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Resumo: Os manuais de instru¢des necessitam conter informacdes que protejam as empresas de
usos “imprevistos” e de riscos de acidentes e, ao mesmo tempo, fornecer informagdes que
contemplem as necessidades dos usuérios e de contextos de utilizacdo, garantindo o uso seguro e
eficiente do produto. Este estudo avaliou a interacdo entre sujeitos pertencentes a diferentes faixas
etarias e o manual de instru¢Bes de aparelhos celulares. O trabalho foi executado pelo método
desenvolvido pela equipe do Laboratério Interfaces para “Avaliagdo da usabilidade das interfaces em
produtos eletroeletrénicos”, composto por duas etapas: Avaliacdo heuristica e Teste de precisdo das
acOes. Foram avaliados manuais de instrucbes de sete marcas de aparelhos. Para a avaliagdo do
produto, a amostra foi constituida por seis individuos, trés do sexo masculino e trés do sexo feminino,
nas seguintes faixas etarias: menos de 25 anos, entre 25 e 50 anos e acima de 50 anos. A falta de
informacdes e incapacidade das figuras foram as causas dos sujeitos ndo conseguirem entender ou
para o alto nivel de compreenséo errada de certos procedimentos operacionais. Muitos dos termos
técnicos eram desconhecidos para os individuos, o que causaram problemas para distinguir
caracteristicas indicadas no procedimento, evitando que o usuario explorasse as varias op¢des que o
produto oferecia. As informacdes, as vezes, apresentada como imprecisa se caracterizava como
incompreensiveis, ou dificeis de entender. Um Manual de Instru¢bes deve conter informagfes
suficientes para que o usudrio possa utilizar o produto com eficiéncia e seguranca.

Palavras-chave: Interacao. Manuais de instrucdes. Usabilidade. Aparelho celular. Faixa etéria.

Abstract: The owner instruction need to contain information for protect the companies as well as the
users to the risk of accidents. Also as to provide information that address the needs of users into the
usage contexts, ensuring the safe and efficient use of the product. This study evaluated the interaction
between the owner instruction of mobiles devices and individuals of different ages. The procedure
adopted as a method was developed by Interfaces Laboratory staff for "Usability evaluation of
interfaces in consumer electronics products”. It consists of two steps: heuristic evaluation and
accuracy evaluation with which actions are performed. Was evaluated owner instructions of seven
products. For the product evaluation, the sample consisted of six individuals, three of the male and
three female genres, in the following age ranges: less than 25 years, between 25 and 50 years and
above 50 years. Missing information and disability to the figures were the causes of the subjects failed
to understand or to the high level of misunderstanding certain operating procedures. Many of the
technical terms were unknown to the individuals, which caused trouble distinguishing features
indicated in step procedure, preventing the user to explore the various options that the product offers.
The information, sometimes presented as inaccurate if characterized as incomprehensible, they are
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difficult to understand. An owner Instruction must contain sufficient information to enable the user to
use the product efficiently and safely.

Keywords: Interaction. Owner manuals. Usability. Mobile. Age group.

1 INTRODUCAO

O advento da globalizacdo trouxe consigo inumeras transformacdes no
campo politico, econdmico e social. O fluxo de informacdo aumentou e tornou-se
mais rapido, permitindo aos cidadéos se informarem melhor e de forma mais rapida.
Com isso, os cidadédos tornaram-se mais exigentes, pois passaram a conhecer
melhor os seus direitos. Houve avanc¢o na industrializacao, refletindo na melhoria da
qualidade de vida da sociedade e, consequentemente, aumentando a expectativa de
vida.

Num mercado cada vez mais competitivo e globalizado, o surgimento de
novos produtos que atendam as necessidades dos consumidores e/ou usuarios se
torna um desafio para as empresas garantirem sua permanéncia no mercado
(MACHADO, ENSSLIN, 2012; AGUIAR, 2004). E fato que as novas tecnologias
trazem ganhos de satisfagdo para o usuario/consumidor, mas, podem, a0 mesmo
tempo, frustrar os usuarios/consumidores por ndo conseguirem alcancar os objetivos
pretendidos com a utilizacdo. Como as empresas pretendem desenvolver produtos
gue possam ser utilizados por uma gama de sujeitos e em contextos diversos, este
sempre apresentara limitacbes, conforme pode ser evidenciado pelo nuamero
crescente de reclamacdes feitas aos Centros de Atendimento (0800, 0300 e internet)
por usuarios/consumidores que ndo conseguem usar seus produtos devido a sua
complexidade (AGUIAR, 2004).

Para que sejam adequados e atendam melhor aos diferentes usuarios, 0s
produtos precisam atender a alguns requisitos do projeto tais como: a tarefa, a
seguranca, o conforto, o estereétipo popular, o envoltério de alcances fisicos, a
postura, a aplicacdo da forca, os materiais. Para Aguiar (2004), a tarefa € o conjunto
de acbes humanas que permitem ao sistema atingir um objetivo. Os problemas
ergondmicos decorrentes desse requisito estdo relacionados a fatores que podem
trazer dificuldades ao usuario para utilizar um produto em relacdo a suas

caracteristicas antropométricas, sexo, grau de instrucéo, experiéncia anterior, idade,
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habilidades especiais, assim como as ac¢fes relacionadas a interface usuario-
produto (GOMES FILHO, 2012).

De acordo com Gouvinhas; Ribeiro e Romeiro Filho (2001), os usuarios
podem ser considerados como consumidores em potencial, principalmente de
produtos eletroeletrénicos, os quais devem facilitar o desempenho funcional dos
usuarios, garantindo uma maior independéncia e autonomia dos mesmos ao realizar
suas atividades cotidianas.

Constitui-se, entdo, um dos desafios da sociedade e do mercado oferecer a
esse publico, bens e servicos que considerem suas limitagfes. Ou seja, colocar no
mercado produtos duraveis, de facil uso e compreensiveis, que tenham utilidade e
atenda aos critérios de usabilidade.

O desenvolvimento de interfaces com boa usabilidade proporciona satisfacéo
ao usuario, uma vez que ele conseguira atingir seus objetivos com menos esforgos e
com mais facilidade (AGUIAR, 2004).

Para Moraes, Melo e Macario (2003), cabe aos ergonomistas a tarefa de
analisar, tanto os produtos, como também seus manuais de instrucdo, pois trata-se
de importante ferramenta, principalmente, quando o0 sujeito ndo possui as
informacdes necessarias para 0 manuseio dos mesmos, ou apresenta algumas
limitacdes fisicas, motoras e audiovisuais, sejam estas em qualquer faixa etaria.

Diante disso, justifica-se a importancia desse estudo, pautado na necessidade
de evidenciar que todos os sujeitos, independente de classe, raca, idade, sexo ou
religido tenham acesso a produtos de qualidade que oferecam satisfacdo ao
realizarem suas tarefas e atividades diarias.

Teve-se como objetivo geral identificar, logo na primeira experiéncia de uso
do produto, aspectos da interface dos manuais de instru¢des e guias de uso, quando
pertinente, que pudessem contribuir para a dificuldade ou a nao utilizagdo do
produto ou de alguma funcionalidade especifica ou que conduzissem a riscos de
acidentes ao usuario no decorrer da utilizacao.

Trata-se de um estudo qualitativo, realizado com sete modelos e marcas
diferentes de aparelhos celulares. A definicho dos participantes seguiu o
recomendado pela ISOguide 37 (1995). De acordo com o0s requisitos do projeto,
foram selecionados seis sujeitos para cada aparelho, sendo que estes obedeceram
aos requisitos de sexo e idade. A pesquisa foi realizada no Laboratério Interfaces, da
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UFV — Universidade Federal de Vigosa, Vicosa, Minas Gerais, no periodo de
fevereiro a agosto de 20009.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Usabilidade

A usabilidade é definida como a efetividade, a eficiéncia e a satisfagcdo com
que usuarios particulares atingem objetivos especificos em ambientes também
especificos, quando utilizam determinado produto ou servico (ISO 9241-11 apud
MARTINEZ, 2003; PINHEIRO, 2003; TORRES; MAZZONI 2004; VEGUINI, 2012;
SOUZA; OLIVEIRA; BIFANO, 2013).

Bevan e Macleod (1994, apud Pinheiro, 2003) discute a ISO 9126, que refere-
se a usabilidade enquanto capacidade de um software de ser compreendido,
aprendido, utilizado e ser atrativo para o utilizador, em condi¢cdes especificas de
utilizagéo.

Para Pinheiro (2003), as ISO’s enfatizam os atributos internos e externos do
produto que contribuem com a sua usabilidade, funcionalidade e eficiéncia, assim
como, na qualidade de utilizacdo, referindo-se desde como o utilizador realiza
efetivamente as tarefas especificas em cenarios especificos. Para o autor, a
usabilidade depende tanto do produto como do usuério, ou seja, a usabilidade de um
produto estd intimamente relacionada com a capacidade de ser utilizado,
compreendido por pessoas e situacdes particulares.

Assim, a usabilidade esta relacionada ao grau de facilidade de interacdo do
usuario com algum produto, independente de ser um produto ao qual esteja
familiarizado (TORRES; MAZZONI, 2004).

Segundo Winckler e Pimenta (s.d.) e Souza, Oliveira e Bifano (2013), deve-se
considerar que a usabilidade esta relacionada a algumas questdes, tais como o tipo
de aplicacédo/uso, o perfil dos usuarios, o contexto de utilizagcdo, dentre outras
variaveis. Por outro lado, essas questdes podem se modificar ao longo dos anos, em
funcéo do crescimento da populacdo usuéaria, mudanca dos requisitos e recursos da

aplicacado e mesmo atualizacao da tecnologia.
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Conforme Pinheiro (2003), a usabilidade foca o campo da interagdo usuério-
maquina, fazendo a ligagdo entre as pessoas e as maquinas. Essa interacdo com o
usuario ocorre a partir de dispositivos de saida e de entrada das maquinas e do
conhecimento e experiéncia do usuario.

Jordan (1998, apud Moraes, Melo e Macério, 2002) acrescenta que a
eficiéncia da interagdo usuario/maquina esta no fato de a pessoa atingir o objetivo,
ou seja, cumprir a tarefa implicada na interpretacdo humano-maquina objetivamente.
Ja a eficacia consiste no volume de trabalho que o usuario alcanca com o nivel
minimo de erro. E 0 que traz satisfagdo € o grau de conforto que o usuério sente ao
usar um determinado produto atingindo seu objetivo.

Considerando entdo a interagdo homem-maquina como foco de usabilidade,
tem-se que a mesma esta relacionada a eficacia e a eficiéncia da interface diante do
usuério e pela reagdo do usuario diante da interface (FERREIRA, 2002).

Macleod (1994, apud Dias, s.d.) considera a usabilidade uma "qualidade de
uso, e interacdo entre usuario e sistema". E essa interacdo depende das
caracteristicas do sistema e do usuario. Em suma, o autor enfatiza que, o resultado
dessa interacdo pode ser bom para alguns e ruim para outros. Portanto, deve-se
considerar também que a usabilidade depende das tarefas especificas que os
usuarios realizam dentro do sistema, assim como do ambiente fisico (incidéncia de
luz, barulho, interrupcBes da tarefa, disposicdo do equipamento, dentre outros).
Logo, a usabilidade é uma qualidade de uso de um sistema, diretamente associada
ao seu contexto operacional e aos diferentes tipos de usuérios, tarefas, ambientes
fisicos e organizacionais. Com isso, pode-se considerar que qualquer modificacdo
em algum aspecto relevante do contexto de uso € capaz de alterar a usabilidade de

um sistema, envolvendo o homem e a maquina.

2.2 A Ergonomia na concepcao de produtos com maior usabilidade

Algumas limitacbes apresentadas por sujeitos usuarios de produtos,
juntamente com projetos de produto mal concebidos podem levar ao mau uso dos
eguipamentos, ou até mesmo contribuir para a ocorréncia de acidentes domésticos.

Considerando estes aspectos, lida (2005) discute que a aplicacdo da

ergonomia aos projetos dos objetos e ambientes requer um conhecimento melhor
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dos sujeitos que utilizardo o produto. De modo que, a adocdo de produtos
ergondmicos sirva para a reabilitacdo e a adaptacdo dos mesmos, tornando-os
individuos mais satisfeitos, produtivos e com melhor qualidade de vida.

Ressalta-se que, a ergonomia deve ser considerada em todos os produtos,
sejam de grande ou pequeno porte, de tecnologia simples ou complexa, projetados
com o propdésito de satisfazer as necessidades humanas (IIDA, 2005).

A concepcdo de um novo produto baseia-se, conforme Gouvinhas; Ribeiro e
Romeiro Filho (2001), no design universal, que € um movimento mundial que
considera todos os produtos, sejam esses, ambiente e meios de comunicagéao, entre
outros aspectos do cotidiano das pessoas, concebidos com o intuito de atender as
necessidades de um maior nimero possivel de usuario, onde os idosos se incluem.

Os produtos sédo considerados como meios para que o0 homem possa
executar determinadas funcdes. Sendo assim, torna-se necessaria, conforme coloca
Canciglieri Junior et al. (2007), a incorporacdo de conceitos de ergonomia e
usabilidade no desenvolvimento de produtos, e, sobretudo, em produtos
customizados para grupos especiais de usuarios, para que esses possam melhorar
a interface usuario-produto, de forma a favorecer a todas as funcdes que lhe séo
necessarias.

Pois, de acordo com Bifano e Simdo (2003), uma das dificuldades
enfrentadas na concepc¢do dos produtos € conseguir um numero de caracteristicas
gue torne possivel a diferentes individuos compreender, operar e extrair 0 maximo
de utilidade de um produto ao adquiri-lo. As autoras ainda acrescentam que, as
pesquisas de interface e usabilidade comprovam que a maneira como 0s produtos
sdo concebidos ndo corresponde a forma como os individuos os utilizam, uma vez
gue estes possuem mecanismos proprios de acéo, e esta acdo é situada, ou seja,
depende do contexto no qual se desenvolve a tarefa.

Segundo Bifano (2001), a incompreensdo das informacdes de uso ou as
dificuldades de interagdo de alguns grupos de usuarios com o produto ndo sao
percebidas pelos projetistas como problemas relacionados a incapacidade ou
limitagcbes do produto e da equipe de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), mas sim
da incapacidade cognitiva do usuario para utilizar o produto. Moraes, Melo e Macério
(2004) acrescentam que, isso se deve ao fato de o0s engenheiros néo
conceitualizarem as informagdes com a mesma linguagem dos USUArios.
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Para Glushko e Bianchi (1982, apud Moraes, Melo e Macario, 2004), as
empresas precisam entender que 0s requisitos para uma boa interacdo comecam
com um planejamento de contetdo bem feito.

Existem inimeros fatores que podem influenciar negativamente um individuo
ao usar seu produto, por exemplo: dimensGes mal planejadas, ma configuracgéo,
inconsisténcia das funcfes atribuidas ao mesmo, comandos mal posicionados ou
projetados, entre outros. Ha4 ainda quem recorra aos manuais de instrucdo. No
entanto, estes podem apresentar problemas de interpretacdo bem como de
informagdes gerando pouca compreensdo das mesmas, incompatibilidade entre a
qguantidade de informacdes, legibilidade, entre outros pontos que poderiam ser
evidenciados, considerando a analise dos manuais de instrucdo. Em funcao disso,
em qualquer momento durante o uso podera haver a ocorréncia de acidentes ou
incidentes, se o produto ndo oferecer a seguranca necesséria aos usuarios. O
mesmo ocorrera se o manual de instru¢do nao for bem claro.

Segundo Carpes Jr e Sell (2004), a interacdo entre usuario e produto sao
complexas e perigosas, tornando-se um desafio para projetistas. Para eles os
mesmo devem considerar aos aspectos ergondmicos, assim como fazer uma boa
distribuicdo de tarefas entre produto e usudrio para que se possa garantir uma
interacdo adequada em uso.

2.3 Manuais de instrucoes

Aliado a complexidade de utilizacdo dos produtos soma-se a baixa qualidade
das informacg@es contidas em embalagens, manuais de instru¢édo e guias de uso que
acompanham alguns produtos (BIFANO 2000; 2001; 2013; BIFANO; SZNELWAR,
2004; BIFANO, et al., 2009). Especificamente, no caso dos manuais de instrucoes,
problemas relacionados a compreensibilidade, a significacdo das mensagens, a
compatibilidade entre a quantidade e legibilidade das informacfes ou a sua
auséncia, dentre outros, fazem com que para o usuario/consumidor, seja muito dificil
ou impossivel, em alguns casos, usar o produto de maneira segura e satisfatoria em
termos de alcance dos resultados pretendidos (SILVA; BIFANO; ROCHA, 2009).

Para Bifano (2000, 2013) e Bifano et al. (2009), o problema néo esta apenas

nas instru¢des, mas também, nas interpretacdes e incertezas de uso em situacdes
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particulares. Aguiar (2004) complementa ressaltando a necessidade de se
considerar niveis de experiéncia diversos entre usudrios/consumidores: alguns ja
utilizaram um produto semelhante; outros ndo tém nenhuma experiéncia com
determinado produto, como também a utilizacdo tanto de uma logica de utilizacao (o
usuario/consumidor visa 0s objetivos e procura 0os meios para atingi-los) quanto de
uma logica de funcionamento (as regras de desenvolvimento das funcionalidades
previstas no produto) na consecucao de seus objetivos. A interacdo dessas duas
l6gicas, na apresentacdo do manual, € uma das fontes mais frequentes de
dificuldades para os usuarios/consumidores. Segundo Bifano (2001), outro fator
relacionado a compreensdo das informacbes, € a questdo da polissemia da
linguagem, ou seja, a possibilidade de interpretacdes variadas de acordo com quem
as |é. Dessa forma, instrucdes elaboradas a partir da compreensao dos processos
relacionados a aprendizagem dos individuos e de uma preocupacao com a forma de
apresentacao das informacdes terdo maiores chances de alcancarem éxito em suas
pretensdes iniciais. Para Wright (1981), na elaboracdo de instrucbes adequadas é
necessario avaliar a adequacdo do contetudo, da apresentacdo, da estrutura e a
qualidade do escritor.

Por meio dos estudos de Amaral Junior (2012), Oliveira e Bifano (2014),
Neves e Bifano (2015) com usuarios idosos, foi possivel perceber a necessidade de
0S manuais apresentarem suas informacdes em forma de comando, explicando os
significados dos termos complexos e em outros idiomas e, em sequéncia, que facilite
a utilizacdo do produto pelo usuario. Os autores identificaram que somente o
preconizado pelas normas néo é suficiente para que os manuais sejam adequados,
para eles é preciso entender a logica de utilizacdo dos usuarios em seu cotidiano, ou
seja, € preciso estudar o uso dos produtos no cotidiano de forma a subsidiar os
projetistas a produzirem manuais com maior compreensibilidade, assim como
considerar as caracteristicas particulares de cada usuéario.

Em sintese, pode-se afirmar que o que se espera de um Manual de
Instrucbes é que este contenha informacdes suficientes para que o
usuario/consumidor possa operar/utilizar o produto adquirido com eficiéncia e

seguranca.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Foram avaliados manuais de instrucbes de sete aparelhos celulares de
diferentes marcas, quais sejam: Alcatel, Intelbras, LG, Motorola, Nokia, Samsung e
Sony Ericsson, seguindo o método desenvolvido pela equipe do Laboratério
Interfaces para “Avaliacdo da usabilidade das interfaces em produtos

eletroeletrénicos”, cuja estrutura é descrita a seguir:

3.1 Avaliagao heuristica

Inicialmente, o termo “avaliagao heuristica” foi utilizado por Nielsen e Molich
(1990), em testes de usabilidade para softwares e requisitos computacionais. Estes
autores formularam um conjunto de principios — por eles denominadas heuristicas —
que seriam a base de andlise de usabilidade de todo produto.

No entanto, apesar da semelhanca semantica, o sentido atribuido no método
do Laboratério Interfaces para avaliacdo heuristica é outro. Diferente da proposta de
Nielsen e Molich, esta avaliacdo ndo estd pautada em um conjunto de heuristicas,
mas na avaliacao global do produto. O objetivo principal desta etapa na avaliacéo de
um produto é permitir ao corpo de profissionais envolvidos no estudo a familiaridade
com a tecnologia avaliada, tornando possivel o reconhecimento das informacdes
contidas no — e que acompanham — o produto, suas possibilidades e limitacbes de
uso bem como os pontos criticos de sua utilizacdo com relacdo a seguranca ao
usuario e a integridade de seu funcionamento. Esta etapa possibilita coletar os
dados que subsidiam a elaboracdo dos roteiros para conducdo dos ensaios em

laboratorio.

3.2 Ensaios de compreenséao das informacdes

Os ensaios se constituem de duas etapas: avaliagdo da “precisao das acgdes”,
ou seja, 0 quao possivel € utilizar o produto com éxito em seu primeiro contato; e
avaliacdo da compreensdo das figuras e de termos técnicos identificados na

avaliacdo heuristica.
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3.3 Estabelecimento do cadastro de voluntarios

Os cadastros foram feitos por meio de entrevistas por telefone, de forma
aleatéria. Os numeros de telefone foram selecionados por bairros considerados de
classe média, alta e baixa. Seguindo o numero de participantes indicado pela
ISOguide 37 (1995) e os requisitos do projeto, foram selecionados seis sujeitos para
cada aparelho, sendo que estes obedeceram aos requisitos de sexo e idade. Assim,
0 grupo se constituiu de sujeitos de ambos 0s sexos nas seguintes faixas etarias:
dois sujeitos menores que 25 anos; dois sujeitos de 25 a 50 anos; e dois sujeitos
acima de 50 anos, totalizando seis sujeitos por aparelho, de ambos os sexos.

Contou-se com a participacdo de sujeitos que ja haviam tido experiéncias
anteriores com o produto desde que ndo fosse aquele modelo para o qual seria
convidado a participar dos ensaios e, sujeitos que ndo possuiam celular, isto €, ndo
haviam tido contato com este tipo de produto. O objetivo deste critério foi avaliar a
adequacdo das instrucbes a sujeitos de primeiro contato com o produto e de
qualquer idade ou classe social. Apos contato telefénico e aceite dos sujeitos a
participarem dos trabalhos, agendou-se dia e horario de acordo com a
disponibilidade de cada sujeito. Cada teste teve a duracdo média de trés horas.
Todos os ensaios foram registrados em DVD e depois transcritos para validarem as
observacdes feitas no decorrer dos procedimentos. Os registros serviram também

para reavaliacdo de situacdes que se apresentaram dubias.

3.4 Procedimentos para a conducao dos ensaios

3.4.1 Teste de “precisdo das acdes”

Para o teste de “precisdo de ag¢des” os sujeitos foram convidados a executar
um conjunto de acdes relacionadas a utilizacdo do produto em suas funcdes basicas
(montagem, acertar data e hora, chamada, contatos, identificagdo de chamadas,
mensagem, controle de gastos e bloguear teclado) e demais funcionalidades
existentes de acordo com cada modelo em estudo. O ensaio foi estruturado a partir
de questdes “Como eu fago para?”. Os produtos foram entregues aos sujeitos em

suas respectivas embalagens, e, a partir dai, era dada a seguinte situagao: “Vocé
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ganhou este celular de presente e pretende mostrar ao seu filho, esposa, mée, etc.
Como vocé o faria?” Nesta fase observou-se a disponibilidade de informacdes na
embalagem, nas etiquetas adesivas e nos demais materiais informativos a partir dos
quais fosse possivel ao sujeito identificar como abrir a embalagem, o que esta
continha, o modelo e as funcionalidades do produto. A partir desta primeira fase, a
orientacdo dada era a de tentar executar as acdes solicitadas por meio de consultas
ao manual de instrucdes e ao guia do usuario, quando fosse o caso.

Para a avaliacdo das acdes, criou-se uma escala de pontuacdo composta
pelas seguintes possibilidades de resposta do sujeito em interacdo com o produto:
“nenhum erro”, “menor erro” e “maior erro”. Onde a categoria “nenhum erro”
representa o éxito da acao do sujeito sobre o produto na primeira tentativa; “menor
erro” representa uma compreensdo nao condizente com o pretendido pela equipe
de projeto, mas que €, em seguida, corrigida pelo sujeito. No caso de “maior erro”,
0 usuario, apesar de ler e tentar executar a acdo varias vezes, desiste ou sé
consegue executa-la a partir do auxilio do técnico.

A utilizacdo desta nomenclatura é baseada nos estudos desenvolvidos por
Sinaiko (1975) para avaliar a precisao das agoes executadas pelos trabalhadores na
montagem de equipamentos complexos, comparando os resultados de eficiéncia em
precisdo de acbes quando as atividades de montagem eram desenvolvidas com o
auxilio e sem o auxilio das instrucbes escritas. Quanto menor a quantidade de
problemas de compreensao as informacdes (verbais e ndo verbais) apresentassem,

maior a probabilidade de acbes precisas.

3.4.2 Teste de compreensédo de termos técnicos e figuras

Foi apresentada ao participante uma lista de figuras, palavras, termos ou
expressbes extraidas dos textos dos manuais em questdo, para as quais foi
solicitado responder o que eles compreendiam. Utilizou-se uma escala de valores
para as categorias: “Certo”, “Parcialmente certo”, “Errado”, “Nao sei”. Sendo que
“Certo” designa a compreenséao pelo sujeito do mesmo significado pretendido pela
equipe de projeto; “Parcialmente Certo” quando a compreenséo se da parcialmente
com relagdo a figura ou termo técnico, “Errado” e “Nao sei” sao consideradas
respostas de ndo compreensao das figuras e/ou termos técnicos, sendo o termo
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“Errado” utilizado pra designar a resposta que € completamente “fora” daquilo
pretendido pela equipe — neste caso, o sujeito “chuta” uma resposta ou imagina um
possivel significado; ja na resposta “Nao sei” o sujeito assume a ndo compreensao
da informacao.

Ap0s as simulacdes em laboratério, foram feitas as transcrices dos videos e
a avaliacdo das acdes, bem como das problematicas de utilizagdo. A dinamica da
interac&o tornou possivel avaliar se as instru¢des - na sua disposi¢cao, no conteudo
propriamente dito e na linguagem - foram suficientes para a conducéo de éxito nas

acoes.

3.5 Procedimentos estatisticos para tratamento e apresentacdo dos dados

As etapas foram organizadas em cinco grupos, cujas variaveis foram

agrupadas em categorias e estao descritas respectivamente a seguir:

I.  Conhecimento do produto: desembalagem, possibilidades de uso do
aparelho;

Il. Acdes basicas: montagem, acertar data e hora, fazer uma chamada,
contatos, identificacdo de chamadas, mensagem, controle de gastos,
bloquear teclado (quando pertinente);

[ll.  Outras funcdes do aparelho: calendario; despertador/alarme; MP3, MP4;
gravador; radio; camera fotogréafica; camera filmadora; contador regressivo;
crondmetro; controle do ciclo menstrual; desenho.

IV. Descarte e seguranca no uso do produto: informacdes relacionadas a
responsabilidade ambiental em termos do descarte do produto e de partes
deste, como também informacdes relacionadas ao risco de incéndio,
gueimaduras e choques elétricos.

V. Interpretacdo de palavras, termos e figuras: as palavras e figuras utilizadas
foram selecionadas a partir da avaliagdo heuristica do produto.

Manuais de alguns fabricantes ndo apresentavam todas as categorias acima
descritas sem, no entanto, prejudicar a avaliagcdo da utilidade do manual. Para cada

aparelho celular, o numero de itens avaliados (a serem chamados, neste estudo, de
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variaveis) esté relacionado ao nimero e detalhamento das informagfes contidas nos
seus respectivos manuais.

Cada variavel (informacédo contida no manual) foi avaliada (ou executada) e,
de acordo com a resposta obtida, ou o procedimento executado, foram atribuidas
notas na escala de 1 a 3, onde, exceto para a categoria FIGURAS, 1 = Nenhum erro,
2 = Menor erro, e 3 = Maior erro. Para as variaveis relacionadas a figuras e
desenhos, a codificacdo representava: 1 = Certo, 2 = Errado, 3 = Nao sei, 4 =
Parcialmente certo.

Para atender a proposta deste estudo, 0s manuais e suas respectivas
informagdes correlacionadas, foram avaliados separadamente, modelo por modelo.
Portanto, os dados foram analisados descritivamente usando-se o programa
Sistema para Andlises Estatisticas - SAEG, desenvolvido na Universidade Federal
de Vicosa. A apresentacdo descritiva final dos dados foi feita principalmente na
forma de graficos apresentados a seguir.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Como o estudo pretendia conhecer as limitacbes das informacdes, cada
manual foi estudado separadamente e os dados foram analisados descritivamente.
Foram obtidas frequéncias absolutas e relativas para cada aparelho celular.
4.1 Teste de precisao das acdes
4.1.1 Alcatel — OT E801

A Figura 1 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas

etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Alcatel, seguindo as instrucdes

que o acompanham.
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Figura 1 - Namero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores Absolutos Percentuais) em todas
as categorias obtidas no teste de precisdo de a¢Bes para o celular ALCATEL para as
faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e acima de 50 anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Pelos dados da Figura 1 observa-se que as categorias que apresentaram
maiores indices de erro para a faixa etaria menor que 25 anos foram
“‘Desembalagem”, “Acertar data e hora” e “Bloquear teclado” compreendidas nas
categorias consideradas como “funcionalidades basicas”. Dentre as categorias
consideradas como “outras funcionalidades”, as que mais se destacaram para a
referida faixa etaria foram “Despertador” e “Descarte e Seguranca”. Essas
ocorréncias de maior erro se deram em funcdo da néo localizacéo da informacéo no
manual, informacdes incompletas e até mesmo auséncia de informacdes.

Para a faixa etaria entre 25 e 50 anos, as ocorréncias de maior erro dentro
das categorias consideradas como “funcionalidades basicas” foram em relagdo a
“‘Desembalagem”, “Possibilidades de uso”, “Acertar data e hora”, “Chamada’ e
‘Identificagdo de chamada”. Ja nas categorias consideradas como “outras
funcionalidades”, as ocorréncias se deram em “Despertador’, “Descarte e
Seguranga” e “Figuras”. Na maioria dos casos, as ocorréncias se deram pela néo
localizagcdo da informagdo no manual, informagBes incompletas, auséncia de
informacgdes e ndo compreenséao da informacgéo fornecida pelo manual.

Ja para a faixa etaria acima de 50 anos, dentre as 15 categorias estudadas,
cinco apresentaram 100% de maior erro, ou seja, em 33,33% das categorias deste

aparelho, os sujeitos com mais de 50 anos ndo conseguiram realizar nenhuma acao,
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seja por ndo compreensdo da informacgao fornecida pelo manual de instrucao, seja
por ndo localizagéo da informagdo no manual.

Silva, Bifano e Rocha (2009) argumentam que, no caso dos manuais de
instrucdes, problemas relacionados a compreensibilidade, a significacdo das
mensagens, a compatibilidade entre a quantidade e a legibilidade das informacdes
Oou a sua auséncia, dentre outros, fazem com que para o usuério/consumidor, seja
muito dificil ou impossivel, em alguns casos, usar o produto de maneira segura e
satisfatoria em termos de alcance dos resultados pretendidos.

Pode-se perceber pelos dados apresentados na Figura 1, que o grau de
dificuldade em relacdo ao uso do aparelho celular Alcatel acompanhado de suas
respectivas instrucdes, aumentou conforme a faixa etaria, isto €, 0s sujeitos com
mais idade tiveram maiores dificuldades na interacdo com o aparelho e suas
instrucdes.

Segundo Winckler e Pimenta (s.d.), isso se explica pelo fato de se considerar
gue a usabilidade esta relacionada a algumas questdes, tais como o tipo de
aplicacao/uso, o perfil dos usuarios, o contexto de utilizagdo, dentre outras variaveis.
Por outro lado, essas questdes podem se modificar ao longo dos anos, em funcéo
do crescimento da populacdo usuéria, da idade dos sujeitos usuarios, mudanca dos
requisitos e recursos da aplicacdo e mesmo atualizagc&o da tecnologia.

Por outro lado, a dificuldade encontrada pelos sujeitos ao interagir com o
aparelho e o manual de instrucdo, se deve a qualidade das informacfes contidas
tanto na embalagem, produto e nas instru¢cdes do proprio manual, que se

apresentam, muitas vezes, Como imprecisas, incompletas ou mesmo ausentes.

4.1.2 Intelbras — M500

A Figura 2 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Intelbras, seguindo as

instrucdes que o acompanham.
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Figura 2 - NUimero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores Percentuais) em todas as
categorias obtidas no teste de precisdo de acdes para o celular INTELBRAS, para as
faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e acima de 50 anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Pela Figura 2 observa-se que as categorias consideradas como
“Funcionalidades basicas”, a “Desembalagem”, “ldentificacdo de chamada” e
“Controle de gastos” obtiveram 50% de maior erro cada uma, para a faixa etaria
menor que 25 anos. Esse percentual se deu em fungédo da auséncia de informacgéo
ou nao localizacdo da informagdo no manual por esta estar mal disposta no manual
de instrugdes. Para as categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, os
maiores percentuais de erro foram em relacao a “MP4”, “Controle do ciclo menstrual”
e “Descarte e Seguranga”, pela utilizacado de termos técnicos desconhecidos pelos
sujeitos, informacgdes incompletas, ndo localizagdo da informacdo e auséncia de
informac&o.

Dentre as 24 categorias analisadas para o aparelho Intelbras, 22
apresentaram indices elevados de maior erro a partir de 50%; nove categorias
apresentaram indice maximo de erro (100%) ao serem utilizadas pelos sujeitos
compreendidos na faixa etaria acima de 50 anos.

Entre as categorias consideradas como “funcionalidades basicas”, a categoria
“Contatos” merece destaque, pois nenhum dos sujeitos acima de 50 anos conseguiu
usar esta funcédo do aparelho devido a néo localizacdo da informacédo no manual,
nao compreensao da informacgéo existente e/ou informacao incompleta e, portanto,

insuficiente para realizagao da agao.
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Ja entre as categorias consideradas como “outras funcionalidades” do
aparelho, destacam-se as categorias “Calendario”, “MP4”, “Radio”, “Desenhar” e
“Controle do ciclo menstrual” onde os sujeitos acima de 50 anos ndao conseguiram
usar estas funcoes.

A maioria das ocorréncias de maior erro para o aparelho Intelbras se deu em
funcdo da néo localizagdo da informagéo no manual, provavelmente por estar mal
localizada ou sem destaque para o usuario; colocacdo do cartdo SIM de forma
incorreta e; informacao insuficiente para a execucdo das acfes com éxito, além da
nao compreensao da informacdo quando existente e desisténcia do teste por nao
conseguir obter sucesso ao usar o aparelho.

Bifano (2001) explica que um dos fatores relacionados a compreensao das
informacdes é a polissemia da linguagem, ou seja, a possibilidade de interpretacées
variadas de acordo com quem as |é. Dessa forma, instru¢gdes elaboradas a partir da
compreensao dos processos relacionados a aprendizagem dos individuos e de uma
preocupacdo com a forma de apresentacao das informacdes terdo maiores chances
de alcancarem éxito em suas pretensdes iniciais.

Com relagdo ao uso do aparelho celular Intelbras, observa-se também que
aumentou o grau de dificuldade conforme o aumento da idade. E preciso considerar
que algumas limitacdes ocorrem com o passar dos anos, e estas podem ser fisicas
e/ou intelectuais.

Como limitacdes fisicas pode-se citar, de acordo com Moraes, Melo e Macério
(2004), a perda da audicao e da viséo, fragilidade dos ossos e da agilidade motora.
Todos estes fatores contribuem para que o sujeito se sinta incapaz, gerando nele um
sentimento de constrangimento, podendo afetar sua auto-estima, quando ndo se
obtém éxito no uso de um produto.

Nesse sentido, as informacdes necessitam serem de facil compreenséo para

garantir o uso eficiente e seguro do produto por sujeitos em qualquer faixa etéaria.

4.1.3 LG - KP106

A Figura 3 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho LG, seguindo as instrucdes

que o acompanham.
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Figura 3 - Numero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores percentuais) em todas as
categorias obtidas no teste de precisdo de acBes para o celular LG, e 0s respectivos
Valores Percentuais, para as faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e
acima de 50 anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Os resultados acima demonstram as ocorréncias de maior erro para a faixa
etaria menor que 25 anos, ao interagir com o aparelho LG, foram em relacdo as
categorias “Montagem”, “Contatos” e “Mensagem”, consideradas como
“funcionalidades basicas do aparelho”, e, também, em relacdo as categorias
consideradas como “outras funcionalidades”, quais sejam, “Calendario”, “Figuras” e
“Palavras e Termos”. As ocorréncias de maior erro na interagdo com o aparelho LG
se deram pela nao localizacdo da informac&o no manual de instrugdes, informacgdes
incompletas, ndo compreensao da informacéo existente ou auséncia de informacao.

Para a faixa etaria entre 25 e 50 anos, as maiores ocorréncias de erro foram
em relacdo as categorias consideradas como “funcionalidades basicas”, a saber:
“Possibilidades de uso”, “Montagem”, “Acertar data e hora”, “Chamada”, “Contatos”,
“Identificagdo de chamada”, “Mensagem” e “Bloquear Teclado”. Algumas categorias
consideradas como “outras funcionalidades” também obtiveram indices elevados de
maior erro, quais sejam: “Calendario”, “Despertador’, “Radio”, “Descarte e
Seguranga”, “Figuras” e “Palavras e Termos”. Na maioria dos casos, a ocorréncia de
maior erro foram devido a nao localizagdo da informagdo no manual, nao
compreensdo da informacdo disponivel, informacfes incompletas, ou mesmo a

auséncia de informacao.
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Ja em relacdo a faixa etéria acima de 50 anos, os dados da Figura 3 mostram
que das 16 categorias avaliadas para o aparelho LG, 15 apresentaram indices de
maior erro a partir de 50%. Dentre estas, a categoria “Bloquear teclado” foi a unica
a apresentar 100% de maior erro, para a referida faixa etaria. Entretanto, categorias
consideradas como “funcionalidades basicas” do aparelho “Contatos” e “Mensagem”
obtiveram indices elevados de maior erro (83,33% e 87,50%, respectivamente).
Esses percentuais podem ser explicados pela auséncia de informacéo; informacéo
insuficiente; ndo compreensdo da informacéo pelos sujeitos; ndo localizacdo da
informag¢ao no manual e; colocagédo de forma incorreta do cartdo SIM. A categoria
“‘Descarte e Seguranga” obteve 80% de maior erro, e esses erros se explicam pela
auséncia de informacédo e/ou ndo localizacdo da informacdo no manual o que
significa um fato preocupante, pois essas informacdes sdo imprescindiveis para um
uso correto e seguro do aparelho.

Segundo Bifano (2001), a incompreensédo das informacdes de uso ou as
dificuldades de interacdo de alguns grupos de usuarios com o produto ndo sao
percebidas pelos projetistas como problemas relacionados a incapacidade ou
limitagcbes do produto e da equipe de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), mas sim
da incapacidade cognitiva do usuério para utilizar o produto. Moraes, Melo e Macério
(2004) acrescentam que isso se deve ao fato de o0s engenheiros nao
conceitualizarem as informacdes com a mesma linguagem dos usuarios. Para
Glushko e Bianchi (1982, apud Moraes, Melo e Macario, 2004), as empresas
precisam entender que 0s requisitos para uma boa interacdo comegcam com um
planejamento de contetdo bem feito.

Pode-se perceber pelos dados da figura acima que o grau de dificuldade em
relacdo ao uso do aparelho celular LG acompanhado de suas respectivas
instrucdes, aumentou conforme a faixa etéria, isto €, os sujeitos com mais idade
tiveram maiores dificuldades na interacdo com o aparelho e seu manual de
instrucao.

De um modo geral, no aparelho LG observou-se, também, uma diferenca
acentuada de maior erro entre as faixas etarias: menor que 25 anos, de 25 a 50
anos e, de menor que 25 anos e acima de 50 anos. Por outro lado, as faixas etarias:
de 25 a 50 anos e acima de 50 anos obtiveram praticamente o mesmo grau de
dificuldade ao interagir com o aparelho LG.
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4.1.4 Motorola — V3e

A Figura 4 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Motorola, seguindo as

instrucdes que o acompanham.

Figura 4 -Numero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores Percentuais) em todas as
categorias obtidas no teste de precisdo de acbes para o celular MOTOROLA, e os
respectivos Valores Percentuais, para as faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50
anos e acima de 50 anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

< 25anos

A Figura 4 mostra que a ocorréncia de erros nas interagdes dos sujeitos
menores de 25 anos com o aparelho celular Motorola predominou nas categorias
consideradas como “funcionalidades basicas”, quais sejam: “Desembalagem?”,
“Possibilidades de uso”, “Contatos” e “Controle de gastos”. Com relacdo as
categorias consideradas como “outras funcionalidades”, os maiores erros
ocorreram em “Calendario”, “Despertador”’, “Gravador’ e “Palavras e Termos”. Na
maioria dos casos, o0s erros obtidos foram devido a ndo localizacdo da informacgéo
no manual de instru¢cdes, ndo compreensado da informacdo existente, informagdes
incompletas ou auséncia de informacgéo.

A faixa etaria compreendida entre 25 e 50 anos obteve indices elevados de
maior erro em apenas duas categorias avaliadas, a saber: “Contato” e

“‘Despertador”, provenientes de informag¢des incompletas, mé& localizacdo da
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informag&o no manual e ndo compreensédo da informagao fornecida pelo manual de
instrucdes.

Com relacéo a faixa etaria acima de 50 anos, para as 17 categorias avaliadas,
11 apresentaram indices de maior erro acima de 50% com destaque para a
categoria “Controle de gastos” que obteve 100% de erro, devido a ndo compreensao
da informacao existente no manual e/ou ndo localizacao da informacao no manual.

Dentre as categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, destacam-
se as categorias “Despertador” e “Gravador’ com 91,67% e 100%, respectivamente
de maior erro por causa da néo localizacdo da informagdo no manual; informagao
existente estar incompleta, isto é, ndo trazia o passo a passo a ser seguido, apenas
dizia que era possivel fazer determinada acao.

Para Silva; Bifano e Rocha (2009), existem inumeros fatores que podem
influenciar negativamente um individuo ao usar seu produto, por exemplo:
dimensbes mal planejadas, ma configuracdo, inconsisténcia das funcdes atribuidas
ao mesmo, comandos mal posicionados ou projetados, entre outros. Ha ainda quem
recorra aos manuais de instrucdo, no entanto, estes podem apresentar problemas
de interpretacdo bem como de informagfes gerando pouca compreensao das
mesmas, incompatibilidade entre a quantidade de informacgdes, legibilidade, entre
outros.

Observa-se que no caso do aparelho Motorola ndo se pode afirmar que o
grau de dificuldade em interagir com o aparelho e seu respectivo manual de
instru¢cdes aumentou conforme a idade, pois a faixa etaria entre 25 e 50 anos obteve
percentual menor de erros (34,33%) do que a faixa etaria menor de 25 anos
(61,45%).

4.1.5 Nokia - 2660

A Figura 5 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Nokia, seguindo as instrucdes

que o acompanham.
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Figura 5 -Numero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores Percentuais) em todas as
categorias obtidas no teste de precisdo de ac¢des para o celular NOKIA, e os respectivos
Valores Percentuais, para as faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e
acima de 50 anos
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Pela Figura 5 observa-se que a ocorréncia de maior erro para a faixa etaria
menor que 25 anos em relagdo as categorias consideradas como “funcionalidades
basicas”, foram “Possibilidades de uso”, “Contatos” e “Controle de gastos”. Em
relacdo as categorias consideradas como “outras funcionalidades”, as maiores
ocorréncias de erro foram em “Calendario”, “Descarte e Seguranga”, “Figuras” e
“Palavras e Termos”. Na maioria dos casos, essas ocorréncias de erro se deram em
funcdo da nao localizagcédo da informacéo no manual por a mesma estar mal disposta
no manual de instrucdes, ndo compreensdo da informacdo existente ou mesmo
auséncia de informacdes.

A faixa etaria de 25 a 50 anos encontrou maiores dificuldades para interagir
com o aparelho celular Nokia, faixa etaria de maior incidéncia de ocorréncias de
maior erro. Dentre as categorias consideradas como “Funcionalidades basicas” os
maiores indices de erro se concentraram em “Possibilidades de uso”, “Contatos”,
“Identificagdo de chamada”, “Mensagem” e “Controle de gastos”. J& em relacdo as
categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, os indices de maior erro
foram em “Calendario”, “Contador regressivo”, “Descarte e Seguranga”, “Figuras” e
“Palavras e Termos”. Assim como na faixa etaria menor que 25 anos, as ocorréncias
de maior erro foram devido a néo localizagdo da informag&o no manual pela mesma
estar mal disposta no manual de instrugcbes, ndo compreensdo da informacéo

existente ou mesmo auséncia de informagodes.
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Observa-se também pela Figura 5 que dentre as 19 categorias avaliadas para
o aparelho Nokia, 12 atingiram 100% de maior erro, para a faixa etaria acima de 50
anos, sendo sete nas categorias consideradas “Funcionalidades basicas” e cinco
nas categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, também devido a nao
localizagéo da informacéo no manual pela mesma estar mal disposta no manual de
instrucdes, pela ndo compreensao da informagéo existente ou mesmo pela auséncia
de informacdes.

O mercado esta repleto de produtos e sistemas complexos que propdem ao
usuario/consumidor, uma variedade de func¢des. Esta complexificacdo dos produtos
exige, paradoxalmente, que os mesmos sejam de facil utilizacdo, atendendo a légica
da ampliacdo constante do mercado consumidor. Para tal, as empresas se utilizam
de simulacfes das possibilidades de uso dos produtos e tentam inserir nos produtos
o maior volume possivel de informacdes, quer no proprio desenho, nos simbolos
pictéricos, nas etiquetas, em forma de passo a passo, e de manuais de instrucdes
(CHABAUD-RICHTER, 1998). Especificamente, no caso deste ultimo, os manuais de
instrucdes necessitam conter uma série de informacdes que protejam as empresas
de usos “imprevistos” e de riscos de acidentes e, ao mesmo tempo, fornecer
informacdes que contemplem as necessidades de uma variedade de usuarios e de

contextos de utilizacdo, o que torna produzir instru¢ées uma tarefa complexa.

4.1.6 Samsung — SGH M310L

A Figura 6 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Samsung, seguindo as
instrucdes que o acompanham.

O aparelho celular Samsung obteve elevados indices de maior erro ao
interagir com os sujeitos das diferentes faixas etarias participantes do estudo. Para a
faixa etaria menor que 25 anos, os maiores indices de erro foram em relacdo as
categorias “Possibilidades de uso”, “Chamada”, “Contatos” e “Controle de gastos”,
consideradas “Funcionalidades basicas do aparelho”. As categorias consideradas
como “Outras funcionalidades” também obtiveram elevados indices de maior erro,
quais sejam: “Calendario”, “Despertador’, “Gravador”’, “Descarte e Seguranca’ e

“Figuras”. As ocorréncias de erro para esta faixa etaria se deram em fungdo da

Revista Producgéo Online, Floriandpolis, SC, v. 16, n. 2, p. 441-474, abr./jun. 2016.

463



auséncia de informacao, informacdes incompletas, ndo localizacao da informagé&o no

manual de instrucdes e ndo compreensao da informacao existente.

Figura 6 - Nimero de ocorréncias do grau de dificuldade (Percentuais) em todas as categorias
obtidas no teste de precisdo de a¢Bes para o celular SAMSUNG, e os respectivos Valores
Percentuais, para as faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e acima de 50
anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Na faixa etaria compreendida entre 25 e 50 anos, as ocorréncias de maior

erro foram em relacéo as categorias “Possibilidades de uso”,

Chamada”, “Contatos”
e “Controle de gastos”, consideradas como “Funcionalidades basicas”. As demais
ocorréncias de erros foram nas categorias “Calendario”, “Gravador’, “Radio”,
“Camera”, “Descarte e Seguranga”, “Figuras”, “Palavras e Termos”, consideradas
como “Outras funcionalidades”. As ocorréncias de erro para esta faixa etaria,
também, se deram em funcao da auséncia de informacao, informac¢des incompletas,
nao localizacdo da informagdo no manual de instrucbes e ndo compreensao da
informacéo existente.

Nas categorias avaliadas para o aparelho Samsung, 16 apresentaram altos
indices de maior erro, para a faixa etaria acima de 50 anos, devido ao fato de a
maioria das informacgfes contidas no manual de instrugcdes se apresentarem como
incompletas e, portanto, insuficientes para a obtencdo de éxito nas acodes

executadas pelos sujeitos acima de 50 anos.
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Dentre as categorias “basicas” destacam-se as categorias “Chamada” e
“Mensagem” com 90% de erros devido a ndo compreensao da informacgao disponivel
e/ou nado localizacdo da mesma no manual de instru¢des, levando 0s sujeitos
maiores de 50 anos a ndo conseguirem usar estas funcionalidades do aparelho com
satisfagéo.

Para Bifano (2000), o problema ndo esta apenas nas instru¢cdes, mas
também, nas interpretacdes e incertezas de uso em situacdes particulares. Aguiar
(2004) ressalta a necessidade de se considerar niveis de experiéncia diversos entre
usuarios/consumidores: alguns ja utilizaram um produto semelhante; outros ndo tém
nenhuma experiéncia com determinado produto, como também a utilizacédo tanto de
uma logica de utilizacdo (o usuario/consumidor visa 0s objetivos e procura 0s meios
para atingi-los) quanto de uma logica de funcionamento (as regras de
desenvolvimento das funcionalidades previstas no produto) na consecucao de seus
objetivos. A interacdo dessas duas logicas, na apresentacdo do manual, € uma das
fontes mais frequentes de dificuldades para os usuarios/consumidores. Para Wright
(1981), na elaboracdo de instrucdes adequadas € necessario avaliar a adequacéao
do conteldo, da apresentacdo, da estrutura e a qualidade do escritor.

Outro ponto a ser ressaltado em relacdo ao aparelho em questéo é que todas
as categorias consideradas como “Outras funcionalidades” obtiveram 100% de maior
erro, ou seja, nenhum dos sujeitos acima de 50 anos que testou o referido aparelho
conseguiu usar as outras funcionalidades do aparelho, seja por ndo localizar a
informacdo no manual; ndo compreender a informacao fornecida pelo manual ou
pelo fato de a maioria das informacfes existentes no manual estar incompleta,

impedindo que os sujeitos obtivessem éxito na utilizagdo do produto.

4.1.7 Sony Ericsson — W380i

A Figura 7 mostra a ocorréncia de maior erro obtida para todas as faixas
etarias participantes do estudo, ao utilizar o aparelho Sony Ericsson, seguindo as
instrucdes que o acompanham.

Na interacdo dos sujeitos com o aparelho celular Sony Ericsson ocorreram,
também, elevados indices de maior erro para todas as faixas etarias participantes

do estudo. Na faixa etaria menor que 25 anos, as ocorréncias foram relacionadas as
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categorias “Possibilidades de uso”, “Acertar data e hora”, “Contatos”, “Identificacdo
de chamadas” e “Controle de gastos”, consideradas como “funcionalidades basicas”.
Ja em relacao as categorias consideradas como “outras funcionalidades”, os indices
elevados de maior erro foram em “Calendario”, “MP4”, “Radio” e “Palavras e
Termos”. Essas ocorréncias foram devido & auséncia de informacao, informacdes
incompletas, ndo localizagdo da informacdo no manual de instru¢des ou né&o

compreensao da informacao fornecida pelo manual.

Figura 7 - Nimero de ocorréncias do grau de dificuldade (Valores Absolutos) em todas as categorias
obtidas no teste de precisdo de acbes para o celular SONY ERICSSON, e os respectivos
Valores Percentuais, para as faixas etarias: menor que 25 anos, entre 25 e 50 anos e
acima de 50 anos
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Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Na faixa etaria compreendida entre 25 e 50 anos, as ocorréncias de maior
erro foram em relagdo as categorias “Acertar data e hora”, “ldentificacdo de
chamada” e “Controle de gastos”, consideradas como “Funcionalidades basicas”.
Para as categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, os indices
elevados de maior erro foram em “MP4” e “Figuras”, erros esses que também

ocorreram em funcdo da auséncia de informacado, informacgGes incompletas, nao
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localizagdo da informacdo no manual de instrugbes ou ndo compreensdo da
informagao fornecida pelo manual.

Para o aparelho Sony Ericsson foram avaliadas 21 categorias. Dentre estas
apenas duas obtiveram indices relativamente baixos de maior erro, quais sejam:
“‘Desembalagem” e “Descarte e seguranga” com 33,33% e 20%, respectivamente,
para a faixa etéria acima de 50 anos.

Dentre as categorias consideradas como “Funcionalidades basicas”,
destacam-se as categorias “Chamada” e “Contatos” com 75% de maior erro para
cada caso. Esses “erros” se devem aos seguintes motivos: um dos sujeitos nao
conseguiu inserir o cartdo SIM e este aparelho ndo permite uso sem o chip; nao
compreensao das informacdes fornecidas pelo manual e; ndo localizacdo da
informac&o no manual de instrucoes.

Dentre as categorias consideradas como “Outras funcionalidades”, as
categorias “Calendario”, “MP3” e “Camera” destacaram-se por apresentar os indices
mais elevados de maior erro, justificados pelo uso de termos desconhecidos pelos
sujeitos como handsfree e walkman player, ndo éxito na insercdo do chip no
aparelho, informagdes incompletas e insuficientes e nao localizacdo da informacgao
no manual de instrucoes.

A eficiéncia da interacdo usuario/maquina esta no fato de a pessoa atingir o
objetivo, ou seja, cumprir a tarefa implicada na interpretacdo humano-maquina
objetivamente. J4 a eficacia consiste no volume de trabalho que o usuario alcanca
com o nivel minimo de erro. E o que traz satisfacdo € o grau de conforto que o
usuério sente ao usar um determinado produto atingindo seu objetivo (JORDAN,
1998 apud MORAES, MELO; MACARIO., 2002).

Assim como no caso do aparelho Motorola, ndo se pode afirmar que o grau
de dificuldade em interagir com o aparelho Sony Ericsson e seu respectivo manual
de instru¢cdes aumentou conforme a idade, pois a faixa etaria entre 25 e 50 anos
obteve percentual menor de erros (26,53%) do que a faixa etaria menor de 25 anos
(39,14%).

A Figura 8 apresenta os resultados gerais obtidos para a ocorréncia de maior
erro nos ensaios, quanto a uniformidade do grau de dificuldade destes sujeitos ao

interagir com 0s manuais de instrucdes de todos os aparelhos.
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Figura 8 - Niumero de ocorréncia de maior erro por aparelho celular para as diferentes faixas
etarias estudadas. Vicosa — MG (2009)

B < 25anos M De 25 a 50 anos > 50 anos

Fonte: Laboratério Interfaces (2009)

Pelos dados da Figura 8 acima verifica-se que a faixa etaria menor que 25
anos encontrou maior dificuldade ao interagir com o aparelho celular da marca
Motorola (50,43%) e menor grau de dificuldade na interacdo com o aparelho da
marca Intelbrds (30,98%), acompanhados de seus respectivos manuais de
instrucdes.

Ja os sujeitos da faixa etaria compreendida ente 25 e 50 anos tiveram mais
dificuldade para usar o aparelho celular da marca LG (71,02%) e menos dificuldade
com o aparelho Sony Ericsson (26,53%).

Observa-se, também, que em relacdo ao total de variaveis analisadas para
cada celular, os resultados para o grupo de sujeitos acima de 50 anos
demonstraram que o manual do aparelho celular Motorola foi 0 de menor ocorréncia
de maior erro, seguido do Sony Ericsson e LG, com valores entre 60% e 69% de
ocorréncia de erros, ou seja, apesar de serem 0s menores indices quando
comparados aos demais aparelhos, ainda sim, sdo indices elevados para o uso de
manuais de instrugdes. Os demais se localizaram na faixa acima de 70%.

De acordo com os resultados obtidos, de modo geral, os sujeitos maiores de
50 anos, sdo mais prejudicados que os demais em suas interagcdes com 0S manuais
e, por consequéncia, com os seus respectivos aparelhos. E necessario, portanto, um
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investimento maior nas adequac¢des dos manuais de forma que atendam, também,
as necessidades desta faixa etaria que tende a crescer em nossa sociedade. Este

investimento €, também, uma questao de inclusédo social.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Pbde-se observar que o indice de compreensao errada e ndo compreensao
das informacdes foi alto para todos os manuais dos aparelhos avaliados.

Os sujeitos participantes do estudo nao conseguiram extrair do texto
informagdes subentendidas com relagcdo a determinadas fases do procedimento
operacional, pois estas informacdes ndo constavam no manual. Observou-se um
alto indice tanto de compreensdo errada da informacdo quanto de ndao
compreensao.

Sendo a auséncia de informacédo escrita sobre a forma de efetuar
determinada operacéo e a deficiéncia das figuras responsaveis pelo alto indice de
compreensao errada e ndo compreensao de determinados procedimentos.

A utilizacdo de termos técnicos desconhecidos pelos sujeitos, também,
causou dificuldade para diferenciar entre as funcionalidades indicadas nas etapas de
procedimento, o que € muito sério, pois impede o usuario de explorar as varias
opc¢des que o produto oferece.

Outro fator relacionado a ndo compreensao das informacdes foi a utilizacéao
de palavras que adquirem sentido diferenciado na realidade cotidiana dos sujeitos,
fazendo com que estes compreendessem as informagdes de uma maneira diferente
daquela pretendida pela equipe de projeto, levando a utilizacdo alternativa de
determinadas fun¢bes propostas.

Observou-se que, no que diz respeito a qualidade das informacdes, que
estas, por vezes, se apresentaram como imprecisas, nho sentido de se
caracterizarem como incompreensiveis, por serem dificeis de entender.

Considerando os aspectos apresentados na literatura consultada, pode-se
inferir que, com o aumento da populacdo idosa e da expectativa de vida, estes
tornam-se consumidores em potencial de produtos, sendo necessario, portanto, que
0S produtos sejam projetados considerando suas limitagdes decorrentes do
envelhecimento. Acredita-se que, somente assim, o idoso, enquanto consumidor,
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terd sua satisfacdo atendida, a qual contribuird de forma significativa para o
desenvolvimento de sua autonomia, bem-estar e, consequentemente, melhora da
sua auto-estima.

Para tanto se julga imprescindivel realizar estudos e pesquisas enfocando a
usabilidade de produtos para a populagéo idosa, visto que, sao restritos os estudos
sobre esse assunto apesar da sua grande relevancia, em fungdo do crescente
aumento da populacao idosa no pais e no mundo.

Ressalta-se, também, que manuais de instru¢do sdo produtos complexos por
terem que atender tanto as necessidades das empresas, quanto dos
consumidores/usuarios dos produtos. Estes ultimos, por sua vez, podem escolher
uma variedade de maneiras de utiliza-los, a partir de suas experiéncias anteriores,
seu conhecimento prévio a respeito do produto, suas expectativas com relacdo as
funcionalidades, como também caracteristicas demogréficas, tais como sexo, idade
e grau de instrucdo. Entretanto, algumas recomendacdes podem ser seguidas, como
padronizacdo da estruturacdo dos manuais de instrucdo; padronizacdo de cores
para as interfaces; padronizacdo da forma de escrita e de apresentacao de figuras,
pictogramas e demais informagoes.

Os fabricantes precisam pensar em melhorar requisitos de visibilidade e
modelo conceitual de seus produtos. Produtos cujos atributos técnicos contemplam
0 uso cotidiano dos produtos pelas pessoas tendem a propiciar um processo de
utilizacdo com numero reduzido de lapsos e enganos, e com menor frustracdo dos
sujeitos. Para tanto, se faz necesséario compreender a logica dos usuarios potenciais
e diminuir a distancia existente entre a equipe de P&D - Pesquisa e
Desenvolvimento e os usuarios dos produtos.

No caso da populacdo idosa, ha que se considerar que, tecnologias que se
apresentem como de facil interacdo podem ser responsaveis por auxiliar na
reconstrugdo da imagem social da “velhice”, na medida em que estes se sintam
capazes e incluidos nos avancgos tecnoldgicos mais recentes. Destaca-se que para
0s idosos, a interagdo exitosa com as tecnologias pode ser responsavel por manter
0 sentimento de independéncia e capacidade.

Os requisitos técnicos do produto determinam, até certo ponto, o padrdo da
interacdo. Produtos que ndo oferecem nenhum retorno aos usuarios durante sua
utilizacéo e ndo recorrem a “logicas familiares” aos sujeitos, sdo mais frustrantes aos
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usuarios. Atributos técnicos, quando mal projetados, interferem nos esquemas de
acao utilizados pelos usuarios.

Ressalta-se, também, que é conhecida a complexidade da elaboracdo de
instrucdes, visto terem que atender as necessidades das empresas, das agéncias
reguladoras e dos consumidores/usuérios dos produtos. Estes ultimos, por sua vez,
podem escolher uma variedade de maneiras de utiliza-los, a partir de suas
experiéncias anteriores, seu conhecimento prévio a respeito do produto, suas
expectativas com relacdo as funcionalidades, como também caracteristicas
demograficas, tais como sexo, idade e grau de instrucdo. Entretanto, algumas
recomendacdes podem ser seguidas, como padronizacdo da estruturacdo dos
manuais de instrucdo; padronizacdo de cores para as interfaces; padronizacdo da
forma de escrita e de apresentacao de figuras, pictogramas e demais informacoées.

Para a ergonomia, este € um campo de estudos ainda em construcao, tanto
em termos metodoldgicos quanto conceituais. E necessario aprofundar o dialogo
com as propostas que incluem o estudo da atividade, dando maior énfase a
utilizacdo no mundo real, fora dos espacos de laboratorio, para a compreensédo das

interacdes usuario/produto inserido nas contingéncias da vida cotidiana.
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