O desafio da mudanca Usabilidade: onde o utilizador é a estrela

centroatlantico.pt magazine  Outubro 2003

O DESAFIO DA MUDANCA

Por Ana Sepulveda

Usabilidade:
onde o utilizador
e a estrela

Deus criou a natureza e depois a Humanidade, para que a
Humanidade se servisse da natureza. A Humanidade criou a
tecnologia e levou algum tempo a perceber que a tecnologia
deveria servir a Humanidade e nédo o contrario.

os tempos &ureos dos sistemas de informag&o, quando se fize-

ram grandes projectos e onde muitos falharam, a estrela da

companhia era a tecnologia. Andavamos todos embevecidos

com as maravilhas que ela nos proporcionava. Contudo, es-

guecemo-nos de que a tecnologia sé existia com o intuito de

facilitar a nossa vida, de simplificar processos e permitir um
maior tratamento da informacao. Se a Humanidade ndo conseguisse interagir com
a tecnologia ela de nada serviria.

Nessa altura algumas vozes se levantaram e tentaram chamar os tecnologos e
seus clientes a razdo. Defendiam que tdo importante quanto definir o sistema sobre
o qual deveria acentar determinada aplicagéo era perceber quais as necessidades de
guem a iria utilizar, que tipo de expectativas tinham, ja ndo falando na necessidade
de compreender o tipo de relagdo que estas pessoas tinham com a dita tecnologia.

Foi preciso muito insucesso, muitos projectos dilatados no tempo com sucessivos
rearranjos e muito dinheiro perdido, para se perceber que se no final as pessoas ndo
utilizassem a dita aplica¢do, nada feito. Entdo a Humanidade criou a Usabilidade.

A usabilidade veio refocar os projectos tecnoldgicos colocando o utilizador no
seu devido lugar — o lugar central. A usabilidade ¢ uma forma diferente de encarar
0s projectos de tecnologia, que incorpora o feedback dos utilizadores e o conheci-
mento sobre 0s mesmos ao longo de todo o processo de desenvolvimento. Tudo isto
com um Unico proposito: garantir que as pessoas vao utilizar a aplicacdo desen-
volvida, que se irdo identificar com ela e que Ihe atribuem um sentido pratico. Ou
seja, que véem nela um facilitador da vida e ndo um ““complicador”.

A usabilidade ¢ um principio metodolégico que visa dar qualidade aos sistemas
de informacéo, porque garante a adesdo dos destinatarios ao projecto que vai ser
implementado. Como principio metodoldgico associado a uma preocupagdo de
qualidade, foram criados dois 1SOs (ISO 9241-11 e 1SO 13407).

O ISO 9241-11 refere que um produto tecnoldgico tem de garantir que um per-



fil especifico de utilizadores seja capaz de atingir determinados objectivos com efec-
tividade, eficiéncia e que os satisfaga, num determinado contexto de utilizagdo. Aqui
a qualidade do produto tecnoldgico é medida pelo nivel de adequag&o ao seu publi-
co-alvo.

O ISO 13407 apresenta um determinado principio metodolégico, de design, que
coloca os utilizadores no centro do processo (e a que se chama de Human Centered
Design). Este principio metodolégico implica no activo envolvimento dos futuros
utilizadores ao longo do processo. No fundo trata-se de adaptar aos utilizadores a
tecnologia, desenhando-a e concebendo as suas funcionalidade de forma a que estas
facam sentido para quem as vais utilizar.

Temos visto na pratica a aplicacdo de distintas metodologias que visam captar
informacdo dos utilizadores, de forma directa ou indirecta. Um bom exemplo tem
sido dado pelas operadoras de telefonia movel que ao desenvolverem software e
servicos baseados em tecnologia mével ou wireless, tém aplicado técnicas de estudos
de mercado para testar a usabilidade daquilo que irdo implementar.

A tendéncia é que a preocupacdo com as questBes de usabilidade se estenda a
todo o tipo de projectos tecnolégicos. Em tempo de investimento racional e passa-
da a febre do e-Business, e-Commerce e outros “e-”, ninguém esta disposto a correr
determinados riscos relacionados com a ndo adesao dos utilizadores; isto porque a
eles estdo associados a perca de muitos Euros.

Imaginemos um portal corporativo que se pretende que seja 0 posto de trabalho
de algumas centenas de pessoas. O investimento feito na defini¢do da tecnologia
base deste portal, a sua parametrizacdo, a importacao de aplicacGes ja utilizadas é
muito grande e ninguém quer correr o risco de os colaboradores nao perceberem
como utilizar as ditas aplicagdes. Muitas vezes as questBes de méa defini¢do do por-
tal, seja em termos de navegacao, design, linguagem ou mesmo de conteddos, séo o
suficiente para acentuar as resisténcias @ mudanca que a implementacao de um por-
tal corporativo comporta.

A preocupacdo com a usabilidade de um portal, por exemplo, vai para além das
questdes de design, navegacao e linguagem. Na maioria das vezes tem implicacdes
na dindmica organizacional, na eliminacdo de barreiras & mudanga e favorecem a
integracdo de equipas multidisciplinares. Principalmente se estivermos a falar de um
publico muito heterogéneo, em termos da sua familiaridade com a tecnologia.

A tecnologia existe para facilitar e simplificar a nossa vida e para nos permitir
focar a atencdo naquilo que é realmente importante. Ela deve estar presente mas ndo
ser uma barreira a utilizacdo daquilo que nela esta suportado. Ha quem defenda que
a qualidade de uma aplicagéo, em termos de usabilidade, mede-se pela necessidade
gue o utilizador tem de pensar em como cumprir uma determinada tarefa.

Assim, a usabilidade existe para que a interaccdo com a tecnologia seja intuiti-
va, nao obrigue a um grande esfor¢o mental para compreender como interagir com
ela para obter os resultados desejados. Cada vez mais é fundamental que clientes e
fornecedores foquem a sua atencdo nas pessoas € nao tanto na tecnologia. Até
porque a escolha da tecnologia devera fazer-se em funcao dos objectivos pretendi-
dos e do perfil de quem a vai utilizar. H& que colocar o utilizador acima do nivel de
importancia da tecnologia. *
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