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ABSTRACT

The wurban environment is
constructed for people to use. For a large
and growing portion of the community a
good deal of the environment is not easy
to use, or even to get near.

This brief study looks at the
complexities of working with concepts and
terms which mean diferent things to
diferent people, and considers the
importance of an inclusive and equitable
environment.

Key Words: Built Environment,
Accessibility, Usability, Ergonomics.

Palavras-Chave: Ambiente
Construido, Acessibilidade, Usabilidade,
Ergonomia.

1 Designer formado em Art & Design: Goldsmiths, London University. Mestrando: FAU/USP.
2 Orientador, Prof. Dr. no Curso de Pos-graduagdo “Estruturas Ambientais Urbanas” FAU / USP.

49 A



Introducdio

A Norma Brasileira NBR 9050-1994
adota a seguinte definicio de acessibi-
lidade: “Possibilidade e condigdo de al-
cance para utilizagdo, com seguranca e
autonomia, de edificacbes, espaco, mo-
bilidrio e equipamentos urbanos..” (§3.1).
Considerado assim, um objeto acessivel
€ aquele que pode ser alcancado para uso.
Uma vez alcangado, supde-se que seu
uso, seguro e auténomo, ndo seja mais
uma questdo de acessibilidade, e sim de
usabilidade.

M‘so

Vamos considerar o conceito de
usabilidade em mais detalhes, mas aqui
€ suficiente dizer que a defini¢do com qual
trabalhamos, vai além da “facilidade de
utilizagdo ...” (Jordan, 1996), sendo me-
lhor caracterizado como o conjunto da
facilidade de utilizagdo e de aprendiza-
gem, junto com a “eficacia, eficiéncia e
satisfacdo pelas quais usuarios especifi-
cos podem atingir metas especificas em
ambientes especificos " (ISO DIS
9241-11).

Essa diferenciacdo entre os conceitos
de acessibilidade e usabilidade, a base
de “aproximagdo” e “uso”, serve como
uma orientagdo geral, porém na
literatura, tanto brasileira quanto
estrangeira, a separagdo € nebulosa,
existindo uma penumbra, amplamente
aceita, onde “acessibilidade” engloba
consideragdes de aproximacdo e também
de uso, enquanto a usabilidade
fregientemente seqiiestra elementos
conceituais de acessibilidade. Normas
federais de acessibilidade, nos Estados
Unidos, (UFAS, 1984), estabeleceram:
"Accessible. Describes a site, building,
facility, or portion thereof that complies
with these standards and that can be
approached, entered, and used by
physically disabled people.”

A flexibilidade de interacdo entre os
dois conceitos € exemplificada em dois
paragrafos consecutivos no documento
The European Concept for Accessibility
(CCPT 1996) p17, onde encontramos:

O Espago do Usuario - um espaco
adequado (acessibilidade) em volta de
mobiliario urbano, tera o efeito de “au-
mentar a usabilidade das instalagdes”,
enquanto a Facilidade de Operagdo - al-
cance, resisténcia, e a visibilidade,
tangibilidade e audibilidade da informa-
Gao necessario para uso dos elementos
funcionais das instalagGes, (usabilidade)
sdo apresentados como elementos fun-
damentais para solucdes de acessibilida-
de.



Acessibilidade

“A qualldade de acessivel; facilidade
na aproximag#o, no trato ou na obteng&o”.
(Aureliano) Como visto acima, a
acessibilidade pode ser considerada como
a possibilidade e condig@o de alcancar os
elementos funcionais do ambiente
construido, para assim permitir sua
utilizagao.

Durante milénios, o ambiente
construido vem sendo projetado ou
adaptado para se adequar as caracteristicas
das pessoas, seus pertences, seus animais,
suas maquinas. Tanto que, no cotidiano, a
acessibilidade n3o devia se levantar como
problema exceto em casos especiais.

De forma acentuada durante as
ultimas décadas do século XX, ocorreram
mudangas, no &mbito da consciéncia social,
no ambito da composugao da populagéo e,
como consequéncia das duas, no ambito
da participagdo econdmica de pessoas que
nao obedecem aos padrdes
tradicionalmente utilizados no
dimensionamento do ambiente.

Acessibilidade para todos

A preocupagdo com a acessibilidade
como meio de beneficiar uma gama mais
ampla da populagdo ndo é talvez tdo re-
cente quanto parece. Na epistola anodni-
ma aos Hebreus, datada em torno de 65
AD, lé-se:

“e fazei caminhos retos para
0s vossos pés, para que ndo se
extravie o que é manco, antes seja
curado.” (Heb. cap.12, v.13).

Na metafora, o autor ndo somente
recomenda que facilite-se a vida dos ou-
tros por meio de caminhos acessiveis, mas
observa que tal ellmmagao de barreiras Ja
incorpora a “cura”, ou eliminagéo da pro-
pria deficiéncia; concelto que ressurgiu em
1981, Ano Internacional da Pessoa com
Deficiéncia:

“"The problem of disability has
an important human dimension,
and its social aspects have to be
considered in relation to the dis-
abled persons’ social and physical
environments. Therefore it is nec-
essary to view disability as a rela-
tionship between an individual and
his or her environment. Experience
shows that it is largely the envi-
ronment which determines the ef-
fects of an impairment on a
person’s daily life. (ONU 1981,

p.6)

Assim a deficiéncia deve ser vista
como uma relagdo especifica entre a pes-
soa e o0 seu ambiente. O ambiente pode
ser conducente ou ndo & construgdo e a
percepgdo de deficiéncia em membros do
publico. Temos assim o ambiente que cria
deficiéncia (a disabling environment) e te-
mos o ambiente que diferencia entre a
pessoa deficiente e o “normal” assim cha-
mando atenc&o a deficiéncia, criando bar-
reiras psicoldgicas e negando a inclusdo ou
a integragao da pessoa.

O Ano Internacional da Pessoa com
Deficiéncia, e a legislagdo “Americans with
Disabilities Act” nos Estados Unidos, tive-
ram repercussdes mundiais sobre a per-
cepcdo de que ao ambiente urbano estava
sendo construido para servir a uma parce-
la da populagédo cada vez menos represen-
tativa do todo. O envelhecimento das po-
pulagbes, fato mais evidente nos palses da
Europa e América do Norte, porém apa-
rente também na demografia de todos os
paises, aumenta cada vez mais 0 nUmero
de pessoas economicamente ativas, que
enfrentam problemas de acessibilidade ao
participar nas suas comunidades. A eman-
cipacdo gradativa das pessoas portadoras
de deficiéncia fisica, orgénica, sensorial e
de aprendizagem acentua a mesma ten-
déncia.
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European Concept

“A acessibilidade é um as-
pecto bé§ico do ambiente cons-
truido. E aquele que possibilita
que casas, lojas, teatros, parques
e locais de trabalho sejam alcan-
cados e utilizados. A acessibili-
dade permite que as pessoas par-
ticipem nas atividades sociais e
econdmicas para as quais o am-
biente construido existe.”

“The European Concept for
Accessibility” (Comunidade Européia,
Comissdo Coordenadora Central para a
Promogéo de Acessibilidade, 1996), ser-
ve como uma obra de referéncia para
harmonizar o conceito de acessibilidade
na Europa, e para fornecer fundamentos
para uma norma Européia de acessibili-
dade. O documento inicia com uma des-
crigdo dos diversos tipos de obstaculos
em nosso ambiente cotidiano. Discorre
sobre a importancia da Sociedade Inclu-
siva e justifica a escolha de Desenho Uni-
versal como meio mais equitativo de atin-
gir a acessibilidade. Nessa abordagem,
evita-se a separagdo da populagio usua-
rio em categorias de deficiéncia, antes
integrando as diversas necessidades das
pessoas em uma s6 solugdo utilizével por
todos.

Descreve o desenho universal como
aquele que almeja ser o meio pelo qual
todo mundo possa utilizar o ambiente
construido de maneira equivalente e in-
dependente.

Reconhece a impossibilidade pratica
de atender as necessidades de absoluta-
mente todo mundo pelas solugbes de
desenho universal, e descreve o uso de
Critérios para as varidveis de espaco, al-
cance, translagdo vertical, etc.
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Desenho Universal / Equitativo / In-

clusivo

No Brasil, a norma NBR 9050 *...aten-
dendo aos preceitos de desenho universal
“ (ABNT 1994, 1.2.) estabelece como pa-
dréo projetar para “atender & maior gama
de variagdes possiveis das caracteristicas
antropométricas e sensoriais da populagdo”
(ibid , 3.5.)

The European Concept for Accessibility
(CCPT 1996), 1.3, oferece um esclareci-
mento do universal design e seus compo-
nentes:

"1.3 DESENHO UNIVERSAL

Acessibilidade é o critério que
determina se os elementos do
ambiente construido - como
parques, casas, prédios e os
espagos e instalagbes inclusos
nestes - podem ser alcancados e
utilizados. Acessibilidade é a
resposta fisica a perguntas como:
como posso chegar até o prédio?
como entrar e me movimentar
dentro daquele prédio? como me
movimentar entre pisos e entrar
nos comodos? como utilizar as
instalacGes?

O grau de acessibilidade
necessario para uma certa
construgdo depende da natureza da
mesma: uma loja deve ser
adequada ao uso de carrinhos de
mercadorias, uma armazém para
entrega de bens gralddos e um
hospital para movimentar camas.
Apesar destes critérios especificos,
ha uma exigéncia basica que é o
mesmo para toda instalagdo
construida: deve ser acessivel por
pessoas.

Desenho universal se
relaciona com esta acessibilidade
basica. A meta é:



todo mundo deve ter
condicbes de usar o ambiente
construido de maneira
independente e igual.

todo mundo

Como ja estabelecido, ndo ha
duas pessoas iguais. O termo
“todo mundo” se refere a um
nimero ilimitado de pessoas, cada
qual com suas caracteristicas
individuais. Claro que é impossivel
na pratica garantir que realmente
todo mundo possa utilizar as
instalacdes fornecidas. Para cobrir
isso, utilizam-se critérios,
apresentados no Capitulo 2:
“Critérios”.

Os critérios no Capitulo 2
afirmam, por exemplo, 0 espago
minimo necessario para circular;
o comprimento do alcance das
pessoas; e 0 que & necessario
para movimento vertical.

Esses critérios formam a
base para exigéncias que podem
ser feitas em respeito da rota até,
os arredores de, e o interior de,
prédios. Os critérios que se
tratam de mobilidade sdo, por
exemplo, de importéncia para a
largura e acabamento de
calcadas, a largura e altura de
corredores e portas.

independéncia

A meta ndo é sO permitir que
as pessoas possam utilizar um
prédio no sentido absoluto, mas
que elas possam usa-lo de
maneira independente. 1Isso
significa que todo mundo possa
abrir as portas sem ajuda de
outras pessoas; possam usar O
elevador sozinhas; possam se
orientar facilmente dentro do
prédio em si como também na rua
la fora.

Se uma instalagdo atende ou
ndo a estas exigéncias basicas, se
avalia & Iluz dos critérios
estabelecidos no capitulo 2. Entre
outras coisas esse capitulo fornece
a altura para colocar elementos de
parede e maganetas de portas.
Estas sdo coisas usadas tanto por
pessoas altas quanto por pessoas
baixas, e também devem estar
dentro do alcance de pessoas em
cadeiras de rodas.

Existem também pessoas que
ndo tém o uso dos seus bragos. Ao
usar um elevador ou para abrir
portas ndo-automaticas elas estéo
dependentes de outros. Isso
significa que os critérios de
independéncia ndo podem
literalmente incluir todo mundo.
Porém, num sentido geral eles
garantem que todo mundo pode
utilizar instalagdes, se bem que as
vezes com a ajuda de um
assistente pessoal, companheiro,
carregador ou pessoa alheia.

igualdade

O termo igualdade se
encontra no coracdo do desenho
universal. N3o é suficiente que as
pessoas possam utilizar com
independéncia as instalagdes de
um prédio, mas que durante o uso,
nenhuma distincdo fundamental
seja feita entre diversas categorias
de pessoas. E uma questdo
delicada como também um
conceito dificil de medir, portanto
uma ilustragao:

E um fato que em prédios
existentes, pessoas de cadeiras de
rodas e pessoas com carrinhos de
neném ndo podem entrar pelas
portas principais: a soleira é alto
demais ou a porta giratoria é
pequena demais. Em tais
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circunstancias eles tém que usar a
entrada de traz e isso entra em
conflito com o principio de
igualdade: todo mundo deve poder
entrar num prédio da mesma
maneira. Assim - uma entrada
para todos.

E claro que igualdade ndo
significa que ndo seja permitido
implementar atendimento
especifico a certas categorias -
como Braille para pessoas com
deficiéncia visual.

(trad. ARIN)

O mesmo texto continue para
examinar a importdncia de tratar
separadamente o0 conceito de
“visitabilidade” - sendo esta a
acessibilidade quando enfoca as pessoas
que ndo sdo “de casa” (residentes ou
funcionarios), incluindo visitantes,
fregueses, clientes, amigos, e outros que
utilizem o sistema sendo projetado, de
maneira ocasional ou eventual.

Diretrizes no Brasil

Como ja mencionado, a Norma NBR
9050/1994, “Acessibilidade de pessoas
portadoras de deficiéncia a edificacdes,
espago, mobilidrio e equipamento urbanos”,
que substitui a NBR 9050/1985, se propde
a atender: “aos preceitos de desenho
universal”. Em seguida, essa Norma define
o desenho universal como “Aquele que visa
a atender a maior gama de variagbes
possiveis das carateristicas
antropométricas e sensoriais da
populagdo”. Mesmo sendo isso longe do
conceito de desenho universal descrito
acima, sua aplicagdo seria um passo
consideravel na dire¢do de um ambiente
acessivel.

Legislagdo sobre acessibilidade ao

mobilidrio urbano se restringe, no Brasil,
as iniciativas de municipios individuais, com
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base na Constituicdo e freqlientemente
referenciando a Norma NBR 9050.

No municipio de S&o Paulo, por
exemplo, alei 12.815 de 6 de abril de 1999
dispde sobre o acesso de pessoas
portadoras de deficiéncia fisica a cinemas,
teatros, casas de espetaculos e
estabelecimentos bancérios. Esses sdo
obrigados a garantir o acesso a pessoas
portadoras de deficiéncia fisica as suas
dependéncias destinadas ao publico.

Similarmente, a lei 12.821, de 7 de
abril de 1999, obriga os estabelecimentos
bancérios a fornecer acesso, em rampa,
quando for o caso, para beneficiar as
pessoas que se locomovem em cadeiras
de rodas.

Usabilidade
As Definicdes

Ndo é dificil compreender a idéia
fundamental de “Usability”, que se adapta
a linguagem técnica portuguesa como
“Usabilidade”. Intuitivamente percebe-se
que se trata, de alguma forma, da medida
em que um equipamento ou servigo ou
sistema seja utilizavel; a facilidade, ou o
grau de conveniéncia de usé-lo. Questdes
de usabilidade tratam do grau em que o
produto € amigdvel ao usuério - “user
friendly". (Jordan 1996).

Usabilidade, porém, é um conceito
dificil de se definir adequadamente. A
diversidade da pratica de sua avaliacdo
impossibilita uma definicdo universal e
rigorosa do conceito de usabilidade e seus
componentes, mesmo num Unico idioma.
Diferentes autores operacionalizam o termo
considerando-o divisivel em diferentes
elementos, como:

Usabilidade = “learnability,
effectiveness, attitude, flexibility” (Shackel
1974). Apos 16 anos, o0 mesmo autor
apresenta uma concepgdo reorganizada
em:

Usabilidade = “eficiéncia, eficacia e
satisfacdo” (Shackel 1991).



OQutros tém: “facilidade de aprender,
eficiéncia, facilidade de recuperagdo apos
erro, facilidade de relembrar, prazer em
uso, prazer estético, flexibilidade” ou:
“learnability, efficiency, safety, recovery,
flexibility” (Jordan 1996), “attitude,
(traduzido como: afeto, satisfagéo, apego,
vontade de usar), learnability (facilidade
de se aprender), eficiéncia, helpfulness e
controle” (Software Usability Measurement
Inventory - SUMI) e alguns incluem custos
ao usuario, e utilidade.

Dentro da conceituacdo geral de
usabilidade, podem ser identificados duas
abordagens principais - o objetivo e o
subjetivo:

1. énfase no desempenho
prético: funcionalidade / eficiéncia
/ fluxo de trabalho, as vezes
incluindo custos financeiros e ndo
somente energéticos; -
observacdes objetivas de
comportamento, aprendizagem,
velocidade, recuperagdo apds erro,
seguranga, entre outros.

2. consideragbes da reagdo
afetiva do usuario, isto é, no inglés,
seu attitude: social / psicologico /
cultural, inclusive consideragtes
estéticas. - opinides subjetivas de
satisfacdo, aceitagdo, conforto,
seguranga, higiene, etc.

Stanton (1998) lamenta a falta de
consenso sobre usabilidade e defende a
operacionalizagdo desenvolvida por Shackel
(LEAF), acrescentando ainda: - o critério
de utilidade percebida, como justificado por
Eason (1984), - uma equiparagdo aceitavel
entre as fungdes fornecidas e as
necessidades do usudrio,- a frequéncia
maxima de desempenho da atividade,- os
conhecimentos, habilidades e motivacdo da
populagdo usuaria.

Stanton e Young, 1999, definam a
usabilidade como facilidade de uso, “ease
of use or user friendliness * e avaliam, entre

demais pardmetros, a usabilidade de cada
um dos seus Métodos Ergondmicos, muitos
dos quais sdo efetivamente idénticos aos
meétodos descritos em Jordan, et al. 1996,
como métodos de avaliagdo de usabilidade.
Assim entendemos que para alguns,
avaliacbes de Usabilidade se confundem
com as avaliacdes tradicionais de
Ergonomia, tendo, talvez, uma énfase mais
acentuada na experiéncia do usuario. Entre
todas essas alternativas, a combinagao de
sub-divisdes escolhida depende em grande
parte das metas do especialista / designer.
Sendo assim, o importante ndo é ter uma
definicdo rigorosa da usabilidade, mas sim
de estar sabendo, em cada caso,
exatamente o que esta sendo medido ou
analisado, na avaliagédo de usabilidade.

Existem, entao indagagdes
fundamentais sobre os meios de medir
adequadamente a usabilidade.

A facilidade de utilizagdo ndo pode ser
medida independentemente da interagdo
entre o equipamento e seu usuario, e
reconhecemos que um dispositivo
facilmente utilizavel por uma pessoa pode
ser considerado impossivel para outra. A
experiéncia que um usudrio tem com um
equipamento é resultado da interagéo de
diversos fatores.

Os conceitos que trazem mais
dificuldade na compreensdo, ou seja, na
“usabilidade do conceito de usabilidade”,
sdo principalmente a satisfacdo / afeto
(ou attitude) do usuario e os custos.
Satisfacdo / afeto - attitude.

Se consideramos um produto
alimenticio, comestivel, sua
“comestibilidade” inclui a facilidade de ser
mastigado, ingerido, digerido, e pode incluir
aspectos do valor nutritivo e certamente
da auséncia de efeitos colaterais
indesejaveis, como envenenamento; mas
a satisfacdo em se comer o produto é outra
coisa, importante, até fundamental para
sua aceitagdo no mercado competitivo, mas
de certo modo independente de sua
comestibilidade! Outro exemplo: uma casa
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habitavel é assim definida pelas normas e
codigos que estabelecem sua adequagdo e
habitabilidade, mas a entrega do “Habite-
se” independe da satisfacdo da dona de
casa - sua atitude. Porque, entdo, as
definicbes de usabilidade t&o
freqientemente se referem & satisfacdo?

O conceito de usabilidade se
desenvolveu num palco em que o pano de
fundo era composta da formulagao
gradativa da arma mercadolégica que é a
satisfagdo e o encantamento do cliente,
culminando em normas e certificacdo
internacionais de Qualidade Total. O cliente,
o usuadrio, deve ser cortejado pelos servngos
e pelo produto. Conhecimento do usuario
era fundamental,

Com a crescente ubiqliidade de
processos e materiais sofisticados,
vantagens em termos de qualidade de
fabricagdo ou redugdes de custos s3o cada
vez mais dificeis. Usabilidade, visto como
o grau de facilidade de utilizagdo do
produto, parece uma das poucas areas
sobrando onde ainda é possivel o fabricante
ganhar uma vantagem forte sobre a
concorréncia.

Assim a pergunta n3o era mais “O
produto € comestivel?” mas sim “O produto
é bem comestivel? Satisfaz o cliente?
Excede suas expectativas? Atinge, e traz
prazer, aos sentidos de paladar, olfagdo,
visdo, audigdo, e tato?” E nesta perspectiva
que fica compreensivel a escolha de incluir
a satisfagdo do usuério dentro do conceito
de usabilidade.

E claro que existem, também, inter-
relagdes funcionais e psicolégicas entre a
satisfagdo em usar um equipamento, a
quantia de erros que surgem durante seu
uso, a freqiiéncia de uso e a vontade de
aprender usa-lo. Estas sdo complexas e
facilmente influenciadas por fatores alheios,
dificeis de identificar e quantificar.

A inclusdo da quantificagéio de custos
financeiros como parte integral do conceito
de usabilidade , ou pelo contrério, seu
tratamento independente, como parte de
um conceito de viabilidade ou utilidade,
também se apresenta como uma escolha
estratégica. Repetimos que o importante
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€ que, ao usar determinado termo, tudo
mundo saiba exatamente o que esta sendo
descrito.

Definices oficiais.
A Definicdo 1SO (International Standards
Organization)

A Norma Internacional ISO 9241-

.11:1998 (Ergonomic requirements for

office work with visual display terminals
(VDTs) — Part 11: Guidance on usability)*:
- identifica os fatores que influenciam a
usabilidade: “eficacia, eficiéncia e
satisfacdo pelas quais usudarios especificos
podem atingir metas especificas em
ambientes especificos ... ™ sendo necessario
decompor esses fatores em componentes
suscetiveis a medigdo e verificagdo.

“Eficdcia” trata do grau de inteireza e
exatiddo pela qual usudrios especificos
podem atingir resultados especificos em
ambientes especificados.

“Eficiéncia” compara os recursos e
esforgos despendidos, com a exatiddo e a
inteireza das metas atingidas.

“Satisfagdo” considera o conforto e
grau de aceitacdo do sistema por seus
usuarios e por outras pessoas afetadas pelo
seu uso.

Como Stanton (1998) observa, essa
definig@o se refere ao projeto de produtos
de software, porém é genérica o suficiente
para ser aplicada a qualquer tipo de
produto. (p 11)Assim fica necessario obter
a seguinte informacgo:

1. Uma descrigdo das metas previstas

2. Uma descrigdo dos componentes
do contexto de uso, inclusive usudrios,
atividades, equipamentos e ambientes.
Isso pode ser uma descricdo de um
contexto existente, ou especificagdo de
contextos pretendidos. Os aspectos
relevantes do contexto e o grau de
detalhamento exigido dependem da
abrangéncia das questdes em pauta. A
descri¢do do contexto precisa ser detalhada
o suficiente para permitir a reproducdo
daqueles aspectos do contexto que possam
influenciar a usabilidade.



3. Valores meta ou atuais de eficacia,
eficiéncia e satisfagdo para os contextos
pretendidos.

O contexto de uso definido pela norma
inclui os seguintes fatores:

Descrigdio dos usuérios

E necessario descrever as
caracteristicas dos usuarios, tais como
conhecimento, habilidade, experiéncia,
educacdo, treinamento, atributos corporais,
e capacidades motoras e sensoriais. Pode
ser necessario descrever as caracteristicas
de categorias diferentes de usuarios, por
exemplo, usudrios com niveis diferentes de
experiéncia, ou desempenhando papeis
diferentes.

Descrigdo das atividades / tarefas

Trata-se das atividades realizadas
para atingir uma meta. Devem ser
descritas as caracteristicas das atividades
que podem influenciar a usabilidade, por
exemplo a frequéncia e duragdo da
atividade.

No caso da avaliacdo ou projeto de
aspectos da interagdo com o produto, sera
necessario descrever detalhadamente as
atividades e processos. A descrigdo das
atividades e seus passos, deve ser
relacionada com as metas a serem
atingidas.

Descrigdo do equipamento

A descrigdo do equipamento pode ser
em termos de um conjunto de produtos,
ou um conjunto de atributos ou
caracteristicas do seu desempenho.

Descri¢iio de ambientes

Devem ser descritos aspectos
relevantes do ambiente fisico e social, tais
como aspectos do ambiente técnico (redes
de telecomunicacdes) ambiente fisico
(natureza e localizagdo da instalagdo),
temperatura, umidade, iluminagdo, e o
ambiente social e cultural, ( estrutura
organizacional, atitudes, rotinas de
trabalho).

A Defini¢do RACE (Research and
technology development in Advanced
Communications technologies in Europe ..
RACE era um programa colaborativo de
pesquisa, que funcionava na Europa entre
junho de 1987 e dezembro de 1995).

Para este programa, a usabilidade é
definida do ponto de vista do designer (os
requisitos para que os designers possam
garantir o desenvolvimento de sistemas e
servicos utilizaveis). Orientagdo é oferecida
para assegurar a existéncia de condicdes
adequadas para possibilitar a execugdo de
cada tarefa meta e para reduzir ao minimo
0s custos ao usuario de chegar a tais
condigoes.

Diferencia-se entre tarefas meta (goa/
tasks) - aquelas que o usuario quer fazer,
e tarefas meio (enabling tasks) — aquelas
que o usuario é obrigado a realizar para
alcancar condigdes de desempenhar a
tarefa meta.

A Definigdo  ETSI  (European

Telecommunications Standards Institute)

(Human Factors (HF); Guide for
usability evaluations of telecommunications
systems and services ETR 095 1993).

A usabilidade é considerada como
conceito puramente ergondmico,
independente dos custos de fornecimento
do sistema. Proponha-se o uso do termo:
“utilidade”, sendo a combinacdo de
usabilidade com o equilibrio entre
beneficios ao usuario e custos financeiros.
Assim um sistema de alta usabilidade
(ergondmica) pode ser de baixa utilidade
para um usuario para quem o custo é
considerado alto em comparagdo com sua
necessidade de utilizar o sistema.

Estéo previstos dois tipos de medidas de
usabilidade:

- Medidas de desempenho, que sdo
medidas ou observagbes empiricas de
comportamento do usudrio, enfocando
desempenho da tarefa, quantificando o
cumprimento de uma tarefa especifica.

- Medidas de atitude, sendo medidas

57



ou observagoes subjetivas da opinido do
usuario de trabalhar com o sistema,
quantificando a sua satisfagdo ao usar o
sistema.

Estes dois parémetros de usabilidade
sdo considerados mutuamente
independentes. Assim um equipamento
(servigo ou sistema) pode ter boas notas em
uma medida e notas baixas na outra. E claro
que o desempenho do equipamento e a
atitude do usuario influenciam um o outro,
mas a relagdo é complexa, e as medidas
tendem a depender mais do contexto, da
atividade e do tipo de usuério.

Na avaliagdo completa da usabilidade
de um sistema humano/equipamento, as
medidas de desempenho e de satlsfagao sdo
complementares, sendo necessario uma
avaliagdo nas duas dimensGes. E importante
lembrar que esta defi nlgao de usabilidade
se refere a atividades, usuanos e condicoes
ambientais especificos. E previsto que
variagbes nestes aspectos devem render
valores diferentes da usabilidade do mesmo
sistema.

Glossério de termos relevantes.

“User-Friendly”: Entrosado com o
usudrio, concebido de maneira a facilitar uma
relagao “amigdvel” entre o produto e o
usuario.

Efectiveness: Eficdcia: a medida de
quanto a meta da tarefa é atingida -

- @ meta foi atingida? -

- até que ponto?

- e a qualidade do resultado?

Efficiency: Eficiéncia: a razdo entre a
medida da energia (ou esforgo mental)
despendida e o grau em que atividade for
completada - ... quanto esforco foi necessario
para atingir a meta?

- desvios do caminho critico

- padrdo de erros

- tempo na tarefa

- esforgo mental

Attitude / satisfaction - Satisfacdo: nivel
de conforto que o usudrio sente ao usar o
produto - e 0 quanto o produto é aceitdvel
como meio de atingir as metas.

medida qualitativa

medida quantitativa

User-Centered Design - Design
centrado no usuario:

* projeto de produtos de tal maneira que
usuarios possam desempenhar 0 uso
solicitado, operagdo, manutencéo e tarefas
de apoio, com o minimo de estresse e o
méximo de eficiéncia.. (definicdo adaptada
de Wesley Woodson, 1981)

"0 objetivo é alcangcar a melhor
integragdo possivel entre o produto e seus
usuarios, no contexto da atividade (trabalho)
que deve ser desempenhada.” (Pheasant
1997).

Ergonomia e Usabilidade

A usabilidade tem um sentido restrito,
que enfoca especificamente a facilidade no
uso. Assim Pheasant 1997, pode identificar
a usabilidade como um dos critérios da
ergonomia.

Mas uma comparacéo entre os demais
critérios principais da ergonomia, ( Efi icacia,
eficiéncia, seguranga, bem-estar..
Pheasant, 1997) e a definicdo de
usabilidade, “A eficacia, eficiéncia e
satisfagéo pelas quais usuéarios especificos
podem atingir metas especificas em
ambientes especificos” (ISO DIS 9241-11),
revela essa qualidade agregando em si
todas as principais finalidades da aplicacdo
de ergonomia.

A definicdo do Hendrick, 1991, (citado
em Mordes, 1998,) * ....A Ergonomia como
ciéncia 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 aplicagdo de
tecnologia da interface homem-sistema a
projeto ou modificagdes de sistemas para



aumentar a seguranga, conforto e eficiéncia
do sistema e da qualidade de vida.”

Isto é, a pratica de ergonomia trata
do aumento da usabilidade de sistemas.

Enquanto a ergonomia tradicional (se
assim possa ser chamada uma area de
conhecimento com cinquenta anos de
existéncia) trata dos sistemas do ponto de
vista do fabricante, ou do médico
trabalhista, a usabilidade enxerga os
mesmos sistemas atraveés dos sentidos do
usuario.

Uma comparagdo entre qualidades
associadas com as duas disciplinas revela
a seguinte equivaléncia:

Conclusdes.

Ainda existem poucos trabalhos
publicados na literatura, sobre a
confiabilidade ou a validade dos muitos e
diversificados métodos utilizados para
avaliar a usabilidade. Mas a Usabilidade é
uma questdo de grande relevancia atual.
Membros do publico estdo exigindo que os
elementos do ambiente construido sejam
de facil uso e fabricantes de todo tipo de
produto estdo comecgando a abragar como
vantagem competitiva a facilidade de uso
e a percepgdo desta facilidade pelo usuario.
O conceito de Qualidade Total abranja esta
énfase na satisfagdo do cliente.

Ergonomia Usabilidade
eficiéncia eficiéncia
eficacia eficacia
seguranga / saude seguranga / saude
Conforto satisfagéo / atitude / afeto / apego
estética estética

qualidade de vida

qualidade de vida

facilidade de aprender

facilidade de se relembrar

facilidade de se recuperar

flexibilidade

utilidade

custo

De repente é a ergonomia que se
encaixa como uma parte, um critério, da
usabilidade. A definicdo mais ampla da
usabilidade, como usada aqui, chega a ser
praticamente um sinénimo do “bom
design”.

Muitos dos métodos usados na
avaliagdo de usabilidade sdo variagdes de
técnicas consagradas da ergonomia.
Outros sdo derivados de técnicas de
pesquisa de mercado, ou de psicologia.

Mais uma vez, destaca-se a
importdncia de exigir clareza sobre os
objetos e finalidades da investigagdo, ao
avaliar a usabilidade.

Usabilidade é uma questdo comercial
e politica.

E mais que isso. Padrdes adequados
de usabilidade sdo entre as
responsabilidades do fornecedor.

A tecnologia tem o poder de
enriquecer nossas vidas, na habitagdo, no
trabalho, na comunidade.

Com muita freqiiéncia a tecnologia se
revela dificil para nés, de controlar. Os
objetos dificeis de usar.

Usabilidade trata da devolugdo do
poder de controle, ao publico. Trata da
producdo de objetos Uteis, prazerosos,
seguros e prestativos e que trazem
melhorias para a qualidade de nossas vidas.
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