ainformacgéo textual e séo balanceadas
e alusivas ao texto que as acompanha; e 4)
fcones — S&o equilibrados, ndo sdo aleatérios e
nem arbitrarios; portanto, séo inteligentes.

CONCLUSAO

Os resultados obtidos neste estudo nos
permitem destacar que:

a) O site da empresa analisada é simples e
funcional, porém, ndo atendeatodososcritériosde
qualidade sugeridos pelos autores da area de IHC
e nem todas as diretrizes basicas para o design de
sistemas centrado no usuario. No entanto, paraos
requisitos de cor, tamanho das telas e icones é
satisfatorio;

b) O contelido das paginas do site é pontual
e registra o que ha de mais importante. Um
navegador ocasional da Internet, que visitasse
suas paginas, poderia saber a respeito dessa
empresa genuinamente brasileira, da area
farmacéutica e cosmética. E muito interessante a
parte de curiosidades da empresa, onde ficamos
sabendo de momentos importantes da histéria da
Companhia, momentos estes que ja se encontram
entrelacados com a prépria historia das pesquisas
farmacéuticas no Brasil;

c) Em termos de interatividade com o
usuario, a pesquisa detectou que o site atende a
maior parte dasdiretrizesbasicasdaliteratura. No
entanto, ele ndo cobre todos os critérios de
gualidade, também, sugeridos pela &rea de IHC.

Enfim, apesar do sistema ser pouco
complexo, a sua andlise foi uma experiéncia
interessante, pela mudanca de uma visao ingénua
para uma visdo critica, no tocante ao aspecto da
interacdo ser humano-computador, em suas
diversas nuances.

Tabela 1. Pontuagéo parao Site, medianteas9 Diretrizes Basi casde Schneiderman (1992) citado por Sanchez Garcia(2000).

Pontuacéo
Diretrizes

Positiva (+)

Negativa (-) Total

1. Consisténcia

2. Atalhos para usudrios experientes

3. Feedback informativo

4. Consideragdo do todo das tarefas

5.Bom tratamento de erros

6. Volta atrés (undo)

7. Papel deiniciador de agdes para o usuério

8. Minimizagdo danecessi dade de memorizagéo

9. Uso de técnicas p/ prender a atengdo do usuério

Total

Fonte: Pesguisa de Campo.
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ANEXO 1
Pontuacéo para o Site, mediante os Critérios de Quali dadgz que pautam a L’i stade
Verificacdo do Labutil Bastien & Scapin, 1993 citados por SANCHES GARCIA (2000).
Critérios Topicos de Verificag8o do Labutil (Bastien & Scapin, 1993) (OO Total
1. Presteza Verifique se o sistema informa e conduz o usuario durante a + +
interagéo.
2. Agrupamento espacial por  Verifique seadistribuico espacial dositenstraduz asrelacbesde + +
significado significado entre asinformagdes e fungoes.
3. Agrupamento visual por Verifique se as caracteristicas visuais dos itens sdo exploradas + +
significado como meio de transmitir associagdes e diferengas.
4. Feedback Avalie a qualidade do feedback (retorno) imediato as agdes do + +
usuério.
5. Legibilidade Verifiquealegibilidade dasinformacdes apresentadas nastelasdo + +
sistema.
6. Conciséo Verifique o tamanho dos cédigos e termos apresentados, exigidos - -
e introduzidos no sistema.
7. Acgbes Minimas Verifique a granularidade das acles e a extensdo dos didlogos - -
estabel ecidos para arealizagéo dos objetivos do usuario.
8. Densidadelnformacional Avalie a densidade informacional das telas apresentadas pelo + +
sistema.
9. Acbesexplicitas Verifiqueseéo usuério quem comandaasagdesdo sistema. Avalie - -
as possibilidades de o usuério controlar o encadeamento e a
realizagdo de ages.
10. Controle do sistema pelo  Verifiqueseéo usuério quem comandaasagdesdo sistema. Avalie - -
usuario as possibilidades de o usuério controlar o encadeamento e a
realizagdo de agoes.
11. Flexibilidade Verifique se o sistema permite personalizar as apresentacdes e 0s - -
didogos.
12. Experiénciado usuario Avalieseosusuarioscomdiferentesnivei sdeexperiénciatémiguais - -
possibilidades de obter sucesso em seus objetivos.
13. Protegdo contra erros Verifique se o sistema oferece as oportunidades para 0 usuério - -
prevenir eventuais erros.
14. Mensagens de erro Avalieaqualidadedasmensagensdeerro enviadasaosusuériosem - -
dificuldades.
15. Corregé&o de erros Verifiqueasfacilidadesof erecidasparaque o usuario possacorrigir - -
0s erros cometidos.
16. Consisténcia Avalie se é mantida uma coeréncia no projeto de codigos, telas e + +
didogoscom o usuario.
17. Codigos Naturais Avalieseoscadigoseasdenominacbessdo naturaisesignificativos + +
para o usuério do sistema.
18. Compatibilidade Verifique a compatibilidade do sistema com as expectativas e + +
necessi dades do usuério naexecucao de suatarefa.
Total 9 9 18

Fonte: Pesguisa de Campo.
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ANEXO 2
Diretrizes Béasicas para o Design de Interfaces segundo Schneiderman (1992) citado por Sanchez Garcia (2000).
T Autoria '
Diretrizes Schneiderman

1. Consisténcia

2. Atalhos para usudrios experientes

3. Feedback informativo

4. Consideragdo do todo das tarefas

5. Bom tratamento de erros

6. Volta atras (undo)

7. Papel deiniciador de agBes para usuario

8. Minimizagao danecessidade de memorizag&o

9. Uso de técnicas para prender a atencéo do usuario

Sequiéncias consi stentes de aces;
Terminologia idéntica para mensagens com o mesmo objetivo;
Comandos agindo de forma consistente.

AbreviagOes; Teclas especiais; Macros, Respostas sintéticas.

Em a¢Bes atémicas e freglientes, a necessi dade é menor;
Em acGes maiores e maisraras, € maior;
Representacdo visual dos objetos facilita este ponto.

Organizagao eexibicao deseqiiénciasde agdesdevem ser claras (Ex.:
delimitacéo de bloco e sele¢éo de operagéo sobre ele).

Minimizar probabilidade de ocorréncia;
Fornecer f&cil corregao e recuperagéo.

Possibilidade de voltar atrés encoraja o uso e a exploragdo do
ambiente; Unidade deve ser cuidadosamente sel ecionada(dado, acéo
ou grupo de ac¢des), pois traz vantagens e desvantagens associada.

Duas unidades de informagdo sdo perceptiveis simultaneamente;
Acesso onlineasintaxe decomando eoutrasinformacfesnecessarias.

Intensidade: dois niveis; Destaque de informagdo: usar molduras;
Tamanho: até 4 distintos; Fontes: até trés; Cores: até quatro;
Mudancas visuais para feedback; Alarme para agfes perigosas ou

contrério ao esperado.

Fonte: Sanchez Garcia (2000).
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ANEXO 3

Critérios de Qualidade que pautam a Lista de Verificagao do Labutil (Bastein & Scapin (1993) citado por Sachez Garcia (2000).

Critérios Autoria Listade Verificagio do Labutil (Bastien & Scapin, 1993)

1. Presteza Verifiqueseo sistemainformae conduz o usuério duranteainteracéo.

2. Agrupamento espacial por significado Verifique se a distribuicdo espacial dos itens traduz as relagoes de
significado entre asinformagdes e fungdes.

3. Agrupamento visual por significado Verifiqueseascaracteristicasvisuais dositens séo exploradas como
meio de transmitir associagoes e diferencas.

4. Feedback Avalie a qualidade do feedback (retorno) imediato as agBes do
usuério.

5. Legibilidade Verifique alegibilidade das informagdes apresentadas nas telas do
sistema.

6. Concisio Verifique o tamanho dos codigos e termos apresentados, exigidos e
introduzidos no sistema.

7. Acodes Minimas Verifique a granularidade das acles e a extensdo dos didlogos
estabel ecidos para arealizagéo dos objetivos do usuario.

8. Densidadelnformacional Avalieadensidadeinformacional dastel asapresentadas pel o sistema.

9. AcbesExplicitas Verifique se é o usuério quem comandaas agdes do sistema. Avalie
aspossi bilidadesdeo usuério controlar o encadeamento earealizacéo
de acdes.

10. Controledo sistemapel o usuédrio Verifique se é 0 usuério quem comanda as agdes do sistema. Avalie
aspossibilidadesdeo usuario controlar o encadeamento earealizagdo
de acdes.

11. Flexibilidade Verifique se o sistema permite personalizar as apresentacées e 0s
didlogos.

12. Experiénciado usuario Avalieseosusuéarioscom diferentesniveisde experiénciatémiguais
possibilidades de obter sucesso em seus objetivos.

13. Protegéo contra erros Verifique se o sistema oferece as oportunidades para 0 usuario
prevenir eventuais erros.

14. Mensagens de erro Avalieaqualidade das mensagens de erro enviadas aos usuarios em
dificuldades.

15. Corregé&o de erros Verifiqueasfacilidades of erecidas paraque o usuério possacorrigir
0s erros cometidos.

16. Consisténcia Avalie se € mantida uma coeréncia no projeto de codigos, telas e
didogoscom o usuario.

17. Codigos Naturais Avalieseoscodigoseasdenominagdes sdo naturaisesignificativos
para o usuério do sistema.

18. Compatibilidade Verifiqgue a compatibilidade do sistema com as expectativas e

necessi dades do usudrio na execugdo de suatarefa.

Fonte: Sanchez Garcia (2000).
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