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Amisséo do design é a de colaborar na cria-
¢do de produtos cada vez mais Gteis, bons,
bonitos, baratos e eficazes. A prética demonstra
no entanto que ndo é isto o que ocorre, pois em
certos casos o.critério estético prevalece, gerando
produtos 1o belos quanto pouco praticos. Er ou-
tros casos, a preocupagdio em dotar certos equipa-
mentos e aparelhos eletrénicos de um excesso de
opgcdes e de fungdes extras acaba produzindo pro-
dutos que se tornam pouco eficientes justamente
pela ambicdo da eficiéncia total...

Estes e outros tantos paradoxos e pecados do

design moderno sdo implacavelmente denuncia-

dos e minuciosamente analisados por Donald Nor-
man, um dos maiores e mais instigantes tedricos
do design, autor de Design emocional, professor
de ciéncia da informética na Northwestern Univer-
sity e professor emérito da University of California
em San Diego, onde implantou o Departamento de
Ciéncia Cognitiva.

Tomando como ponto de partida exemplos
prosaicos da inferferéncia nefasta do mau design
na vida cotidiana, Norman constréi andlises tdo
contundentes e profundas a ponto de fazer dele
n&o sé uma referéncia obrigatéria para o estudo
do design como uma voz poderosa em defesa do
consumidor, capaz inclusive de fazer com que a
industria interrompa ou modifique a producdo de
determinados produtos a partir de suas observa-
¢des. E o mais interessante é que ele faz isto com
o humor caracteristico dos homens verdadeira-
mente infeligentes. Caracteristica que faz de O de-
sign do dia-a-dia um livro agradavel de ser lido
até mesmo pelo leigo ndo necessariamente interes-
sado em design, mas forcosamente preocupado
com a forma pela qual o design interfere em sua
prépria vida cotidiana.







| Donald A. Norman

O DESIGN DO DIA-A-DIA

Tradugio
ANA DEIRO




Tirulo original
THE DESIGN OF EVERYDAY THINGS

Copyright © 1988 by Donald A. Norman
Copyright preficio da edigdo de 2002 © 2002 by Donald A. Norman
Tedos os direitos reservados,

Direitos para a lingua portuguesa reservados
com exclusividade para o Brasil 2
EDITORA ROCCO LTDA.

Av. Presidente Wilson, 231 ~ 82 andar
20030-021 — Rio de Janeiro, R]

Tel.: (21) 3525-2000 -~ Fax: (21) 3525-2001
rocco@rocco.com.br
WWW,rocco.com.br

Printed in Brazilflmpresso no Brasil

revisdo técnica

PEDRO KARP VASQUEZ

preparagio de originais

EBREIA DE CASTRO ALVES

CIP-Brasil. Catalogagfio-na-fonte,
Sindicato Nacional dos Editores de Livros, R].

Norman, Donald A.
N764d O design do dia-a-dia/Donald A. Norman; traducio
de Ana Deiré. — Rio de Janeciro: Rocco, 2006,
— (Hiperestudos)

Tradugio de: The design of everyday chings
Inclui bibliografia
ISBN 85-325-2083-9

1. Desenho industrial — Aspectos psicoldgicos. 2. Ergo-
nomia, L Tiuwlo. I, Série

CDD-745.2
06-1982 CDU-74

um:
DOIS:

TRES:

QUATRO:

CINCO:

SEIS:

SETE:

SUMARIO

Preficio da edicdo de 2002

Prefdcio

A psicopatologia dos objetos do quotidiano
A psicologia das agdes do quotidiano
Conhecimento na cabega e no mundo
Saber o que fazer

Errar ¢ humano

O desafio do design

Design centrado no usudrio

Notas

- 19

25
58
81

111

135

174

221

255




PREFACIO DA EDIGAO DE 2002

“PORTAS DE NORMAN"

“Acabei de encontrar uma porta dé¢ Norman: foi realmente diffcil de abrir.”

Sou famoso por portas que sio dificeis de abrir, por interruptores de luz
que néo fazem sentido, controles de chuveiro que sio de um mistério inson-
d4vel. Quase tudo que cria problemas desnecessdrios, segundo meus corres-
pondqntes, ¢ uma “coisa de Norman”. Portas de Norman, interruptores de
Norman, controles de chuveiro de Norman.

Nio era isso 0 que eu tinha em mente quando escrevi este livro. Pensci
que minhas idéias fossem defender e simbolizar o bom design, os objetos que
pudéssemos usar ficil e eficientemente — com prazer e divertimento. E sem
ter de ler complexos manuais de instrugbes ou pedir ajuda. Suspiro. Todos
esses anos passados estudando os principios fundamentais da mente humana,
da meméria e da atengdo, do aprendizado, do controle motor — apenas para
ser lembrado por portas ruins.

Mas, pensando bem, o interesse demonstra que expressei com clareza o
meu ponto de vista. Um mimero excessivo de coisas no mundo sdo projeta-
das, construfdas e nos sio impingidas sem nenhuma compreensio e conheci-
mento — ou mesmo preocupagio — com relagio a como as usaremos. Chamar
uma coisa de uriia “porta de Norman” é um reconhecimento da falta de aten-
cdo dedicada pelo criador a0 usudrio, que é precisamente a minha mensagem.
Fico radiante com as cartas que recebo, incluindo ainda mais outros exem-
plos. Fico encantado com o fato de que muitos produtos maraviihosos agora
existam e que, em numerosos casos, designets tenham declarado que O design
do dia-a-dia era uma leitura obrigatéria para suas equipes. Este livro foi bem-
sucedido.

De modo que, mostrem-me mais dessas portas de Norman, dessas tor-
neiras, dessas bolsas pldsticas de embalagem de comida que s6 se consegue
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abrir rasgando-as com os dentes. Mostrem-me mais daqueles radios de auto-
méveis, como o que tenho em meu préprio carro, com aqueles mintsculos
botbes idénticos impossiveis de operar enquanto se est4 dirigindo.

Os problemas parecem triviais, mas podem significar a diferenca entre
prazer e frustragdo. Os mesmos principios que fazem essas coisas simples fun-
cionarem bem ou mal se aplicam a operag6es mais complexas, inclusive aque-
las em que h4 vidas humanas em jogo. A maioria dos acidentes é atribuida a
erro humano, mas em quase todos os casos o erro humano foi resultado dire-
to da md qualidade do design. Os principios que norteiam um design de qua-
lidade, centrade no humano, nio sio relevantes apenas para uma vida mais
agraddvel e prazerosa — eles podem salvar vidas.

AS FRUSTRACOES OCULTAS DOS OBJETOS DO DIA-A-DIA

Antes de escrever este livro, eu era um cientista cognitivo, interessado em
saber como funciona a mente humana. Estudei a percepcao, meméria e aten-
¢do humanas. Pesquisei em detalhe como as pessoas aprendiam e como
desempenhavam atividades especializadas. Ao longo do tempo, acabei por me
interessar pelo erro humano, na esperanga de que meu conhecimento acerca
do erro oferecesse maneiras de ensinar as pessoas a evitar erros. Mas entdo
ocorreu o acidente na usina de energia nuclear de Three Mile Island nos
Estados Unidos, e eu fazia parte do grupo de cientistas sociais e comportamen-
tais convocados para determinar por que os operadores da sala de controle
central tinham cometido erros to terriveis. Para minha surpresa, concluimos
que a culpa no era deles, a culpa era da concepgio e desenho do projeto do
-controle central. De fato, os painéis de controle de muitas usinas geradoras de
energia pareciam ter sido deliberadamente projetados para causar erros. -
Meu interesse por acidentes me conduziu ao estudo de desenvolvimento
de procedimentos centrados no ser humano que pudessem eliminar esses
problemas. Passci um ano de licenga para viagem de estudos em Cambridge,
na Inglaterra, na mundialmente famosa Unidade de Psicologia Aplicada do
Conselho de Pesquisa Médica, e me vi continuamente achando graga € ao
mesmo tempo frustrado pela maquinaria do prédio. Era dificil descobrir que
interruptor controlava qual limpada. As portas eram mais um quebra-cabeca:
algumas tinham de ser empurradas, outras puxadas, ¢ pelo menos uma preci-
sava ser corrida para o lado, contudo néo havia pistas para a pessoa desavisada
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que tentava passar pela porta. Torneiras de 4gua — “bicas” nos Estados Unidos
— eram caprichosas; algumas pias tinham a 4gua quente na esquerda, algumas
na direita. Além disso, sempre que as pessoas cometiam erros usando esses
equipamentos ¢ mecanismos mal construidos, elas se culpavam. O que esta-
va acontecendo? Por que as pessoas atribufam a culpa a si préprias quando o
defeito era do préprio mecanismo do equipamento?

Comecei 2 observar como as pessoas lidavam com os numerosos disposi-
tivos que povoam nossas vidas. Em anos mais recentes, meus estudo§ se
expandiram de modo a incluir a seguranga na aviagdo, instalagbes de fébnca}s
complexas, erro médico e uma ampla variedade de produtos de consumo, tais
como sistemas de entretenimento ¢ computadores domésticos. Em todas
essas situacdes as pessoas quase sempre s¢ véem nervosas e co-nfusas. Pi“or, a
responsabilidade por acidentes sérios ¢, com freqiiéncia, atribuida a “erro
humano”. Contudo a andlise cautelosa dessas situagbes mostra que o desenho
de projeto ou a instalagio do equipamento contribufram de mafleira signifi~
cativa para os problemas. A equipe de design de projeto nao dedicou atengdo
suficiente as necessidades daqueles que usariam o equipamento, de modo que
confusdo ou erro eram quase inevitdveis. Quer fosse o fogdo de cozinha ou a
usina de energia nuclear, o automével ou a acronave, o termostato ou o com-
putador, os mesmos problemas estavam presentes. Em todos os casos, defei-
tos no design provocaram o erro humano.

Minhas frustragBes, enquanto estava na Inglaterra, levaram-me a.escre?‘cr
O design do dia-a-dia, mas os problemas com que me deparei sio universais e
encontrados no mundo inteiro. Quando escrevi este livro, era um cientista
pesquisador, interessado nos principios da cognicio. Mas me dcscobr.i cada

" vez mais fascinado pela maneira como esses principios podiam ser a;_)hcaflos
para melhorar a vida quotidiana, minimizar erros e aciclent‘es. Alterei a c%lre—
¢do de minha pesquisa de modo a centrar o foco em aplicagdes e design.
Finalmente deixei a universidade onde trabalhava de maneira a poder me
dedicar ao desenvolvimento de produtos. Entrei para a Apple Computer, pri-
meiro como um “Apple Fellow”, depois como vice-presidente do grupo cle. tec-
nologia avangada. Trabalhei como executivo em duas outras companhias e
entio, com meu colega Jakob Nielsen, fui co-fundador de uma empresa de
consultoria {0 grupo Nielsen Norman), para aplicar essas idéias auma varieda-
de mais ampla de produtos. Tem sido emocionante viver expenénaa.de ver os
principios descritos em O design do dia-a-dia serem concretizados em produtos.
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0 TiTULO DO LIVRO: UMA LICAO DE DESIGN

Este livro foi publicado sob dois tftules, O primeiro titulo, The Psychology of
Everyday Things |A psicologia dos objetos do dia-a-dial, foi muitissimo aprecia-

do por meus amigos do mundo académico. O segundo tftulo, O design do
dia-a-dia, foi mais significativo e transmitiu melhor o contetido do livro. O

editor da edigio em brochura me explicou que, nas livrarias, os titulos sio o

que os leitores véem enquanto seus olhos vagueiam pelas prateleiras, exami-

nando rapidamente as lombadas. Eles confiam no titulo para descrever o

livro. Também aprendi que a palavra “psicologia” fazia com que o livro fosse

colocado nas prateleiras das seges de psicologia das livrarias, que atrafam

leitores que se interessavam por pessoas ¢ por relacionamentos humanos e

nio por objeros e nossos relacionamentos com eles. Leitores interessados em

design nunca pensariam em procurar na secio de psicologia. Fui a livrarias e

observei como as pessoas folheavam livros. Conversei com compradores ¢

com vendedores de livros. Meu editor estava certo: eu realmente precisava

trocar a palavra “psicologia” por “design”. Ao dar o tftulo para meu livro, eu

havia cometido a falta de ter a mesma imprevidéncia que resulta em todas

aquelas coisas impossiveis de usar no dia-a-dia! Minha primeira escolha de titu-

lo tinha sido a de um designer egocéntrico, escolhendo a solugdo que me agra-

dava sem levar em consideragiio seu impacto sobre os leitores. De modo que’
O design do dia-a-dia se tornou o titulo, permanecendo nesta nova edicio.

LICOES APRENDIDAS COM O DESIGN DO DIA-A-DIA

Quando vocé tem dificuldade com uma coisa qualquer — quer seja descobrir
se deve puxar ou empurrar uma porta ou os caprichos arbitrdrios do compu-
tador e da induistria cletrdnica mederna —, ndo ¢ sua culpa. Nao ponha a
culpa em si mesmo, ponha a culpa no designer. A falha ¢ da tecnologia ou,
mais precisamente, do design.

Quando vemos um objeto pela primeira vez, de que modo aprendemos a
usd-lo? Como administramos as dezenas de milhares de objetos, muitos dos
quais s6 encontramos uma dnica vez? Essa pergunta foi o que me impulsionou
aescrever O design do dia-a-dia. A resposta, determinei rapidamente, era que a
aparéncia do dispositivo ou aparelho deveria dar as indicagdes de importancia
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critica necessdrias para sua operagdo apropriada — 6 conhecimento tem de estar
a0 mesmo tempo na cabega e no mundo. : '

* Na época em que escrevi O design do dia-a-dia, essa idéia era conmde.ra—
da estranha. Hoje em dia, contudo, o conceito ¢ mais amplamente aceito.
Muitos na comunidade do design compreendem que o design deve transmi-
tir a esséncia da operagio do aparelho; a maneira como ele funciona, as agoes
possiveis que podem ser executadas; e, através do retorno de mforr_nac;(?es, exa-
tamente o que ele est4 fazendo em qualquer dado momento. O design ¢ na ver-
dade um ato de comunicagio, o que significa ter um profundo conhecimento
e compreensio da pessoa com quem o designer estd se com}micantfo.

Embora O design do dia-a-dia aborde numerosos topicos, trés acabaram
por se destacar como sendo criticos:

1. Nio é sua culpa: Se existe alguma coisa que caiu no gosto do ptil?lico,
¢ esta idéia simples: quando as pessoas tém dificuldade com alguma coisa, a
culpa nfo é delas — ¢ do design. Toda semana me chega uma carta ou mensa-
gem/de correio eletrdnico de alguém me agradecendo por té-lo libertado de
seu sentimento de incompeténcia.

2. Principios de design: Tenho por regra nio cr.iticar .alguma cois’a 2 menos
que eu possa oferecer uma solugio. O design do dia-a-dia contém virios prin-
cipios de design importantes, ferramentas poderos'as para que desxgner se
certifiquem de que seus produros sejam compreendidos ¢ usdveis. Os princi-
pios, é claro, sdo explicados neste livro, mas para dar-lhes idéia do que encon-
traro, aqui est4 uma pequena lista dos mais importantes. Observem que
todos eles sdo de ficil compreensdo, mas poderosos.

o Modelos conceituais. A mente humana é um maravilhoso 6rgio de com-
preensio e conhecimento — estamos sempre'tentando encontrar signiﬁcaflo
nos acontecimentos ao nosso redor. Uma das maiores de todas as frustra.gocis
é tentar aprender como fazer alguma coisa que parece completameilte arbitrd-
ria, inconstante ¢ caprichosa. Pior, quando nos falta a compreensio, temos a
tendéncia de errar.

Considerem, por exemplo, o termostato. Quando algumas pessoas en-
tram numa casa fria, giram o termostato para uma temperatura muito alta, de
modo a alcancar mais depressa o nivel descjado. Elas fazem isso por causa de
seu modelo mental interno de como funciona uma caldeira de calefagio. O
modelo ¢ sensato e coerente, mesmo que nio tenha sido bem pensado.
Também ¢é o modelo errado. Mas como iriam saber? Embora essc comporta-
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mento seja equivocado para uma casa, ele funciona para a maioria dos automs-
veis — ligue o aquecimento ou o ar refrigerado no médximo e, quando o interior
estiver na temperatura desejada, ajuste o controle de temperatura de novo.

Para compreender como usar as coisas, precisamos de modelos concei-
tuais de como elas funcionam. Caldeiras de calefagio domésticas, aparelhos
de ar refrigerado € até mesmo a maioria dos fornos domésticos tém apenas
dois niveis de operagdo: ligados a plena forga ou desligados. Portanto estio
sempre aquecendo ou resfriando até atingir a temperatura descjada o mais
rdpido possfvel. Nesses casos, ajustar o termostato na temperatura maxima
n3o faz nada, exceto desperdicar energia quando a temperatura ultrapassa o
limite desejado.

Agora considerem o automével. O modelo conceitual é um bocade dife-
rente. Sim, o aquecimento ¢ o ar refrigerado também s6 tém dois padrées de
ajuste de controle, ligado 4 plena forga ou desligado, mas em muitos automé-
vels, consegue-se a temperatura desejada ao misturar o ar frio com o ar quente.
Nesse caso, obtém-se resultados mais rdpidos ao desligar o ajuste de mistura
(a0 posicionar o controle de temperatura no méximo) até que a temperatu-
ra desejada seja alcangada e depois ajustar a mistura para manter a tempera-
tura desejada.

As explicagdes de termostatos domésticos e de automéveis sio excmplos
de modelos conceituais simples. Elas estdo deliberadamente simplificadas ao
extremo, mas sdo bastante adequadas para compreendermos como funcio-
nam. Tornam fdcil para nés usar comportamentos muito diferentes quando

estamos em casa € no carro. Um bom modelo conceitual pode fazer a diferen-

¢a entre operagio bem-sucedida e errada dos muitos aparelhos em nossa vida.

Essa breve ligio sobre modelo conceitual ressalta que o bom design é
também um ato de comunicagdo entre o designer e o usudrio, exceto que
toda comunicagio precisa se efetuar por meio da aparéncia do préprio apare-
lho. O aparelho deve explicar a si mesmo. At€ a localizagdo ¢ a operacio dos
controles exigem um modelo conceitual — um relacionamento ¢bvio e natu-
ral entre sua localizagio ¢ a operagio que eles controlam, de modo que voct
sempre saiba que controle faz o que {no presente livro, eu denomino isso de
“mapeamento natural”). Quando designers projetistas falham e deixam de
fornecer um modelo conceitual, somos obrigados a criar o nosso préprio
modelo, e os modelos que criamos provavelmente estdo errados. Os modelos
congeituals s3o de importincia critica para o bom design.
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o Feedback ou retorno de informagées. No design, é importante mostrar o
efeito de uma agio. Sem retorno de informagdes, ficamos querendo saber se
alguma coisa aconteceu. Talvez o botdo nio tenha sido pressionado com forga
suficiente; talvez a mdquina tenha parado de funcionar; talvez esteja fazendo
a coisa errada. Quando nio temos feedback, por vezes desligamos o equipa-
mento em momentos indevidos ou reiniciamos desnecessariamente, perdendo
todo o nosso trabalho recente. Ou repetimos o comando ¢ acabamos tendo a
operagao executada duas vezes, com freqiiéncia em nosso detrimento.

* Restrighes. A maneira mais segura de tornar alguma coisa ficil de usar,
com poucos erros, ¢ tornar impossivel fazé-la de outro modo — limirar as
escolhas. Quer impedir as pessoas de inserir pilhas ou cartdes de meméria em
suas cAmeras na posigio errada, com a possibilidade de danificar o equipa-
mento eletrdnico? Projete-os de tal modo que eles s6 se encaixem de uma
forma, ou faga-o de um jeito que funcionem com perfeicdo, independente-
mente de como sio inseridos.

A falha de design de projetar sem incluir restrigdes no projeto € um dos
motivos para todas aquelas adverténcias e tentativas de dar instrugGes: todos
aqueles mintisculos diagramas na cimera, em localizagdes obscuras, com fre-
qiiéncia da mesma cor que o estojo, e ilegiveis. Eu procuro instrugges coloca-
das em portas, cAmeras e outros equipamentos. A regra pratica que a expe-
riéncia me ensinou reza: quando é necessirio que as instrugbes sejam coladas
em alguma coisa (aperte ou empurre aqui, insira desta maneira, desligue antes
de fazer isso), o design é ruim. :

+ Affordances.* Um bom designer sempre se assegura de que as agBes
apropriadas sejam perceptiveis e as inapropriadas, invisiveis. O design do dia-
a-dia apresentou o conceito de “affordances de percepgao visual” 4 comunida-
de do design, e para meu prazer o conceito se tornou amplamente adotado.

3. O poder de observagio: Se eu tiver sido bem-sucedido, O design do dia-
a-dig vai mudar a maneira como vocés véem o mundo. Vocés nunca mais

* Termo cunhado por J. J. Gibson e significa, cf. sua deﬁnigit?: "As gzﬁra’anm do meio ambicnttf sio o
que ele oferece para o animal, aquilo que o ambiente fornece ou de que dispGe, s¢ja para o ben:t, seja para
o mal. O verbo affard (dispor) encontra-se em dicion4rios, mas o substantivo ndo. Eu o inventei, Por meio
dele quero dizer algo qie se refere a0 mesmo tempo 2o ambiente € ac animal, de uma forma que nenhum
termo existente o faz, Implica a comp-lcmentarid.qde do animal e do ambiente...” Gibson, ]ames..]. The
Ecological Approach to Visual Perception, 1979 (p. 127). O conceito foi amplamente adorado e aplicado a
vdrias outras 4reas. (N. da 'T.) )
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olhario para uma porta ou para um interruptor de luz da mesma maneira.
Cada um de vocés se tornard um observador atento e sensivel de pessoas,
objetos e da maneira como eles interagem. De fato, se existe uma dnica men-
sagem extremamente importante que este livro quer transmitir, ¢ a seguinte:
aprenda 2 olhar com atengio, aprenda a observar. Observe a si mesmo.
Observe os outros. Como declarou o famoso jogador de beisebol Yogi Berra:
“Voce pode observar muita coisa com um olhar atento.” Antes de O design do
dia-a-dia, se voct tivesse visto um usudrio infeliz, quer fosse uma pessoa des-
conhecida ou até vocé mesmo, teria estado inclinado a culpar a pessoa. Agora

vai se descobtir criticando o design. Melhor ainda, vai se descobrir explican- -

do como corrigir o problema.

Desde a publicago da primeira edigdo de O design do dia-a-dia, os pro-
dutos se tornaram muito melhores — e muito piores. Alguns designs sio
maravilhosos, alguns sdo horrendos. O niimero de empresas que sio sensiveis
as necessidades de seus clientes e empregam bons designers aumenta a cada
ano. Os produtos se aperfeigoaram. Infelizmente, a0 mesmo tempo, o ntime-
ro de empresas que ignoram as necessidades de seus usudrios e em vircude
disso criam produtos mal concebidos e inutilizdveis parece crescer ainda mais
rapidamente.

As confusdes que nos sdo impingidas pela tecnologia estio crescendo
num ritmo mais rdpido do que jamais antes. Atualmente, o uso disseminado
da Internet, de telefones celulares, de tocadores de musica portdteis (como
discman e iPods), e a ampla variedade de sistemas portdteis, sem fio, para

transmissdo de mensagens e correio eletrénico mostram a medida exata em

que essas tecnologias se tornaram importantes para nossas vidas. Ndo obstan-
te websites com freqiiéncia sdo impossfveis de serem usados, telefones celula-
es sdo cada vez mais complexos, e painéis de auroméveis parecem cabines de
pilotagem de aviGes. Os novos produtos nos obrigam a aceité-los no quarto
de dormir, no carro, enquanto andamos pela rua. A medida que cada nova
tecnologia surge, as empresas se esquecem das ligges do passado e permitem
que engenheiros construam suas criagbes extravagantes, movidas pela insis-
téncia do marketing numa proliferagio de aplicativos. Como resultado,
aumentam a confusdo e as distragbes.

Um controle remoto da casa inteira é uma fantasia muito apreciada encre
os tecnélogos. Por que nio, ruminam eles, telefonar para sua casa quando
vocé estd no carro a caminho e ligar o aquecimento ou o ar refrigerado, come-
¢ar a encher a banheira ou preparar um bule de café Algumas empresas ofe-
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recem produtos que tornam possfvel fazer essas coisas. Por que precisamos
delas? Pensem na dificuldade que o rédio comum de automdvel apresenta
para o mortorista. Agora imaginem tentar controlar os virios utensflios
domésticos em sua casa enquanto estd dirigindo. Ah, as maravilhas ainda por
vir. Tremo de medo s6 de pensar. _

O design é um empreendimento complexo, abrangendo vérias discipli-
nas. Engenheiros projetam pontes e represas, circuitos eletronicos e novos
padrdes de materiais. O termo “design” ¢ usado para se referir 3 moda, 51. deco-
ragio de interiores € ao paisagismo. Muitos designers s3o artistas, enfatizando
a estética e o prazer. Outros estio interessados nos custos. Tudo levado em
conta, muitas disciplinas estdo envolvidas no desenvolvimento dos virios
produtos que usamos. Embora este livro destaque um aspecto importante —
em que medida o design se enquadra bem e responde s necessu.iacles das pes-
s0as que o usam —, esta é apenas uma de uma variedade de dimensdes que
devem ser consideradas. Todas sdo importantes. Isto é o que faz do design
uma disciplina tdo desafiadora e gratificante: €lc enfrenta a necessidade de
acomodar cxigéncias aparentemente conflitantes. .

Design apropriado e centrado no humano exige que todas as c?n&dera-
¢6es sejam abordadas desde o principio, com cada uma das disciplinas rele-
vantes de design trabalhando juntas como uma equipe. A maior parte fio
design visa 2 ser usada por pessoas, de modo que as necessidades ¢ exigéncias
delas deveriam constituir a for¢a que impulsiona grande parte do trabalho ao
longo de todo o processo. No presente livro eu me concentro em um compo-
nente: fazer coisas que sejam compreensiveis e usdveis. Dou destaque a esta
tnica dimensdo porque ela tem sido negligenciada por muito tempo. Estd na
hora de trazé-la para seu lugar de direito no processo de desenvolvimento de
produto. Isso nio significa que a usabilidade* tenha precedéncia sobre tudo o
mais: todas as grandes criagbes de design tém um equil{brio e uma ha_r{noma
apropriados entre beleza estética, confiabilidade e seguranga, usabilidade,
custo e funcionalidade.

Nio h4 necessidade de sacrificar a beleza pela usabilidade nem, j4 que esta-
mos falando nisso, a usabilidade pela beleza. Nao h4 necessidade de sacrificar
custo ou fungio, tempo para manufaturagio ou vendas. E possivel criar coisas

* Embora o termo usabilidade, do inglés wsability, nio conste de diciondrios de lingua porruguesa, €
amplamente empregado em textos académicos e outros relacionados a disciplinas de design, e serd empre-
gado na traduggo desta obra com essa acepgio, i. e, qualidade de uso e facilidade de utilizacio. {N. da T.)
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que sefam a0 mesmo tempo criativas e usdveis, a0 mesmo tempo prazenteiras e
completamente utilizdveis. A arte e a beleza desempenham papéis essenciais em
nossas vidas. Bons designs incluem tudo isto — prazer estético, arte, criativida-
de — e 20 mesmo tempo sdo usdveis, de ficil operagio e prazerosos.

A TECNOLOGIA MUDA RAPIDAMENTE; AS PESSOAS MUDAM DEVAGAR

Embora bastante tempo tenha se passado desde que escrevi este livro; sur-
preendentemente pouco precisou ser mudado. Por qué? Porque a prioridade
€ a énfase sdo as pessoas, € como nds, seres humanos, interagimos com os
objetos fisicos no mundo.

Essa interagdo é governada por nossa biologia, psicologia, sociedade e
cultura. A biologia e a psicologia humanas ndo mudam muito com o tempo:
sociedade e cultura mudam muito lentamente, Além disso, 20 selecionar
exemplos eu deliberadamente me mantive afastado da tecnologia de ponta;
em vez disso examinei os objetos quotidianos, coisas que t2m estado em cir-
culagio j4 hd algum tempo. A tecnologia de ponta muda rapidamente, mas a
vida quotidiana muda devagar. Como resultado disso, O design do dia-a-dia &
atemporal: os problemas com os objetos do dia-a-dia continuam a existir, ¢ os
principios que descrevi em O design do dia-a-dia se aplicam ao design como
um todo, da baixa 4 alta tecnologia ou tecnologia de ponta.

Muitas pessoas escrevem para perguntar se as ligoes de O design do dia--

dia também se aplicam aos computadores e outros equipamentos digitais e’

sem fio. De inicio, fiquei surpreendido com essas perguntas — ¢ claro que se
aplicam; serd que a resposta nio ficou ébvia?

Pergunta: Em seu livro O design do din-a-dia, o senhor fala sobre o design de
todo tipo de coisas, de telefones a maganetas de porta consistindo, essencial-
mente, em quatro elementos: gffordance, restricio, mapeamento e feedback.
O senhor nio estava falando sobre computadores, mas acha que o livro tam-
bém se aplica a eles?

Resposta: Eu estava inquestionavelmente falando sobre computadores. De
maneira deliberada, ndo usei computadores ¢ outros equipamentos digitais
como exemplos porque queria mostrar que exatamente os mesmos principios
que se aplicavam ao design de maganetas de portas ¢ interruprores de luz tam-
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bém se aplicavam aos computadores, cAmeras digitais, telefones celulares, salas
de controle de usinas de energia nuclear e aeronaves — e, ¢ claro, vice-versa.

Pergunta: O senhor € de opinido que os projetistas dos equipamentos tecno-
légicos mais recentes levam em consideragio esses elementos?

Resposta: Ndo. Cada vez que surge uma tecnologia, novos designers cometem
os mesmos erros horrorosos de seus predecessores. Os tecnélogos sio conhe-
cidos por ndo aprenderem com os erros do passado. Eles olham para a frente,
nfo para trds, de modo que repetem os problemas vezes sem conta. Os apare-
lhos sem fio de hoje sdo estarrecedores. Os principios definidos em O design
do dia-a-dia continuam extremamente relevantes.

Passamos por isso com os websites — os projetistas e programadores pioneiros
ignoraram tudo que tinha sido aprendido antes e nos levaram a um retroces-
so de muitos anos em termos de progresso no que diz respeito 2 usabilidade e
a4 compreensio. Mas finalmente, com o ternpo, as pessoas se tornaram mais
experientes, comegaram 2 exigir melhores websites, de modo que as coisas
melhoraram. A medida que cada tecnologia amadurece, os clientes nio se
satisfazern mais com as promessas espetaculosas da tecnologia e exigem dese-
nhos de produtos compreensiveis e com os quais seja ficil trabalhar.
Lentamente os fabricantes reaprendem os mesmos principios bdsicos ¢ os
aplicam aos seus produtos. As falhas mais clamorosas sempre vém dos desen-
volvedores das tecnologias mais recentes.

Uma das metas de O design do dia-a-dia é ilustrar o poder do design.
Mesmo que este livro n3o faga mais nada, ele vai mostrar aos leitores como ter
grande prazer com bons designs e ressentir-se ou até se ofender com designs

- medfocres, irrefletidos, descuidados e inapropriados.

A tecnologia pode mudar rapidamente, mas as pessoas mudam devagar.
Os principios, os exemplos e as ligdes de O design do dia-a-dia se originam do
conhecimento e da compreensio das pessoas. Eles permanecem vilidos para
sempre.

DON NORMAN
Northbrook, Illinois
www.jnd.org
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PREFACIO

Este é o livro que eu sempre quis escrever, mas ndo sabia. Ao longo dos anos
fui tateando de maneira desajeitada para encontrar meu caminho na vida, por
vezes dando com a cara em portas, no conseguindo descobrir como funcio-
navam torneiras de d4gua, incompetente no manejo das coisas simples da vida

" quotidiana. “S6 eu mesmo”, resmungava. “Eu e minha inépcia mecinica.”

Mas, 2 medida que estudei psicologia e observei o comportamento de outras
pessoas, comecei a me dar conta de que ndo estava sozinho. Minhas dificul-
dades eram espelhadas nos problemas de outros. E todos nds atribufamos a
culpa 2 nés mesmos. Setia possivel que o mundo inteiro fosse mecanicamen-
te incompetente? :

A verdade se revelou lentamente. Meus trabalhos de pesquisa conduzi-
ram-me ao estudo do erro humano e de acidentes industriais. Os seres huma-
nos, eu descobri, nem sempre se comportam desastradamente. Os seres
humanos ndo erram sempre. Mas o fazem quando as coisas que usam sdo mal
concebidas e mal projetadas. Ndo obstante ainda vemos o erro humano levar
a culpa por tudo que acontece com a sociedade. Um avido comercial de pas-
sageiros cai? “Etto do piloto”, dizem os relatérios. Uma usina nuclear soviéti-
ca tem um grave problema? “Erro humano”, dizem os jornais. Hd uma coli-
sdo entre dois navios em pleno oceano? “Erro humano” é a causa oficial. Mas
a andlise cuidadosa desse tipo de incidentes geralmente mostra que essas his-
térias sio mentirosas. No famoso desastre na usina nuclear americana Three
Mile Island, a culpa fot atribuida a operadores da usina que fizeram um diag-
néstico errdneo dos problemas. Mas foi mesmo erro humano? Reflitam sobre
a frase “operadores da usina que fizeram um diagndstico erréneo dos proble-
mas”. A frase revela que, para comegar, existiam problemas — na verdade, uma
série de defeitos mecinicos. Entdo por que a causa real nio foi falha do equi-
pamento? Que dizer dos diagndsticos errbneos? Por que os operadores nio
determinaram corretamente a causa? Bem, que tal o fato de que os instru-

PREFACIO 19




mentos apropriados ndo estivessem disponfveis, que os operadores da usina
tivessem agido de acordo com procedimentos que no passado tinham sido
razodveis e corretos? Que dizer da vélvula de descarga de pressgo que falhou e
ndo se fechou, mesmo quando o operador apertou o botdo correto e apesar
do fato de uma luz ter se acendido indicando que ela estava fechada? Por que
o operador foi responsabilizado por nio ter verificado mais dois instrumen-
tos {um na parte de trds do painel de controle) ¢ no ter determinado que a
luz estava com defeito? (Na verdade, o operador verificou um deles.) Erro
humano? Em minha opinido, parece que houve fatha de equipamento, com-
binada com grave erro de design.

E, sim, que dizer de minha incapacidade de usar as coisas simples da vida
quotidiana? Eu sei usar coisas complicadas. Sou um especialista muito com-
petente com computadores e eletrdnica, e com complexos equipamentos dé
laboratério. Por que tenho dificuldades com portas, interruptores de juz e
torneiras? Como € possivel que eu seja capaz de trabalhar com um computa-
dor de muitos milhGes de ddlares, mas ndo me saia bem com a geladeira de
minha casa? Enquanto todos nés atribuimos a culpa a nés mesmos, o verda-
deiro culpado — o design malfeito e inapropriado — continua sem ser detecta-
do, sem que ninguém repare. E milhes de pessoas tém a sensacio de ser
mecanicamente ineptas. Estd na hora de mudar isso.

Por isso este livro, conseqiiéncia de minhas frustragdes repetidas com 2
operagio de objetos do dia-a-dia e meu conhecimento crescente de como
aplicar a psicologia experimental e a ciéncia cognitiva. A combinacio de
experiéncia com conhecimento tornou o presente livro necessdrio, pelo,
menos para mim e para meu préprio sentimento de bem-estar,

De modo que aqui estd: em parte polémico, em parte ciéncia. Em parte
sério, em parte divertido: O design do dia-a-dia.
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Agradecimentos especiais sao devidos ao pessoal da equipe da APU, por
sua hospitalidade. Eles compdem um grupo distinto de especialistas com
qualificagbes em psicologia teérica e aplicada, particularmente nos tépicos
de que trata este livro. Especialistas mundialmente famosos no design de
manuais de instrugdes, sinais de alerta, sistemas de computador, trabalhando
em um ambiente cheio de defeitos de design: portas dificeis de abrir (ou que
golpeiam as maos quando o fazem), letreiros ilegfveis (e ininteligfveis), fogoes
de mesa que confundem, interruptores de luz que desafiam até o instalador
original a compreendé-los. Um exemplo notével de tudo que hé de errado no
design, instalado no lar dos usudrios mais cultos e bem informados. Uma
combinagdo perfeita para me instigar a dar partida. Evidentemente, minha
prépria universidade e meu prdprio laboratério tém seus préprios horrores,

»como ficard mais do que claro neste livro.

~ Uma proposta importante em O design do dia-a-dia é a afirmagio de que
muitoF de nosso conhecimento quotidiano reside no mundo, nfio na cabega.
Essa é uma proposta interessante e, para psicélogos cognitivos, um argumen-
to dificil. O que se poderia conceber que significasse que o conhecimento est4
no mundo? O conhecimento ¢ interpretado, € a matéria que s6 pode estar nas
mentes. Informagdes, sim, poderiam estar no mundo, mas o conhecimento
nunca. Muito bem, estd certo: a distingao entre conhecimento e informagio
ndo ¢ clara. Se formos descuidados com os termos, talvez vocés possam dis-
tinguir melhor as quest@es. As pessoas inquestionavelmente confiam no posi-
cionamento e na localizagio de objetos, nos textos escritos, nas informagdes
contidas em outras pessoas, nos artefatos da sociedade e nas informagdes trans-

* mitidas por uma cultura. Sem divida h4 uma grande quantidade de informa-

¢Bes no mundo, mas nio em nossa cabeca. Meu conhecimento desse ponto
tem sido reforgado por anos de debates e interagio com uma equipe muito
competente de pessoas em La Jolla, no Grupo de Ciéncia Social Cognitiva da
Universidade da Califérnia em San Diego. Era um pequeno grupo de docen-
tes — dos departamentos de psicologia, antropologia e sociologia — organiza-
do por Mike Cole e que, ao longo de virios anos, reunia-se informalmente
uma vez por semana. Os membros iniciais eram Roy d’Andrade, Aaron
Cicourel, Mike Cole, Bud Mehan, George Mandler, Jean Mandler, Dave
Rumelhart e eu. Dada a natureza peculiar (embora tipicamente académica)
da interagdo desse grupo, € possivel que eles ndo queiram admitir ter qualquer
relagdo com as idéias conforme sdo aqui apresentadas.
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E, finalmente, na Unidade de Psicologia Aplicada na Inglaterra, conheci
outro professor-visitante americano, David Rubin, da Duke University, que
estava analisando o processo de lembranga da poesia épica — aqueles longos e
gigantescos feitos de meméria prodigiosa, nos quais um trovador itinerante
canta de cor horas de material. Rubin me mostrou que nio estava tudo na
meméria: muitas informages estavam no mundo, ou pelo menos a estrutu-
ra do conto, a poética e os estilos de vida das pessoas.

Meu projeto de pesquisa anterior tratava das dificuldades de usar compu-
tadores e dos métodos que poderiam ser usados para tornar as coisas mais
fdceis. Contudo quanto mais eu examinava computadores (e outros demé-
nios de nossa sociedade, tais como sistemas de aeronaves e de energia
nuclear), mais me dava conta de que nio havia nada de especial a respeito
deles: tinham os mesmos problemas das coisas mais simples ¢ quotidianas. E
as coisas do dia-a-dia eram mais difundidas, um grande problema. Especial-
mente porque as pessoas sentem culpa quando nfo sio capazes de usar coisas
simples, uma culpa que no deveria ser delas, e sim dos designers e fabrican-
tes dos objetos.

De modo que tudo se Juntou e contribuiu. Essas idéias, o intervalo do
ano de licenga. Minhas experiéncias ao longo de anos lutando contra as difi-
culdades do mau design, de equipamentos que nio podiam ser usados, de
objetos quotidianos que pareciam desconhecer o funcionamento humano. O
fato de que fui convidado a fazer uma palestra na APU foi o que me fez come-
car a escrever minhas idéias. E, finalmente, a festa de aniversdrio de Roger
Schank em Paris, onde descobti as obras do artista pldstico Carelman e deci-,
di que estava na hora de escrever o livro.

APOIO FORMAL DE PESQUISA

A redagdo propriamente dita foi feita em trés lugares. O trabalho comecou
enquanto eu estava de licenga de San Diego, em viagem de estudos. Passei a
primeira metade desse ano de licenga na Unidade de Psicologia Aplicada em
Cambridge, na Inglaterra, e a segunda metade na MCC (a Microelectronics
and Computer Technology Corporation) em Austin, Texas. A MCC é o con-
sércio de pesquisas da América dedicado 4 tarefa de desenvolver sistemas de
computador do futuro. Oficialmente eu era “cientista-visitante”; extra-
oficialmente eu era um “ministro sem pasta”, livre para andar por onde qui-
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sesse e interagir com os AUMErosos programas de pesquisa em curso.
Especialmente aqueles na 4rea denominada de “interface humana”. A
Inglaterra ¢ gelada no inverno, o Texas é quente no verio. Mas ambos ofere-
ceram exatamente os ambientes amistosos, gentis ¢ prestativos de que eu pre-
cisava para desenvolver o trabatho. Finalmente, quando voltei 3 UCSD, revi-
sei o livro vérias vezes. Eu o usei em aulas ¢ enviei a intimeros colegas,
pedindo-thes sugestdes. Os comentdrios de meus alunos e leitores foram de
valor inestimédvel e me levaram a uma revisdo radical da estrutura original.

A pesquisa foi parcialmente financiada pelo contrato N00014-85-C-0133
NR 667-547 com o Programa de Treinamento e Pesquisa de Pessoal, do
Gabinete de Pesquisa Naval ¢ por uma subvengio da System Development
Foundation.

PESSOAS

Existe grande diferenca entre os primeiros rascunhos de O design do dia-a-dia
e a verso final. Muitos de meus colegas dedicaram tempo a ler as virias ver-
sbes ¢ a fazer para mim revisdes criticas. Em particular, quero agradecer a
Judy Greissman, da Basic Books, por sua critica paciente ao longo de virias
revises. Meus anfitrides na APU, na Gra-Bretanha, foram de extrema genti-
leza e cortesia, especialmente Alan Baddeley, Phil Barnard, Thomas Green,
Phil Johnson-Laird, Tony Marcel, Karalyn e Roy Patterson, Tim Shallice e
Richard Young. A equipe cientifica do quadro de funciondrios da MCC ofe-
receu sugestdes uteis, especialmente Peter Cook, Jonathan Grudin e Dave
Wroblewski. Na UCSD, desejo agradecer especialmente aos alunos de
Psicologia 135 ¢ 205: meus cursos de graduagdo e pés-graduagio na UCSD
intitulados “Engenharia Cognitiva”

Meus colegas na comunidade de design foram extremamente prestativos
com seus comentdrios: Mike King, Mihai Nadin, Dan Rosenberg e Bill
Verplank. Um agradecimento especial a Phil Agre, Sherman DeForest e Jef
Raskin, que leram 0 manuscrito com atencio e contribuiram com numerosas
e valiosas sugestdes.

Reunir as ilustragBes tornou-se parte do divertimento enquanto eu viaja-
va pelo mundo com uma cimera na mio. Eileen Conway e Michael Norman
ajudaram a coletar ¢ organizar as imagens e ilustragdes. Julie Norman ajudou
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como sempre faz em todos os meus livros, fazendo revisdes, corregdes, co-
mentdrios ¢ dando estimulo. Eric Norman contribuiu com conselhos valio-
sos, apoio, e pés ¢ maos fotogénicos.

Finalmente, meus colegas no Institute for Cognitive Science, na
Universidade da Califérnia em San Diego, ajudaram o tempo todo — em
parte através da magia do correio internacional por computador, em parte
através de sua assisténcia pessoal aos detalhes do processo. Destaco Bill Gaver,
Mike Mozer ¢ Dave Owen por seus comentirios detalhados, mas muitos aju-
daram num ou em outro momento durante as pesquisas que precederam o
livro e os vérios anos que levou para ser escrito.
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CAPITULO UM

A PSICOPATOLOGIA DOS OBJETOS
DO QUOTIDIANO

“Kenneth Olsen, o engenheiro que fundon e ainda comanda a Digital
Equipment Corp., confessou na reunido anual que nio consegue des-
cobrir como esquentar uma xicara de caf? no forno a microondas da
empresa. |

1
¥

VOCE PRECISARIA DE UM DIPLOMA EM ENGENHARIA
PARA DESCOBRIR 1550

“Vocé precisaria de um diploma em engenharia do MIT para fazer isto fun-
cionar”, disse-me alguém certa ocasifo, sacudindo a cabeca com perplexida-
de para seu relégio digital novo em folha. Bem, eu tenho um diploma de
engenharia do MIT. (Kenneth Olsen tem dois deles, e nio consegue desco-
brir como botar para funcionar um forno a microondas.) Dé-me algumas
horas e descubro como fazer com o tal relégio. Mas por que deveria levar
horas? Conversei com muitas pessoas que ndo conseguem usar todas as fun-
¢Oes em suas mdquinas de lavar ou cimeras, que nio conseguem descobrir
como operar uma mdquina de costura ou um aparelho de videocassete, que
habitualmente ligam o botéo errado do bico de gds do fogdo.

Por que toleramos as frustragdes de objetos do quotidiano, com coisas
que nio conseguimos descobrir como usar, com aquelas elegantes embala-
gens embrulhadas em pldstico que parecem impossiveis de abrir, com portas
que prendem pessoas, com mdquinas de lavar e secadores que se tornaram
confusos demais para serem usados, com sistemas de dudio-estéreo-televisio-
gravadores-videocassete que nos antincios de publicidade afirmam fazer tudo,
mas que tornam quase impossivel fazer qualquer coisa?
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1.1 A cafeteira de Carelman para masoquistas.
Q artista francés Jacques Carelman em sua série
de livros Caralogue d'objets introuvables (Card-
logo de objetos inencontrdveis) oferece exemplos
deliciosos de objetes de quotidiano que propo-
sitalmente sdo impossiveis de serem usados,
absurdos ou malconformados. Jacques Carel-
man: “Cafeteira para Masoquistas”. Copyrighs
© 1969-76-80 de Jacques Carelman, e
A.D.A.G.P. Paris. De Jacques Carelman, Cata-
logue d'objets introuvables, Balland éditeur,
Paris, Franga. Usado com permissio do artista.

A mente humana ¢ feita sob medida e com extraordindria perfeicio para
entender o mundo. Dé-lhe 2 mais ténue pista e 4 vai ela, fornecendo explica-
¢Ao, racionalizagio e compreensio. Considerem os objetos — livros, ridios,
utensilios de cozinha, maquinas de escritdrio e interruptores de luz. Objetos
bem projetados sdo ficeis de interpretar e compreender. Eles contém indica-
¢des visiveis de sua operagdo. Objetos mal concebidos e mal projetados
podem ser dificeis ¢ frustrantes de usar. N3o fornecem indicagio alguma — ou

por vezes indicagbes falsas. Enganam o usudrio e impedem o processo normal ’

de interpretagdo e compreensio. Infelizmente, o design de md qualidade pre-
domina. O resultado é um mundo cheio de frustragio, com objetos que nio
podem ser compreendidos, com mecanismos que induzem ao erro. Este livro
¢ uma tentativa de mudar as coisas.

AS FRUSTRACOES DA VIDA QUOTIDIANA

Se eu fosse posto na cabine de comando de um jato moderno para transpor-
te de passageiros, minha incapacidade de operd-lo com elegincia e firmeza
ndo me surpreenderia nem me incomodaria. Mas eu nio deveria ter dificul-
dade com portas e controles para ligar e desligar aparelhos, torneiras e fogdes.
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“Portas?”, posso até ouvir o leitor dizer: “Vocé tem dificuldade para abrir por-
tas?” Tenho. Eu empurro portas que devem ser puxadas, puxo portas que
deveriam ser empurradas, e entro de cara em portas que deveriam'correr
sobre trilhos. Além disso, vejo outras pessoas terem as mestnas dificuldades —
dificuldades desnecessdrias. Existem principios psicolégicos que podem ser
seguidos para tornar essas coisas compreensfveis e usdveis.

Considerem a porta. Nao hd muito que se possa fazer com uma porta:
vocé pode abri-la ou fechd-la. Suponhamos que voct esteja num prédio de
escritérios, caminhando por um corredor. Vocé chega a uma porta. Em que
diregdo ela se abre? Vocé deve puxar ou empurrar, do lado direito ou esquer-
do? Talvez a porta seja de correr, se for, em que diregio? J4 vi portas que desli-
zam para cima, para dentro do teto. Uma porta formula apenas duas perguntas
essenciais: Para que diregdo ela se move? De qual dos lados deverfamos mane-
jd-la? As respostas deveriam ser dadas pelo design, sem necessidade de palavras
ou sfmbolos, e certamente sem nenhuma necessidade de tentativa e eito.

J

Um amigo me contou sobre uma ocasido em que ficou preso nas portas de um
posto de correio numa cidade européia. A entrada era uma fileira imponente de
talvez seis portas vaivém de vidro, seguida imediatamente por uma segunda filei-
ra, idéntica. Esse é um design padrio: ajuda a reduzir o fluxo de ar ¢ assim man-
tém a temperatura no interior do prédio.

Meu amigo empurrou do lado do par de portas externas mais & esquerda; elas
balangaram para dentro, e ele entrou no prédio. Entiio, antes que pudesse alcan-
¢ar a fileira seguinte, foi distratdo e se virou para trds por um instante. Ele nio se
deu conta no momento, mas tinha se movido ligeiramente para a direita. De
modo que quando chegou & porta seguinte ¢ a empurrou, nada aconteceu.
“Humm’, pensou ele, “deve estar trancada.” De modo que empurrou o lado da
porta adjacente. Nada. Perplexo, men amigo decidiu sair de novo. Fez meia-volta
e empurrou, fazendo pressdo contra a face da porta. Nada. Empurrou a porta
adjacente. Nada. A porta pela qual tinha acabado de entrar nio funcionava
mais. Ele fez meia-volta de novo e tentou as portas internas mais uma vez. Nada.,
Preocupagio, depois um leve pénico. Estava preso! Bem mzquele instante, um
grupo de pessoas do outro lado da entradn (i diveita de meu amigo) passon sem
nenbhuma dificuldade por ambos os conjuntos de portas. Meu amigo se apressou
até aquele ponto, para seguir o caminho delas.

Como uma coisa semelhante péde acontecer? Uma porta de vaivém tem dois
lados. Um contém o pilar de suporte e 0 gonzo, 0 outro lado néie tem suporte. Para
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abrir a porta vocé precisa empurrar o lado sem suporte. Se vocé empurra do lado
do gonzo, nada acontece. Nesse caso o projetista visou & beleza, nio & utilidade.
Nenbuma linha para distrair a visdo, nada de pilares vistveis, nada de gonzos
vistveis. De modo que como pode o usudrio comum saber de que lado empurrar?
Enguanto se distraiu, meu amigo havia se movido em direciio ao pilar de susten-
tagdo (invistvel), de modo que estava empurrando as portas do lado onde estavam
fixados os gonzos. Nio € de espantar que nada acontecesse. Portas bonitas.
Elegantes. Provavelmente ganbaram um prémio de design.

A histéria da porta ilustra um dos principios mais importantes do design:
visibilidade. As pegas corretas tém de estar vis{veis, e devem transmitir 2 men-
sagem correta. No caso de portas de empurrar, o designer precisa fornecer
sinais que indiquem naturalmente onde empurrar. Esses ndo precisam des-
truir a estética. Ponha uma placa vertical do lado que deve ser empurrado e
nada no outro. Qu deixe os pilares de sustentagdo visiveis. A placa vertical
¢ os pilares de sustentagdo sdo sinais naturass, interpretados naturalmente, sem
nenhuma necessidade de se estar consciente deles. Eu denomino o uso de
sinais naturais de design natural e falarei com mais detalhe sobre essa aborda-
gem ao longo do presente livro.

Os problemas de visibilidade se apresentam sob muitas formas. Meu
amigo, que ficou preso entre as portas de vidro, foi vitima de uma falta de
sinais que indicassem a parte da porta que deveria ser operada. Outros pro-
blemas dizem respeito aos mapearmentos entre o que vocé quer fazer e o que
parece possivel. Esse € outro tépico que serd mais amplamente abordado ao
longo do livro. Reflitam sobre um tipo de projetor de slide. Esse projetor tern
um tnico botdo para controlar se a bandeja de slides avanga ou retorna. Um
botdo para fazer duas coisas? Onde estd o mapeamento? Como vocé vai des-
cobrir como controlar os slides? Voct ndo consegue. Nada ¢ visivel nem para
dar a menor indicagio. A seguir apresento o relato do que aconteceu comigo
em um dos muitos lugares desconhecidos onde fiz uma palestra durante
minhas viagens como professor.

O projetor de slzde; Leitz (ilustragio 1.2) apareceu vdrias vezes ao longo de
minbas viagens. Na primeira vez, resultou num incidente bastante dramdtico.
Um aluno consciencioso estava encarregado de projetar meus slides. Comecei
minha palestra e mostrei o primeiro slide. Quando encerrei com o primeiro slide
¢ pedi 0 seguinte, o aluno cuidadosamente aperton o botdo de controle e observou
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com grande preocupaciio enguanto a bandeja recuava, deslizava para fora do pro-
jetor, caia da mesa e despencava no chito, espalhando todos os slides que continba.
Tivemos de interromper a palestra por 15 minutos enguanto eu lutava para reor-
gamzzzr os slides. Nio foi culpa do aluno. Foi culpa do elegante projetor. Com um
dinico botdo para controlar o movimento de slides, como se trocava o comando de
avangar para retornar? Nenhum de nds conseguin descobrir como fazer o contro-
le funcionar.

Durante toda a palestra os slides is vezes avangavam, outras vezes recuavam.
Mais tarde, fui procurar o técnico local, que nos explicon. Uma breve pressito no
botdo fazia o slide avancar, uma pressio mais longa o fazia recuar. (Pena para o

1.2 Projetor de slides Leitz Pra-
vodit. Finalmente consegui localizar
o manual de instrugBes para aquele
projetor. Uma fotografia do projetor
‘ tem suas pegas numeradas. O botdo
/ S para troca de slides rem o nimero 7.
O botio propriamente dito ndo traz
qualquer identificagio. Ao lado estd
o texto integral relacionado a0 bo-
@0, no original alemdo e traduzido.

Taste (7) fiir Diawechsel am Geriit
Diawechsel vorwiirts = kurz driicken
Diawechsel riickwirts = linger driicken

Botzo (7) para trocar os slides
Para troca de slide com avango =
pressionar brevemente
Para troca de slide com rerorno =
pressionar longamente

aluno consciencioso que toda vez fazia uma pressio forte — e longa — para se asse-
gurar de que o comands estivesse fazendo contato.) Que design elegante! Ora,
veja, ele conseguia realizar duas fungbes com um dnico botio! Mas como um

usudrio que estivesse usando o projetor pela primeira vez poderia saber disso?

Considerem outro exemplo, o bonito Amphithéitre Lonis-Laird na Sorbonne
de Paris, que é repleto de magnificas pinturas das grandes figuras da historia inte-
lectual francesa. (O mural no teto mostra uma porcio de mulberes nuas flutnan-
do acima de um homem que estd valentemente tentando ler um livro. A pintura
estd virada na posicio correta apenas para o palestrante — estd de cabega para
baixo para todas as pessoas na plaréia.} A sala é um prager para se dar uma pales-
tra, pelo menos até vocé pedir que a tela para projecio seja abaixada. “Ak’, diz o
proféssor encarregado, que gesticula para o técnico, que sai correndo da sala, sobe

A PSICOPATOLOGIA DOS OBJETOS DO QUOTIDIANC 29




um pequeno lance de escadas e sai de vista atrds de uma parede sélida. A tela desce
e pdra. “Ndo, niio”, grita o professor, “mais um pouco.” A tela desce de novo, dessa
vez, demais. “Néo, nio, ndo!” O professor se levanta e comeca a pular gesticulan-
do loucamente, E uma sala adordvel, com lindas pinturas. Mas por que a pessoa
que estd tentando baixar ou subir a tela nio pode ver o que estd fazendo?

Novos sistemas de telefone demonstraram ser mais um excelente exem-
plo de design incompreensivel. Ndo importa para onde eu viaje, tenho certe-
za de que vou encontrar um exemplo especialmente ruim,

Quando visitei a Basic Books, a editora que primeiro publicou este livro,
reparei que havia um novo sistema de telefones. Perguntei as pessoas que tal era,
se lhes agradava. A pergunta desencadeou uma torrente de pragas e reclamagoes.
“Nio tem a fungdo de ‘chamada em espera™, queixou-se amargamente uma
mulber — a mesma reclamagio que as pessoas em minha universidade faziam a
respeito de seu sistema bastante diferente. Antigamente, os telefones comerciais
sempre tinham um botiio identificado com o rétulo “espera”. Vocé podia apertar o
botiio e desligar o telefone sem perder a chamada em sua linka. Entio podia falar
com um colega, ou atender outra chamada, ou mesmo atender aquela chamada em
outro aparelho com o mesmo nimero de telefone. A luz acesa no botio de espera
indicava quando a funcio estava em uso. Fra uma ferramenta inestimdvel para
negdcios. Por que os novos telefones na Basic Books ou na minha universidade néio

Pra s TR ’

1.3 Placa montada sobre o pai-
nel de discagem dos telefones
da Universidade de Michigan.
Estas instrugdes inadequadas
sio tudo o que a maioria dos
usudrios vé. {O botio chamado
“TAP” na parte inferior ¥ direira
¢ usado para transferir ou rece-
ber chamadas — ele ¢ pressiona-
do sempre que a placa de instru-
¢do diz “TAP”, A luz na parce
inferior 4 esquerda se acende
sempre que o telefone toca.)
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tinham uma fungio de espera, se era tio essencial? Bem, eles tinham, mesmo o pro-
prio aparelho a respeito do qual a mulber estava reclamando. Mas nio havia um
modo fécil de descobrir o fato nem de aprender como usd-la.

_ Fu estava visitando a Universidade de Michigan e perguntei sobre o novo sis-
tema telefonico ld. “Péssimo!”, foi a resposta, ‘e nio tem sequer uma fungio de
chamada em esperal” E ld vamos nds de nove. O que estd acontecendo? A respos-
ta é simples: primeiro examinem as instrugbes para colocar a chamada em espera.
Na Universidade de Michigan a companhia telefonica fornecen uma pequena
placa que se encaixa sobre o teclado, para recordar os usudrios das funcées e de
como usd-las. Eu cuidadosamente desencaixei wma das placas e fiz uma fotocdpia
(ilustragio 1.3). Vocés conseguem compreender como usd-la? Eu nio consigo.
Existe uma aperagio “chamada em espera’, mas para mim ndo faz sentido, nio
para a urilizagio que acabei de descrever.

A situagio da chamada em espera no telefone ilustra uma variedade de
problemas. Um deles é simplesmente o de péssimas instrugdes, em especial
uma falha em relacionar as novas funcées com as fungdes de nome semelhan-
te que as pessoas j4 conhecem. Segundo, ¢ mais sério, € a falta de visibilidade
da operago do sistema. Os novos telefones, apesar de toda a sofisticagdo que
Ihes foi acrescentada, ndo possuem nem o botao para por a chamada em espe-
ra nem a luz piscando que tinham os antigos. A fungio em espera ¢ representa-
da por uma acio arbitréria: a discagem de uma seqiiéncia arbitrdria de digitos
(*8 ou *99, ou o que quiserem: varia de um sistema telefénico para outro).
Terceiro: ndo hd resultado visfvel da operaggo.

Equipamentos domésticos tém comegado a apresentar alguns problemas

t desse tipo: fungbes e mais fungdes, controles e mais controles. Ndo sou de
opinido que simples utensflios domésticos — fogbes, méquinas de lavar, apa-
relhos de televisio e equipamentos de som — devam ter a aparéncia da idéia
que Hollywood faz de um painel de controles de uma espagonave. Eles j4 se
parecem um bocado com isso, para grande consternagio do consumidor que,
quase sempre, perdeu {ou ndo consegue compreender) o manual de instru-
¢6es, de modo que — diante da ostentagdo confusa de controles ¢ displays —
simplesmente memoriza um ou dois ajustes para se aproximar do que ¢ dese-
jado. O propésito inteiro do design se perde.

Na Inglaterra visitei wma casa onde havia uma nova e elegante combinagiio de
mdquina de lavar e secar, com controles impressionantes de miiltiplos stmbolos,
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capazes de fazer tudo que vocé jamais pudesse desejar que se relacionasse & lavagem
¢ secagem de roupas. O marido (psicologo industrial) me disse que se recusava a che-
gar perto da mdquina. A mulber (médica) disse que simplesmente havia memori-
zadp um dos ajustes posstveis dos controles e que tentava ignorar o resto.

Alguém teve um trabalho enorme para criar aquele design. En li 0 manual
de instrugbes. Aquela mdquina levava em consideragio tudo com respeito & ampla
variedade de tecidos sintéticos e naturais dos dias atuais. Os projetistas tinham
trabalhado duro; de fato se interessavam pela questido. Mas evidentemente nunca
haviam pensado em testar 2 mdquina ou em observar alguém usd-la.

Se o design era tdo ruim, se os controles eram tio inutilizdveis, por que o casal
a havia comprado? Se as pessoas continuarem a comprar produtos de design inefi-
ciente e insatisfatdrio, os fabricantes pensardo que estiio fazendo a coisa certa e
continuario a fazé-la.

O usudrio precisa de ajuda. Apenas as coisas certas tém de ser visiveis para
indicar que pegas devem ser operadas e como, para indicar como o usudrio
deve interagir com o aparelho. A visibilidade indica o mapeamento entre as
agGes pretendidas e as operagbes concretas. A visibilidade indica distingdes
cruciais, de modo que vocé possa distinguir entre o recipiente de sal ¢ o de
pimenta, pot exemplo. E a visibilidade dos efeitos das operagtes diz a vocé se
as luzes foram devidamente acendidas, se a tela de projecio foi baixada até a
altura correta ou se a temperatura da geladeira estd ajustada corretamente. E
a falta de visibilidade que torna tantos aparelhos controlados por computador
tdo diffceis de operar. E ¢ um excesso de visibilidade que torna o equipamen-
to de som ou o aparelho de videocassete entupido de dispositivos e sobrecar-
regado de aplicativos tdo intimidantes.

A PSICOLOGIA DOS OBJETOS DO QUOTIDIANO

Este livro trata da psicologia dos objetos do quotidiano, dando énfase 2 com-
preensio de objetos do dia-a-dia, coisas com maganetas, mostradores e dials,
controles e interruptores, luzes e medidores. Os casos que acabamos de exa-
minar demonstram vérios principios, inclusive a importincia da visibilidade,
de indicagdes apropriadas e de feedback com relagdo s ages executadas.
Esses princfpios constituem uma forma de psicologia — a psicologia da
maneira como as pessoas interagem com os objetos. Um designer briténico
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certa vez observou que os tipos de materiais usados na construgdo de abrigos
para passageiros afetavam a maneira como os vindalos reagiam. Ele sugeriu
que podetia haver uma psicologia de materiais. :

Affordances

“Em um caso, o vidro reforcado usado para revestir os abrigos (para passagei-
ros de estradas de ferro) construtdos pela British Rail era espatifado por vdndalos
com a mesma rapidez com que era trocado. Quando o vidro foi substitutdo por cha-
pas de madeira compensada, contudo ocorreram poucos danos maiores posteriores,
embora nio fosse necessdrio empregar qualquer forga adicional para produzi-los.
Desse modo, a British Rail conseguiu elevar o desejo de desfiguragio aqueles que
sabiam escrever, ainda que em termos um tanto limitados. Ninguém, até o presente
momento, examinou a possibilidade de que exista uma espécie de psicologia de
materiais. Mas, com base nessa demonstragio, poderia muito bem haver!™

F

J4 existe o comego de uma psicologia de materiais e de coisas, 0 estudo de
affordances de objetos. Quando usado nesse sentido, o termo affordance se
refere s propriedades percebidas e reais de um objeto, principalmente as pro-
ptiedades fundamentais que determinam de que maneira o objeto poderia ser
usado. Uma cadeira permite (“serve para’) suporte, portanto permite sentar-
se. Uma cadeira também pode ser carregada. Vidro é para se ver através dele,
ter transparéncia e para quebrar. Madeira é normalmente usada para se obter
solidez, opacidade, suporte ou para entalhar. Superficies planas, porosas e
lisas sdo para se escrever nelas. De modo que madeira também serve para se
escrever nela. Daf o problema da British Rail: quando os abrigos tinham
vidro, os vindalos os espatifavam; quando tinham madeira compensada, os
vandalos escreviam nela e a entalhavam. Os projetistas foram apanhados
pelas affordances dos materiais que escolheram.3

As affordances fornecem fortes indicagdes para a operagio de objetos.
Chapas sio para empurrar. Maganetas sdo para girar. Ranhuras sdo para inserir
coisas. Bolas sdo para atirar ou quicar. Quando se tira proveito das affordan-
ces, 0 usudrio sabe o que fazer apenas ao olhar: ndo sdo necessdrias imagens
ilustrativas, rétulos ou instrugées. Objetos complexos podem exigir explica-
¢Bes, mas objetos simples ndo devem precisar delas. Quando objetos simples
precisam de imagens, rétulos ou instrugbes, o design fracassou.
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Uma psicologia de causalidade também estd em agio 4 medida que usa-
mos os objetos do quotidiano. Alguma coisa que acontece imediatamente
depois de uma agio parece ter sido causada por aquela agdo. Toque num
computador justo no momento em que ele entra em pane e vocé tem a ten-
déncia de crer que causou o defeito, muito embora o defeiro e sua agdo esti-
vessem relacionados apenas por coincidéncia. Esse tipo de falsa causalidade é
a base de muita supersticio. Muitos dos comportamentos peculiares de pes-
soas usando sistemas de computadores ou utensilios domésticos complexos
resultam dessas falsas coincidéncias. Quando uma agio nio tem resultado
aparente, vocé pode concluir que ela foi ineficaz. De modo que a repete. Nos
primeiros tempos, quando processadores de texto de computadores nem
sempre mostravam os resultados de suas operagdes, as pessoas por vezes ten-
tavam mudar seu manuscrito, mas a falta de efeito visivel de cada agfio as fazia
pensar que seus comandos ndo tinham sido exccutados, de modo que os repe-
tiam, ocasionalmente uma vez apés a outra, para sua surpresa e arrependi-

mento posteriores. O mau design permite que ocorra qualquer tipo de falsa
causalidade.

Vinte mil objetos do quotidiane

H4 um ndmero espantoso de objetos do quotidiano, talvez 20 mil deles. Serd
que s3o mesmo tantos? Comece olhando ao seu redor. Existem as instalagges
de luz, laimpadas, soquetes; tomadas, interruptores e parafusos prendendo-os;
relégios de parede, relégios de pulso e suas pulseiras. Existem instrumentos
para escrever (conto 12 diante de mim, cada um com fungio, cor ou estilo
diferente). Existem roupas com fungdes, aberturas e abas diferentes. Reparem
na variedade de matetiais e pegas. Reparem na variedade de fechos — botdes,
ziperes, pressdes, cadargos. Observem toda a mobilia e os utensilios para cozi-
nha: todos os detalhes, cada um servindo uma fungo para manufatura, uso
ou aparéncia. Examinem a 4rea de trabatho: clipes de papel, tesouras, blocos
de papel, revistas, livros, marcadores de livros. Na sala onde estou trabalhan-
do, contei mais de cem objetos especializados antes de me cansar. Cada um é

simples, mas exige seu préprio método de operagio, cada um precisa ser

aprendido, cada um tem sua tarefa especializada e cada um tem de ser proje-
tado separadamente. Um grampeador de mesa tem 16 componentes, um
ferro doméstico, 15, a simples combinagio de banheira e chuveiro, 23. Vocé
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njo consegue acreditar que esses objetos simples tém tantas pegas? Aqui vao
as 11 pegas bésicas para uma pia: ralo, orla (a0 redor do ralo), tampa do ralo,
cuba, saboneteira, passagem de saida para transbordamento, cano da bica,
vara de elevagio, encanamento, torneira de 4gua quente e torneira de dgua
fria. Poderfamos contar mais se comegdssemos a tirar as torneiras € canos, € os
desmontdssemos. ‘ :

O livro What's What: A Visual Glossary of the physical world (O que é 0 qué:
Unm glossdrio visual do mundo fisico) tem mais de 1.500 desenhos e imagens e
ilustra 23 objetos ou pegas componentes de objetos.# Irving Biederman, psi-
célogo que estuda a percepgo visual, estima que provavelmente existam “30
mil objetos prontamente identificdveis para o adulto”.5 Qualquer que seja o
numero exato, é claro que as dificuldades da vida do dia-a-dia sdo ampliadas
pela simples profusdo de itens. Suponhamos que cada objeto do quotidiano
leve apenas um minuto para ser aprendido; aprender 20 mil deles ocupa 20
mil minutos, 333 horas ou cerca de oito semanas de 48 horas de trabalho.
Além disso, encontramos com freqiiéncia novos objetos inesperadamente,
quando na verdade estamos preocupados com alguma outra coisa. Ficamos
confusos e distraidos e o que deveria ser um objeto do dia-a-dia simples e sem
esforco, interfere com a tarefa importante do momento.

Como as pessoas lidam com isso? A resposta se encontra na maneira
como a mente funciona — na psicologia do pensamento e da cognigio huma-
nos. Parte estd nas informacées disponfveis a partir do aparecimento dos
objetos. E parte vem da capacidade do designer de deixar clara a operagio, de
projetar uma boa imagem da operagao ¢ de tirar proveito das outras coisas
que se pode esperar que as pessoas saibam. E nesse ponto que o conhecimen-
to do designer da psicologia das pessoas, associado a seu conhecimento de
como as coisas funcionam, torna-se crucial.

Modelos conceituais

Observem a bicicleta muito estranha apresentada na ilustragio 1.4. Voc sabe
que ela ndo funcionard porque vocé forma um modelo conceitual do veiculo e,
mentalmente, simula sua operagio. Vocé pode fazer a simulagio porque as
partes componentes est3o visfveis e as implicagbes, claras.

Qutras indicac6es sobre como as coisas funcionam vém de sua estrutura
vistvel — em particular de affordances, coerges e mapeamentos. Examinem com
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1.4 A “bicicleta convergente {modelo para noivos)” tipo Tandem de Carelman. A “Bicicleta
Convergente” de Jacques Carelman Copyright © 1969-76-80 de Jacques Carelman, e
A.D.A.G.P. Paris. Da obra de Jacques Carelman, Caralogue d'objets introuvables, Balland édi-
teur, Paris, Franga. Usado com permissio do artista.

atengio um par de tesouras: mesmo que vocé nunca as tenha visto ou usado
antes, pode perceber que o niimero de agbes possiveis é limitado. Os buracos
claramente estdo 4 para enfiar alguma coisa neles, e as dnicas coisas légicas
que caberio neles sdo dedos. Os buracos sdo affordances: eles permitem que os
dedos sejam inseridos. Os tamanhos dos buracos sio coergdes para limitar
os dedos possiveis: o buraco grande sugere vérios dedos, o buraco pequeno sé
um. O mapeamento entre buracos e dedos — o conjunto de operagdes possi-
veis — é sugerido e limitado pelos buracos. Além disso, a operagio nio € sen-
sfvel a0 posicionamento de dedos: mesmo se vocé usar os dedos errados, a
tesoura funcionard. Vocé consegue descobrir como usar a tesoura porque sugs
pegas de manejo sdo visiveis e as implicagbes, claras. O modelo conceirual é
feito de maneira a tornar-se evidente, e hd uso eficaz de affordances e coergbes.

Agora, como um exemplo do contrdrio, examinem o relégio digital, um
que tenha de dois a quatro botGes de controle na frente ou do lado. Para que
servem esses botdes de pressionar? Como vocé acertaria a hora? Nio h4 como
dizer — nenhum relacionamento evidente entre os controles de operagio e as
fungdes, quaisquer coerges ou impedimentos, nenhum mapeamento apa-
rente. Com a tesoura, mover as al¢as faz com que as [dminas se movam. O
relégio e o projetor de slides Leitz ndo fornecem qualquer relacionamento
visivel entre os botdes e as agdes possiveis, nem qualquer relacionamento dis-
cernivel entre as a¢des € o resultado final. -
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PRINCIPIOS DE DESIGN PARA
COMPREENSAO E USABILIDADE

Agora j4 encontramos os principios fundamentais de projetar design para pes-
soas: (1) fornecer um bom modelo conceitual e (2) tornar as coisas visfveis.

Fornecer um bom modelo conceitual
,"
Um bom modelo conceitual nos permite prever os efeitos de nossas agdes.
Sem um bom modelo conceitual operamos as cegas; fazemos as operagbes
como nos dizem para fazé-las; ndo podemos avaliar plenamente por que, os
efeitos que esperar ou o que fazer se as coisas derem errado. Enquanto as coi-
sas funcionam apropriadamente, podemos nos virar. Contudo, quando elas
nio dio certo ou quando nos deparamos com uma situagio nova, precisamos
ter um conhecimento mais profundo de seu funcionamento, precisamos de
um bom modelo.

Para objetos do quotidiano, os modelos conceituais nio precisam ser
muito complexos. Afinal, tesouras, canetas e interruptores de luz sdo instru-
mentos bastante simples. Nao h4 necessidade de conhecer a fisica ou a quimi-
ca subjacentes a cada um dos dispositivos ou instrumentos que possufmos;
apenas os relacionamentos entre os controles ¢ os resultados. Quando o
modelo que nos é apresentado ¢ inadequado ou incortero {ou pior, ndo exis-
tente), podemos ter dificuldades. Permitam-me contar-lhes sobre a minha
geladeira.

Minha casa tem uma geladeira comum, de dois compartimentos — nio hd
nada de muito sofisticado nela. O problema € que nio consigo ajustar a témpera-
tura adequadamente. S6 existem duas coisas a fazer: ajustar a temperatura do
compartimento do congelador ¢ ajustar a temperatura do compartimento de ali-
mentos frescos. E existem dois controles, um rotulado “congelador’, o outro “ali-
mentos frescos”. Qual é o problema?

Tentem vocés. A ilustragio 1.5 mostra a placa de instrugées no interior da
geladeira. Agora suponhamos que o congelador esteja frio demais, que o compar-
timento de alimentos frescos esteja na temperatura exata, Vocés querem deixar o
freezer menos frio, mantendo a temperatura dos alimentos frescos constante. Vo
em frente, leiam as instrugdes, tentem compreendé-las.
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AJUSTES NORMAIS CES5

MAIS FRIO - ALIMENTOS FRESCOS C E &7 1. AJUSTE AMBOS

FRIO MAXIMO — ALIMENTOS FRESCOS B E 89  OSCONTROLES

MAIS FRIO — FREEZER _ DE 78

MAIS QUENTE — ALIMENTOS FRESCOS C E 41  2.DE 24 HORAS

DESLIGADO (AL. FS. E FRZ} 0  PARA ESTABILIZAR
RN BNERERN
A B b 7 6 5 4 3

FREEZER ALIMENTOS FRESCOS

L.5 Minha geladeira. Dois compartimentos — alimentos frescos e freezer — e dois contoles {no
compartimento de alimentos frescos). A ilustragdo mostra os controles & instruges. Sua tare-
fa: suponhamos que o congelador esteja frio demais e o compartimento de alimentos Frescos
na remperatura exata. Como vocé ajustaria os controles de modo a deixar o freezer menos frio
e manter os alimentos frescos como estio?

Ab, talvez seja melhor eu avisd-los. Os dois controles nio sio independentes. O
controle do freezer aféta a temperatura do compartimento de alimentos frescos ¢ 0
controle de alimentos frescos afeta o freezer. E no se esquega de esperar as 24 laanzs
para verificar se fez o ajuste correto, se conseguir se lembrar do que foi que foz.

O ajuste de temperatura da geladeira fica dificil porque o fabricante for-
nece um modelo conceitual falso. Existem dois compartimentos e dois con-
troles. O arranjo fisico do sistema fornece, de maneira clara e no ambfgua, um
modelo simples para o usudrio: cada controle ¢ responsdvel pela temperatura do
compartimento que leva seu nome. Esse modelo estd errado. Na verdade, exis-
te apenas um termostato e um mecanismo de resfriamento. Um controle faz o
ajuste de temperatura do termostato, € o outro a proporgio relativa de ar frio
enviado para cada um dos dois compartimentos da geladeira. E por isso que os
dois controles interagem. Com o modelo conceitual fornecido pelo fabricante,
ajustar a temperatura ¢ quase impossivel e sempre frustrante. Se o modelo cor-
reto fosse dado, a vida seria muito mais fécil (ilustragio 1.6).
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| CONTROLE DO FREEZER

FREEZER Termostato
e

Unidade de resfriamento

AR FRIC

Termaostato
CONTROLE DE
ALIMENTOS Unidade de resfriamento
ALUMENTOS FRESCQOS
FRESCOS
AR FRIO

1.6 Dois modelos conceituais para minha geladeira. O modelo A (acima) ¢ fornecido pela
imagem de sistema da geladeira conforme se depreende pelas indicagdes dadas pelos co'ntroles
¢ instrugBes; o modelo B (abaixo) é o modelo conceitual correto. O problema é que € impos-
sivel dizer em qual dos dois compartimentos est4 situado o termostato ¢ se os dois controles
estio no freezer € no compartimento de alimentos frescos, ou vice-versa.

Termostato
{localizactio (T
desconhecido)
CONTROLE A
FREEZER
Unidade de resfriamento
VALVULA AR FRIO
ALUMENTOS
OLEB
FRESCOS CONTR

A PSICOPATOLOGIA DQOS OBJETOS DO QUOTIDIANO 39




Talvez os designers acreditassem que o modelo conceitual fosse demasia-
do complexo, que 0 modelo que estivessem dando fosse mais simples de com-
preender. Mas com o modelo conceitual errado ¢ impossivel ajustar os con-
troles. E muito embora eu esteja convencido de que agora conheco o mode-
lo correto, ainda ndo consigo ajustar com precisio as temperaturas porque o
design da geladeira torna impossivel para mim descobrir qual controle ¢ 0 do
termostato e qual € o da proporgio relativa de ar frio, e em qual dos compar-
timentos o termostato estd localizado. A falta de feedback imediato para as
agBes ndo ajuda: com um intervalo de 24 horas, quem vai se lembrar do que
foi tentado?

O tdpico dos modelos conceituais serd retomado neste livro. Eles fazem
parte de um importante conceito de design: modelos mentais, os modelos que
as pessoas tém de si préprias, dos outros, do ambiente e das coisas com as
qu:jlis interagem. As pessoas formam modelos mentais através da experiéncia,
treinamento e instrugdo. O modelo mental de um dispositivo é formado

MODELO DE MODELO DO
DESIGN USUARIO
DESIGN : USUARIO

SISTEMA

IMAGEM DE
SISTEMA

1.7 Modelos conceituais. O nodelo de design é o modelo conceitual do designer. O models do
usudrio € o modelo mental desenvolvido através da interagio com o sistema. A imagem de sis-
terma tesulea da estrutura fisica que foi construfda (inclusive a documentagio, instrugdes e rétu-
los). O designer espera que 0 modelo do usudrio seja idéntico a0 modelo de design. Mas o
designer ndo pode falar diretamente com o usudrio: toda a comunicagio se faz através da ima-
gem de sistema. Se a imagem de sistema ndo deixa o modelo de design claro e consistente, o
usudrio acabard com o modelo mental errado.
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principalmente por meio da interpretagdo que fazemos das agGes percebidas
e de sua estrutura visivel. Eu denomino a parte visivel do dispositivo ou apa-
relho de imagem de sistema (ilustragdo 1.7). Quando a imagem de sistema ¢
incoerente ou inapropriada, como no caso da geladeira, entdo o usudrio no
pode usar o aparelho com facilidade. Se ela ¢ incompleta ou contraditéria,

havers dificuldade.

I Tornar as coisas visiveis

Os problemas causados pela atengdo inadequada 3 visibilidade sio claramen-
te demonstrados com um tinico aparelho: o telefone moderno.

Estou parado junto ao quadro-negro da minba sala, falando com um aluno,
quando o telefone toca. Toca wma vez, duas vezes. Fago uma pausa, tentando
completar minba frase antes de atender. O aparelho pdra de tocar. “Perdoe-me,
lamento”, diz o aluno. “Nio é sua culpa’, respondo. “Mas néo tem problema, a
chamada agora serd transferida para o telefone de minka secretdria. Ela atende-
rd.” Enquanto paramos para escusar, ouvimos o telefone comegar a tocar. Uma
vez, duas. Consulto meu reldgio. Seis hovas: estd tarde, o pessoal do escritdrio jd foi
embora, Saio correndo de minha sala para o telefone de minba secretdria. Mas
gquando chego ld, ele pdra de tocar. “AR”, penso, “estd sendo transferido para outro
telefone.” Niio dd outra, o telefone do escritdrio vizinko comega a tocar. Corro
para esse escritdrio, mas estd trancado. Volto para minka sala para pegar a chave,
saio ¢ vou aré a porta trancada, desajeitadamente destranco a porta ¢ entro no
escritdrio, e vejo o telefone agora mudo. Ougo um relefone mais abaixo no corre-
dor comegar a tocar. Serd que agquela ainda poderia ser a minka chamada seguin-
do misteriosamente por um caminho predeterminado, imprevistvel, pelos telefones
do prédio? Ou serd que é apenas outra chamada telefbnica que, por coincidéncia,
chegon naquela hora?

Na verdade, eu teria podido recuperar aquela chamada de meu escritério,
se tivesse agido com rapidez suficiente. O manual afirma: “No 4mbsito de seu
grupo pré-programado para atendimento, disque 14 para receber a ligaco.
Ou entdo, para atender a qualquer ramal que estiver chamando, disque o
niimero do ramal que estiver tocando, espere até ouvir o sinal de ocupado.
Disque 8 para receber a ligagdo entrando.” Como € que €2 O que significam
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essas instrugdes? O que é um “grupo pré-programado para atendimento”, e
por que eu sequer quero saber? Qual € o nimero do ramal do telefone que
estd tocando? Serd que vou conseguir me lembrar de todas essas instrugdes
quando precisar delas? Nio.

A corrida para atender ao telefone ¢ uma nova modalidade de jogo nos
escritdrios modernos, uma vez que os aplicativos de fungbes automdticas dos
telefones desandam — fungses adicionais que foram projetadas sem a devida
reflexdo e certamente sem terem sido testadas com os usudrios para quem se
destinavam. Também existemn virias outras modalidades de jogo. Um jogo ¢
anunciado pela sdplica: “Como fago para atender a esta ligagio?” A pergunfa
¢ devidamente choramingada diante de um aparelho de telefone que toca,
com luzes piscando, com o fone na mao. Entdo existe o jogo paradoxal cha-
mado “Este telefone ndo tem uma fungdo chamada em espera”. A acusagio é
dirigida ao aparelho que na verdade tem uma funco de espera. E, finalmen-
te, existe: “Como assim, eu liguei para voc&? Voct é que ligou para mim!”

Muitos dos sistemas de telefones modernos tim uma nova fungio de chama-
da que fica tentandp discar um nikmero para vocé, automaticamente. Fssa funcio
reside s0b nomes como rediscagem automdtica ou retorno de ligagio automatico.
Efpem—fe que eu use essa fungdo sempre que ligo para alguém que nio atende a
ligacdo ou cuja linkha estd ocupada. Quando a pessoa desligar o telefone, meu tele-
Jone discard o niimero de novo. Varios retornos de ligacio automdtica podem estar
ativados a0 mesmo tempo. Aqui vai uma explicagiio de como funciona. Eu fago
uma chamada telefonica. Ninguém atende, de modo que ativo a fungio de redis-
cagem automdtica. Virias horas depois meu telefone toca, eu atendo e digo “Al6”,
apenas para ouvir um som de telefone rocando e depois uma outra pessoa atender
e dizer A"

— Alb — respondo eu ~, quem fala?

— Quem estd falando? — ougo em resposta. — Vocé ligou para mim.

— Nao — digo eu —, vocé ligou para mim, meu telefone acabou de tocar.

Pouco a pouco me dou conta de que ralvez esta seja minha chamada retarda-
da. Agora, deixe-me pensar, com quem eu estava tentando falar vdrias hovas
antes? Serd que eu tinha muitas chamadas com rediscagem automdtica avivadas?
Por que eu estava fazendo a ligagio?

O telefone moderno ndo aconteceu por acidente: foi cuidadosamente
projetado. Alguém — mais provavelmente uma equipe de vérias pessoas —
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inventou uma lista de funcbes adicionais que acreditava ser desejdveis, inven-
tou o que lhe pareceu ser maneiras plausiveis de controlar as fung5es ¢ entdo
juntou tudo numa coisa sd. Minha universidade, interessada em custos e tal-
vez deslumbrada pela variedade de fungdes, comprou o sistema, gastando
milhdes de délares na instalagio de um sistema telefénico que demonstrou
ser amplamente detestado ¢ até impossivel de operar. Por que a universidade
comprou o sistema? A negociagio demandou vdrios anos de trabalho de
comité e de estudos, de apresentacées de companhias telefonicas competido-

ras e pilhas de documentagio e de especificagdes. Eu mesmo tomei parte, exa-

minando a interaco entre o sistema telefdnico e as redes de computador.
Que seja de meu conhecimento, ninguém jamais pensou em testar 0s telefo-
nes antecipadamente. Ninguém sugeriu instald-los em um escritério de
amostragem para ver se as necessidades dos usudrios seriam atendidas ou se
cles iriam compreender como usar os telefones. O resultado: um desasere. O
principal culpado — falta de visibilidade — estava atrelado a um modelo con-
ceitual deplordvel. Qualquer dinheiro que tenha sido economizado na insta-
lagdo e compra do sistema estd desaparecendo rapidamente em custos de trei-
namento, chamadas perdidas e frustragdo. Pelo que vi, contudo, os sistemas
telefénicos competidores ndo teriam sido melhores.

Recentemente passei seis meses na Unidade de Psicologia Aplicada em
Cambridge, na Inglaterra. Pouco antes de minha chegada, a British Telecom
Company instalara um novo sistema telefonico. O sistema possufa uma porgao
de funcbes especiais. O aparelho telefdnico em si ndo tinha nada de mais (ilus-
tracio 1.8). Era o modelo padtdo de 12 teclas, um telefone com teclas de aper-
tat, exceto que ele tinha uma tecla adicional rotulada “R” separada, acima do
teclado, em um canto. (Eu nunca descobri para que aquela tecla servia.)

O sisterna telefonico cra objeto permanente de piadas. Ninguém sabia
usar todas as fungdes. Alguém até comegou um pequeno projeto de pesquisa
para registrar as confuses das pessoas. Enquanto outra pessoa escreveu um
pequeno programa de computador “perito em sistemas”, um dos novos brin-
quedos do campo de inteligéncia artificial, o programa pode explicar situa-
¢Bes complexas por meio de raciocinio légico. Se vocg quisesse usar o sistema
telefonico para fazer, por exemplo, uma chamada em conferéncia entre trés
pessoas, pedia a0 perito em sistemas, ¢ ele explicaria como fazé-la. De modo
que vocé estd na linha com alguém e precisa acrescentar uma terceira pessoa
3 chamada: Primeiro, ligue scu computador. Entdo carregue o programa peri-
to em sistemas. Depois de trés ou quatro minutos (necessirios para carregar o
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1.8 O telefone da British Telecom.
Esse era o aparelho em meu escritério
na Unidade de Psicologia Aplicada em
Cambridge, na Inglaterra, Sem diivida
parece simples, nio &

1.9 Duas maneiras de usar espera em telefones modernos. A ilustragio A (abaixo 3 esquerda)
¢ a pdgina do manual da British Telecom. O procedimento parece especialmente complicado,
com cddigos de trés nimeros que devem ser aprendidos: 681, 682 ¢ 683, A ilustragio B (abai-
xo & direita) mostra as instrugBes equivalentes para o telefone Ericson Single Line Analog ins-
talado na Universidade da Califérnia em San Diego. Acho o segundo conjunto de instrugbes

mais Ficil de compreender, mas mesmo assim ainda € preciso que se disque um nimero arbi-
trdrio: 8 neste caso.

A
1. ESPERA

Esta Funcdo permite que vocd coloque uma chomada existente 3. PARA RECUPERAR A CHAMADA EM ESPERA EM SEU TELEFONE

em espera, depois ponha o fone no goncho ou faga cutralige 3.7 e o ronE Do GaNGHO 3.2 CODIGO 482
s&io. A chamada em espera pode ser recuperada do ramal que )
a colocou em espara ou de qualquer outro ramal do sistema,  4- PARA BECUPERAR A CHAMADA EM OUITRO TELEFONE

4.7 TRE © FONE DX GANCHO 4.2 CoDIGO 683
4.3 DISQUE O NUMERD DE SEU RAMAL

2, PARA COLOCAR A CHAMADA EM ESPERA

2,1 PRESSIONE F/REDISCAGEM 2.2 CADIGO 681

2.3 SNALDE DISCAR 2,4 RECOLOQUE O FONE NO GANCHD OU
2,5 FACA CUTRA CHAMADA

@ ! v o ' :IRA COLOCAR A CHAMADA EM ESPERA
l % Com a parte na linka
2.1 2.2 23 24 .

* Aperie o tecla R
» Espere o sinal de rediscar {irés bipes e sinal
de discar)
* Ponha o fone no gancho
PARA RECUPERAR A CHAMADA NG MESMO TELEFONE
* Tire o fone da gancho; vocé estard em linha

|

Vocé poda usar seu ramal nermalmente

f VOCE ESTA EM LINHA com o chomada
COM A CHAMADA PARA RECUPERAX A CHAMADA DE CUTRO TELEFONE

‘ EM ESPERA * Tire o fone do gancho

31 - * Disque o ramal ende a chamada fei paste em

espera; espers pelo sinal de ocupado
* Disque 8; voca estara em linha com a chamada
p VOCE ESTA EM UNHA Noks: A chamada ficara em espera por trés minu-
COM A CHAMADA los antes ds focar de novo.

A EM ESPERA

41 :

44 © DESIGN DO DIA-A-DIA

programa), digite a tarefa que quer execurar. Algum tempo depois, finalmente
o computador vai lhe dizer o que fazer — se vocé conseguir se lembrar de por
que quer fazé-lo ¢ se a pessoa do outro lado da linha ainda estiver por 14. Mas,
por coincidéncia, usar o perito em sisternas ¢ um bocado mais fécil do que com-
preender o manual fornecido com o telefone (ilustragdo 1.9).

Por que o sistema telefénico ¢ tdo dificil de compreender? Nada nele ¢
conceitualmente dificil. Cada uma das operagbes €, na verdade, bastante sim-
ples. Alguns nimeros para discar, s6 isso. O telefone nem parece complicado.
Existem apenas 15 controles: os 12 botdes habituais — dez numerados de 0 a
9, # e * — mais o fone propriamente dito, o botio do fone e o misterioso botio
“R”. Todos — com excecio do “R” — sio pegas comuns de um telefone modes-
no. Por que o sistema era tdo dificil?

Um designer que trabatha para uma companhia telefénica me relatou a
seguinte hist6ria: '

“Estive envolvido no projeto de desenho da placa do teclado de alguns desses
novos aparelbos de miltiplas fungées, alguns dos quais tém botbes identificados
com a letra R. O botio do R é uma espécie de vestigio remanescente de fungio. E
muito dificil remover fungbes caracteristicas de um produto recém-projetado que
haviam existido numa versdo anterior. E wm pouco parecido com a evolugiio fisi-
ca da espécie. Se uma fungio caracteristica estd no genoma e se aguela funcio niio
estd associada com negarividade alguma (ou seja, os clientes nio reclamam dela),
a fungdo fica ld durante geragies.

“E interessante que coisas, como o botdo R, sejam determinadas principal-
mente por meio de exemplos. Alguém pergunta: Para que o botio R ¢ usado?, ¢
2 resposta € dar um exemplo: Vocé pode apertar o R para acessar o servigo de
transmissiio de mensagens em viva voz.” Se ninguém consegue imaginar um exem-
plo, a fungiio é retirada. Contudo designers sio pessoas muito inteligentes. Sio
capazes de apresentar um exemplo que parece plausivel para quase qualquer coisa.
De modo que vocé fica com funcdes, muitas e muitas fungbes, e essas fungoes se
mantém por muito tempo. O resultado final sio interfaces complexas para coisas
essencialmente simples.”®

Enquanto eu ponderava a respeito desse problema, decidi que faria sen-
tido comparar o sistema telefénico com alguma coisa que fosse de igual ou
maior complexidade, porém mais ficil de usar. De modo que, temporaria-
mente, abandonemos o sistema telefénico e examinemos meu automavel.
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Comprei um carro zero na Europa. Quando fui buscé-lo na fibrica, um
homem da empresa sentou-se no carro comigo ¢ me mostrou cada um dos
controles, explicando sua funggo. Depois de ele ter passado em revisa os con-
troles uma vez, eu disse, est4 étimo, agradeci e fui embora dirigindo. Aquilo
foi toda a instruciio necessdria. Existem 112 controles dentro do carro. [sso
néo € tdo mau quanto parece. Vinte e cinco deles estio no ridio. Qurros sete
no sistema de controle da temperatura e 11 operam as janelas e o teto solar.
O computador para viagem tem 14 botdes, cada qual acoplado a uma funcio
espectfica. De modo que quatro aparelhos — o r4dio, os controles de tempe-
ratura, janelas e o computador de viagem — tém, juntos, 57 controles, pouco
mais de 50% dos disponfveis.

Por que o automdvel, com todas as suas variadas fungées e numerosos
controles, é tdo mais f4cil de aprender a usar do que o sistema de telefone com
seu conjunto de fungdes e controles muito menor? O que é superior com re-
lagdo ao design do carro? As coisas sdo visiveis. Existem bons mapeamentos,
relacionamentos naturais, entre os controles e as coisas controladas. Con-
troles individuais tém fung@es individuais. H4 um bom feedback. O sistema
¢ compreensivel. De maneira geral, o relacionamento entre as intengées do
usudrio, as agoes exigidas e os resultados sdo sensatos, ndo arbitririos e signi-
ficativos.

O que ¢ ruim com relagdo ao design do telefone? Nio existe estrutura
vistvel. Os mapeamentos so arbitrérios: nio existe nada que explique o rela-
cionamento entre as agdes que o usudrio precisa executar e os resultados a
serem obtidos. Os controles tém multiplas funcées. Nio h4 um bom feed-
back, de modo que o usudrio nunca tem certeza se o resultado desejado foi”
obtido. O sistema, em geral, n3o é compreensivel, suas capacidades nzo sio
aparentes. De modo geral, os relacionamentos entre as intencées do usudrio,
as agdes exigidas ¢ os resultados sdo completamente arbitririos.

Sempre que o mimero de agdes possfveis excede o niimero de controles,
a tendéncia ¢ haver dificuldade. O sistema telefénico tem 24 fungbes, contu-
do tem apenas 15 controles, nenhum deles identificado para sua acfio especi-
fica. Em contraste, o computador de viagem do carro desempenha 17 fun-
¢bes com 14 controles. Com minirmas excegoes, existe um controle para cada
funcio. Na verdade, os controles com mais de uma fungio sio realmente
mais dificeis de memorizar e de usar. Quando o niimero de controles & igual
a0 nuimero de fungbes, cada controle pode ser especializado, cada um pode

ser rotulado ¢ identificado. Se o usudrio se esquece das funcdes, os controles
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servem de lembretes. Quando, como no telefone, hd mais fungGes que con-
troles, a identificagio fica dificil ou impossivel. Nao hd nada para recordar o
usugrio. As funces sio invisiveis, ficam escondidas fora de vista. Ndo ¢ iie
admirar que a operagdo se torne misteriosa ¢ dificil. Os controles do carro sdo
visiveis e, por meio de sua localizagiio e modo de operagio, trazem um relacio-
namento inteligente para sua ago. A visibilidade age como um boril lembrete
do que pode ser feito e permite que o controle :cs‘peqﬁquc como a agdo deve ser
executada, O bom relacionamento entre o posicionamento do controle e o que
dle faz torna ficil encontrar o controle apropriado para uma tarefa. Como resul-
tado, h4 muito pouco que precise ser lembrado.

O principio de mapeamento

Mapeamento ¢ um termo técnico que significa o_relacionamento entre duas
coisas, neste caso, entre os controles e seus movimentos € 0s r_esultados no
mundo. Examinem os relacionamentos de mapeamento envolv%dos em diri-
gir um carro. Para virar para a direita, vira-se 0 \tolantc no sentido do‘s pon-
teiros do relégio (de modo que sua parte superior se mova para a dlrclt;l).
Aqui, o usudrio deve identificar dois mapea}mentos: um dos 112 co-ntr(j es
afeta a diregdo, ¢ a roda do volante deve ser virada para uma dfe duﬂas d1regoe§.
Ambos sdo um tanto arbitrdrios. Mas a roda do volante e a dlre(;af) no senti-
do dos ponteiros do relégio sdo escolhas naturais: visfveis, relacionadas de
maneira muito préxima com o resultado desejado, e fornecendo feedback
imediato. O mapeamento é facilmente aprendido e sempre lembrado.
Mapeamento natural, pelo que quero dizer o aproveitamento das analo-
gias fisicas ¢ os padres culturais, conduz 3 compreensdo imediata. P.or exem-
plo, um designer pode usar analogia espacial: para mover um ob]e.to para
cina, mova o controle para cima. Para controlar uma série de luzes, dlsplonI}a
os controles na mesma ordem das luzes. Alguns mapeamentos naturais sao
culturais ou bioldgicos, como no padrio universal de que um nivel em eleva-
¢io representa mais ¢ um nivel em diminuicao, menos. De. maneira seme-
Ihante, um som mais alto pode significar uma quantidade maior. E)‘uant.lc.lade
e altura (e peso, comprimento de linha e claridade) sdo dimensdes ad1t1v.as:
acrescentam mais para mostrar aumentos graduais. Observ.em que o relac&o-
namento logicamente plausfvel entre tom musical e quantidade ndo funcio-
na: um tom mais alto significaria menos ou mais de alguma coisa? Tom ¢
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gosto, cor e localizagio sdo dimensdes substitutivas; substituem um valor por
outro para fazer uma mudanga. Nio existe qualquer conceito natural de mais
ou menos na comparagio de tons diferentes, ou matizes de cor, ou qualidade de
gosto. Outros mapeamentos naturais decorrem dos princfpios de percepgao ¢
pettnitem o agrupamento natural ou padronizacio de controles e feedback.
Problemas de mapeamento sdo abundantes e uma das causas fundamen-

tais de dificuldades. Examinemos o telefone. Suponhamos, por exemplo, que

vocé deseje ativar a fungdo de rediscagem automatica se receber um sinal “ndo
responde”. Para ativar essa fungio em um sistema telefénico, pressione e solte
o botdo redial — rediscagem — (o botdo no fone) entio disque 60 ¢ 0 nimero
para o qual voct ligou.

Aqui hd vérios problemas. Primeiro, a descrigdo da funcfio ¢ relativamen-
te complexa, contudo incompleta. E se duas pessoas ativarem a rediscagem
automdtica a0 mesmo tempo? E se a pessoa para quem vocé estd ligando sé
voltar uma semana mais tarde? E se nesse meio tempo voc€ ativar trés ou qua-
tro outras fungdes? E se quiser cancelar a rediscagem? Segundo, 2 agio ¢ arbi-
trdria. (Disque 60. Por que 60? Por que nio 73 ou 272 Como alguém se lembra
de um nimero arbitrdrio?) Terceiro, a seqiiéncia se encerra com o que parece
ser uma acio redundante e desnecessdria: discar o nimero da pessoa que deve
receber a chamada. Se o sistema telefnico ¢ inteligente o suficiente para fazer
todas essas outras coisas, por que nio pode lembrar-se do ntimero que se aca-
bou de tentar chamar; por que ¢ preciso dizer a ele tudo de novo? E, finalmen-
te, observem a falta de feedback. Como vou saber se fiz a agdo correta? Talvez

eu tenha desligado o telefone. Talvez tenha ativado alguma outra funcao espe- -

cial. Ndo h4 qualquer maneira vistvel ou audvel de saber imediatamente.

Um aparelho é f4cil de usar quando existe visibilidade para o conjunto de
agbes possiveis, onde os controles e displays exploram os mapeamentos natu-
rais. Os principios sio simples, mas raramente incorporados ao design. O
bom design exige cuidado, plancjamento e reflexio. Exige atengdo conscien-
te as necessidades do usudrio. E is vezes o designer entende e faz tudo isso.

Certa ocasizio, quando estava numa conferéncia em Gmunden, na Austria,
saf com um grupo para visitar os locais de interesse turistico. Sentei-me bem atrds
do motorista do 6nibus de turismo aleméo, novo em folba, elegante e de alta tec-
nologia. Contemplei com espanto as centenas de controles espalhados por toda
parte na dianteira do énibus.
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— Como é posstvel que algum dia o senhor consiga aprender a usar todos esses
controles? — perguntei 'ao motorista (com a ajuda de um colega que falava ale-
mdao). O motorista ficou claramente perplexo com a pergunta.

.~ Como assim, 0 que quer dizer? — respondeu ele. — Cada controle estd exa-
tamente onde deveria estar. Néo hd dificuldade alguma.

Um bom principio, este. Os controles estiio onde deveriam estar. Uma fungio,
um controle. F mais dificil fazer, ¢ claro, do que dizer, mas essencialmente este & 0
principio dos mapeamentos naturass: o relacionamento entre os co'ntrole: ¢ as agoes
deve ser evidente para o usudrio. Retornarei a esse tdpico mais adiante, pois o pro-
blema de determinar a “naturalidade” dos mapeamentos ¢ dificil, mas crucial.

J4 descrevi como os controles de meu carro sdo, de maneira geral, ficeis
de usar. Na verdade, o carro tem uma por¢io de problemas. A abordagem de
usabilidade usada no carro parece ser de assegurar que se consiga alcangar
tudo e ver tudo. Isso é bom, mas nem de longe suficiente.

Aq'i;z' vai um exemplo simples: os controles dos alto-falantes ~ um controle
simples que determina se o som sai das caixas da frente, das de trds ou de uma
combinagio. Gire o botdo de controle da esquerda para a direita ou da direita
para a esquerda. Simples, exceto que: como vocé sabe para que lado givar o con-
trole? Que diregdo passa o som para trds e que divegio o passa para a frente? Se
vocé quer que o som saia dos alto-falantes da frente, deveria poder mover o con-
trole para a frente. Para fazer com que saia dos de trds, empurrar o controle para
trds. Entiio a forma iria mimetizar a fungéo ¢ faria um mapeamento natural.
Mas a maneira como o controle se encontra de fato montado no carro, a posicio das
\caixas, na frente e atrds, fica traduzida em esquerda e direita. Que diregio eio qué?
Néo existe qualquer relacionamento natural. E o que é pior, o controle ndo é sequer
rotulado. Nem mesmo o manual de instrugtes diz como usd-lo.

O controle deveria ser montado de tal maneira que se movesse para a frente e
para trds. Se isso nido puder ser feito, ele deveria ser girado num dr.egula de 9.0" no
painel, de modo que se movesse verticalmente. Mover alguma coisa para cima a
[fim de representar para frente nio é tio natural quanto mové-la para frente, mas
pelo menos segue uma convengio-padrio.

A -
Na verdade, vemos que tanto o carro quanto o telefone tém fungoes
féceis e funges dificeis. O carro parece ter mais das fungGes ficeis € o telefo-
ne mais das dificeis. Além disso, com relagio ao carro, um niimero suficiente
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dos controles é ficil, de modo que eu possa fazer quase tudo que preciso. O
mesmo nio acontece com o telefone: é muito dificil usar até mesmo um
tinico dos aplicarivos das fungdes especiais.

As coisas ficeis tanto no telefone como no carro t8ém muito em comum, da
mesma forma que as dificeis. Quando as coisas sio visfveis, tendem a ser mais
fdceis do que quando ndo sdo. Além disso, deve haver um relacionamento natu-
7ai € préximo entre o controle e sua fungdo: um mapeamento natural,

O principio do feedback

Feedback — dar ao usudrio o retorno de informag&es sobre a agdo que foi, de
fato, executada, o resultado obtido — ¢ um conceito bem conhecido na cién-
cia de teoria e controle de informagdes. Imagine tentar falar com alguém,
quando vocé nfo consegue nem sequer ouvir a prépria voz, ou tentar dese-
nhar um retrato com um ldpis que ndo deixa tragos no papel: nio haveria
feedback algum. '

Nos bons e velhos tempos do telefone, antes que o sistema telefénico
americano fosse dividido entre empresas competidoras, antes que os telefones
se tornassem moda e tivessem tantos aplicativos para fungges, eles eram pro-
jetados com muito mais cuidado e preocupagio com o usudrio. Os designers
da Bell Telephone Laboratories se preocupavam muito com o feedback. Os
botGes de pressionar foram projetados para dar uma sensagdo apropriada —
feedback tdtil. Quando o botao era pressionado, uma modulagio de som era
enviada de volta para o fone, de modo que o usudrio soubesse que o botio
havia sido devidamente pressionado. Quando a chamada estava sendo conec-
tada, cliques, sons e outros rufdos davam ao usudrio um feedback quanto ao
progresso da chamada. E a voz de quem falava sempre era retransmirida de
volta ao fone numa medida cuidadosamente controlada, porque o feedback
auditivo (chamado de “sinal secund4rio”) ajudava a pessoa a regular a altura
com que deveria falar. Tudo isso mudou. Agora temos telefones muito ‘mais
potentes €, com freqiiéncia, mais baratos do que aqueles que existiam hd ape-
nas alguns anos, ou seja: mais fungio por menos dinheiro. Para ser justo, esses
novos projetistas estdo trabalhando duro no paradoxo da tecnologia: maior
funcionalidade geralmente vem acompanhada do custo adicional de maior
complexidade. Mas isso ndo justifica o retrocesso.
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R i 1 L e

Por que os sistemas de operagdo dos telefones modernos sdo tdo diffceis
de aprender e de usar? Basicamente, o problema é que os sistemas tém mais
aplicativos ¢ menos feedback. Suponhamos que todos os telefones tivessem
uma pequena tela de display, ndo muito diferente das que temos nas peque-
nas calculadoras baratas. O display poderia ser usado para apresentar, quan-
do se pressionasse um botzo, uma breve lista com todos os aplicativos e fungdes
do telefone, uma por uma. Quando a desejada fosse encontrada, o usudrio
apertaria outro botdo para indicar que ela devia ser ativada. Se outras agBes
fossem necessdrias, o display poderia dizer 4 pessoa o que fazer. O display
poderia até ser de 4udio, com instrugdes faladas em vez de um display visual.
Somente dois botdes precisariam ser acrescentados ao telefone: um para
mudar a tela, um para aceitar a opgio em exibigio no display. E claro que o
telefone seria ligeiramente mais caro. A relagio de troca assimétrica seria
custo versus usabilidade.”

PIEDADE PARA O POBRE DESIGNER

Fazer um bom projeto de design ndo ¢ ficil. O fabricante quer alguma coisa
que possa ser produzida economicamente. A loja quer algo que seja atraente
para os clientes. O comprador tem vérias exigéncias. Na loja o comprador se
concentra em prego e aparéncia, e talvez no valor de prestigio. Em casa, a
mesma pessoa presta mais atengzo 4 funcionalidade e 4 “usabilidade”. O ser-
vico de reparos se importa mais com a qualidade de manutengio: em que
medida o aparelho ¢ diffcil de ser desmontado e o problema diagnosticado

* e consertado? As necessidades de todas essas partes envolvidas sdo diferentes e
quase sempre conflitantes. Nao obstante o designer pode ser capaz de satisfa-
zer todo mundo.

Um exemplo simples de bom design é o disquete magnético de 3 1/2 polega-
das para computadores, um pequeno clrculo de material magnético floppy” (fle-
xfvel) em um invélucro de plistico duro. Os tipos anteriores de disquetes nio
tinham esse estojo pldstico que protege o material magnético do mau uso e dos
danos. Uma capa de metal deslizante protege a delicada superficie magnética
quando ele nio esti em uso e automaticamente se abre quando ele é inserido no
computador. O disquete tem forma quadrada: existem oito maneiras aparentes de
inseri-lo na mdquina, apenas uma das quais é correta. O que acontece se ex fago
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da maneira errada? Tento inserir o disquete de lado. Ab, o designer pensou nisso.
Unm pequeno estudo mostra que o estojo de plistico ndo & realmente quadrado: ¢
retangular, de modo que é imposstvel inserir pelo lado mais comprido. Tento de
trds para a frente. O disquete entra apenas parcialmente. Pequenas saliéncias, ser-
rilhados e recortes impedem que o dz'squete seja inserido de trds para a frente ou
de cabega para baixo: das oito maneiras com que se poderia tentar inseri-lo ape-
nas uma é correta, e apenas essa s encaixard, E um excelente design.

Tomemos outro exemplo de bom design. Minha caneta marca-texto de ponta
de feltro tem nervuras ao longo de apenas um de seus lados; exceto por isso todos os
lados sio idénticos. Um exame cuidadoso mostra que a ponta da caneta inclina-
da risca melhor a linha se a caneta for manejada com o lado com as nervuras vira-
do para cima, um resultado natural se o dedo indicador ficar apoiado sobre as
nervuras. Nada de errado acontece se eu segurar 0 marca-texto de outra maneira,
mas nio escreve tido bem. As nervuras constituem uma indicagio sutil do design —

Suncionais, mas ao mesmo tempo vistveis e esteticamente discretas.

O mundo esté repleto de exemplos de bom design, com os detalhes
extraordindrios que fazem diferengas importantes em nossa vida. Cada deta-
lhe foi acrescentado por alguém, um designer, que cuidadosamente refletiu
sobre os usos do instrumento ou mecanismo, as maneiras como as pessoas
cuidam mal das coisas, os tipos de erros que podem ser cometidos e as fun-
¢Oes que as pessoas querem que sejam desempenhadas.

Entdo por que tantas boas idéias de design ndo chegam aos produtos no
mercado? Ou por que alguma coisa boa aparece por um breve periodo de
tempo, para logo em seguida cair no esquecimento? Certa vez conversei com
um designer sobre as frustragdes de tentar levar ao mercado a melhor concep-
¢io de um produto.

Geralmente precisa-se de umas cinco ou seis tentativas para acertar um pro-
duro. Liso pode ser aceitdvel com um produto ji estabelecido, mas considerem o
que significa com um novo produte. Suponbamos que uma companhia queira
fabricar um produto que talvez venha a fazer uma verdadeira diferenga. O pro-
blema ¢ que se ele for realmente revoluciondrio, é improvdvel que seja lé quem for
saiba muito bem como projetd-lo corretamente pela primeira vez; serd necessdrio
que se fagam vdrias tentativas. Mas, se um produto ¢ introduzide no mercado ¢
fracassa, em geral isto ¢ o fim. Talvez seja posstvel introduzi-lo uma segunda vez
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ou talvez até uma terceira, mas depois disso estd morto: todo mundo acreditard
que é um fracasso.
Eu pedi a ele que explicasse.
— Estd querendo dizer — perguntei — que sdo necessdrias cinco ou seis tentati-
vas para aperfeicoar uma idéia?
— Sim — disse ele — no minimo isso.
— Mas — retruguei — vocé também ndo disse que um produto recém-introdu-
zido que ndo se torna popular nas primeiras duas ou trés tentativas estd morto?
— Exato — respondeu ele.
— Entdlo é quase certo que novos produtos fracassem, mesmo gue a idéia seja
muito boa.
— Agora vocé compreende — concovdou o designer. — Considere, por exemplo,
0 uso de mensagens de voz em aparelbos de mecanismo complexo, como cimeras,
mdquinas de refrigerantes e copiadoras. Foi um fracasso. Hoje nem se tenta mais.
E uma pena. E realmente uma boa idéia, pois pode ser muito #itil quando as méos
ou 05 olhos estiverem ocupados com outras coisas. Mas as primeiras tentativas
[foram muito mabucedidas e o phblico as desprezou, com justa razdo. Agora, nin-
guém ousa tentar de novo, mesmo nos lugares onde se precisa delas.

O PARADOXO DA TECNOLOGIA

A tecnologia oferece o potencial para tornar a vida mais fcil e mais agraddvel;
cada nova tecnologia oferece maiores beneficios. Ao mesmo tempo surgem
scomplexidades adicionais para aumentar nossas dificuldades e a frustragao. O
desenvolvimento de uma tecnologia tende a seguir uma curva de complexi-
dade em forma de U: comega alta, cai para um nivel baixo e confortével ¢
depois sobe novamente. Novos tipos de equipamentos sio complexos e difi-
ceis de usar. A medida que os técnicos se tornam mais competentes € uma
inddstria amadurece, os equipamentos se tornam mais simples, confidveis e
potentes. Mas entdo, depois que a inddstria atingiu utna estabilidade, novas
empresas, recém-chegadas ao mercado, descobrem como acrescentar potén-
cia e capacidade, mas sempre 20 custo de complexidade adicional e, por vezes,
de uma redugio na confiabilidade. Podemos ver a curva da complexidade na
histéria do relégio de pulso, do rddio, do telefone e do aparelho de televisao.
Vejamos o rédio, por exemplo. Nos primeiros tempos, eles eram bastante
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complexos. Sintonizar uma estagfo exigia vérios ajustes, inclusive um para a
antena, um para a freqiiéncia de rédio, um para as freqiiéncias intermedidrias,
e controles tanto para grave e agudo quanto para o volume de som.
Posteriormente os rédios se tornaram mais simples e tinham controles apenas
para ligé-los, sintonizar a estagdo e ajustar o volume. Mas os modelos mais
modernos sdo, de novo, muito complexos, talvez mais até que os iniciais.
Agora o rddio é chamado de “muner”, e é coalhado de numerosos controles,
chaves de operagio, mostradores de barras, luzes, displays e medidores. Os
aparelhos modernos sio tecnologicamente superiores e oferecem melhor qua-
lidade de som, melhor recepgao e capacidade ampliada. Mas de que serve a
tecnologia se € complexa demais para ser usada?

O problema de design criado por avangos tecnolégicos é enorme,
Examinem o relégio. H4 poucas décadas, os relégios eram simples, tudo o
que se tinha a fazer era acertar a hora e dar corda. O controle-padrio era a
haste: um pino arredondado na lateral do relégio. Girar a haste ao redor da
mola o fazia funcionar. Puxar a haste para fora e gird-la fazia os ponteiros se
moverem. As operagbes eram ficeis de aprender e simples de execurar. Havia
um relacionamento razodvel entre girar o pino da haste e o giro resultante dos
ponteiros. O design levava em conta até o erro humano, a posi¢io normal do
pino da haste era para dar corda, de modo que um giro acidental nio altera-
ria a hora.

No relégio digital moderno a mola desapareceu, foi substituida por um
motor movido por baterias de longa duragio. Tudo que resta € a tarefa de
acertar o relégio. O pino ainda é uma solugio sensata, pois vocé pode gird-lo
devagar ou depressa, para frente ou para trés, até chegar 4 hora desejada. Mas
o mecanismo da haste ¢ mais complexo (e, portanto, mais caro) do que os
simples botbes de controles de pressdo. Se a tinica mudanga na transigio do
relégio analdgico movido a corda de mola para o relégio digital movido 2
bateria estivesse em como acertar a hora, ndo haveria dificuldade. O proble-
ma ¢ que a nova tecnologia nos permitiu acrescentar fungaes ao relégio: cle
pode informar o dia da semana, o més e o ano; pode funcionar como um cro-
németro {que em si tem vérias fungdes), um marcador de contagem regressi-
va e um relégio-despertador (ou dois); tem a capacidade de mostrar a hora
em diferentes zonas de fuso hordrio; pode funcionar como contador e até
como mdguina de calcular. Mas as fungdes acrescentadas causam problemas.

Como ¢ possivel projetar um relégio que tenha tantas fungdes ao mesmo

tempo que se tenta limirar o tamanho, o custo e a complexidade do aparelho?
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Quantos botbes sdo necessdrios para tornar o relégio utilizdvel ¢ possivel de se
aprender a operar, e 20 mesmo tempo ndo caro demais? Néo existem respos-
tas fceis. Sempre que o nimero de funges e operagdes exigidas excede o
niimero de controles, o design se torna arbitrdrio, contra a natureza e compli-
cado. A mesma tecnologia que simplifica a vida a0 oferecer mais funges em
cada aparelho ou instrumento também complica a vida ao tornar o uso do
aparelho ou instrumento mais dificil de aprender, mais dificil de usar. Este é
o paradoxo da tecnologia.

O paradoxo da tecnologia nunca deveria ser usado como desculpa para o
mau design. E verdade que 4 medida que aumenta o nimero de opgses e
capacidades de qualquer aparelho, também deve aumentar o niimero e a
complexidade dos controles. Mas os principios do bom design podem tornar
a complexidade controldvel, ficil de lidar.

Em um de meus cursos dei como trabalho de casa a tarefa de projetar um
radiorreldgio de miiltiplas fungdes.

i

Vocé foi contratada por uma companhia fabricante para projetar e criar o
novo produto dela. A empresa estd examinando a possibilidade de combinar os
seguintes itens em um aparelho:

o Ridio AM-FM

s Toca-fitas cassete

« CD-player

+ Telefone

* Secretdria eletrénica para o telefone

* Reldgio

» Despertador (o despertador pode ser acionado para despertar
com uma campainha, som de ridio, cassete ou CD)

o Abajur de escrivaninha ou mesa-de-cabeceira.

A empresa estd tentando decidir se inclui uma pequena tela (cinco centime-
tros) de TV ¢ uma satda de tomada elétrica em um circuito que possa ligar uma
mdquina de fazer café ou uma torradeira.

Seu trabalho & (A) recomendar o que deve ser efetivamente construido, (B)
projetar o painel de controle e finalmente (C) certificar-se de que seja realmente
0 que os clientes querem e ficil de usar ao mesmo tempo. '

Faga uma exposigio por escrito do que voct faria para as trés partes de seu tra-
batho: A, B e C. Expligue como faria para validar e justificar suas recomendagoes.

A PSICOPATOLOGIA DOS OBJETOS DO QUOTIDIANC 55




Desenbe um esbogo de um painel de controle para os itens que constam da
lista anterior, com wma breve justificativa e andlise dos fatores que contribufram
para a escolha do design.

H4 vérias coisas pelas quais procurei na resposta (ilustragdo 1.10). Pri-
meira, em que medida a resposta levava em consideraggo as verdadeiras neces-
sidades do consumidor? Eu esperava que meus alunos visitassem as casas de

Lampoda & aite-falante girstério

Controles para fitas, €D

I —_
ad

Ranhures para CD, cassete,
secretaria eletrdnico, cas-
setes paro mensagens da
atendimento e recebidas

ADVERTENCIA K
Nao ponha fitas
no lampg — & magnético

Gancho para telefone

|
|
|

TV pequena
posicionada pora
se poder assistir Teclado para
com focilidade digitago facil de:
7 * nimeros de
] 4 - telefone
* gjustar relégio
» giustar desper-
Confrole de funcao tador
despertado K » qjustar radie
Telefane com Tomada elétrica conve: * alivar radiodes- -
préfice fio de - nientemente posiciono- riodor
18 metros Ninguém se lembra da para méquing de * liga/desliga TV
de para que servia zer café efc, » canais ds TV
aste controle  barra de modo
simplas abaixo
controla tudo

Relégio- Sintonizador
despertader do radie
O ponfeiro grande &
Tanle o desperlodor para a estagdo ald,
uanto o sinfoniza- o ponlsiro pequenc &
ﬂor do radio s@o ilv-  para a estagdio afiva-
minades, de mode do para despertor

que se rode consultée
los facilmente & noite

Controle-mestre de liga
e desliga

1.10 Possivel solugio para meu trabalho de casa. Completamente inaceitével. (Muito obriga-

do a Bill Gaver por ter concebido ¢ desenhado esta amostra.)
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possiveis usudrios para ver como seus aparelhos atuais estavam sendo utiliza-
dos e determinar como o aparelho de mudltiplas fungées seria usado. Em
seguida, avaliei se todos os controles eram usdveis e compreensiveis, permitin-
do que todas as fung6es desejadas fossem operadas com o minimo de confu-
sdo ou erro. Radiorrelégios com freqiiéncia sdo usados no escuro, com o
usudrio na cama e estendendo a m&o para cima, para tatear em busca do con-
trole desejado. Portanto, o aparelho tinha de poder ser usdvel no escuto, uni-
camente por meio do tato. Ndo deveria permitir que fosse possfvel cometer
um erro sério ao acidentalmente apertar o controle errado. (Infelizmente,
muirtos dos radiorrelégios existentes ndo toleram erros graves — por exemplo,
o usudrio pode acidentalmente alterar o horédrio ao apertar o botio errado.)
Finalmente, esperava-se que o design levasse em cohta as questdes concretas
em termos de custo, fabricagdo e estética. O design final precisava ser aprova-
do pelos usudrios. O objetivo do exercicio era que os alunos se dessem conta
do paradoxo da tecnologia: complexidade e dificuldade adicionais nao
podem ser evitadas quando se acrescentam fungdes, mas um design inteligen-
te pode minimizi-las.
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CAPITULO DOIS

A PSICOLOGIA DAS ACOES
DO QUOTIDIANO

Durante a estada de minba familia na Inglaterra, alugamos uma casa
mobiliada enquanto os donos estavam fora. Um dia a proprietdria da casa
volton para vir buscar alguns documentos pessoais. Ela foi até seu gaveteiro
de arquivos e tenton abrir a gaveta de cima. A gaveta nio abriu. Ela a
empurron para frente ¢ para trds, para a dirveita ¢ para a esquerda, para
cima e para baixo, sem sucesso. Eu me ofereci para ajudar. Sacudi a gaveta
em zignezague. Depois torci o painel dianteiro, empurrei para baixo com
Jorca e dei uma pancada na frente com a patma de uma das mios. A gave-
ta deslizon e abriu. “Ab”, disse ela, “descuipe! Sou muito desajeitada com
coisas mecdnicas.”

ATRIBUIR ERRONEAMENTE A CULPA A $1 MESMO

Estudei pessoas cometendo erros — por vezes erros sérios — com dispositivos
mecinicos, interruptores de luz, fusiveis, sistemas de operacio de computa-
dor e processadores de texto, e até mesmo com avibes ¢ usinas de energia
nuclear. Invariavelmente as pessoas se sentem culpadas e tentam esconder o
erro ou culpam a si préprias por “estupidez” ou “falta de jeito”. Com freqiién-
cia, tenho dificuldade em conseguir permissdo para observar: ninguém gosta
de ser observado quando desempenha mal. Eu explico e fago-as ver que o
design ¢ defeituoso e que outros cometem o mesmo erro. Ainda assim, se a
tarefa parece simples ou trivial, as pessoas se culpam,! como se sentissem um
orgulho perverso ao pensar em si préprias como sendo mecanicamente
incompetentes.
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Certa ocasido, fui chamado por uma grande companhia de computadores
para avaliar um produto nove em folha. Passei um dia aprendendo a usi-lo e
testando-0 com vérios problemas. Ao usar o teclado para incluir informagies, era
necessdrio diferenciar entre 4 tecla de back space [“retorno”] e a tecla “enter”. Se
a tecla errada fosse pressionada, os viltimos minutos de trabalho seriam irrevoga-
velmente perdidos. , '

Apontei esse problema para o designer, explicando que eu mesmo havia come-
tido o erro com freqiiéncia e que minbas andlises indicavam que esse erro tinha
muita probabilidade de ser freqiiente entre os usudrios. A primeira acio do desig-
ner foi: “Por que vocé cometeu esse erro? Niip lew as instrucées no manual?” Ele
prosseguin, passando a explicar as diferentes funcaes das duas teclas.

— Sim, sim — expliquei. — Compreendo as diferengas entre as duas teclas, eu
simplesmente as confundo. Elas tém fungoes semelhantes, ficam posicionadas em
lugares proximos no teclads, e como qualgquer bom datildgrafo, com freqiiéncia eu
bato na tecla de “retorno” automaticamente, sem pensar. Com certesa outras pes-
soas tém problemas parecidos.

— Nio — declarou o designer. Ele afirmou que eu era a dinica pessoa que jd
havia reclamado, e que as secretdrias da empresa hd muitos meses estavam usan-
do o sistema. Eu fiquei incrédulo, de modo que fomos juntos até onde estavam
algumas secretdrias e perguntamos se jd tinham batido na tecla de “retorno”
quando deveriam ter batido “enter”. E se jd haviam perdido o trabalho por causa
disso.

— Ab, sim — responderam as secretdrias —, isso acontece muito.

— Bem, e por que ninguém nunca disse nada? — perguntei. Afinal, elas eram
encorajadas a relatar todos os problemas com o sistema.

O motivo era simples: quando o sistema parava de funcionar ou fazia algu-
ma coisa estranha, as secretdrias obedientemente relatavam aquilo como um pro-
blema. Mas, quando cometiam o erro de bater na tecla “retorno” em vez de
“enter”, culpavam a si mesmas. Afinal, tinham sido alertadas sobre o que fazer.
Elas simplesmente tinham errado.

E claro que as pessoas, de fato, cometem erros. Equipamentos complexos
exigem algumas instrugdes, e alguém que os use sem instrugbes deve esperar
cometer erros e ficar confuso. Mas os designers deveriam dedicar um esforgo
suplementar para que o fato de cometer erros seja tao desprovido de custos
quanto possfvel. Aqui vai minha opinifio no que diz respeito a erros:
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Se um erro ¢ possivel, alguém o cometerd. O designer deve presumir que
todos os erros possiveis vio ocorrer e fazer seu projeto de modo a mini-
mizar a possibilidade de erros ou seus efeitos, depois que ele for comeri-
do. Os erros deveriam ser ficeis de detectar, deveriam ter conseqiiéncias
minimas e, se possivel, seus efeitos deveriam ser reversiveis.

CONCEPCOES ERRONEAS DA VIDA QUOTIDIANA

A nossa vida ¢ cheia de concepges erréneas. Isso nio deve surpreender: deve-
mos freqiientemente lidar com situagbes desconhecidas. Os psicélogos ado-
ram erros e concepges errdneas, pois elas ddo pistas importantes sobre a
organizagio e a operagio de nossas mentes. Muitos mal-entendidos do dia-a-
dia sio classificados como interpretagbes “ingénuas” ou “de cardter popular”.
E nio ¢ s6 gente do povo que tem essas concepgbes errdneas: Aristdteles
desenvolveu uma teoria da fisica que os fisicos acham encantadoramente
estranha ¢ divertida. Contudo as teorias de Aristételes correspondem muito
melhor s observagbes quotidianas do bom senso do que as teorias altamente
refinadas e abstratas que nos ensinam na escola. Aristételes desenvolveu o que
poderiamos chamar de fisica ingénua. Somente quando se estuda o mundo
esotérico da fisica se aptende o que é “correto” € se ¢ capaz de compreender
por que a viso ingénua estd errada.

A fisica ingénua de Aristételes

Por excrnplo: Aristételes acreditava que objetos em movimento s6 se manti-
nham assim se alguma coisa continuasse a impeli-los. O fisico de hoje diz que
isso & bobagem: um objeto em movimento continua em movimento a menos
que alguma forga scja exercida para deté-lo. Esta € a primeira lei de Newton
do movimento € contribuiu para o desenvolvimento da fisica moderna.
Contudo qualquer pessoa que algum dia tenha empurrado uma caixa pesada
por uma rua ou, na verdade, tenha caminhado alguns quilémetros em meio
a um bosque, sabe que Aristételes estava certo: se vocé nio continuar a dar
impulso, o movimento pira. E clara que Newton e seus sucessofes presumeim
a auséncia de friccio e de ar. Aristteles vivia em um mundo onde sempre
havia fricgio e resisténcia do ar. Uma vez que a fricgdo entra em jogo, objetos
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em movimento tendem a parar, a menos que vocé continue a empurrar. A
teoria de Aristételes pode ser fisica de m4 qualidade, mas descreve razoavel-
mente bem o que podemos ver no mundo real. Pensem em como vocés pode-
riam responder s seguintes perguntas: '

1. Pego uma pistola e, cuidadosamente mirando-a numa linka reta horizon-
tal, disparo wuma bala. Com a minha outra méo, seguro uma bala de modo
.que 4 bala na pistola e a que estd em minha mio estejam exatamente em
idéntica distincia do chio. Deixo cair a bala no mesmo instante em que dis-
paro a pistola. Qual das duas balas base no chio primeiro?

2. Imaginem alguém correndo por um campo carregando uma bola.
Enguanto vocé observa, o corredor deixa cair a bola. Que trajetdria (a, b on
¢, na ilustragio 2.1) a bola seguird ao cair em diregio ao chio??

O fisico dird que a resposta para o problema da bala ¢ trivial: ambas as
balas'batem no chio ao mesmo tempo. O fato de que uma bala esteja
movendo-se horizontalmente e muito rdpido nao tem qualquer efeito sobre a

2.1 Um homem cotrendo deixa cair uma bola. Que trajetéria a bola seguird enquanto cai em
direcio ao chio: a trajecdria A, B ou C? Quando essa pergunta foi feita a alunos da sexta série das
escolas de Boston, apenas 3% respondeu A, a resposta correra, os outros ficaram divididos igual-
mente entre B e C. Mesmo alunos do ensino médio ndo se safram bem: de 41 alunos que tinham
acabado de estudar a mecanica de Newton durante um més e meio, apenas 20% deram z respos-
ta certa, os outros se dividiram quase igualmente entre B e C. (O estudo foi realizado por White
& Horwitz, 1987. A imagem da ilustragio é uma reimpressio de Jnswitive Physics de McCloskey.
Copyright © 1983, de Scientific American, Inc. Todos os direitos reservados.)
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velocidade com que vai cair em diregdo ao chdo. Por que deverfamos aceitar
essa resposta? A bala projetada em velocidade néo deveria desenvolver alguma
elevacdo — mais ou menos como um avido —, de modo que se mantivesse 0o
alto por um pouco mais de tempo porque esté sendo sustentada pelo ar?
Quem sabe? A teoria da ffsica ¢ baseada numa situagio em que nao hdar. A
concepgio errdnea popular é de que ¢ a bala da pistola que vai bater no chao
muito depois que a bala que se deixou cair; no entanto essa opinido ingénua
nio parece tdo estranha.

No caso da bola caindo, nossa previsio ¢é de que ela caird em linha reta
direto para o chdo. Na verdade, a bola caindo segue a trajetdria A (ilustragdo
2.1). A medida que ¢ carregada pelo corredor, é posta em movimento hori-
zontal. Entio mantém a mesma velocidade de avango adiante ao ser solta,
mesmo enquanto também cai em diregio ao chdo.3

A fisica ingénua e as opinides ingénuas em psicologia ¢ em outros cam-
pos, com freqiiéncia, sdo sensatas, ainda que estejam erradas. Mas por vezes
podem nos colocar em dificuldades. Ainda assim, temos de ter uma forma de
digerir o desconhecido, pois as pessoas séo criaturas explicativas.

Pessoas como criaturas explicativas

Os modelos mentais, nossos modelos conceituais da maneira como os obje-
tos funcionam, os acontecimentos tém lugar ou as pessoas se comportam,
resultam de nossa tendéncia a formular explicagSes para as coisas. Esses
modelos sio essenciais para nos ajudar a compreender nossas experiéncias,
prever os resultados de nossas agdes ¢ lidar com ocorréncias inesperadas.
Baseamos nossos modelos em qualquer conhecimento que tenhamos, seja ele
real ou imagindrio, ingénuo ou sofisticado. ‘

Os modelos mentais costumam ser construfdos a partir de indicagdes
fragmentdrias, com apenas uma compreensio sofrivel do que estd acontecen-
do, ¢ com uma espécie de psicologia ingénua que postula motivos, causas,
mecanismos e relacionamentos, mesmo onde eles nfo existem. Alguns mode-
los erréneos conduzem as frustragdes da vida quotidiana, como no caso de
minha geladeira impossivel de ajustar onde meu modelo mental de sua ope-
racio (ilustragio 1.6 A) nio cotrespondia 2 realidade (ilustragio 1.6 B).
Muito mas graves sgo os modelos erréneos de sistemas complexos como uma
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instalagdo industrial ou de um avido de passageiros. Mal-entendidos nesses
casos podem resultar em acidentes devastadores.

Examinem; por exemplo, o termostato do quarto. Como ele funciona? E
um aparelho que oferece pouca indicagio de seu funcionamento, exceto de
maneira extremamente vaga e indireta. Entramos num aposento e sentimos
muito frio, de modo que andamos até o termostato e o ajustamos para uma
temperatura mais alta. Passado algum tempo, nés nos sentimos mais aqueci-
dos. Observem que o mesmo se aplica ao controle de temperatura de um
forno de cozinha (ou de um forno de olaria, de um ar-refrigerado ou quase
qualquer outro mecanismo cuja temperatura precise ser regulada). Vocé quer
assar um bolo, mas o forno estd desligado? Ligue o forno, ajuste o termosta-
to e o forno vai esquentar até atingir a temperatura desejada. O aposento estd
quente demais? Ajuste o termostato do ar-refrigerado. Otimo, mas como fun-
ciona o termostato?

Selvocé estd num aposento frio, com pressa de se aguecer, serd que o aposento
se aquece mais depressa se vocé ajustar o termostato no mdximo? Ou se vocé quer
que 0 forno chegue & temperatura de funcionamento mais rdpido, serd que deve-
ria girar o botdo da temperatura aré o mdximo, depois diminuir quando a tem-
peratura desejada for alcancada? Ou para refrigerar um aposento mais depressa,
serd que vocé deveria pér o termostato do ar-refrigeraco em seu ajuste de tempe-
ratura mais baixo?

Se vocé pensa que o quarto ou o forno se aquecerdo ou se resfriardo mais
répido se o termostato estiver no ponto de ajuste mdximo, estd errado. Vocé
acredita numa teoria folclérica de termostatos. Existem duas teorias comu-
mente defendidas sobre termostatos: a teoria do regulador de tempo e a teo-
ria da vélvula. A teoria do regulador de tempo afirma que o termostato sim-
plesmente controla a proporgo relativa do tempo em que o dispositivo fica
ligado. Ajuste o controle do termostato para ficar na posi¢do média, € o apa-
retho ficard ligado a metade do tempo; ajuste no ponto méximo e o aparelho
ficard ligado o tempo todo. Portanto, para aquecer ou esfriar alguma coisa o
mais rdpido possfvel, ajuste os controles do termostato de modo que o apare-
lho funcione o tempo todo. A teoria da vilvula sustenta que o termostato
controla quanto calor (ou frio) sai do aparelho. Gire o termostato até o ponto
mdximo. E vocé obterd o mdximo de calor ou de frio.4
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A histéria correta é que o termostato é apenas um controle de ligar ou
desligar. Ele trata o sistema de calefagdo, forno e ar-refrigerado coma apare-
lhos de tudo ou nada que podem ou estar plenamente ligados ou plenamen-
te desligados, sem estados intermedidrios. O termostato liga a calefagdo, o
forno ou o ar-refrigerado completamente — a plena poténcia —, até a tempe-
ratura para a qual o termostaro estiver ajustado ser alcangada. Entdo cle des-
liga 0 aparelho completamente. Ajustar o termostato DUM €Xtremo nio pode
afetar quanto tempo leva para chegar A temperatura desejada.’

A verdadeira importéincia do exemplo ndo ¢ o fato de que algumas pes-
soas tenham teorias erréneas; é a de que todo mundo formula teorias {mode-
los mentais) para explicar o que observou. No caso do termostato, o design
ndo d4 qualquer sugestio quanto & resposta.correta. Na auséncia de informa-
¢do externa; as pessoas ficam livres para deixar a imaginagdo correr solta,
desde que os modelos mentais que elas desenvolvem se relacionem com os
fatos da maneira pela qual elas os percebem.

ATRIBUIR CULPA A CAUSA ERRADA

— Olbe 56 para isso! — exclamou men colega para mim. — Men terminal de com-
putador estd danificado. A biblioteca fez isso! Toda vez que ew o conecto com 0
catdlogo da biblioteca, tenho problemas. Agora niio posso nem usar o terminal
para ler minba correspondéncia.

— Iiso ndo faz sentido — respondi. — Vocé niio consegue sequer ligar a eletrici-

dade no terminal. Como um programa de computador poderia causar esse tipo de

estrago?

— Tudo o que ey sei — respondeu ele — é que estava tudo funcionando muito
bem até que tentei consultar wm autor no catdlogo da biblioteca usando aquele
novo programa. E isso & simplesmente coincidéncia demais para ser outra coisa.

Bem, era coincidéncia. Descobriu-se que a fonte que ligava o terminal & ele-
tricidade estava queimada, fiuto que nada tinha a ver com o programa do compi-
tador. Uma coincidéncia é o bastante para pdr em movimento as rodas causas,

Anteriormente, sugeri que as pessoas tém tendéncia a culpar a si mesmas
por dificuldades com a tecnologia. Na verdade, a questao ¢ um pouco mais
complicada. As pessoas tém tendéncia a encontrar causas para acontecimen-
tos, ¢ exatamente o que atribuem como causa varia. Em parte elas tendem a
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atribuir uma relagfo causal sempre que duas coisas acontecem em sucessdo.
Se eu fago alguma agdo A pouco antes de algum resultado R, concluo que 4
deve ter causado R, mesmo que, como no exemplo anterior, na realidade nio
exista qualquer relacionamento entre 0s dois. A histéria é mais complexa
quando pretendemos que uma agdo produza um resultado desejado e ela
falha, e surgem problemas quando praticamos a agdo por meio de algum
mecanismo intermedidrio.

Exatamente onde situamos a culpa pelo fracasso? A resposta nio ¢ clara.
A psicologia da culpa (ou, para ser mais preciso, da atribuigio de culpa) ¢
complexa e ndo & plenamente compreendida. Em parte, parece ter de haver
algum relacionamento causal percebido entre o objeto da culpa ¢ o resultado.
A palavra percebido é de importancia critica: o relacionamento causal ndo tem
de existir; a pessoa simplesmente tem de pensar que ele esteja I4. Por vezes
atribuimos a causa a coisas que nada t8m a ver com a agdo. E 3s vezes ignora-
mos o verdadeiro culpado.

Utn aspecto muito importante da atribuigio de culpa € que com freqiién-
cia temos poucas informagbes em que nos basearmos para fazer o julgamento,
¢ a pouca informagio de que dispomos pode estar errada. Como resultado, a
culpa ou o crédito pode ser determinado quase independentemente da reali-
dade. E nesse ponto que a simplicidade aparente de objetos do quotidiano
causa problemas. Suponhamos que eu tente usar um objeto do dia-a-dia, mas
nio possa: onde est4 a responsabilidade: em minha agfo ou no objeto? Temos
tendéncia a culpar a nés mesmos. Se acreditamos que outros sdo capazes de
usar o aparelho e se acreditamos que esse ndo seja muito complexo, conclui-
mos que quaisquer dificuldades devam ser de nossa prépria culpa. Suponha-
mos que a culpa, na realidade, esteja no aparelho, de modo que vdrias pessoas
enfrentam os mesmos problemas. Como todo mundo acha que a responsabi-
lidade ¢ sua, ninguém admite ter dificuldade. Isso cria uma conspiragio de
siléncio, mantendo os sentimentos de culpa e a impoténcia entre os usudrios.

De maneira bastante interessante, a tendéncia comum de nos responsa-
bilizarmos por falhas com objetos do quotidiano vai contra as atribuigdes
normais de culpa que todo o mundo faz. Em geral, de acordo com pesquisas,
as pessoas atribuern seus problemas ao ambiente, e os de outras pessoas as
suas personalidades.
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Apresento um exemplo hipotético. Imaginem Tom, o terror do escritdrio. Hoje
Tom chegou tarde ao trabalho, baten a porta da sua sala e gritou com os colegas.
“Ab”, dizem seus colegas ¢ os outros funciondrios, “ld vai ele de nove. E muito agi-
tado, sempre fica furioso com as coisas mais triviais.”

Agora considerem o ponto de vista de Tom. “Hoje tive um dia realmente
duro”, explica ele. “Acordei tarde porque, quando me radiorreldgio tocow, tentei
apertar o botio para tocar de novo para me dar mais cinco minutos de sono, mas
e vez disso altevei a hora e acabei dormindo demais, wma hora inteira. Isso nio
foi minka culpa — o rddio ¢ mal projetado. Néo tive tempo nem de tomar meu
café da manhd. Nio consegui encontrar um lugar para estacionar perto, porqgue
cheguei tarde. E entdio, por estar com tanta pressa, deixei cair minba papelada na
rua e ficou tudo sujo. Quando fui pegar uma xicara de café na mdquina do escri-
tdrio, tinha acabade. Nada disso foi minha culpa — passei por uma sucessio de
acontecimentos desagraddveis. Sim, fui meio rispido com meus colegas, mas quem
niio 0 seria nas mesmas circunstncias? Com certeza eles compreenderdo.”

Mas os colegas de Tom véem um quadro diferente. Eles ndo tém acesso a seus
pensamentos intimos nem mesmo as suas atividades matinais. Tudo o que véem ¢
gque Tom gritou com eles simplesmente porque a mdquina de café do escritério
estava vazia. E isse os faz lembrar de outra ocasidio em que a mesma coisa acon-
tecera. “Ele faz isso o tempo todo”, concluem, “sempre explode diante dos menores
contrazempos.” Os acontecimentos sGo 0s mesmos acontecimentos, mas existent
dois pontos de vista e duas interprevagbes. O protagonista, Tom, considera suas
agies como respostas sensatas diante dos percalgos da vida. O observador conside-
va as agiies de Tom o resultado de sua personalidade explosiva e irascivel.

Parece natural para as pessoas atribuir a responsabilidade de seus préprios
infortGnios a0 mundo que as cerca. E parece igualmente natural atribuir a
responsabilidade dos infortinios de outras pessoas i personalidade delas.
FExatamente a atribuigio oposta, a propdsito, que é feita quando as coisas cor-
rem bem. Quando tudo corre bem, as pessoas creditam isso 3 sua personali-
dade vigorosa e inteligéncia. “Eu hoje realmente fiz um bom trabalho; ndo ¢
de espantar que tenhamos conclufdo o projeto tio bem.” Os observadores
fazem o inverso. Quando véem as coisas cotrerem bem para alguém, creditam
isso a0 ambiente: “Joan realmente estava com muita sorte hoje; calhou de
estar parada bem ali quando o chefe passou e recebeu todo o crédito pelo tra-
balho do projeto. Algumas pessoas sio as Ginicas que tém sorte.”
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Em todos os casos, quer se uma pessoa est4 inapropriadamente aceitando
a culpa pela incapacidade de fazer funcionar objetos simples ou atribuindo
comportamento ao ambiente ou & personalidade, um modelo mental erréneo
estd operando.

O desamparo aprendido ou assimilado

O fendmeno chamado desamparo aprendido pode explicar a atribuigdo de culpa
a si préprio. Ele se refere & situagio em que pessoas passam pela experiéncia de
fracassar numerosas vezes em cumptir uma tarefa. Em decorréncia, decidem
que a tarefa nfo pode ser executada, pelo menos ndo por elas: sdo incapazes,
desamparadas. Se esse sentimento engloba um grupo de tarefas, o resultado
pode ser graves dificuldades em lidar com a vida. Em casos extremos, esse
“desamparo aprendido ou assimilado” resulta em depressdo e na crenga de que
a pessoa no tem condigdes de lidar com a vida quotidiana. Por vezes, tudo o
que ¢ preciso para se ter esse sentimento s3o algumas experiéncias que, fortui-
tamente, correm mal. O fenémeno tem sido mais freqiicntemente estudado
como um precutsor do problema clinico da depressio, mas poderia facilmente
surgir com algumas mds experiéncias com objetos do quotidiano.

O desamparo ensinado

Ser4 que as fobias comuns em relagio 4 tecnologia ¢ 2 matemdrica resultam

. de um tipo de desamparo aprendido ou assimilado? Poderiam alguns casos de

fracasso, em situacBes que parecem ser simples e objetivas, generalizar-se,
de modo a abranger todo objeto tecnolégico, todo problema matemdtico?
‘Talvez. De fato, o projeto de design dos objetos do quotidiano (e o projeto de
cursos de matemdtica) parece quase determinado a causar isso. Poderfamos
chamar a esse fenémeno de desamparo ensinado. :

Com objetos mal concebidos e mal projetados — construfdos de modo a
induzir mal—enrendidos —, modelos mentais erréneos e baixo nével de feedbacl,
nifo ¢ de espantar que as pessoas se sintam culpadas quando tém dificuldade em
usar os objetos, especialmente quando percebem (embora incorretamente) que
mais ninguém est4 tendo os mesmos problemas. Ou considerem o curticulo
normal de matemdtica, que segue seu caminho implacavelmente, cada nova
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aula presumindo pleno conhecimento e compreensao de tudo que foi i:lado
antes. Apesar de que, cada ponto possa parecer simples, uma vez que vc:ce fica
para trds ¢ dificil recuperar o atraso. Resultado: fobia de matemética..Nao por-
que a matéria seja dificil, mas porque ¢ ensinada de tal modo que a dificuldade
em um estigio impede o progresso mais adiante. O problema € que urma vez
que a deficiéncia comega, ela logo se generaliza por toda a matemdtica, por
meio da atribuicio de culpa a si mesmo. Processos semelhantes ocorrem com 2
tecnologia. O circulo vicioso comega: se vocé falha em alguma coisa, acha que
a culpa ¢ sua. Portanto pensa que ndo ¢ capaz de fazer aquf-:la tarefa. Como
resultado, da préxima vez em que tem de fazer a tarefa, acredita ndo ser capaz,
de modo que nem sequer tenta. O resultado ¢ que vock ndo consegle, exata-
mente como pensava. Vocé estd prisioneiro de uma falsa profecia que se auto-
realiza.

A NATUREZA DO PENSAMENTO HUMANO E A EXPLICAGAO

Nem sempre ¢ ficil dizer exatamente a que ou a quem s¢ deve atribuir a res-
ponsabilidade por um problema. Um grande nimero de acidentes d.ramati—
cos ocortey, em parte, pela falsa avaliagio da responsabilidade na situagio.
Pessoas altamente capacitadas e bem treinadas estdo usando um equipamen-
to complexo quando subitamente alguma coisa vai mal. Elas tém que de}sco-
brir o problema. A maioria dos equipamentos industriais € bastante ?onﬁavcl.
Quando os instrumentos indicam haver alguma coisa errada, é preciso que se
considere a possibilidade de que os préprios instrumentos estejam errados.
Com freqiiéncia, essa ¢ uma avaliagdo correta. Mas, quando operado.res erra-
damente responsabilizam os instrumentos por uma falha real do equipamen-
to, a situagio estd pronta para que OCOITa Um grave acidente. .

E espetacularmente ficil encontrar exemplos de falsa avaliagdo em aci-
dentes industriais. Os analistas aparecem muito depois do fato, explicando o
que realmente aconteccu; com conhecimento 4 posteriorz', é q.uase impossivel
compreender como as pessoas envolvidas poderiam ter cometido o erro. Mas,
do ponto de vista da pessoa que toma as decisbes naquele momento, a
seqiiéncia dos acontecimentos € muito natural,

Na usina nuclear de Three Mile Island, os operadores apertaram um
botdo para fechar uma valvula que tinha sido aberta (corretamente) a fim <’ie
permitir o escoamento do excesso de dgua dp ntcleo do reator nuclear, A vél-
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vula estava com defeito, de modo que nio fechou, mas uma luz no painel de
controle indicava que a posigio da vélvula estava fechada. A luz, na verdade,
ndo monitorava a vdlvula, fato conhecido pelos operadores. Mesmo assim,
por que suspeitar que houvesse um problema? Os operadores de fato exami-
naram a temperatura na tubulagdo que safa da vélvula: estava alta, indicando
que o fluido ainda estava passando pela vélvula fechada. Ah, mas os operado-
res sabiam que a vilvula estivera com vazamento, de modo que o vazamento
explicaria a temperatura alta. Porém sabia-se que o vazamento era pequeno, €
os operadores presumiram que ndo afetaria a operagao principal. Eles estavam
errados, e a 4gua que escapou do reator ampliou significativamente os proble-
mas daquele desastre nuclear. Acredito que a avaliagio dos operadores foi per-
feitamente razodvel: o defeito estava no design das luzes e no equipamento
que deu 2 falsa indicagdo de que a vélvula estava fechada.

Interpretages equivocadas semethantes ocorrem o tempo todo. Exami-
nei em detalhe um niimero considerdvel de acidentes aéreos com avides de
passageiros. Considerem a tripulagdo de v6o do Lockheed 1-1011 voando de
Miami, Flérida para Nassau, nas Bahamas. O avido estava sobre o oceano
Atlantico, a cerca de 176 quilémetros de Miami, quando se acendeu a luz
indicando baixa pressdo no éleo de um dos trés motores. Os pilotos desliga-
ram o motor ¢ fizeram meia-volta para retornar a Miami. Oito minutos
depois as luzes indicando baixa pressdo nos dois motores restantes também se
acenderam, e os instrumentos indicaram zero de pressio de éleo e zero de
quantidade de éleo em todos os trés motores. Que fizeram os tripulances
entdo? Eles ndo acreditaram naquilo! Afinal, conforme declarou corretamen-
te o piloto mais rarde, a probabilidade de exaustdo simultinea em todos os

, trés motores era de “uma em milhdes, imagino”. Naquele momento, sentado
dentro do avido, a falha simultinea realmente parecia muitfssimo improvével.
Mesmo o National Transportation Safety Board declarou: “A andlise da situa-
¢io pela tripulagio do véo foi 1égica e foi a mesma que a maioria dos pilotos
provavelmente teria feito se confrontados com a mesma situagio.”6

Que acontecen? O segundo ¢ terceiro motores estavam realmente sem Sleo ¢
falbaram. Portante nio havia quaisquer motores funcionando: um tinba sido
desligado quando seu medidor registrara nivel baixo, ¢ os outros dois tinham
falhado. Os pilotos prepararam o avido para um pouso de emergéncia na dgua e
estavam muito ocupados em instruir a tripulagio da cabine apropriadamente, de
modo que os passageiros nio estavam preparados. Houve uma quase histeria na
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cabine de passageiros. No iltimo minuto, justo quando o avido estava presies &
mergulhar no oceans, o pilotos conseguiram reativar o primeiro motor € ater-
rissar em seguranga em Miami. Entio esse mator falbou no final da pista.

Por que todos o5 trés motores falharam? Havia trés antis retentores de 6leo fal-
tandp, faltava um em cada wm dos trés bujoes de bleo, 0 que permitin que todo 0
sleo vazasse. Os anéis de retengo de Gleo tinbam sido postos por duas pessoas que
trabalbavam com os trés motores (uma com os dois bujoes de bleo nas asas ¢ outrd
com o bujio na canda). Como ambos os trabalbadores cometeram o mesmo erro?
Porgue o métoco pelo qual recebiam os bujies tinha sido mudado nagquele dia. A
bistdria inteira é muito instrutiva, pois ocOTTerant quatro falhas graves de diferentes
tipos, da omissito dos anéis retentores de bleo, & inadequagito dos procedimentos de
manutengio, & falia avaliagio do problema por parte dos pilotos e & orientagio ina-
dequada dada aos passageiros. Felizmente, ninguém saiu ferido. A andlise que 0
National Transportation Safety Board escreven é wm relatdrio fascinante.

Eu j4 cometi erros de interpretagdo de sinais, como tenho certeza de que
a maioria das pessoas jd cometeu. Estava viajando de carro com minha fami-
lia de San Diego para Mammoth, na Califérnia, uma estagio de esqui a cerca
de 800 quilémetros ao porte: 2 viagem de carro levava de dez a 12 horas.
Enquanto segufamos, observdvamos um nimero cada vez maior de cartazes
anunciando os hotéis e cassinos de jogo de Las Vegas. “Estranho”, comenta-
mos, “Las Vegas sempre fez publicidade bastante longe — existe até um out-
door em San Diego —, mas isto € excessivo, fazer publicidade na estrada para
Mammoth.” Paramos para colocar gasolina e seguimos nossa viagem. S6 mais-
tarde, quando tentamos encontrar uim Jugar para jantar, descobrimos que
tinhamos entrado na safda errada da rodovia cerca de duas horas antes, muita
antes até de termos parado para por gasolina, ¢ que estdvamos na estrada para
Las Vegas, nao para Mammoth. Tivemos de voltar o trecho inteiro de duas
horas, perdendo quatro horas na diredo. Agora € engragado; quando aconte-

ceu, nio fol.

E s6 encontrarmos uma explicagio € ficamos felizes. Mas nossas explica-
cbes sdo bascadas em analogia com uma experiéncia antetiot, uma experién-
cia que pode ndo se aplicar  situagio atual. No caso do acidente de Three
Mile Island, experiéncias anteriores com uma vélvula com vazamento haviam
explicado a discrepancia na leitura da temperatura; no caso do v6o de Miami

para Nassau, a falta de experiéncia dos pilotos com a possibilidade de falha na
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Pressﬁo de éleo simultinea nos trés motores deflagrou sua crenga de que os
instrumentos deveriam estar com defeito; na histéria da viagem de c:lrm a
prevaléncia de outdoors para Las Vegas parecia facilmente explicdvel Des,de
que tenhamos uma explicagéo — correta ou incorreta — para aconteci-mentos
gue de outro modo seriam discrepantes ou desconcertantes, o estranhamen-
to ou a discrepancia deixa de existir. Em conseqiiéncia, ficamos complacen-
tes, pelo menos por algum tempo. ’

COMO AS PESSOAS FAZEM AS COISAS:
05 SETE ESTAGIOS DA ACAO

Estou na Itdlia, numa conferéncia. Observo o palestrante seguinte tentar carregar
um filme num projetor que nunca usou antes. Ele encaixa a bobina com o ﬁﬁne
numa posigio, depois o tira e a poe ao contririo. Outra pessoa vem ajudar. Juntos
eles enfiam e carregam o filme no projetor e seguram a ponta solta, discutindo cam;
calocé—h na bobina de enrolar. Mais duas pessoas se aproximam para ajudar, e
a.lepozf mais uma. As vozes se tornam mais altas, em trés linguas: italiano alemﬁ; e
inglés. Alguém examina os controles, manipulando cada um e anuncicm;t'o 0 resul-
tzz_do. A conflusiio cresce. Nio consigo mais observar o que estd acontecendo. O orga-
nizador dd conferéncia se aproxima. Depois de alguns momentos, ele se vira e engtz-
a platéia que esteve esperando pacientemente no anditério. “Bem’, ele pigarreia
Serd que algum de vocés entende de projetores?” Finalmente, 14 minutos depois u:f
0 pa!f'stmnte bavia comegado a tentar carregar o filme no projetor (e oito mz’ng‘tos
depois da hora prevista para o inicio da sessio), wm técnico de jaleco azul aparece.
\Ele faz wuma careta de desdém, entlio prontamente tira o filme inteiro do pro etor
recarrega e o pée para funcionar. o

O que torna algo — como carregar o filme no projetor — dificil de fazer?
Para responder a essa pergunta — a questdo central do presente livro — preci.—
samos saber o que acontece quando alguém faz alguma coisa. Precisamos exa-
minar a estrutura de uma ago.

A idéia bisica é simples. Para conseguir que algo seja feito, vocé tem de
comegar com alguma nogdo do que ¢ descjado — a meta a ser alcancada
Entdo vocé precisa fazer alguma coisa com o mundo, isto &, tomar uma atitu:
de fic se mover ou de manipular alguém ou alguma coisa. Finalmente, vocé
verifica, para ver se sua meta foi alcangada, De modo que existem quatr,o coi-
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sas diferentes a considerar: a meta, 0 que ¢ feito ao mundo, o préprio mundo,
e a verificagio do mundo. A agio em si tem dois aspectos principais: fazer
alguma coisa e a verificagdo. Vamos denominar esses aspectos de execugiio €
avaliagio (ilustragio 2.2).

“Tarefas verdadeiras ndo sdo assim td0 simples. A meta otiginal pode estar
imprecisamente especificada — talvez “arranjar alguma coisa para comet”,
“tragat de ir trabalhar”, “ir se vestir”, “assistir A televisdo”. As metas nio defi-
nem precisamente o que fazer — para onde e como se mover, 0 Que pegar. Para
conduzir a agBes as metas tém de ser cransformadas em definigdes especfficas
do que deve ser feito, definicdes que eu chamo de intengbes. Uma meta é algo
a ser alcancado, quase sempre, vagamente definido. Uma intengéio ¢ uma acao
especifica realizada para alcangar a meta. Contudo, mesmo as intengbes nao
sao especificas o suficiente para controlar as agdes.

Suponhamos que e esteja sentado em minha poltrona, lendo um livro. E
hora do crepiisculo e a luz foi se sornando cada vez mais fraca. Decido que preci-
50 de mais luz (esta é 2 meta: obter mais luz). Minha meta tem de ser traduzida
na intengdo que defina a agio apropr ada no mundo: apertar o botdo que acen-
de @ luz do abajur. Ainda bd mais: preciso especificar como mover met CoTpo;
como esticar @ mio de modo a alcangar o botio da luz (sem derrubar o abajur).
A meta precisa ser traduzida numa intengiio, que por sua vez tem de ser transfor-
mada numa seqiiéncia espectfica de agoes, que possa controlar meus mlsculos.
Reparem que eu poderia satisfazer minha meta com outra seqiiéncia de ages,
outras intengbes. Se alguém enirasse no aposento ¢ passasse junto do abajur, eu
poderia alterar minka intengio de apertar o botdo que acende a luz, e pedir que
@ outra pessoa o fizesse para mim. A meta ndo mudou, mas a intengio e 4 seqiién-
cia de agbes resultantes mudaram.

As acbes especificas superam a brecha que existe entre 0 que nés gostatiamos
de ter feito (nossas metas e intengdes) e todas as acbes flsicas possiveis. Depois
que especificamos as agbes que vamos desempenhar, devemos fazé-las concreta-
mente — o estigio da execugo. Considerando-se tado, existem trés estagios que
resultam da meta: intengdo, seqiiéncia de agbes € execuggo (ilustragio 2.3).

O lado da avaliagio das coisas, verificar o que aconteceu, tem 1rés estd-
gios: primeiro, perceber o que aconteceu 00 mundo; segundo, tentar com-
preender isso (interpretagio do que aconteceu); €, finalmente, comparar @
que aconteceu com o que se queria (ilustragdo 2.4).
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2.2 O ciclo da agdo {acima 3 esquerda). A agio humana tem dois aspectos: execugio ¢ avalia-
¢do. A execugio envolve fazer alguma coisa. A avaliagfo é a comparagio do que aconteceut no
mundo com o que querfamos que acoNntecesse (nossa meta).

2.3 Estdgios de execucdo (acima A direita). Comece de cima para baixo com meta, o estado a
ser atingido. A meta é raduzida em uma fnzengdo de fazer uma agdo. A intengio deve ser tra-
duzida por um conjunto de comandos internos: uma seqiéncia de agdes, que possa ser realiza-
da para satisfazer a intengdo. A seqiiéncia de agdes ainda é um acontecimento mental: nada
acontece até ela ser execurada, realizada no mundo.

. (o = 5
: Aqui temos o ?uadro corr'lpleto. Sete estdgios de agdo: um para meta, tres
para execugio e trés para avaliagdo.

* Formalizar a meta

* Formalizar a intengio

* Especificar a agdo

* Executar a acio

* Ter a percepgio do estado do mundo
» Interpretar o estado do mundo

s Awvaliar o resultado

P ' - . .
. Os sete estégios formam um modelo aproximado, ndo uma teoria psicolé-
L \ . .
gica completa. Os estdgios s3o quase certamente entidades ndo discretas. A
maioria do comportamento nio exige passar por todos os estdgios na seqiién-
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2.4 Estigios de avaliagdo (acima 2 esquerda). A avaliaggo comega com nossa percepeio do
mundo, Esta percepeio deve ser interpretada de acordo com nossas expectativas ¢ depois com-
parada (avaliads) com respeito a nossas intengdes ¢ nossas metas.

2.5 Sete estdgios de agdo (acima 2 direira). Os estdgios de execugio da ilustragio 2.3 (inten-
¢Ges, seqiiéncia de agbes e execugdo) sio acoplados aos estdgios de avaliagio da ilustragio 2.4
(percepgio, interpretagdo ¢ avaliagdo), ¢ s metas comuns a ambos os estégios.

cia, e a maioria das atividades ndo ser4 satisfeita por agées singulares. Deverdo
existir numerosas seqiiéncias, a atividade inteira poderd durar horas ou até
mesmo dias. Existe um circuito contfnuo de feedback, no qual os resultados
de uma atividade sio usados para direcionar as atividades seguintes, nas quais
as metas conduzem a “submetas”, intencdes a subintengdes. Existem ativida-
des em que as metas sdo esquecidas, descartadas ou reformuladas.”

Para muitas tarefas quotidianas, metas e intengdes nio sio bem espectficadas:
elas siio oportunistas, em vez de planejadas. Agdes oporsunistas sio aquelas em
que o comportamento tira vantagem das circunstdncias, em vez de se dedicar a
amplo planejamento e andlise. A pessoa cuida das atividades do dia ¢ desempenha
as agies pretendidas, se a oportunidade relevante se apresenta. Desse modo, pode-
mos ndio nos desviar de nosso caminbo para ir & uma loja, & biblioteca ou fazer
uma pergunta a um amigo. Em vez disso, desempenhamos as atividades do dia, ¢
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se nos encontramos na loja, perto da biblioteca ou se por acaso cruzamos com o
amigo, permitimos que a oportunidade desencadeie a atividade rvelevante. Caso
contrdrio, a atividade permanece sem ser feita. S6 no caso de varefas cruciais dedi-
camos esforcos especiais para que sejam desempenhadas. Agbes oportunistas sio
menos precisas e certas do que metas e intengoes especificadas, mas resultam em
menos esforgo mental, menos inconveniéncia e, talves, mais interesse.

O processo de sete estdgios da agiio pode ser iniciado em qualguer ponto. As
PESSOAS MEM SEmPre Precisam se comportar come organismos de pleno raciocinio
lgico, comegando com metas de alto nivel e se esforgando para realizd-las. Nossas
metas sio, com freqiiéncia, mal definidas ¢ vagas. Podemos reagir aos aconteci-
mentos do mundo (no que é chamado de comportamento baseado em dados), em
vez de elaborarmos planos e metas. Um acontecimento no mundo pode desenca-
dear uma interpretacio ¢ uma agio resultante. Agbes podem ser executadas antes
que estejam plenamente desenvolvidas. De fato, alguns de nds ajustam suas vidas
de modo que 0 ambiente possa controlar seu comportamento. Por exemplo, por
vezes, quando tenho de cumprir uma tarefa importante, fago uma promessa for-
mal ¢ pitblica, de me desincumbir dela até determinada data. Eu me certifico de
que serei lembrado da promessa. E entio, horas antes do prazo limite, realmente
comego a trabalbar e cumpro a tarefa. Esse tipo de comportamento ¢ plenamente
compativel com a andlise de sete estdgios.

LACUNAS DE EXECUCAO E AVALIACAO

Vocts se lembram da histéria do projetor de cinema? Os problemas das pes-
soas para carregar o filme no projetor ndo vinham de falta de compreensdo da
meta ou da tarefa. No vinham de uma complexidade profunda e sudil. A
dificuldade esrava inteiramente em determinar o relacionamento entre as
acdes pretendidas e os mecanismos do projetor, em determinar as fungdes de
cada um dos controles, em determinar qual manipulagdo especifica de cada
controle ativava cada funcio, e em decidir com base nas informagdes visuais,
sons, luzes e movimentos do projetor se as agdes pretendidas estavam sendo
realizadas com sucesso. Os usudrios tinham um problema de mapeamento e
de feedback, como teriam no projetor da ilustragio 2.6.

A histéria do projetor é apenas um caso extremo das dificuldades encon-
tradas no procedimento de muitas tarefas. Para um nimero surpreendente-
mente grande de tarefas, a dificuldade reside inteiramente em depreender os
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2.6 Carregar o filme no projetor. A linha escura 2 direita indica o percurso do filme. Essa ima-

gem ndo é completa em detalhe, pois virias voltas do filme tém de ser colocadas e ajustadas r.?a
h - 3 0 - . 3 .
maneira exata, nem folgadas nem tenstonadas demais. (Do Projectionist's Manual , Ministério

do Exército e da Aerondurica, maio de 1966.)
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relacionamentos entre as inten¢des e interpretagdes mentais e as agdes € esta-
dos fisicos. Existem vdrias lacunas que separam os estados mentais dos fisicos.
Cada lacuna reflete um aspecto da distéincia entre as representagdes mentais
de.uma pessoa ¢ 0s componentes fisicos do ambiente. Essas lacunas represen-
tam importantes problemas para usudrios.8

A lacuna de execucdo

O sistema oferece agbes que correspondem &s intengées da pessoa? A diferen-
ca entre as intengdes € as agdes permissiveis ¢ a lacuna de execugio. Uma
medida dessa lacuna é a proporgao em que o sistema permite que a pessoa
execure as agoes pretendidas com facilidade, sem esforgos adicionais: as agoes
fornecidas pelo sistema correspondem is agdes pretendidas pela pessoa?

Considerem o exemplo do projetor de cinema: um problema resultou da lacu-
na de execucdo. A pessoa queria carregar o projetor. Idealmente, isso seria uma
coisa simples de fazer. Mas, nio, exigia-se uma seqiiéncia longa ¢ complexa de
agdes. Nio ficavam esclarecidas, de maneira alguma, as agoes que deveriam ser
executadas para realizar as intengbes de carvegar o projetor e exibir o filme.

Existem projetores que carregam os filmes antomaticamente. Eles encurtam a
lacuna muito bem. Ou vejam os aparelhos de videocassete. Eles tém o mesmo pro-
blema mechnico que os projetores de filmes: o videoteipe precisa ser carregado atra-
vés do mecanismo deles. Mas a solugiio é esconder essa parte do sistema, arribuir 2
rarefa & mdquina e no i pessoa. De modo que a magquinaria encurta a lacuna.
Titdo 0 que o usudrio tem de fazer € enfiar a fita na mdquina e apertar o botdo
para rodar. E uma pena que as companhias cinematograficas tenham ficado tio
para trds. Bem, dentro de pouco tempo isso ndo terd mais importincia. Nio se
usard mais filme, s6 videoteipe.

A lacuna de avaliacéio
O sistema oferece uma representagio fisica que possa ser percebida facilmen-

te e seja imediatamente interpretdvel em termos de intenges e expectativas
da pessoa? A lacuna de avaliagdo reflete a quantidade de esforgo que a pessoa
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deve empregar para interpretar o estado fisico do sistema e determinar em
que medida as expectativas € as intencbes foram satisfeitas. A lacuna é peque-
na quando o sistema fornece informaces sobre seu estado de uma forma fécil
de obter ¢ de interpretar, e que combina com a maneira como a pessoa pensa
no sistema.

No exemplo do projetor de filme, sambém bavia um problema com a lacuna
de avaliagio. Mesmo quando o filme estava dentro do projetor era dificil dizer se
havia sido posto correramente. Com 05 aparelhos de videocassete, tudo o que vocé

tem de saber é se a fita foi corretamente inserida na mdquina. Se no foi, de
maneira geral ndo se encaixa. parte dela fica para fora e claramente vistvel, € vocé
sabe que as coisas nio esillo certas.

Mas aparelhos de videocassete sambém niio sio perfeitos. Lembro-me de uma
palestrante em uma conferéncia que apertou o botiio para rodar a fita ¢ disse &
platéia que olpasse para a sela. Nao bavia imagem. Ela mexen na mdguina,
depois pedin ajuda. Primeiro um, depois dois e finalmente trés técnicos aparece-
vam na sala. Eles cuidadosamente verificaram todos os cabos de conexio elétrica e
de saida de imagem e os circuitos do aparelho de video. A plaséia esperava com
impaciéncia, rindo baixinko. Finalmente o problema foi descoberto: ndo havia
fita dentro da méquina. Se nio bét fita, ndo bd imagem. A dificuldade era que
uma vez que & porta para 4 fita se fechava naquele aparelho de videbcassete em
particular, niio havia maneira vistvel de dizer se continha wma fita ou nio. May

design. Aquela lacuna de avaliagio confundin mais um usudrio.

As lacunas estio presentes €m um nivel surpreendente numa variedade
de artefatos. Geralmente, as dificuldades passam despercebidas e sdo invisi-
veis. Os usudrios assumem a culpa eles préprios (no caso de coisas que acham
que deveriam ser capazes de usar, tais como torneiras de 4gua, controles de
temperatura de geladeira, bicos de fogio, aparelhos de rddio e televisio) ou
concluem que sdo incapazes de operar 0s desagraddveis aparelhos (méaquinas
de costura, de lavar roupas, relégios digitais, controles digitais de utensilios
domésticos, aparelhos de videocassete, sistemas de som). Esses s3o os acess6-
rios que se pretende sejam para uso doméstico quotidiano. Nenhum deles
tem uma estrutura complexa, contudo muitos derrotam o usudrio.
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0S SETE ESTAGIOS DA ACAO COMO AUXILIOS DE DESIGN

A estrutura de sete estégios pode ser um valioso auxilio para o design, pois
fornece uma lista bésica de verificagdo para assegurar que as lacunas de execu-
¢do e de avaliagio sejam encurtadas ou superadas (ilustragio 2.7).

Em geral, cada estigio de agdo exige seu préprio design e estratégias e,
por sua vez, oferece sua prépria oportunidade para o desastre. Seria divertido,
se também ndo fosse tio frustrante, examinar o mundo ¢ alegremente anali-
sar cada deficiéncia. Ao todo, como podem ver na ilustragio 2.7, as questdes
para cada estdgio sio relativamente simples. Esses, por sua vez, resumem-se
nos principios do bom design apresentados no Capftulo 1.

« Visibilidade. Ao olhar, o usudrio pode definir o estado do artefato e as
alternativas de aggo.

« U bom modelo conceitual, Um designer fornece um bom modelo con-
cje1tual para 0 usudrio, com consisténcia na apresentagio de operagaes ¢
fesultados, e um sistema coerente e consistente de imagens.

« Bons mapeamentos. E possivel determinar os relacionamentos entre as
acdes e os resultados, entre 0s controles e seus efeitos, entre o estado do
sisterna e o que ¢ visfvel.

« Feedback. O usudrio recebe pleno e continuo retorno de informagbes
sobre o resultado das agoes.

Com que facilidade podemos:

Determinar a fungio
do artefato?

Dizer que agbes s3o possi- i i
2.7 Usando os sete o que ag p Del:ern;lm:ir se ods:stcma estd
. ? no estado desejado?
estdgios para formular e
perguntas de design Determinar o mapeamen-  Diferenciar o mapeamento

to a partir da intengdo da  do estado do sistema de acor-
fungdo até o movimento  do com a interpretagio?
fisico?

Determinar em que estigio

- Desempenhar a agio? estd o sistema?
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Cada ponto oferece apoio para um ou mais dos sete estdgios de agdo. F)a

i ¢ nd descobrir imediatamente como funcio-
préxima vez em que vocé néo puder descobrir ime
nam os controles de um chuveiro em um hotel ou fazer funcionar um moc‘lic—
lo desconhecido de televisor ou fogdo, lembre-se de que o_problema é o
design. E da préxima vez em que pegar um objeto desconhecido e pud«lsr Psla—
lo sem dificuldade e sem esforgo na primeira tentativa, pare para exa.mm?)— o:
o uso f4cil ndo ocorre por acidente. Alguém projetou o design do objeto bem

e cuidadosamente.
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CAPITULO TRES

CONHECIMENTO NA CABECA
E NO MUNDO

Um amigo gentilmente me emprestou um carro. Pouco antes de eu estar
a ponto de partir, descobri um bilbetinbo me esperando: “Eu deveria ter
mencionado que para poder tirar a chave da ignigiio, o carro precisa estar
em marcha i ré.” O carro precisa estar em marcha i rél Se ew nip tives-

) sevisto o bilhete, jamais poderia ter imaginado isso. Nio havia qualquer
indicagio flsica no carro: o conhecimento necessdrio para este macete
tinka de existir na cabega. Se o motorista ndo dispée desse conbecimento,
a chave fica na ignigdo para sempre.

E fécil mostrar a natureza falha do conhecimento ¢ da meméria huma-
nos. Um exercicio comum em sala de aula nos Estados Unidos demonstra
que os alunos néo s3o capazes de recordar as combinagtes de letras e nimeros
de seus telefones. Um de meus alunos de graduagio descobriu que, quando
datilégrafos profissionais receberam uma tecla para usar para letras maitscu-
las, ndo conseguiram organizi-las na configuragio correta;! os estudantes
americanos discam seus nimeros de telefones corretamente ¢ todos aqueles
profissionais sabiam datilografar rdpida e corretamente. Por que a aparente
discrepéncia entre a precisdo de comportamento ¢ a imprecisio de conheci-
mento? Porque nem todo conhecimento exigido para comportamento preci-
so tem de estar na cabega. Ele pode ser distribufdo — parte fica na cabega,
parte no mundo e parte nas restrigbes do mundo. O comportamento adequa-
do pode emergir do conhecimento impreciso por quatro motivos:

1. As informagdes estiio no mundo. Grande parte das informacdes de que
uma pessoa precisa para realizar uma tarefa pode residir no mundo.
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O comportamento ¢ determinado pela combinago das informagdes na
memoéria (na cabega) com as que se encontram no {nunc'lo. e d
2. Nao se requer grande precisio. A precisao, exatidio e integralidade do
cothecimento raramente sio necessrias. Haverd um comportamento
perfeito, se o conhecimento descrever as informac_;oes ou o comporta-
mento na medida suficiente para que s¢ distinga a escolha correta entre
todas as outras. ‘

3. As restrigies narurais estio presentes. O mundo. restringe o comporta-
mento permitido. As propriedades fisicas dos objetos hnzlitam as op'-:r:;
¢Bes possiveis: a ordem em que as partes componentes podem s enzalx

¢ as maneiras através das quais um objeto pod.e ser movido, lcvan-ta of'o.u
de algum outro modo manipulado. Cada objefo tem caractelfist}cas isi-
cas — projegdes, depressoes, filetes de rosca, apéndices — que 1m1t3m seu
relacionamento com outros objetos, as operagdes que podem ser desem-
penhadas, o que pode ser anexado a ele e assim por fhimte. -

4. As restricoes culturais estdo presentes. Além das restrigdes naturais fisicas,
2 sociedade desenvolveu numerosas convengoes afnﬁt:lals que ng\!€:3113111
o comportamento social aceitdvel. Essas convengoes culturais tcri1 e §61:
aprendidas mas, uma vez introjetadas, clas s aplicam a uma ampla varie
dade de circunstincias.

Em virtude dessas restrigoes naturais ¢ artificiais, o nimero de F)pg.(:)iesd pacrla
qualquer situagio ¢ reduzido, como o sio o volume € a especificidade de
conhecimento exigido da meméria humana. ' . } y

Em situacdes do dia-a-dia, 0 comportamento ¢ d.etfrmmado pe 5 cc;m i-
nagio de conhecimento interno e informagdes e restrigoes externas. Lie ?rmz
rotineira, as pessoas capitalizam em cima desse fato. Elas poderr} mxnl;za(rl
volume de conhecimento que tém de aprender, ou com que integralida ;,
precisdo e exatiddo ou profundidade do aprendizad.o. As pessoas podem deli-
beradamente organizar o ambiente para dar apoio a seu compotrtamento.
Algumas delas com lesbes cerebrais podem fl.lr.lflor.lar tdo bem que mesn;‘;
seus colegas de trabalho nfo percebem sua deficiéncia. C(_)nhcciem—se €asos
analfabetos que enganaram outras pessoas, MEsmo efil situagoes c};n que seu
trabalho presumivelmente exigia conhecimento de leitura. Eles sa em 0 quz
se espera deles, copiam o comportamento de seus colegas e :11'qultetarx;1.1 %_
situacoes de tal modo que ndo precisem ler, oude forma que seus compannet
ros de trabalho leiam por eles.

82 O DESIGN DO DIA-A-DIA

O que € verdade nesses casos extremos deve certamente ser verdade tam-
bém em relagio a pessoas comuns em situagbes comuns: € somente a medida
de dependéncia no mundo externo que difere. H4 uma troca assimétrica
entre o volume de conhecimento mental e o volume de conhecimento exter-

no exigido para o desempenho de tarefas. As pessoas sdo livres para operar
diferentemente ao levar em conta essa troca.

* COMPORTAMENTO PRECISO

A PARTIR DE CONHECIMENTOQ IMPRECISO

As informacgdes estdo no munda

Sempre que as informagBes necessrias para descmpenhar uma tarefa estio
facilmente disponiveis no mundo, nossa necessidade de aprendé-las diminui.
Por-'!exemplo, falta-nos conhecimento a respeito de moedas comuns, muito
embora as reconhegamos muito bem (ilustragio 3.1). Consideremos a datilo-
grafia. Muitos datilégtafos ndo memorizaram o teclado. Geralmente cada letra
estd identificada, de modo que quem nio ¢ datilégrafo pode procurar e ir
“catando” letra por letra, contando com o conhecimento que estd no mundo
¢ minimizando o tempo necessario para aprender. O problema € que esse tipo
de procedimento ¢ lento e dificil. Com experiéncia, € claro, aqueles que
“catam milho” aprendem as posigdes de muitas das letras no teclado, mesma
sem instrugdo, ¢ a velocidade de sua datilografia aumenta de maneira notdvel,
rapidamente superando a velocidade de escrever 3 mao; alguns alcangam nfveis
bastante respeitdveis. A visdo periférica e o toque no teclado oferecem alguma
informacgo sobre a localizacio das teclas. As teclas usadas com muita freqiién-

cia tornam-se completamente aprendidas, as usadas com pouca freqiiéncia ndo
sdo bem assimiladas, e as outras sdo parcialmente aprendidas. Mas enquanto o

datilégrafo precisar olhar para o teclado, a velocidade ¢ limitada. O conheci-
mento estd principalmente no mundo, nio na cabeca.

Se uma pessoa precisa digitar grandes volumes de material regularmente,
vale a pena um investimento adicional: um curso, um livro ou um programa
de computador interativo. O importante é saber o posicionamento dos dedes
no teclado, para aprender a digitar sem olhar, e levar o conhecimento sobre o
teclado do mundo para dentro da cabega. Aprender o sistema leva vérias
horas e vdrios meses para a pessoa se tornar perita. Mas a contrapartida de
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s de
3.1 Qual é a2 mocda de um centavo dos EUA - O penny? Menos da r;ctade dols a.lsrr:gs  de
ensino médio que receberam esse conjunto de desenhos e a quem se pediu qu::1 sclecion <
moeda correta soube fazé-lo. Desempenho bastante ruim, mas ¢ claro que os alunos nio

i i i istingui neavo
dificuldade alguma de usar o dinheiro: na vida normal, precisamos distinguit entre o ce

i B ickerson &
e outras moedas americanas, nfo entre vdrias versdes da mesma moeda. (De Nick

Adams, Cognitive Psychology, 11, © 1979. Reimpresso com permissio de Academic Press.)

todo esse esforgo ¢ uma velocidade muito mai?r de digitagdo, maior precisao
¢ menor carga mental e esforo na hora c!e datilograf:.ir. X
H4 uma relagio de troca entre velocidade e .quahdacle de desefgpzn do e
esforco mental. Desse modo, ao descobrir o cammh(? certo numa cidade des-
conhecida, localizar um determinado item numa loja ou casa ou operar um
maquindrio complexo, 2 relagdo de troca podf deterfmne-xr o qfue precisa S?:,
aprendido. Como voct sabe que as 1nform_aqoes estao disponfvels no me
ambiente, as informagdes que vocé codifica mternamente'na memoria neces-
sitam ser precisas o suficiente apenas para sustentar qual}dade de c(:rmpodrcti1
mento que vocé deseja. Esse é um dos motivos pFlos quais as pessoas So )
funcionar berm em seu meio ambiente e, apesar disso, serem incapazes de des-
crever o que fazem. Por exemplo, alguém pc?de se deslocar corre.tzmente por
uma cidade, sem ser capaz de descrever precisamente a rota seguida. ‘
As pessoas funcionam através do uso de dois tipos de conhecimento: o

icé nhe-
saber gue € o saber como. O saber gue —que os psicélogos chamam de co
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cimento declarativo — inclui o conhecimento de fatos e regras. “Pare no sinal
vermelho.” “A cidade de Nova York fica num paralelo um pouco ao sul de
Madri, a longitude de San Diego estd a leste de Reno.” “Para tirar a chave da
'ignicdo, o carro tem de estar em marcha A ré.” O conhecimento declarativo ¢
ficil de anotar por escrito e fécil de ensinar. O saber como — que os psicélogos
chamam de conhecimento procedural — é o conhecimento que permite que
uma pessoa toque miisica, pare um carro suavemente com um pneu furado
numa estrada coberta de gelo, devolva um saque de ténis ou mova a lingua
corretamente ao dizer Jrightening witches [bruxas assustadoras]. O conheci-
mento procedural ¢ dificil ou quase impossivel de ser escrito e dificil de ensi-
nar. £ mais bem ensinado por meio de demonstragio e mais bem aprendido
por meio da pritica. Mesmo os melhores professores em geral nfo conseguem
descrever o que estdo fazendo. O conhecimento procedural ¢ principalmente
subconsciente.

/O conhecimento do mundo ¢ geralmente fécil de adquirir. Designers
fornecem grande niimero de auxiliares para a memdria. As letras no teclado
da mdquina de escrever sio um exemplo disso. As luzes e rétulos em contro-
les atuam como auxiliares externos para a meméria, recordando o usudrio do
propésito e do estado do controle. Os equipamentos industriais sio repletos
de luzes de sinalizacdo, indicadores e outros lembretes. Nés fazemos uso
amplo de anotagBes esctitas, colocamos objetos em lugares especificos como
lembretes. Em geral, as pessoas organizam o ambiente de modo que ele for-
nega uma quantidade considerdvel de informages necessdrias para que algu-
ma coisa seja lembrada.

Muitas pessoas organizam suas vidas no mundo, criando uma pilha aqui,
uma pilha ld, cada wma indicando alguma atividade a ser feita, algum aconteci-
mento em progresso. Provavelmente todo mundo usa esse tipo de estratégia. Olhe
@0 seu redor para a variedade de maneiras como as pessoas arrumanm seus aposen-
105 € mesas de trabalho. Muiros estilos de organizagéo sio possiveis, mas a disposi-
¢o fsica e a visibilidade dos itens freqiientemente transmitem informagoes sobre
a importdncia relativa. Voct quer pregar uma peca de mau gosto em seus amigos?
Faga-lhes um favor — arrume suas mesas de trabalho ou sala de escritério. Faga

isso com algumas pessoas ¢ vocé poderd destruir por completo a capacidade de fun-
cionamento delas.?
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Néo se requer grande precisdo

Normalmente, as pessoas n3o necessitam de informaces precisas de memo-
ria. Elas conseguem se lembrar do suficiente para distinguir uma moeda
conhecida de outra, embora possamn no set capazes de se lembrar das efigies,
das imagens e dos dizeres nas moedas.3 Porém, se for necessirio que se tenha
uma meméria mais precisa, cria-se um caos. Trés paises redescobriram esse
fato em anos recentes: os Estados Unidos, quando introduziram a moeda de
um délar Susan B. Anthony; a Gra-Bretanha, quando introduziu a moeda
de uma libra; e a Franga, quando introduziu a nova moeda de dez francos. A
nova moeda americana de um délar era confundida com a existente de 25
cents (um quarto de délar), € a moeda britanica de uma libra era confundida
com a moeda existente de cinco pence. (A moeda de uma libra tem o mesmo
dismetro que a mocda de cinco pence, mas ¢ consideravelmente mais grossa e

pesada.) Eis o que aconteceu na Franga:

“PARIS... Com grande fanfarra, o governo francés pds em circulagio a nova
moeda de dez francos (i valendo pouco mais de 1,50 délar) no dia 22 de outubro
[de 1986]. O piiblico olbou para ela, pesoss a moeda e comegou a confundi-la tio
rapidamente com a moeda de meio franco (que vale apenas oito centavos de délar)
gue um crescendo de filria e vidiculo se abaten sobre o governo e a moeda.

“Cinco semanas depois, o ministro da Fazenda Edouard Balladur suspendeu a
circulagio da moeda. Depois de mais quatro SEmanas, ele a cancelou toralmente.

“Em retrospecto, a decisio francesa parece tio tola que ¢ dificil compreender
como poderia ter sido tomada. Depois de muito estudo, designers apresentaram
uma moeda cor de prata, feita de niquel e ostentando um desenho modernista

feito pelo artista Joaguim Jimenez, de um galo ganlés de um lado e da Marianne,
2 mulber stmbolo da repiblica francesa, do outro. A moeda era leve, trazia
ranhuras especiais em suas bordas laterass para facilitar sua leitura por mdquinas
de venda eletronica e parecia dificil de falsificar.

“Mas os designers e burocratas evidentemente estavam tio empolgados e entu-
siasmados com sua criagiio, que ignoTATAM U Se TECUSATAMm & aceitar a semelhanga
A nova moeda com centenas de milhoes de moedas de meio franco de cor pratea-
da, feitas de niquel, em circulagio... [cujo] tamanko ¢ peso eram perigosarmente

semelbantes.” 4
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A confusdo provavelmente ocorreu porque os usudrios de moedas for'r;-l
ram represen!:agées em seus sistemas de meméria que eram precisas o s fil —
ciente para.dlstmguir entre as moedas que eles realmente tinham par .

: l{ma prol.)r.xedade_ geral e comum da meméria é que sé armazenamzs 3;:53_“
gOes parciais das coisas a serem lembradas, descrigdes que sejam sufici e
mente precisas para funcionar na ocasido em que algo ¢ aprendido masc m:ue‘
godem ndo funcionar mais tarde, quando novas experiéncias foram ::nconilr \

as e armazenadas na meméria. As descri¢Ses formadas para distinguir ent;

as velhas m i i i
y oedas ndo eram precisas o suficiente para distinguir entre a nova
moeda e pelo menos uma das antigas.5

. Szponbamos que eu mantenha todas as minhas anotagoes em um pequeno
[0 i:;;z ;’e;wtm vermelho. Se esse for meu tin:ico bloco de anotacdes, posso descrevé-
L plesmente como meu bloco de anotaces. Se eu comprar vdvrios outros bloco
2 fmo’mgoes, a primeira descrigio ndio funcionard mass. Agora terei de chama )
primeiro de pequeno ou vermelho, ou talvez de pequens e vermelbo, qualguer dr ;
sas letematwa: que me permita distingui-lo dos outros. Mas e,se eui r
vdrios blocos vermelhos pequenos? Precisarei encontrar algum outro mei 0;* ]Z"“”
crever o p:fz'meiro bloco, acrescentands maior riqueza i descrigio e de.rseom c,d gj‘—
sua mpz{czdfzdf’ de discriminar entre os vdrios itens similares. As d;scrz' des b pre
cisam discriminar entre as escolbas que tenbo dianse de mim, mas o Fmf j:":f e
na para um objetivo pode nio funcionar para outro.s , e

O poder de restrigées

Nos velhos.e bons tempos da tradigdo oral (e mesmo hoje em algumas cult
ras), os artistas v.iajavam recitando longos poemas épicos com milhares ::ll_
versos. Como faziam isso? Serd que algumas pessoas tém uma imensa y
dade de cot}hecimento em suas cabegas? Na verdade, nio. O que se q‘;:ntlj
que as restrigdes externas exercem um controle poderoso sobrecall esc 11[1) er
missfvel d_e palavras, reduzindo muito a carga da meméria .
Considerem as restri¢des impostas pela rima. Se vocé. quiser rimar uma
palavra'com outra em inglés, geralmente existem de dez a vinte escolhas. Mas
se precisar ter uma palavra com um significado particular para rimar. com
outra, .gcfalrnente ndo existemn quaisquer possibilidades. E se elas existirern
na maioria dos casos hd apenas uma. A combinagio das duas restrices dé
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i i B eito
rima ¢ de significado pode, portanto, reduzir as informagdes adresg ©
i 4ria a nada; des
ve ser mantida na memoria a
daquela palavra especifica que de i esde
idas, e ser completa
[Tels i ecidas, a escolha de palavra po
ue as restrigdes sejam conh , - de -
?nente determinada. O aprendizado de material como poesia € enor:llcr:r i
uxi i 1c0 am er
te auxiliado por esses tipos de restrigbes, que operam 1o esquema g p

classe de poema, métrica € topICo.

. . I
m tré : um
Aqui vai um exemplo. Estou pensando en trés palavras: uma significa o
ser mitico”, a segunda é ‘o nome de um material de construgiio’, € a rerceira
2 ! i
% ma unidade de tempo”. Que palavra eu tenho em mente? Embora vocés prova

£ : coes, nio é
velmente possam pensar em ¥res palavras que se encaixem nas descrigaes,

é 3 mente
provivel que descubram as mesmas iwes qué en tenho em mente. Simplesme
ndo bd restrigbes suficientes. : L

Agora tentem uma segunda tarefa, desta vez, procurar palavrz;; que e

Estou pensando em trés palavras: uma que rima com post, 4 segunda com e&

P

terceira com ear. Em que palavras estou pensando: o s
Suponhamos que en Agora diga que as palavras que estou quer o sio
mesmas em ambas as tarefas: Qual é a palavra que significa um s;r m “ go e
vima com post? Qual é a palavra que ¢ 0 nome de wm material e constrig ‘
. 7 om €ar!
rima com ecl? E qual ¢ a palavra que é uma unidade de tempo e rima ¢ b
. iftcacd ' ompleta-

Agora a tavefa é fhcil: 2 especificagdo conjunta das palavras restringe comp
mente a selegio. e
N lnboratério de psicologia, as pessoas quase nurnca acertavam os .;zgm}]fo “
dos o rimas nas primeiras duas tarefas, mas respondiam corretamente ghost,

nada’?
steel e year quase sempre na tarefa combinada.

O estudo cldssico de meméria para poesia épica ff)i feito por Albetrt ]jiat;;
Lord. Ele foi & Tugoslévia e encontrou pessoas que ainda seguiam : r'z ! ; ©
oral. Ele demonstrou que o “cantor de contos”, a pessoa que apren ecp:.iando
épicos e vai de aldeia em aldeia recitando-os, na verc(iiade os e;:i ;ea.é rima,
compondo poesia de improviso, sem pensar, de tal mo .o qu; 0 ! nia i é
tema, enredo da histéria, estrutura ¢ outras caractcrisj:u.:as o po de. B
um feito prodigioso, mas néo ci um exefnplo de rg;r:o;;a ;?;;2;1; rcstri}; o
cdo. Mais que isso, a prética ilustra o imenso p 1 suigoes

item que O Cantor ouga outro cantor declamar uma longa '
?;;tg:l:{ﬁlr;a ﬁr‘llica vez e depois (apés um intervalo de algumas horas ou dias)
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aparentemente recitar “a mesma canggo, palavra por palavra, verso por verso”.8
De fato, como Lord ressalta, a declamagio original e a nova nio sdo iguais
palavra por palavra. Mas o ouvinte as perceberia como sendo iguais, mesmo
_se a segunda versdo fosse duas vezes mais Jonga que a primeira. Elas s3o iguais
das maneiras que importam para o ouvinte: contam a mesma histéria, expri-
mem as mesmas idéias, e seguem a mesma rima e métrica. Elas so iguais em
todos os sentidos que importam para a cultura. Lord mostra exatamente
como a combinagio de memdria para poesia, tema ¢ estilo se combina com
estruturas culturais no que ele chama de uma férmula para produzir um poe-
ma apropriado, percebido como idéntico s declamagdes anteriores. A idéia de
que alguém deveria ser capaz de recitar palavra por palavra ¢ relativamente
moderna. Essa nogdo sé pode ser sustentada depois que os textos impressos se
tornaram disponfveis; de outro modo como seria possivel julgar a exatiddo da
declamagio? Talvez, e mais importante, quem se importaria? Tudo isso ndo
tem qualquer intengfo de depreciar a proeza. Aprender e recitar um poeima
épico tal como a Odisséia ou a flfada de Homero ¢ claramente dificil, mesmo

se o cantor o estiver recriando: a versdo escrita tem 27 mil versos.?
A maioria de nés nio aprende poemas épicos. Mas fazemos uso de fortes

“restricbes que servem para simplificar o que deve ser mantido na meméria.

Considerem um exemplo de um dominio completamente diferente: desmon-
tar e remontar um artefato mecnico. Objetos tipicos do lar que uma pessoa
curiosa poderia tentar consertar incluem uma tranca de porta, uma torradei-
ra ¢ uma mdquina de lavar. O artefato ou aparelho com toda a probabilidade
terd dezenas de pegas. O que tem de ser lembrado de modo a poder remon-
tar as pegas na ordem correta? Nio tanto quanto poderia parecer numa and-
lise inicial. Em casos extremos, se houver dez pegas, existem dez (fatorial de
10: 10 X 9 X 8 X. . .) maneiras diferentes de remontd-las — um pouco mats
de 3,5 milhoes de opgdes. Mas nunca todos os arranjos fisicos possfveis
podem ser produzidos: haverd um mimero considerdvel de restrigges fisicas
no arranjo das pecas. Alguns componentes devem ser montados antes que
seja sequer possivel montar outros. Algumas partes componentes sio fisicamen-
te impedidas de se encaixarem em pontos reservados para outras: parafusos
tém de se encaixar em buracos de didmetro e profundidade apropriados;
porcas e arruelas tém de combinar com parafusos e pinos de tamanhos apro-
priados; e arruelas sempre tém de ser postas antes das porcas. Existem até res-
tri¢bes culturais: giramos parafusos no sentido do relégio para aperté-los e no
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sentido inverso para afrouxé-los; as cabegas de parafusos tendem a ficar na
parte visivel (da frente ou superior) de uma pega, parafusos para madeira €
parafusos de mdquinas tém aspectos diferentes ¢ sio inseridos em tipos de
materiais diferentes. No final, o nimero aparentemente grande de decisbes
fica reduzido a apenas algumas escolhas que deveriam ter sido assimiladas ou
observadas, e registradas duranie a desmontagem. As restrigBes por si $6 com
freqiiéncia ndo sdo suficientes para determinar a remontagem apropriada do
artefato — erros, sem ddvida, sfo cometidos —, mas as restri¢des reduzem o
volume do que tem de ser aprendido a uma quantidade razodvel de coisas.

MEMORIA E CONHECIMENTO NA CABECA

Vocés se lembram da histéria de “Ali Babi € os quarenta ladsoes”? Ali Babd
descobriu as palavras secretas que abriam a caverna dos ladres. Seu cunhado,
Kasim, obrigou-o a revelar o segredo. Kasim foi até a caverna.

“Quando ele chegon & entrada da caverna, pronuncion as palavras: Abre-te,
Sésamo!

“4 porta imediatamente se abriu ¢, depois que ele entrou, fechou-se as suds
costas. Enquanto examinava & caverna, ficou admiradissimo por encontrar muito
mais tesouros do que bavia esperado pelo relato de Ali Babd. Ele rapidamente car-
regou para junto da poria A caverna tantas sacas de ouro quantas suds dez mutlas
poderiam carregar, mas seus pensamentos 4gora estavam tio dominados pela
enorme riqueza que possuiria, que nao conseguia lembrar-se das palavras necessd-
rias para fazer a porta se abrir. Em vez de: Abre-te, Sésamol, disse: “Abre-te,

Cevadal” E ficon muito espantado ao descobrir que a porta continuava fechada.
Disse 0 nome de vdrios tipos de grios, mas ainda assim a porta néo se abria.

“Kasim nunca havia esperado que ocorresse uim incidente desse tipo e ficou
40 alarmado com o perigo que estava correndo que, quanto mais se esforgava
para se lembrar da palavra Sésamo, mais sua meméria ficava confusa e ele 4
esquecet Como se nunca 4 tivesse ouvido.” '

Kasim nunca saiu de l4. Os ladrées voltaram, deceparam a cabeca de Kasim ¢

esquartejaram seu corpo.}?
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A conspiragGo contra a meméria

A maioria de nds nio terd a cabega decepada se deixar de lembrar um cédigo
SECreto, mas mesmo assim isso pode ser algo muito dificil de fazer. E ur;gla
coisa ter de memorizar um ou dois segredos: uma combinagio .ou uma
senha, ou o segredo para abrir a porta. Mas quando o ndmero d:a c6digos
secretos se fomia grande demais, a meméria falha. Parece haver uma con o
rar;ao-calculada para destruir nossa sanidade ao sobrecarregar nossa memésg:t—
Considerem as coisas que nos pedem que nos lembremos em nosso mundc;

(9 -
conv " i i i
eniente”. .Uma simples busca em minha carteira de notas e os papéis
revelam as seguintes coisas:

. (?édlgos Postais nos Estados Unidos variando da “forma abreviada” de
cinco digitos 2 “forma extensa” de nove. A meméria humana de curt
prazo pode confortavelmente guardar apenas um niimero de cinlclo .
sete digitos, contudo aqui me pedem que use nove. Preciso saber .
codigo Rostal de onde moro, o cédigo de onde trabalho, os cédigos do
meus pais ¢ os de meus filhos, os cédigos de meus amigés € 0§ deg ua[e-:
quer pessoa com quem me corresponda regularmente. Cédigos a1(111eri—
canos como 92014-6207; cédigos britinicos como WCIN 3BG; cédi-
gos c:ane.xdenses como MGP2V8. Tudo isso pelo bem do maquini,srno e
2 despeito do fato de que os enderegos sdo perfeitamente sensatos e
normalmente inequivocos. Mas as mdquinas tém problemas co
cnfieregos, embora possam lidar com cddigos postais simples "
N}1meros de telefone, s vezes com cédigos de drea e ran.lais Umn
niimero de telefone de sete digitos se torna um de dez quando se jacr
centa o cédigo de drea, e depois até de 14, quando hd um ramal ZS‘
quatro digitos. Cédigos internacionais, com cédigo de pafs e cidadee
acrescentam dfgitos. Quantos nimeros de telefone eu tenho de saber;
Mms do que desejo. Todos os meus contatos pessoais. Niimero arz;
1nforrrA1agt.)es, hora e previsio meteorolégica; o niimero especial I:,ara
emergéncias. E nfo posso me esquecer de discar 9 (ou em certos casols) 8

para fazer uma chamada para fora da instituigio ou empresa ’

* E os ndmeros de acesso para cartdes de débito em conta, de.modo ue

quando eu fizer uma chamada internacional de minh:; universidgde,
possa usar a conta correta para pagar a chamada (e tenho quatro deI.es)i

N,_. . . y . "
do mostre isso para ninguém, sou advertido. Mantenha-os num
lugar secreto.
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« Senhas ou ntimeros para calxas automaticos de bancos,

92

Niimeros de
quando viajo
telefone de min
fone e mais sete digitos secretos.
impressos no cartdo: memorize-o0s € destrua-
(duas contas

fazer uma cha :
cses de crédito, tenho de discar at 36 dlgitos.-

) .
nas inteligentes que deixam que voct insira um

secreta e retire

acesso para cartdes de crédito telcf(tmico, de modo q;::)
possa ter a conta automaticamente anlufdfl na conta 1

ha casa. Os cddigos consistem em meu numerﬂo de tele-
Os digitos secretos ndo sao sequer
os. Mas eu tenho seis deles
de telefone em casa ¢ quatro'na universidade). Se quero
mada internacional de um hotel usando um de meus car-

aquelas mdqui-
cartdo, digite sua senha

dinheiro. Duas contas de banco, duas senhas secretas.

i ' ize.
Nao escreva, um ladrdo poderia vé-las. Memorize. Memor1

i 1€
« Senhas secretas para minhas contas de comPutador e 550 de-
as roubem minhas valiosas informacdes, ou talvez g

xat que as pesso
alterem as notas que receberam em scus Cursos

da préxima prova. Instruem-
seis caracteres. E nio use palavras —

—, CIi sem sentido. (Eu
bertas pot alguém —, crie algo
.y D de computador usem a mesma senha.)

com que todas as minhas contas

1 N0 PossoO dei-

, OU Vejam as perguntas

nos a compor uma senha de no minimo
palavras so muito féceis de serem

trapaceio ¢ fago

i i orei por um breve perfo-
. Numero da carteira de motorista. Quando morel p

do no Texas, eu ndo podia fazer na
de motorista: nem
pagar uma conta d
Aquela carteira tin
nimeros mais longos.

« Niimero de cartio da
meus filhos. Nove digitos cada um.

« Nimeros de passapotte, mais uma vez para to

« Ntimero da placa de nossos carros.

« Aniversdrios.

« Idades.

« Tamanho de roupas.

» Enderegos. -
« Niimeros de cartdes de crédito.

« Bobagem e chateagdol
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da sem o nimero de minha carteira
pagar a comida comprada no supermercado, nem
e telefone, nem sequer abrir uma conta em banfo.
ha uma letra e sete digitos. Outros estados tém

previdéncia social para mim, minha mulher e

da a minha familia.

Muitos desses niimeros e cédigos devem ser mantidos secretos. Apa-
rentemente, os ladres estdo por toda parte, apenas esperando que eu escreva
minhas senhas secretas ou niimeros, ansiosos para fazer chamadas telefénicas
em minha conta ou compras com meu caredo de débito. Nao hd qualquer
possibilidade de eu decorar todos esses miimeros. E de todo modo, eles vivem
mudando, alguns deles anualmente. Chego a ter dificuldade de me lembrar
quantos anos eu tenho. (Depressa: diga qual era a frase mdgica de que Kasim
estava tentando se lembrar para abrir a porta da caverna?)

Como podemos nos lembrar de todas essas coisas? A maioria de nés nio
consegue. Mesmo com o uso de auxilios mneménicos para fazer algum senti-
do de tanto material sem sentido. Livros e cursos para aprimorar 2 memdria
podem funcionar. Mas os métodos sdo laboriosos de aprender e precisam de
pritica contfnua para se manter. De modo que nds botamos a meméria no
mundo, escrevendo coisas em livros, em pedacinhos de papel ou até mesmo
na palma da mio. Mas as disfargamos para enganar os possfveis ladrdes. Isso
cria um outro problema: como as disfargaremos, como as esconderemos e
como' nos lembraremos de qual era o disfarce ou onde o pusemos? Ah, as fra-
quezas da memédria...

Onde vocé deveria esconder alguma coisa de modo que mais ninguém a
encontrasse? Em lugares improvdveis, certo? O dinheiro no congelador, as
jéias no armdrio de remédios ou dentro de sapatos no armdrio. A chave para
a porta da frente fica escondida debaixo do capacho ou logo abaixo do peito-
ril da janela. A chave do catro fica no para-lama. As cartas de amor estdo num
vaso de flores: O problema ¢ que nfo existern muitos lugares improvéveis
numa casa. Vocé pode nio se lembrar de onde estdo escondidas as cartas de
amor ou as chaves, mas o ladrdo que vem roubar sua casa sabe. Dois psicélogos
que examinaram a questio descreveram o problema da seguinte maneira:

“Com fregiiéncia existe uma légica envolvida na escolha de lugares improvd-
veis. Por exemplo, uma companhbia de seguros exigiu que uma aniga nossa com-
prasse um cofre se quisesse pbr no seguro suas pedras preciosas. Admitindo que
pudesse se esquecer da combinagio do cofre, ela refletiu cuidadosamente onde
poderia manter a combinagdo. A solugdo que encontrou foi escrever em sua agen-
da de telefones pessoal sob a letra C, ao lado de Sr. e Sra. Cofre, como se fosse um
nilmero de telefone. Aqui existe wuma ldgica clara e evidente: guarde informagies
numéricas junto com outras informagées numéricas. Ela ficou horrorizada, con-
tudo, quando ouviu um ladrio reformado participando em um programa de
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entrevistas na televisio dizer que, sempre que encontrava um cofre, seguia direto
para o caderno de telefones porque muitas pessoas mantinkama combinagio ld.” 1

Todos esses nimeros para lembrar resultam em uma tirania despercebi-
da. Est4 na hora de uma revolta.

A estrutura da memoria

“Diga em voz alta os niimeros 1, 7, 4, 2, 8. Em seguida, sem olhar de volta,
repita-os. Tente de novo se precisar, talvez fechando os olhos, para ‘ouvir’ melhor
o som ainda ecoando em atividade mental. Peca @ alguém que leia uma frase
aleatéria para vocé. Quais eram as palavras? A memdtia do que acabou de acon-
tecer estd dispontvel imediatamente, clara e completa, sem esforgo mental.

“O que vocé comeu no jantar sré5 dias atrds? Agora, a sensagio ¢ diferente.
Leva mais tempo para Tecuperar 4 1espostd, que nem é clara nem o completa
gquanto a lembranga do que acabou de acontecer, ¢ é provdvel que a recuperagio
exija considerdvel esforgo mental, A recuperagio do passado difere da recuperagio
do presente recente. Exige mais esforo, resulta em menos clareza. Na verdade, o
‘vassado’ nem precisa ser 120 distante. Sem olbar de nove, quais eram aqueles

nimeros? Para algumas pessods, esid recuperagio agora exigird tempo ¢ esforgo.” 12

Os psic6logos fazem distinggo entre duas classes principais de memoria:
memdria de curto prazo (MCP) e meméria de longo prazo (MLP). As duas
sio bastante diferentes. A meméria de curto prazo ¢ a lembranca do presente
recente. A informagio fica registrada nela automaticamente e ¢ recuperada
sem esforgo; mas a quantidade de informacBes que pode ser regisirada dessa
maneira ¢ extremamente limitada. Algo em torno de cinco a sete itens € o
limite da MCP, com o ndmero subindo para dez ou 12 se a pessoa também
treinar e repetir mentalmente os itens a serem registrados. A meméria de
curto prazo é de valor inestimdvel para o desempenho de tarefas do quotidia-
no, 20 Nos permitir lembrar palavras, nomes, frases e partes de tarefas. Ela
atua como uma memoria de trabatho ou meméria tempordria. Mas a memé-
ria & basrante fragil; se vocé € distraido por alguma outra atividade, o material
na MCP desaparece. Ela é capaz de registrar um cddigo postal de cinco digi-
tos ou um numero de telefone de scte digitos do momento em que vocé 0s
consulta até o Momento em que sao usados — desde que ndo ocorram distra-
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¢oes. Nﬁmen;as de dez dfgitos causam dificuldade e quando o niimero co

¢aa exceder isso — nern tente. Escreva-os ou divida-os em vdrios se ros
mais curtos. e
_‘ A membéria de longo prazo é a lembranga do passado. Via de regra, é pre-
ciso algum tempo para que o material seja armazenado na MLD e c:,sfcf)r o

para re?uperé-lo. E assim que armazenamos nossas experiéncias ’nio co y
um registro exato dos acontecimentos, mas interpretado atrav’és- de 5o
comprcenfﬁo deles, sujeitos as distorgbes e mudangas que o me oo
explanatério humano impége 2 vida. Em que medida nés algum diacazif;:
mos recuperar as experiéncias e o conhecimento da MLP depende nl:uit[ssi-
mo dv:: como o material foi interpretado. O que fica armazenado na MLP sob
uma interpretagio, provavelmente, nfo pode ser encontrado mais tarde
quando prc:c:}lrado sob outra interpretagdo. Quanto i questdo de tamanho
que [jt memdria tem, na v.erdade ninguém sabe: bilhdes de itens, provavelmen-
Ei.m)n(li CIZI'ltlSta especializado est.ima a capacidade como sendo de um bilhdo
), de bits ou cerca de 100 milhges (108) de itens.1? Qualquer que seja o

tamdnho, ¢ grande a ponto de nio impor qualquer limite prético. A difi J 1
dade com a MLP ¢ de organizagio, fazer com que o material se'a.' 1 ilc(i:u :
descobrir como recuperé-lo, nio de capacidade. O armazenameiltcl)nec recu
peragio s.?aio fceis quando o material faz sentido, quando se encaixa noal fza_‘:
fé conhecido. Quando ele n3o faz sentido terd de ser elaborado est:rul:u:':l de ¢
interpretado, a'té que finalmente possa ser registrado e armaze:;ado o

A r.nemém-x humana ¢ essencialmente o conhecimento na C;lbe a, 0

conhecimento interno. Se examinarmos como as pessoas usam a menfé;iat

como i 6 i
oo recuperam as informagdes, descobrimos uma variedade de categorias
rés sdo importantes para nés agora: .

l.éMemdrza para coisas arbitrdrias. Os itens a serem armazenados sio arbi
tr - - i
no;l, sem qualquer significado e nenhum relacionamento particular
com algum outro ou com coisas j4 conhecidas.

5. . , oA
Memdria para relacionamentos significativos. Os itens a serem armaze-

ad A N
os formaI'n relacionamentos significativos entre si ou com outras coi-
sas j4 conhecidas.

3. ﬁJema’rz'a por meio de explicagio. O material ndo precisa ser lembrado:
pode ser deduzido de algum mecanismo explicativo.

CONHECIMENTO NA CABECA E NO MUNDO 95




MEMORIA PARA COISAS ARBITRARIAS

O conhecimento atbitririo pode ser classificado como o simples lembrar-se
do que deve ser feito, sem nenhuma sustentacio de uma compreensio do
motivo ou de uma estrutura interna. £ assim que aprendemos o alfabero e
como amatrar o cadargo de um sapato. E também como aprendemos as
tabuadas de multiplicagio, que 3 vezes 2 sio 6, embora para isso pudéssemos
recorter a uma estrutura externa. E desse modo que se espera que aprendamos
c6digos arbitrdrios para operar 0 mal concebido sistema telefénico moderno.
‘Também ¢ assim que somos obrigados a aprender muitos procedimentos exi-
gidos pela tecnologia moderna. “Para carregar 0 programa, ponha o disquete
floppy no drive A e aperte as teclas: ALT MODE, CONTROL-SHIFT-X,
DELETE.” Isso, é aprendizado de decorar rotinas, feito sem pensar, a perdi-
¢do da existéncia moderna. '

O aprendizado feito 20 decorar rotinas cria problemas. Primeiro, porque o
que estd sendo aprendido ¢ arbitrério, o aprendizado ¢ diffcil, pode custar
tempo e esforo considerdveis. Segundo, quando surge um problema, a
seqiiéncia memotizada de agbes ndo d4 qualquer indicagio do que correu mal
nem qualquer sugestio do que pode ser feito para corrigir o problema. Embora
algumas coisas sejam apropriadas para serem aprendidas mecanicamente (as
letras do alfabeto, por exemplo), a maioria ndo &. Infelizmente, este ainda é o
método dominante de instrugio em muitos sistemas escolares, € mesmo para
grande parcela da formagao de adultos. E assim que se ensina algumas pessoas
a usar computadores ou a cozinhar, B assim que precisamos aprender a usar
algumas das novas engenhocas (mal projetadas) de nossa tecnologia.

A maioria dos psicélogos argumenta que néo ¢ realmente possivel assimi-
lar associages ou seqiiéncias arbitrdrias. Mesmo onde parece nio haver estru-
tura, as pessoas Criam uma estrutura artificial e, geralmente, bastante insatis-
fatéria, por isso o aprendizado € tdo ruim. Para os nossos propdsitos nao
importa que o aprendizado arbitrério seja impossfvel ou simplesmente muito
dificil, o resultado final é o mesmo: ndo ¢ a melhor maneira de proceder, se
for possivel escolher. Desse modo, ao ensinar o alfabeto, tentamos trans-
formé-lo numa cangio, usando as coergdes naturais de rima e ritmo para sim-
plificar a carga da meméria. Pessoas que aprenderam a usar computadores ou
a cozinhar de modo mecinico provavelmente ndo sao muito boas nisso. Uma
vez que elas ndo compreendem os motivos para suas acbes, devem achar suas
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o,
taref;s arbitrdrias e estranhas. Quando alguma coisa sai errada, nio sabem o
?luc azer (.a menos que tenham memorizado solugdes). Embora o aprendiza-
o bor . o . . .
p j meio de repetigio por vezes seja necessdrio ou eficiente — de modo que
A .
procedimentos de emergéncia para coisas como aeronaves militares a jato de

alta velocidade sejam efetuados rdpida e automaticamente quando necessdrio —,
no todo, é extremamente insatisfatério.

MEMORIA PARA RELACIONAMENTOS SIGNIFICATIVOS

A maioria das coisas no mundo tem uma estrutura sensata, e que simplifica
tremendamente a tarefa da meméria. Quando as coisas fazem sentido, elas
correspondem a conhecimentos que jé possufmos, de modo que o ;wvo
mate.n.al pode ser compreendido, interpretado e integrado com material
adquirido anteriormentEf. Agora podemos usar regras e coer¢8es para nos aju-
d?r g cS)mpreendcr que tipos de coisas combinam com outras. A estrutura sig-
nificativa pode organizar o caos aparente ¢ a atbitrariedade.

Vocés se recordam da apresentacio de modelos mentais no Capitulo 2?
Parte do poder de um bom modelo mental estd na sua capacidade de forne:
cer signiﬁcado as coisas. Vamos examinar um exemplo, para mostrar como
uma interpretagio significativa transforma uma tarefa aparentemente arbitr4-
ria numa tarefa natural. Observem que a interpretagio apropriada pode ndo

ser evidente num primeiro momento; ela também ¢é conhecimento e tem de
ser descoberta.

Unm colega japonés — vamos chamd-lo de Sr. Tanaka — tinha dificuldade de

se lembrar de como usar o comando da lanterna pisca-pisca indicadora de
mudanga de direciio no lado esquerdo do guidio de sua motocicleta. Mover o
comando para a frente sinalizava uma curva para a direita, mover o' comando
para ’rm’s, uma curva para a esquerda. O significado do comando era claro e nio
ambiguo, mas a diregio para a qual deveria ser movido nio era. Tanaka sempre
pensava que, porque o comando ficava no lado esquerdo do guidio, empurrd-lo
para a frente deveria sinalizar uma curva & esquerda. Isto é, ele estava tentando
mapear 4 agdo “empurrar o comando esquerdo para a frente” como a intengdo de
virar & esquerda’, que estava errada. Como resultado, ele tinba dificuldade para
se lembrar que direciio do comando deveria ser usada para indicar curva com
mudanga de diregio para que lado. A maioria das motocicletas tem o comando da
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lanterna pisca-pisca indicadora de mudanga de direciio mnonmdo d:e mane;r:
diferente, com giro em um angulo de 90°, de modo' que m'ave—_lo para i esquerad,
sinaliza wma curva a esquerda e mové-lo para a direita sinaliza uma curva pa;zz
a direita. Esse mapeamento ¢ fcil de aprender (e é um m@_mmmm natural).
Mas o comando indicador de mudanga de direcio da motoczflei{a de Tc’znzzkadse
movia para a frente e para trds, ndo para a esquerda e para a direitd. Como pode-
1 rendé-lo? '
& fg‘?n Tanaka resolven o problema ao reinterpresar a agio. Examinem com
atengiio @ MANEITA COMO giTam. 05 MAngLes de guidio de motocicletas. Pm:a ];ﬁzer
wma curva & esquerda, o manete do guidio da esquerda se move para 1as. agz
wma curva & direita, o manete do guidio da esquerda s move para & frente. Os
movimentos exigidos do comando de mudanga de diregio copiavarm examxfzm;.e
o5 movimentos do guiddo. Se a tarefa for reformulada ¢ concebzz‘kz como sinali-
zando a diregido do movimento do manete do guidio em vez da a’:re;zz-a da motol—
cicleta, o movimento do comando pode mimetizar o mc'wzmento desejado; final-
mente temos unt mapeamento natural. De inicio 0 m(fwmento df camandc') f{im_
cia arbitrdrio, indireto e dificil dé lembrar. Com a interpretagiio apropriais, 0
movimento do comando torna-se direto ¢ légico, e como reml'tado ﬁ’zczl de apren-
der e de usar. Um relacionamento significativo pode ser indzspenmvel, mas vocé
tem de encontrar o relacionamento correto. 14

Sem a interpregagio apropriada, era diffcil lembrar as diregbes do coman-
do. Com ela, tanto a recordagio quante o desempenho da .tarefa tornaram-se
triviais. Observem que a interpretagio de Tanaka ndo explicon n.ada‘. Ela sim-
plesmente lhe permitiu associar 0 movimento c!o comand? 3 ’diregao'z?rreta
para a qual cle estava virando a motocicleta. A interpretagio € essenclal, mas
ndo deve ser confundida com compreensio.

MEMORIA POR MEIO DE EXPLICAGAO

Agora chegamos a uma forma diferente e ma.*is Roderosa de meméria interna:
a compreensdo. As pessoas s3o ctiaturas explicativas, conforrrie n;:s;ciramos no
Capitulo 2. Explicagdes € interpretagdes de acontecxﬂmento sao fundamentais
para o desempenho humano, tanto paraa compreensio do mtJ:ndo quanto Eara
o aprendizado e a lembranga. Nesse ponto 0s mod.elos mentais desempenham
um papel principal. Eles simplificam o aprendizado, em parte porque 0s
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detalhes do comportamento exigido podem ser inferidos quando necessarios.
E podem ser inestimdveis quando se lida com situagdes inesperadas.
Observem que o uso de modelos mentais para se lembrar (nesse caso para
deduzir) o comportamento nio ¢ ideal para tarefas que precisem ser feitas
rapidamente e sem dificuldade. A dedugo leva tempo e exige recursos men-
tais, nenhum dos quais pode estar disponivel durante incidentes criticos. Os
modelos mentais permitem que as pessoas deduzam o comportamento apro-
priado para situagdes que nio sdo lembradas (ou que nunca foram encontra-
das). Elas provavelmente criam modelos mentais para a maioria das coisas
que fazem. E por esse motivo que os designers devem fornecer aos consumi-
dores 0s modelos apropriados: quando eles ndo sdo fornecidos, os usudrios
tém a tendéncia de inventar modelos inadequados.>

A migquina de costura oferece um bom exemplo do poder de um modelo men-
tal. Ela é um monstro misterioso, conseguindo prender uma linba superior numa
lacada numa linba inferior, muito embora cada linha esteja sempre presa 4 seu
carretel ou bobina, respectivamente. O modelo mental tem de explicar como a
linha superior atravessa o tecido sendo costurado, penetra sob a placa da superfi-
cie e di a lagada na linha inferior.

O modelo correto é algo mais ou menos assim: imaginem o carretel inferior
seguro dentro da méquina delicadamente por uma espécie de cilindro, um caixi-
tho com lados deslizantes. O cilindro mantém o carretel estdvel, permitindo que
gire de modo que sua linha possa se desenrolar. Ao mesmo tempo, o cilindro & fol-
gado o suficiente para permitir que a linha superior possa entrar no cilindro e pas-
sar ao redor do carretel, portanto ao redor da linha inferior. Quando 2 agulha
superior penetra através do tecido e s0b a placa, wm gancho giratdrio agarra sua
linha e a guia entre as paredes internas do cilindro e das paredes externas do caixi-
Iho da bobina. Isso ajuda a explicar por que a mdquina nio funcionard direito se
a bobina estiver torta, mesmo se ela ainda parecer se encaixar e a linha inferior se
desenrolar correramente. Explica por que sujeira na bobina ou no caixilho atra-

palha tudo e por que certos tipos de linha superior podem causar mais dificulda-
de que outros. (Uma linha superior grossa, especialmente se for dspera ou pegajo-
sa, pode nio passar sem dificuldade ao redor da bobina.)

Para ser honesto, ndo sei se é verdade nada do que eu disse aqui sobre defeitos
de bobinas. Deduzi cada exemplo de meu modelo mental de wma mdquina de
costura. Nio sei costurar. Mas quando Naomi Miyake fez sua pesquisa para tese
de doutorade no meu laboratério, ela estudou a compreensio que as pessoas
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sinbam de costura e das maquinas. O resultado foi duplo: wm belo exemplo de
pesquisa para ela e um modelo mental para mim. Por isso agora posso inferir 0
que aconteceria, Mesmo que numnca tenha acontecido comigo.

O poder dos modelos mentais € que eles permitem que vocé descubra o
que aconteceria em situagbes novas. Ou se vocé de fato estiver realizando a
tarefa e houver um problema, permitem que vocé descubra o que estd acon-
tecendo. Se o modelo estiver errado, vocé também estard. Estou certo a res-
peito da méquina de costura? Decidam vocés: examinem urna.

Depois que se tornou conbecido 0 fato de que eu estava coletando exemplos de
peculiaridades de design, um amigo me relatow o seguinte sobre o teto solar de seu
carro nove, um Audi. Teoricamente, se & chave de ignicio estiver desligada, o teto
solar nio poderd ser operado. Contudo um mechnico explicou que vocé poderia
fechar o teto solar mesmo sem a chave de ignigiio, caso ligasse os fardis e (1) puxas-
se para trds o comando da haste da lanterna pisca-alerta indicadora de mudanga
de direciio (que normalmente liga os fardis em farol alto), e entio (2) pressionas-
se o controle de fechar o teto solar.

Meu amigo disse que era um sinal da preocupagio da Audi de fornecer esse
comando que cancelava o comando da chave de ignigiio caso o teto solar estivesse
aberto e comegasse a chover. Vocé podia fechd-lo mesmo que ndo estivesse com Sua
chave. Mas nés dois ficamos querendo saber por que 4 seqiiéncia era tio peculiar.

Sempre cético, pedi para ver o manual do carro. O manual era explicito:
“Nio é possivel operar o teto solar se a igni¢io estiver desligada.” Uma afirmagio
semelbante aparecia na explicagio das janelas movidas a eletricidade. O modelo
mental do men amigo era funcional: ele explicava por que s iria querer ter essa
caracteristica alternativa, mas nio como ela funcionava. Se a alternativa era tio
desejdvel, por que nio era mencionada no manual?

Buscamos outra explicagio. Talvez, afinal, nio fosse uma caracteristica alter-
nativis do design. Talvez fosse um acidente do design. Talvez acender as luzes e
puxar para trds a haste conectasse & energia elétrica no carro, anulando o fato de
que a chave de ignigio estivesse desligada. Isso permitiria que o teto solar funcio-
nasse, mas apenas como resultado colateral do cabeamento de ligagiio das luzes.

Esse modelo era mas espectfico. Explicava o que estava acontecendo e nos per-
mitia prever que todos o5 comandos elétricos do carro deveriam funcionar.
Resolvemos confirmar isso. Ligar o comando da luz sem ligar a ignigio ndo acen-
dia os fardis; apenas as lanternas pisca-alerta traseiras se acendiam. Mas quando
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também puxamos a haste do comando da lanterna pisca-pisca indicadora de
mudanga de divegio para trds, os fardis se acenderam, mesmo com 4 ignicio des-
ligada. Com a haste puxada para trds, o teto solar s¢ fechava e se abria. As jane-
s se fechavam e se abriam. O ventilador no sistema de calefagiio funcionava. E
o ridio também. Esse eva um modelo mental eficiente. Agora podiamos entender
melhor o que estava acontecendo, prever novos resultados e mais facilmente nos
recordarmos do conjunto peculiar de operacies exigido para a tarefa.

MEMORIA TAMBEM E CONHECIMENTO NO MUNDO

Como ji vimos, o conhecimento do mundo, o conhecimento externo, pode
ser muito valioso. Mas tem suas desvantagens. Para comegat, s estd disponi-
vel se vocé estiver presente, na situagdo apropriada. Quando vocé estd em
algum outro lugar, ou se nesse meio tempo o mundo tiver mudado, o conhe-
cimento se perde. Os auxiliares mnemdnicos criticos fornecidos por informa-
cBes dxternas estdo ausentes, € assim a tarefa ou item pode nio ser lembrado.
Um ditado popular captura muito bem essa situagio: “Longe dos olhos,
longe do coragdo.”

Lembrar-se

Um dos mais importantes e interessantes aspectos do papel da memdria
externa é o lembrar-se, um bom exemplo da interagdo entre o conhecimento
na cabeca ¢ no mundo. Suponhamos que uma familia de vizinhos lhe peca
para levd-los ao aeroporto. Vocé concorda em levd-los, no préximo sdbado, 4s
15h30. Agora, o conhecimento estd em sua cabega, mas como vocé vai se
lemibrar dele na ocasido apropriada? Vai precisar de que alguém lhe recorde.
Existem muitas estratégias para lembrar-se. Uma € simplesmente manter a
informagio em sua cabega. Se o acontecimento for importante o suficiente,
voct pode contar que ele lhe vird & mente repetidas vezes — o que os psicélo-
gos chamam de ensaio ou repetigdo —, de modo que pode simplesmente pre-
sumir que ndo terd dificuldade de se lembrar da hora de sair no sdbado. Voct
pode manter a informagio na cabega especialmente quando o acontecimento
¢ de grande importincia pessoal: suponhamos que vocé vai tomar o avido
para sua primeira viagem a Patis. Ndo vai ter problema algum em se lembrar.
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Mas mantet o conhecimento na cabeca ndo ¢ normalmente uma boa técnica
de lembrar-se. ‘ _

Suponhamos que o acontecimento nio seja de 1rn.portﬁnc1at pessoal para
voct, que ocorrerd dentro de vérios dias ¢ que sua vida é muito atarefada.
Seria melhor vocé transferir parte da carga de se lembrar para o mundo exte-
rior. Esse é o tipo de caso em que voct usa bilhetinhos, calenddrios ou agen-
das de bolso ou de mesa. Ou pode pedir a um amigo que lhe lembre. Aqueles
que tém secretdrias transferem o fardo para elas. Elas., por sua vez, fazen.l ano-
tagbes, incluem o acontecimento em agendas ou ativam alarmes no sisterna
de computador (se for bem projetado o suficiente para que elas descubram
como fazé-lo funcionar).

Um bom método de se lembrar ¢ atribuir o dnus da tarefa 2 prépria coisa.
Meus vizinhos querem que eu os leve ao aeroporto? Tudo bem, mas eles tém de
me telefonar na noite anterior e me recordar disso. Quero me lembrar de levar
um livro para a universidade para dar a um colega? Ponho o livro onde ndo
possa deixar de vé-lo quando sair de casa. Um bom lugar é encostado na porta
da frente da casa. Nio posso sair sem tropegar no livro. Se estou na casa de um
amigo e pego emprestado um estudo ou um livro, lembro-me de levd-lo ao pér
as chaves do carro dentro dele. Quando eu for embora, certamente me lembra-
rei. Mesmo se eu esquecer ¢ sair para o carro, nao poderei abri-lo sem a chave.

3.2 O lengo jd com nés amatrra-
dos de Carelman. Grande ajuda
para os esquecidos — exceto que o
ato de dar um né provavelmente é
tio 1itil como auxiliar mneménico
quanto o préprio né em si. (Jac-
gues Carelman: “Preknoteed Han-
dkerchief” Copyright © 1969-76-
80 de Jacques Carelman, e
A.D.A.G.P. Paris. De Jacques Ca-
relman Caralogue d'objess introu-
yables, Balland éditeur, Paris,
Franga. Usado com permissio do
artista.)
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Aqui estdo dois aspectos diferentes de um lembrete: o sinal e 2 mensagem.
Apenas ao executar uma agiio podemos distinguir entre saber o que pode ser feito
e como fazé-lo, ao nos recordarmos remos de distinguir entre saber que alguma
coisa deve ser lembrada ¢ saber qual ¢ ela. A maioria dos artefatos mneménicos
populares fornece apenas um desses dois aspectos criticos. O famoso “amarre um
barbante no dedo” fornece apenas o sinal, Ele ndo dd qualquer indicagido do que
deve ser lembradp. Escrever uma énom;ﬁo para si mesmo fornece a mensagem,
mas néo recorda vocé de olhd-la. (Amarrar um né no lengo — o artefato de
Carelman na ilustracdo 3.2 — nio fornece nem sinal nem mensagem.) O lembre-
te ideal precisa ter a0 mesmo tempo ambos os componentes: assinalar que algo tem
de ser lembrade ¢ a mensagem do que &,

A necessidade de lembretes convenientes, em tempo oportuno, criou
pilhas de produtos que tornam mais ficil pdr o conhecimento no mundo —
relégios-despertadores, agendas, calenddrios. Uma variedade de sofisticados e
pequenos relégios de pulso, de pequeninos dispositivos, do tamanho de cal-
culadoras de bolso para dar lembretes estdo comegando a aparecer. Até agora
sao limitados em termos de poténcia e dificeis de usar. Mas creio que hajaa
necessidade real para sua existéncia. Precisam apenas ser um pouco mais aper-
feigoados, ter melhor tecnologia e melhor design.

Voct gostaria de ter um dispositivo de bolso que o recordasse de cada compro-
misso e acontecimento didrio? Eu gostaria. Estou esperando pelo dia em que com-
putadores portdteis serdo pequenos o suficiente para que eu possa ter um comigo
em todos os momentos. Entio certamente vou transferir para ele todo o peso de
minbas tarefas a serem recordadas. Tem de ser pequeno. Tem de ser ficil de usar.
E precisa ser relativamente poderoso, pelo menos em comparagio com os padries
de hoje. Tem de dispor de um teclado-padriio de mdquina de escrever e um dis-
play razoavelmente grande. Precisa ter boas ferramentas grdficas, porgue isso faz
uma tremenda diferenca em termos de usabilidade, e muita memdria — uma
quantidade enorme, na verdade. E deve ser ficil de conectar ao telefone; preciso
poder colocd-lo em rede com meus computadores de casa e do laboratério. E, ¢
claro, deve ser relativamente barato.

O que estou pedindo nio é absurdo algum. A tecnologia de que preciso jd estd
dispontvel. A questio apenas é que o pacote completo nunca foi combinado, em
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parte porque o custo no mundo amal seria proibitivo. Mas ele existird, de forma
imperfeita, dentyo de cinco anos, e possivelmente de forma perfeita, em dez.

Mapeamentos naturais

A disposicdo dos queimadores de bicos de gés ¢ dos botoes de controle no
fogio de cozinha fornece um bom exemplo do poder de mapeamentos natu-
rais para reduzir a necessidade de informagges na memoria. Sem um bom
mapeamento, o usudrio nio pode determinar prontamente o queimador que
corresponde a determinado controle. Examinem o fogao-padrio com quatro
bocas, dispostas no quadrado ou retdngulo habitual. Se os quatro controles
fossem realmente arbitrarios, como na ilustragio 3.3, o usudrio teria de
aprender cada controle separadamente: 24 combinagbes possiveis. Por que
24> Comece com o botdo de controle na extrema esquerda: ele poderia ope-
rar qualquer dos quatro queimadores. Isso deixa trés possibilidades para o
préximo mais 4 esquerda. Assim temos 12 (4 X 3) possiveis disposi¢es dos
primeiros dois controles, trés para o segundo. O terceiro botdo de controle
poderia fazer funcionar qualquer dos dois queimadores restantes, e depois
sobra apenas um queimador para o tiltimo controle. Isso resulta em 24 possi-
veis mapeamentos entre os botdes de controle € os queimadores: 4 X3X 2 X
1 = 24. Com uma disposigdo completamente arbitrdria, seria impossivel ope-
rar o fogdo, a menos que cada botdo de controle fosse claramente rotulado de
modo a indicar o queimador que ele controla.

A maiotia dos fogbes tem os botdes de controles dispostos numa linha,
mesmo que os bicos de gds sejam dispostos em retangulo. Os controles n3o s2o
mapeados naturalmente com relagdo aos queimadores. Como resultado, vocé
precisa aprender que botdo controla qual queimador. Considerem como o uso
de analogias espaciais pode aliviar o fardo da meméria. Comecem com um
mapeamento que é de uso comum hoje em dia: os controles s3o segregados nas
merades esquerda e direita, como na ilustragdo 3.4. Agora precisamos apenas
saber qual dos bicos de gés 2 esquerda cada um dos dois controles da esquerda
comanda — duas alternativas para cada um dos quatro bicos de gés. O nime-
ro de possiveis combinagBes agora € de apenas quatro - duas possibilidades
para cada lado: uma redugdo considerdvel das 24 iniciais. Mas os botdes de
controle ainda devem ser rotulados; isso indica que o mapeamento ainda ¢
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imperfeito. Uma vez que parte das informagdes agora estd na disposigdo espa-
cial, cada botdo de controle s6 precisa ser rotulado como o de trds ¢ o da fren-
te; os rétulos indicativos de esquerda e direita nfo sdo mais necessdrios.

" Que tal um mapeamento apropriado, completo e natural, com os botdes
de controle dispostos no mesmo padrio dos bicos de gds, como na ilustragio
3.5? A organizacio dos controles agora contém todas as informagbes necessd-
rias. Sabemos imediatamente que controle comanda que bico de gds. Esse é o
poder do mapeamento natural. Podemos ver que o niimero de possiveis
seqiiéncias foi reduzido de 24 para apenas uma.16 Se todos os mapeamentos
naturais fossem aplicados em nossas vidas, o efeito cumulativo seria enorme.

O problema do fogdo pode parecer trivial, mas de fato ¢ a causa de gran-
de frustragdo para muitos donos e donas-de-casa. Por que os designers de
fogBes insistem em dispor os bicos de gs em um padrio retangular e os con-
troles numa fileira? J4 sabemos hd quarenta anos que essa disposicio ¢ ruim.
Por vezes o fogio vem com pequenos diagramas bem bolados, para indicar
que controle comanda que bico de gds. As vezes hd até um pequeno rétulo.
Mas o mapeamento natural correto nio requer qualquer diagrama nem
quaisquer rétulos ou instrugbes. H4 um principio simples de design escondi-
do, 4 espreita.

Se um design depende de rétulos, ele pode ser defeituoso. Rétulos sio
importantes e, com freqiiéncia, necessdrios, mas o uso apropriado de
mapeamentos naturais pode minimizar a necessidade deles. Sempre que
rétulos parecerem necessdrios, considere a possibilidade de outro design.

O lamentdvel a respeito do design do fogdo ¢ que ndo ¢ dificil de fazer
corretamente. Os manuais de ergonometria, fatores humanos, psicologia e
engenharia industrial mostram vdrias solugbes sensatas. E alguns fabricantes
de fogdes de fato usam bom design. Curiosamente, alguns dos melhores ¢ dos
piores modelos so fabricados pelas mesmas companhias e aparecem em ilus-
tragdes, lado a lado, nos mesmos catdlogos.

Por que os designers insistem em frustrar os usudrios? Por que os usudrios
ainda compram fog8es que causam tanta dificuldade? Por que ndo se revol-
tam e se recusam a compré-los, a menos que os controles tenham relaciona-
mentos inteligentes com os bicos de gds? Eu mesmo comprei um dos ruins.
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3.3 Disposicdo arbitraria de controles de fogfio (a0 alto na pégina oposta). Combine a dispo-
sigio retangular habitual de bicos de gds com essa fileira arbitrdria de botges de controle, & hd
dificuldade: que botdo de controle comanda que bico de gds? Voct nio sabe, a menos que 0§
controles sejam rotulados. A carga de meméria dessa disposi¢io € alra: existem 24 combina-
cdes possiveis, ¢ vocé tem de se lembrar de qual das 24 sc trata.

3.4 Disposigio de controles de fogdo em pares (abaixo ma pégina oposta). Este tipo de mapea-
mento parcial dos controles dos bicos de gds € de uso comum. Os dois controles 2 esquerda ope-
ram os bicos de gds da esquerda, e os dois controles da direita, o bicos de gés da direita. Ainda
assim, é possivel haver confusio (e posso Thes assegurar que isso acontece com freqiiéncia). 1

3.5 Mapeamento completo dos botes de controles e dos bicos de gés {abaixo). Mostramos
duas das maneiras possiveis, No existe ambigiiidade, ndo hd necessidade de aprender nem de
se lembrar, nio hd necessidade de rétulos. Por que nfio podemos ter fogbes assim?

PODD

Atds Frente Afrs F|:en-1e
Direfio  Esquerdo  Esquerdo  Direito
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A usabilidade nio costuma ser wm critério durante o processo de compra.
Além disso, a menos que vocé realmente teste uma variedade de modelos num
imbiente realista desempenhando tarefas tipicas, nito é provdvel que perceba a
facilidade ou a dificuldade de uso. Se vocé apenas olha para alguma coisa, ela
parece bastante simples, ¢ a variedade de maravilhosas fungbes adicionals parece
wma virtude. Vocé pode nio s dar conia de que néo vai conseguir descobrir como
ysd-las. Fingir preparar uma refeiio, ou ajustar os canais num aparelho de
video, ou tentar programar wm videocassete sio perfeitos para isso. Faga-o ld
mesmo na loja. No tenha medo de cometer erros o% de fazer perguntas idiotas.
Lembre-se de que quaisquer problemas que vocé tiver provavelmente serdo culpa
do design, nio sua.

Um problema grave € o faso de que, muitas vezes, 0 comprador nio € 0 usud-
rio. Utensilios jd podem estar numa casa quando as pessoas s mudam para ela.
No escritdrio, o departamento de compras encomenda equipamentos com base em
fatores como prego, relacionamentos pessoais com 0 fornecedor ¢ talvez confiabili-
dade: a usabilidade raramente é considerada. FEinalmente, mesmo quando o com-
prador ¢ o usudrio final, &s vezes § necessdrio abrir méo de uma caracteristica ou
utilitdrio desejivel, em troca de um indesejado. No caso do fogiio de minba fami-
lia, nio gostamos da disposiio dos controles, mas compramos o fogdo apesar disso:
abrimos mio do layout dos controles do bico de gds em troca de outra caracteristi-
ca mais importante para nos € que 6 era disponivel no fogo de um fabricante.

(Retomarei essas questoes no Capitulo 6.)

A TROCA ASSIMETRICA ENTRE CONHECIMENTO
NO MUNDO E NA CABECA

O conhecimento (ou informagio) no mundo e na cabega é essencial para'o
nosso funcionamento didrio. Mas até certo ponto podemos escolher aprender
mais seriamente um ou outro. A escalha exige uma troca assimétrica — adqui-
rir as vantagens de conhecimento no mundo significa perder as vantagens do
conhecimento na cabega (ilustragdo 3.6).

O conhecimento do mundo atua como seu proprio lembrete. Ele pode nos
ajudar a recuperar estruturas que de outro modo esquecerfamos. O conheci-
mento na cabega é eficiente: nenhuma busca ou interpretagdo do meio ambien-
te & necessaria. Para usar o conhecimento na cabeca temos de coloci-lo dentro
dela, o que pode exigir quantidade considerdvel de aprendizado. O conheci-
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3.6 Trocas assimétricas

PROPRIEDADE CONHECIMENTO NO MUNDO CONHECIMENTO NA CABECA
Capacidade de Sempre que elas Nio sio rapidamente
)-fec‘uperar_ sejam visiveis ou recuperdveis. Exigem pesquisa
informagoes audiveis. na meméria ou algo que as
faca ser lembradas.
Aprendizado Nio é necessério aprendizado. Requer aprendizado

A interpretaggo substitui o
aprendizado. A facilidade de
interpretagdo das informagdes
depende da forma como sdo
explorados os mapeamentos
naturais e as coergoes.

que pode ser considerdvel.

O aprendizado pode ser
facilitado se seu significado for
facilmente apreendido

{ou se houver um bom
modelo mental).,

Eficiéncia na

Tende a ser retardada pela Pode ser bastante eficiente.

uttlizagio necessidade de encontrar e
interpretar as informagées externas.
Facilidade de Alra. Baixa
uso 1o primeire
contato
Estéica Pode ser feio e deselegante, Nada necessita ser visivel,

especialmente s¢ houver o que dd mais liberdade ao

necessidade de manter muitas designer. Isso, por sua vez,
informagdes. Issa pode conduzir pode conduzir a uma melhor
a atravancamento. Basicamente, estérica.

o apelo estético depende do

ralento do designer.

mento no mundo ¢ mais ficil de aprender, mas quase sempre mais dificil de
usar. E ele se apéia de modo muito significativo na presenga constante das
informacbes; se 0 ambiente mudar, as informactes mudam também. O desem-
penho se apéia na presenga fisica da tarefa no meio ambiente.

Lembretes oferecem um bom exemplo das trocas assimétricas entre os
papéis do conhecimento interno versus conhecimento externo. O conheci-
mento no mundo ¢ acessivel. Ele se faz recordar por si préprio. Estd sempre
I4, esperando para ser visto, esperando para ser usado. E por isso que estrutu-
ramos nossos escritdrios e nossos ambientes de trabalho téo cuidadosamente.
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Colocamos pilhas de papéis onde possam ser vistas, OU, 5¢ nos 'agr;ld(.)asrau::;
mesa limpa, colocamos as pilhas em lugares padronizados € ensmz s 18
mesmos (conhecimento na cabega) a procurar nesscs luga:e—s—pa Oroe hab
tualmente. Usamos relégios, agegdas, calcndér‘los e anotagc?es. ( co(ril e >
mento na cabeca ¢é efémero: estd aqui agora, mais tarde se foi. Nao po e;r:ti—
contar em ter alguma coisa presente na mente em momento alg-um em Exwr_
cular, a menos que a lembranga seja estimulada por um acontecimento

eio de
no ou, que, deliberadamente, nés © mantenhamos em mente por m

i ien-
repetigéo constante (0 que noes 1mpede dﬁ ter outros pensamentos conscl
=01
CCS). Longe dos OlhOS, 10ﬂge dO coragao. 7
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CAPITULO QUATRO

SABER O QUE FAZER

“Pergunta: Li uma noticia sobre um novo leitor de videocassete ¢ me ale-
grei quando o arsiculista dew wma sauddvel vassourada nas instrugbes
que acompanham os aparelhos de videocassete. Nio consigo nem acertar
a hora do meu!

) “Existem muitos consumidores como eu — lutands para usar mdquinas
incompreenstveis e perplexos diante de instrugoes sem sentido.
“Serd que existe alguém, em algum lugar, que poderia raduzir OU dar

um pequeno curso sobre como usar um aparelho de videocassete no nivel
de jardim-de-infincia?™

Aparelhos de videocassete podem ser assustadores para pessoas que ndo este-
jam familiarizadas com cles. De fato, o niimero de opgdes, botdes, controles
e displays, ¢ possiveis linhas de agdo ¢ formiddvel. Mas pelo menos quando
temos dificuldade de operar um aparelho de videocassete temos alguma coisa
a que atribuir a culpa: a aparéncia incompreensivel da mdquina e 2 falta de
indicacdes que sugiram o que pode ser feito ¢ como fazé-lo. Ainda mais frus-
trante, contudo, € o fato de que com freqiiéncia temos dificuldade de fazer
funcionar aparelhos que esperamos que sejam simples.

A dificuldade de lidar com situagdes novas estd diretamente relacionada
a0 ntimero de possibilidades. O usudrio considera a situagéo e tenta descobrir
as partes dos componentes que podem ser operadas e as operagbes que podem
ser efetuadas. Os problemas ocorrem sempre que existe mais de uma possibi-
lidade. Se h4 uma tinica parte componente que pode ser operada e apenas
uma agdo possivel a executar, ndo haverd dificuldade. E claro que, se o desig-
ner tiver sido “inteligente” demais € escondido todas as indicagBes visfveis, o
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consumidor poder acreditar que ndo existem alternativas e ndo saberd nem
€omo comegar.

Sempre que encontramos um objeto nove, como podemos dizer o que
fazer com ele? Ou j4 lidamos com algo semelhante no passado ¢ transferimos
o antigo conhecimento para o novo objeto, ou obtemos instrugdes. Nesses
casos, as informagcdes de que precisamos estdo na cabega. Outra abordagem ¢
o uso das informacBes no mundo, especialmente se o design do novo objeto
nos for apresentado com informagdes que possam ser interpretadas.

Como pode o design indicar e sinalizar as agGes apropriadas? Para res-
ponder A pergunta usamos como base os principios abordados no Capitulo 3.
Um importante conjunto de indicagdes vem das restrigdes naturais dos obje-
tos, as restrigdes fisicas que limitam o que pode ser feito. Outro importante
conjunto de indicagbes vem das gffordances de objetos, que transmitem men-
sagens a respeito de seus possiveis usos, agdes e funcdes. Uma chapa plana
permite a agdo de ser empurrada; um recipiente vazio permite enché-lo e
assim por diante. As affordances podem sinalizar como o objeto deve ser
movido, o que ele pode sustentar ¢ se alguma coisa se encaixard em suas fen-
das, acima ou abaixo delas. Onde seguramos o objeto, que pe¢as movemos €
que pegas sio fixas? Affordances sugerem a variedade de possibilidades, as
coerces limitam o nimero de alternativas. O uso atento da combinagio de
affordances e de restriges no design permite ao usudrio determinar pronta-
mente a seqiiéncia de agdes a executar, mesmo numa sitwagio nova.

UMA CLASSIFICACE\O DAS RESTRICOES DO QUOTIDIANO

Para melhor compreender a operagao das restrigdes, fiz algumas experiéncias
simples. Pedi a pessoas que montassem objetos a partir de pegas que lhes
foram dadas; elas nunca tinham visto as estruturas acabadas e nio lhes foi
dito sequer o que deveriam conscruir.2 Permitam-me ilustrar isso com um dos
exemplos: construir uma motocicleta a partir de um conjunto Lego (um
brinquedo de montar para criangas).

A motocicleta Lego (ilustragio 4.1) é um brinquedo simples construido
com 13 pegas, algumas bastante especializadas. Das 13 pegas, apenas duas sdo
iguais — retingulos com a palavra police escritas neles. Qutra pega ¢ um retan-
gulo em branco do mesmo tamanho. Trés outras pegas combinam em tama-
nho e forma, mas tém cores diferentes. De modo que hd dois conjuntos de
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»

4.1 A morocicleta Lego, O brinquedo € mostrado moritado e desmonrado. As 13 egas s3o tio
enge.nhosamente concebidas que até um adulto poderia montd-las. O desi rI: explora
r.est.ngﬁes de modo a especificar exatamente que pegas se encaixam onde. As reftrigéfs fisic::
llfmtam os plosicionamentos optatives. Restrigiies seminticas e culturais fornecem as indica-
goes necessdtias para decisGes adicionais. Por exemplo, restrices seminticas impedem o usud
ric de pdr 2 cabega de trds para frente no cotpo, e restrices culturais diram o pgsicionamerl:t )
das trés lanternas (os pequenos retingulos, que sdo vermelho, azul € amarelo). °
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trés pegas Nos quais quaisquer das trés pegas 40 intercambidveis, exceto pela
interpretagio seméintica ou cultural da construgio resultante. O que se reve-
la é que o papel apropriado de cada pega individual da motocicleta é determi-
nado de forma absolutamente ndo ambigua por um conjunto de testrigdes
fisicas, seménticas e culturais. Isso significa que as pessoas poderiam construir
2 motocicleta sem quaisquer instrugdes ou assisténcia, embora nunca a tives-
sem visto montada. Nesse caso, 2 construgio ¢ inteiramente natural, se o
construtor tem conhecimento de motocicletas e das presungdes culturais que
servem para determinar por restricio o posicionamento das pegas.

As affordances das pegas foram importantes pata determinar exatamente
come elas se encaixariam umas nas outras. Os cilindros e buracos caracterfs-
ticos dos brinquedos Lego sugeriam a regra principal de construgdo. Os
tamanhos e formas das pegas sugeriam sua operagdo, Restriges fisicas limita-
vam as pegas que se encaixariam wmas nas outras. OQutros tipos de restrigbes
também operavam; tudo levado em conta, havia quatro classes diferentes de
restricBes: fisicas, seméinticas, culturais e légicas. Essas classes de restrigdes,
aparentemente, s30 universais e suficientes, apresentando-se numa ampla

variedade de situagbes.

Restrigoes fisicas

As limitacdes fisicas restringem as operagbes possiveis. Desse modo, um pino
grande ndo pode se encaixar num buraco pequeno. O péra-brisa da motoci-
cleta 6 se encaixava em um Gnico lugar, numa tinica diregdo. O valor de
restrictes fisicas € que elas se ap6iam nas propriedades do mundo fisico para
sua operagio; nenhum treinamento especial é necessdrio. Com 0 uso apro-
priado de restrigoes fisicas deveria haver apenas um nimero limitado de agGes
possivcis ou, pelo menos, as aches desejadas podem ser tornadas 6bvias, em
geral por serem especialmente evidentes.

As restrigbes fisicas tornam-se mais eficientes e titeis se forem féceis de ver
e de interpretar, pois assim 0 conjunto de agdes fica limitado antes de qual-
quer coisa ter sido feita. Por outro lado, as restrigdes fisicas impedem a acéo
errada de dar certo somente depois de ela ter sido tentada. Por vezes, tentou-
se, primeiro, encaixar o péra-brisa Lego voltado na direcio errada; o design
poderia ter tornado a posigdo corteta mais visivel. A chave de porta comum,
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usada no dla' a'd[a: POdC SEI IDSCIIda numa [a[]h.uta VEItlcal somente s€ a
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regados de embrulhos.

Restrigées semanticas

AS I'CST.'I’I(;O(:S semanticas co no s1 Illflcado Sltuagaﬂ Pala C()[ltl()lal [}
COI]]LIIltO de agOCS POSS!VEIS- IJO caso d, €XIste -
‘ 3 S apenas uma lc}ca

dy
quc ele PIECISQ. estar na fI’CntC dO motorista. AS [‘CStIlgOES semanticas contam

com no i ituagd
50 c‘onhecllmcnto da situagdo e do mundo. Esse conhecimento pode
ser uma indica¢io importante e poderosa. ’

Restrigdes culturais

i
Algumas restricé \
essis ™ afe_stm;ot:s conflam nas convengdes culturais aceitas, mesmo que
do afetem a operagdo fisic inti
a ou seméntica do artefato. U i
cultural é de que sinais sdo fei o motociclets, as
s s3o feitos para serem lid
os; no caso da motocicl
o ‘ s para eta, as
peg c.:on:l a palavra police escritas tinham de ser posicionadas com o Iz;do
certo virado para cima. As oe i
. As restrigBes culturais determi ici
] inam os posicio
tos das tré i i ’ ho o
e ucls la;lltemas, guc exceto por isso sdo intercambidveis. Vermelho ¢ o
do culturalmente definid i .
0 para um sinal de parar, ici
ue fica posicionad
na parte de trds. Branco o : e
. ou amarelo (na Europa) s3
P a) sdo as cores-padra
o ) Br: p . s-padrio para
wdis, que s30 posicionados na frente. E um vefculo de policia com freqil:én
cia tc(::mduma luz azul que fica piscando no topo.
ada cultu j & i
e ra ctlem um conjunto de agdes permissiveis para situagdes
. Desse modo, sabemos como nos comportar em um restaurante
X
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[mesmo erm Um a que NUACA tivermos ido antes. E por isso que conseguimos
lidar com a situagio quando nosso anfitrido nos deixa sozinhos naquela sala
desconhecida, naquela festa desconhecida, com aquelas pessoas desconheci-
das. E esse ¢ o motivo pelo qual algumas vezes nos sentimos frustrados, tdo
incapazes de agir, quando nos vemos frente a frente com um restatrante ou
com um grupo de pessoas de uma cultura que ndo nos ¢ familiar, no qual
nosso comportamento normalmente aceito é claramente inapropriado e
objeto de censura ou critica. As questes culturais estao na raiz de muitos
problemas que temos com novas méquinas: até o momento nio existem con-
vengoes ol COSTUIMES aceitos para lidar com elas. ' '
Aqueles dentre nos que se dedicam ao estudo dessas questdes sdo de opi-
nido que as instrugdbes para comportamento cultural estdo representadas na
mente por meio de esquemas, eStruturas de conhecimento que contém as
regras gerais e informacBes nccessrias para interpretar as situagdes ¢ para
orientar o comporramento. Em algumas situagbes estereotipicas (por exem-
plo, num restaurante), os esquemas podem ser muito especializados. Os cien-
tistas cognitivos Roger Schank e Bob Abelson formularam a hipétese de que
nesses €asos nés seguimos “roteiros” que podem guiar a seqiiéncia do com-
portamento. O sociélogo Ervin Goffman chama as restricdes sociais sobre
comportamento accitdvel de “enquadramentos’ (frames) — ou seja, 2 forma
como organizamos a vida quotidiana para compreender € responder a situa-
¢Bes sociais — € MOstra como eles governam 0 COMPOITAMENTO MESIMO quan-
do a pessoa estd numa situacio ou numa cultura novas. O perigo espera aque-
les que deliberadamente infringem os enquadramentos de uma cultura.?

Da préxima vez em que voct estiver em um elevador, fique parado de frente
para o fundo do clevador. Olbe para os estranhos no elevador e sorria. Ou faga
wma caveta de desprezo. Ou diga: “«Olal”. ou: “Estiio se sentindo bem? Nio me
parecem bem.” Vi andando e aproxime-se de passantes escolbidos ao acaso, € dé-
lhes algum dinbeiro. Diga alguma coisa como: “Vock me passa tm sentimento
bom, de modo que tome aqui esta quantia.” Em um bnibus ou no metrd, ceda seu
assento para o adolescente de fsico atlético mais préximo. A encenagio é especial-
mente eficaz se vocé for ideso, grdvida ou sofver de uma deficiéncia fisica.
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Restrigoes lagicas

No caso da i ica di
o motocicleta, a légica ditava que todas as pegas precisavam ser
sem i anci oto-
: 1, . apresentar discrepincias no produto final. As trés lanternas na mot
cicleta Lego ! . Bl
e uf represe-ntararzl um problema especial para muitas pessoas. Elas
ar a restricao cultural i .
: : para descobrir que a vermelh
odiam usa : ! : rmelha era a luz de
Severia qt e devferla se encaixar na traseira, que a amarela era o farol e que
entrar na frente, mas e i
. ; a azul? Muitas pess do ti
feveria entrar na [ pessoas ndo tinham qualquer
inform: rga ° cmalr‘ljtlf:a ou cultural que pudesse ajud4-las a posicionar :l luz
s éa gica oferecia a resposta: s6 restava um lugar, s6 havia um
ir. O posicionamento da | i ;
a luz azul era ditado pel icdo 16gi
Fpam i i o pela restrigio légica
amen i oN
s riid : ;os naturais funcionam ao fornecer restricoes légicas. Nio
e icop pl(Is isicos ou culturais; em vez disso, existe um relacionamen.
ent i i :
ol ffet re o lalyout espacial ou funcional dos componentes e as coisas
s afgram ou is 53 ' is i ' -
clesafécam o pe aslquals sio afetados. Se dois interruptores de luz controgm
duss direi; c;mtro e cfla z-asqucrda deve operar 2 luz da esquerda ¢ o interruf
tor&.¢i aa uzc,l da direita. Se as luzes estiverem montadas de uma formape
ruptor
o8 et relzl erees e out(l::la, 3 n:lapeamento natural estd destru{do. Se dois indi
m o estado de duas pa i . -
rtes diferentes de i i
o~ — . "
3o e a operagio dos indicadores deverd RO b
ores deverd ter um relacionamento natural com

o layout espaci i i
°! yout esp ial ou funcional do sistema. Infelizmente, mapeamentos
ais nio costumam ser explorados. -

+

A APLICACAO DE AFFORDANCES E RESTRICOES
A OBJETOS DO QUOTIDIANO

S
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O problema com portas

" No Capitulo 1 falamos sobre a triste histéria de meu amigo que ficou preso
entre duas fileiras de portas de vidro na agéncia do correio, porque nao havia
quaisquer indicagGes quanto 2 operagio das portas. Quando nos aproxima-
mos de uma porta, temos de descobrir, 20 mesmO tempo, 0 lado que se abre
e a peca a ser manipulada; em outras palavras, precisamos descobrir o que
fazer e onde fazé-lo. Esperamos encontrar alguma indicaggo visfvel da opera-
¢do correta: uma placa, uma projegdo, um entalhe —alguma coisa que permi-
ta A A0 TOCAI, SEEUrar, girar Ou se encaixar. Isso nos diz onde agit. O passo
seguinte ¢ descobrir como devermnos determinar quais operagoes sao permiti-
das, em parte usando as affordances e em parte guiados por restrigoes.

Portas existem numa variedade surpreendente. Algumas sé se abrem
quando se aperta um botio, ¢ algumas ndo parecem absolutamente se abrir,

nio tendo nem botdes, nem maganetas, nem qualquer outra indicagio de seu

funcionamento. A porta poderia ser aberta com um pedal. Ou talvez seja ope-
rada pela voz, ¢ temos de dizer as palavras mégicas (“Abre-te, Sésamo!”). Além
disso, algumas portas tém placas afixadas: empurre, puxe, faca correr para o
lado, levante, toque a campainha, insira 0 cartdo, digite a senha, sorria, gire,
incline-se numa mesura, dance ou talvez apenas peca. De algum modo,
quando um artefato tdo simples como uma porta tem de vir acompanhado de
um manual de instrugbes — mesmo um manual de uma palavra —, ele é falho,

deficiente e mal projetado em termos de design.

As aparéncias enganam. Jd vi pessoas tropecarem ¢ caivem quando tentavam
empurrar para abrir uma poria gue funcionava automaticamente, a poria s
abrindo para dentro justo quando elas tentavam empurrd-la apoiando-se contra
ela. Ji em Paris ndo € assim. Observei uma pessoa no metrd de Paris tentar sair
do trem ¢ nio conseguir. Quando o trem chegou & estagiio, o homem se levantou e
ficou parade pacientemente diante da porta, esperando que ela se abrisse. Nunca
se abriu. O trem simplesmente tornou a pariir ¢ seguin para a estagio seguinte.
No metré de Paris, vocé mesmo tem de abrir as portas ap pressionar wm botido ou
levantar wma alavanca, ou fazendo-as deslizar para o lado (depende do tipo de

vagio em que vocé estiver).

Reflitam sobre as ferragens de uma porta destrancada. Ela ndo precisa ter
quaisquer partes méveis: pode ser uma maganeta fixa, uma placa, uma alga ou
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uma ranhura, Nio s6 o acessério adequado opera a porta sem dificuldad
como.tarnbe’m vai indicar exatamente de que modo a porta deve ser o eerZj
e!e exibe as affordances apropriadas. Suponhamos que a porta se abrap ao :
empurrada. A maneira mais fécil de indicar isso é ter uma chapa no lof:?l:
onde se deve empurrar. Uma placa, se for grande o suficiente para a méo, assi-
nala,l de maneira clara e sem ambigiiidade, a aciio correta. Além disso a’ laca
restringe as a¢bes possiveis: hd pouco mais a fazer com a placa exceto,enf ur
rar. Infelizmente, mesmo essa indicagdo simples ¢ usada de :,naneira errl;da—
Portas que devem ser puxadas ou que se deve fazer deslizar para o lado o;
:?zes m p’Iacas (ilustrag@o 4.2). Portas que devem ser empurradas por veics
nzz:llhﬁ:as;laizcas como também puxadores, ou entdo uma maganeta e
) A violefgéo do uso simples de restrigfes em portas pode ter sérias implica-
¢Bes. Imaginem uma porta de safda de incéndio com uma barra de empur-
rar, um [.)om exemplo de um sinal sem ambigiiidade para empurrar, ePum
bom design (exigido por lei nos Estados Unidos) porque ele obriga (; com-
portamento correto quando pessoas em pénico se comprimem contra a porta
enquanto tentam fugir de um incéndio. Mas pensem, de que lado vocépd
empurrar? N2o hd maneira de saber. Acrescentern uma faixa de tinta na ::—'
que deve ser empurrada, ou fixem uma placa em cima dela; essas duas rrfl)ecl'e
das fornecem fortes sinais culturais para orientar a agdo corretamente. Barr. .
de emgurrar oferecem fortes restrigdes fisicas, simplificando a tarefa r_ie sab:f'
?agéifo'azer. O uso de restrigdes culturais simplifica a tarefa de descobrir onde
Algumas ferragens pedem para ser puxadas. Embora qualquer coisa que
possa ser puxada também possa ser empurrada, o design correto usard resciri
¢oes culturais de modo que o sinal para puxar dominard. Mas mesmo iss —
pode ser tornado confuso. Vi portas com uma mistura de sinais, um sugf:rincj
40 empurrar e o outro puxar, Jd vi gente passando por esse tipo de porta e que
tinha dificuldades, mesmo pessoas que trabalhavam no prédio e que, po ,
to, usavam as portas varias vezes todos os dias tteis. 16 porin
N Port'as corredigas apresentam dificuldades especiais. Na verdade, existem
virias 6F1mas maneiras de sinalizar a operagdo de uma porta corrc;{i a sem
ambigiiidade. Por exemplo, uma fenda vertical na porta pode ser usac‘{;a ape-
nas de um jeito: os dedos sdo inseridos e a porta desliza. A localiza ﬁopd
fe.nd:‘i_ especifica ndo somente onde exercer a forga, mas também paia uz
direcdo. O sinal crucial é qualquer depressio na porta, grande o suﬁcieqnte

SABER O QUE FAZER 11¢




120

O DESIGN DO DIA-A-DIA

4.2 O design de portas. As portas & esquerda mos-
tram dois excelentes exemplos de design: macanctas
diferentes, lado a lado no mesmo automével, cac‘ia
uma clara e elegantemente indicando sua operagdo
cotreta. O posicionamento vertical da al.u;a na maga-
neta 4 esquerda faz com que a mao s¢ja cstendid.a
num plano vertical, significando um deslizar. O posi-
cionamento horizontal da alga na maganeta da porta
da direita, combinado com a projegdo para.fora e
recorte para dentro que, elegantements, permite que
a mio entre, significa que se deve puxar. Dois tipos
diferentes de porta, uma adjacente a outra ¢, no
entanto, ndo hd qualquer confusdo entre elas,

A maganeta retratada 3 esquerda mostra o uso it.'lapfO‘
priado de sinais. Esse formato claramente indica
segurar, girar ou pUXar, mas OCOIT€ que €ssa porta
especifica é de correr: um exemplo cléssico de design

inadequado.

A esquerda ¢ abaixo estdo fotografias de ferragens de
portas que abrem ao serem puxadas. As gralnde:s plf-
cas de metal 3 esquerda sio sinais que dioa md:cziqao
de puxar, mas na verdade deve ser em'purradei: ndo é
de espantar que a porta precise das instrugdes. Os
simples puxadores em forma de U abaixo pessuem
um design muito melhor, mas sio ambfgucfs‘o sufi-
ciente para que uma instrugio seja nectess:ina. Com-
parem com as duas maganetas 20 altta, ne‘nhuma das
quais precisa de instrugio e, ainda assiru, s30 op‘eradas
corretamente. Se a maganeta precisa de instrugdo, seil
design ¢ deficiente.

para encaixar os dedos, mas sem nenhuma saliéncia. De maneira semelhante,
qualquer projegio também funcionard, desde que nio tenha nenhuma salién-
cia nem seja apropriada para ser segurada com a mao. Em uma porta projeta-
da apropriadamente, os dedos podem exercer a pressio ao longo das faces
laterais da depressio ou projegio — necessria para que a porta corra —, mas
nio podem puxar nem torcer. J4 vi portas corredicas elegantes, esteticamente
atraentes, ainda assim com sinais claros para o usudrio — numa sala de confe-
réncias na Itélia, num trem de metrd em Paris, em algumas pegas de mobilia
escandinavas. Ao que parece, contudo, com mais freqtiéncia, portas corredi-
¢as s30 construfdas com os sinais errados e ferragens incémodas que prendem
os dedos. Portas corredigas de alguma forma desafiam o designer a concebeé-
las da maneira errada.

Algumas portas tém ferragens apropriadas, bem posicionadas. As maga-
netas do lado externo da porta da maioria dos automdveis modernos sio
excelentes exemplos de design. As maganetas costumam ser recepriculos cén-
cavos nas portas que simultaneamente indicam o lugar ¢ 0 modo de agfo: o
receptéculo ndo pode ser usado, exceto a0 se inserir os dedos e puxar. Fendas
horizontais orientam a méo para a posicio de puxar; fendas verticais sinali-
-am movimento deslizante. De maneira bastante estranha, as macanetas inte-
riares de carros sdo histérias totalmente diferentes. Aqui, o designer se de-
frontou com um tipo de problema diferente, € a solugio apropriada ainda
nio foi encontrada. Como resultado, embora as macanetas externas com fre-
qliéncia sejam excelentes, as interiores muitas vezes sio dificeis de encontrar,

- dificeis de descobtir como operar e dificeis de usar.

Infelizmente, as piores ferragens de portas sZo encontradas nos lugares
onde passamos a maior parte de nosso tempo: em casa € no escritério. Em
muitos casos a escolha de ferragens parece feita de modo casual, visando a
conveniéncia {ou lucratividade). Arquitetos ¢ decoradores de interiores pare-
cem preferir designs que sejam visualmente elegantes e ganhem prémios. Isso
significa que uma porta e suas ferragens sdo projetadas para se fundir com o
interior: a porta mal pode ser visfvel, as ferragens se fundem com a porta e a
operagio ¢ completamente obscura. Baseado em minha experiéncia, os piores
transgressores s3o as portas de armdrios. Por vezes ndo € possfvel sequer deter-
minar onde estdo as portas, quanto mais se e de onde correm, ou se sio levan-
tadas, empurradas ou puxadas. O foco na estética pode cegar o designer (¢ o
comprador) para a falta de usabilidade.
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Unm design especialmente frustrante é o da porta que abre para fora sendo
empurrada para dentro. O empurriio solta a lingiieta ¢ aciona wma mola, de
modo que, quando se retira a mdo, 4 porta se abre subitamente. E um design
muito engenhoso, Mas extremamente desnorteante para o usudrio de primeira
viagem. Uma placa seria wm sinal apropriado, mas os projetistas por vezes nio
querem macular a superficie lisa da porta. Tenbo um mecanismo desses na portd
e vidro do armdrio onde guardo discos fonogrdficos. Voct pode ver através da
porta, € ¢ evidente que nao bd lugar para que ela se abra para dentro; empurrd-
la é contraditério. Novos usudrios ou usudrios infreqiientes dessa porta, de manei-
ra geral, rejeitam a idéia de empurrar, e acabam por abrir puxando a porta, 0 que
quase sempre exige que usem as unhas, laminas de facas ou métodos mais criati-
vos para abri-la & for¢a.

O problema com interruptores € controles

Em qualgquer palestra que eu faga, minka primeira demonstragio nio precisa de
preparagiio alguma. Tenbo sempre a certeza de que 05 inserruptores de luz da sala
ou auditério sio de dificil manejo. “Luzes, por favor”, alguém pede. Entiio tateia
dagus, procura dali, procurd de acold. Quem sabe onde ficam os interruptores de
luz e que luzes eles controlam? As luzes s6 funcionam sem problemas quando se
contrata wm técnico pard sentar numa sala de controle em algum lugar,

acendendo-as e apagando-as.

Qs problemas com interruptores em um auditério sio irritantes, mas
problemas semelhantes em aviGes e usinas de energia nuclear sdo perigosos.
Os controles parecem ser todos iguais. Como os operadores evitam O €rro
ocasional, confusdo ou esbarrio acidental no controle errado? Ou um erro de
mira? Eles nde evitam. Felizmente, avides € usinas nucleares sao bastante
robustos. E, de maneira geral, alguns erros a cada hora n3o sio importantes.

Unm tipo muito apreciado de pequeno avido tem controles de aspecto idéntico

para flapes e trem de aterrissagem bem ao Lado um do outro. Vacés se surpreende-
viam ao saber quantos pilotos, enguanto n serra, decidiram levantar os flapes
mas, em vez disso, levantaram as vodas. Esse ervo de altissimo custo aconteces com
freqiiéncia suficiente para que & National Transportation Safety Board escrevesse

um relatério a respeito. Os analistas educadamente ressaltaram que 0s principios
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rddio provavelmente o projeraram no Liboratdrio, com muito pouco o nenhum
pensamento dedicado ao carro ou ao motorista. Pelo que sei 0 design ganhou um
prémio por sua beleza estética.

£ desnecessdrio dizer que os controles que criam problemas nio deveriam
estar situados onde possam ser operados por acidente, especialmente no escuro, ou
quando a pessoa estd sentando usar o aparelho sem olhar. E desnecessdrio dizer,

mas, de fato, ¢ necessdrio dizer.

Existe uma solugdo simples, muito bem conhecida para o problema do
agrupamento: disponha os comandos para um conjunto de fungbes separa-
dos dos controles de comando de outras funces. As solugdes podem ser
combinadas. Para solucionar o problema com os controles dos flapes e do
trem de aterragem do avido, separe os congroles e ndo os alinhe em uma filei-
ra. Também use um cédigo de forma: um controle com formato de pneu
pode controlar o trem de aterragem € o comando dos flapes pode ser um
retangulo longo e fino, com 0 formato do flape. Ponha os controles em loca-
lizaches que tornem menos provdvel que a mio mal apontada, tentando
alcangar outra coisa, possa ficar presa nele e acionar 0 controle errado. E usar
o codigo de forma significa que o controle correto pode ser encontrado ape-
nas pelo tato (ilustragio 4.3). E assim que se soluciona esse pimeiro proble-
ma, agora vamos examinar ¢ outro.

COMO SE ORDENA A DISPOSIGAO DOS COMANDOS?

Com as luzes em um aposento, sabe-se que todos os botdes controlam luzes.
Mas que botio controla que luz? As luzes de um aposento geralmente s30
organizadas numa estrutura bidimensional e sdo horizontais (isto €, estdo no
teto ou, se forem abajures, estio sobre o piso ou em cima de mesas). Mas os
controles (interruptores) habitualmente estio organizados numa fileira uni-
dimensional montada na parede, uma superficie vertical. Como pode uma
fileira unidimensional de interruptores mapear conjunto bidimensional
de luzes? E com os interruptores montados na parede ¢ as luzes estando no
teto, tem-se de fazer uma rotagio mental dos interruptores para que eles com-
binem com as luzes. O problema do mapeamento ¢ insoltivel, com a atual

estrutura de interruptores.
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veclamamos, Nunca nos babituamos. Finalmente, tivemos de trocar os interrupio-
res: todos eram diferentes entre si. Mesmo assim, ainda cometiamos muitos erros.

Em meu laboratério de psicologia, as luzes e seus interruptores ficavam loca-
lizados em muitos lugares diferentes, contudo a maioria das pessoas queria contro-
Lar as luzes da drea da entrada. A drea ¢ grande, com trés corredores principais
aproximadamente 15 salas. Além disso, esse andar do prédio nito tem janelas, de
modo que ¢ escuro, 4 menos que &s luzes estejam acesas.

Se os interruptores de luz sdo posicionados na parede, ndo hd qualquer
maneira pela qual possam corresponder exatamente em posigao a localizagio
das luzes. Por que colocar os interruptores colados na parede? Por que néo
refazer as coisas? Pot que ndo colocar os interruptrores horizontalmente, em
analogia exata s coisas sendo controladas, com um layout de duas dimensdes
de modo que os interruptores possam set posicionados sobre uma planta
baixa do prédio em correspondéncia exata com as 4reas que eles controlam?
Combine o layout das luzes com o layout dos interruptores: 0 principio do
mapeamento natural. No meu laboratério como na minha casa, a solugio foi
criar uma placa simples de interruptores qué espelhava a disposicdo fisica da
drea, com pequenos interruptores de luz posicionados nas localizagBes rele-
vantes.4 A ilustragio 4.4 mostra a situagao na minha casa. .

Em que medida o novo arranjo fisico dos interruptores funciona? Muito
bem, felizmente. Um usudrio do laboratério me enviou 0 seguinté bilhete:

“Sabe. e vealmente gosto desses novos INteTTupLores agora — parecem ficeis de
usar ¢ ¢ agraddvel ter todos os interruptores em um sinico local quando se entra.
Pode-se simplesmente, de wm 6 golpe, ligar todos eles quando passa ¢ iluminar 4
drea que se quer bem depressa. De modo que, embora eu estivesse preocupado com 0
fato de que nio fossem ser vantajosos para o usudrio experiente, estava enganado.”

Podem os novos interruptores ser usados em qualquer lugar? Provavel-
mente ndo. Mas ndo hd motivo para que nio possam set amplamente adota-
dos. Existe uma série de problemas técnicos que ainda precisam ser solucio-
nados: construtores ¢ eletricistas precisam de componentes padronizados.
Que tal criar caixas de interruptores padronizadas que sejam montadas sobre
a parede (em vez de dentro da parede como sio hoje), em que as chaves dos
interruptores possam ser montadas sobre a caixa, na superficie horizontal? E
no tampo superior da caixa criar uma matriz de suportes de modo que possa
haver um posicionamento livre € relativamente irrestrito dos interruptores
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em qualquer padrio que seja mais adcquado.ao aposento. Usar cl;av_es de
interruptor menores, se necessdrio. Talve‘z se !ufr?r daquelas placa:is be inter-
ruptor padronizadas. O design da matriz exigiria a perfurac,:ao e buracos
diferentes para cada aposento, mas S¢ as chaves' fossem projetadas para se
cncaixar em buracos de tamanhos padronizados cxrculalzes ou rerangulares, os
buracos poderiam ser perfurados ou cort:'ados com facihdade._ e

Minha sugestdo exige que a caixa de incerruptores se projete para fora da
parede, enquanto as caixas dos dias de hoje séo montadasf de tal mapeira ;p.%c
as chaves ficam niveladas com a parede. Alguns poderiam considerar feia
minha solugio. Bem, entio recuem as caixas, colf:ncando-'as dentro da pared.e.
Afinal, se hd lugar dentro da parede para as caixas de interruptores atual::s,
também hé lugar para uma superficie recuada h‘orlzontal, ou montem as cha-
ves sobre um pequeno pedestal ou uma saliéncia.

VISIBILIDADE E FEEDBACK

Até agora nos concentramos em coergbes € mapeamentos. Mas para sabeF °
ue fazer existem outros principios relevantes rambém, especialmente a visi-

bilidade e o feedback:

1. Visibilidade. Deixe as pegas relevantes visivei_s. ‘
9. Feedback. D& a cada agdo um efeito ébvio ¢ imediato.

Quando usamos um objeto novo uma variedade de perguntas guia nos-

sas acoes:

» Que pegas sio moveis; quais sdo as fixas? )

« Por onde o objeto deve set segurado com as maos? Que peca eve)ser
manipulada? O que deve ser segurado? Onde se deve inserir 2 mao: Se
for sensivel & voz, onde se deve falar? . )

+ Que tipo de movimento é possivel: empurrar, puxar, virar, rotagao,

tocat, alisar? _ .
» Quais so as caracterfsticas fisicas relevantes dos movimentos? Com que

forga deve o objeto ser manuseado? Até que distincia se pode esperar
i ?
que se mova? Como se pode avaliar o sucesso? )
« Que partes do objeto sio superficies de suporte? Que tamanno € peso 0
objeto poderd sustentar?
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Os mesmos tipos de perguntas surgem quer estejamos tentando decidir o
que fazer ou tentando avaliar os resultados de uma agfo. Ao examinar o obje-
to, temos de decidir que pegas significam o estado do objeto e quais sdo uni-
camente decorativas, ou nio funcionais, ou parte do fundo ou dos suportes.
Quais sdo as coisas que mudam? O que mudou durante o estado anterior?
Para onde deverfamos estar olhando ou o que deverfamos estar ouvindo para
detectar quaisquer mudangas? As coisas importantes a observar deveriam ser
visfveis e claramente sinalizadas; os resultados de qualquer agio deveriam
ser imediatamente aparentes.

Tornando visivel o invisivel

O principio da visibilidade ¢ violado repetidas vezes nos objetos do quotidia-
no. Em numerosos designs, pattes cruciais estdo cuidadosamente escondidas.
Os puxadores de armarios desviam a atengdo de alguma estética de design, e
por isso sio deliberadamente tornados invisfveis ou deixados de fora. As fen-
das que significam a existéncia de uma porta também podem desviar nossa
atengio das linhas puras do design de modo que essas indicagbes significantes
também sio minimizadas ou eliminadas. O resultado pode ser uma extensio
reluzente e lisa de material, sem nenhum sinal de portas ou gavetas, quanto
mais de como essas portas ¢ gavetas poderiam ser operadas, As chaves de ele-
wicidade com freqiiéncia sio escondidas: muitas mdquinas elétricas de escre-
ver t2m o botdo de ligar/desligar-na parte de baixo, muitos computadores e
% terminais de computador tém o botdo de ligar/desligar na parte de tréds, diff-
cil de encontrar e incdmodo de usar;5 e as chaves de interruptores que con-
trolam as unidades de depésito e descarte de lixo ficam escondidas, € is vezes
sdo quase impossiveis de localizar.
Muitos sistemas sdo imensamente aperfeicoados pelo ato de tornar visi-
vel 0 que era invisivel antes. Considerem o aparelho de videocassete.

“Dia-trocentos-programagio-de-evento-trocentos. Como pré-programar
hordrios de gravagiio é muito apreciado, os fubricantes e revendedores supervalo-
rizam a capacidade de aparelhos de videocassete gravarem automaticamente. O
aparelho de videocassete tpico pode gravar quatro eventos (jargio de video para
programas) ao longo de um periodo de quatro dias.
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E uma coisa saber que o videocassete pode gravar oito eventos em 14 dias. E
outra muito diferente fazer & mdquina se comportar. Vocé tem de passar por wuma
série tediosa de procedimentos para dizer ao videocassete quando comegar a gravar,
que canal gravar, por quanto tempo rodar a fita e assim por diante.

Alguns aparelbos de videocassete sio muito mais fhceis de programar que
outros. Na nossa opinido, a melhor de todas é a fungio denominada programagéo
na tela. Os comandos que aparecem na tela de TV ajudam a inserir 0 hordrio, a
data ¢ o canal que se quer gravar.” ,

Como indica a citacio do Consumer Reports, 0 ato de ajustar esses apare-
[hos para fazer a gravagdo ¢ terrivelmente complexo. O mesmo artigo mais
adiante adverte que se vocé nio for cuidadoso em sua selecdo, “pode acabar
com um aparetho de videocassete que causa medo e 6dio sempre que voct
tenta mudar os ajustes de canal ou programd-lo para gravar um programa
quando vocé estd ausente”. Néo & necessirio examinar muito para se desco-
brir o motivo para essas dificuldades: ndo hd qualquer feedback visual. Como
resultado, os usudrios (1) tém dificuldade de lembrar o lugar dos comandos
na longa seqiiéncia de procedimentos exigida; (2) tém dificuldade de lembrar
qual é o procedimento seguinte a ser realizado; e {3) ndo tém a possibilidade
de verificar facilmente as informagdes que acabaram de ser incluidas, para ver
se 530 O que S¢ pretendia, e nao podem alterd-las com facilidade, se conclui-
rem que estava errada.

As lacunas tanto. na execugio (os primeiros dois problemas) quanto na
avaliagdo (o tltimo problema) sdo significativas para esses aparelhos de video-
cassete. Ambas podem ser encurtadas pelo uso de um display. Displays cus-
tam caro € ocupam espago, motivo pelo qual os designers hesitam em usi-los,
mas no caso de um aparelho de videocassete, 0 display geralmente j4 estd dis-
ponivel: o aparelho de televisdo. E, de fato, os videocassetes que podem ser
programados por meio de um display na tela de TV sdo muito mais faceis de
usar, A visibilidade faz toda a diferenca.

NADA FUNCIONA TAO BEM QUANTO UM BOM DISPLAY

Um sem-ntmero de vezes, descobrimos que a complexidade injustificada
poderia ser evitada se o aparelho tivesse um bom display. Com o telefone
J
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moderno (ver Capitulo 1), um display que pudesse indicar ao usudrio a série
correta de passos necessdrios exigidos para a programagio faria a diferenga
entre um sistema valioso e usdvel, e um sistema quase inutil. O mesmo ocor-
re também com qualquer aparelho de alguma complexidade, quer seja a
mdquina de lavar, um forno de microondas ou uma mdquina de copiar de
escritério. Nada funciona tdo bem quanto o feedback visual, que por sua vez
exige um bom display visual.

O QUE PODE SER FEITO?

Novas tecnologias, especialmente os microprocessadores baratos disponiveis
hoje em dia (o coragio do computador), possibilitam a incorporagio de siste-
mas poderosos e inteligentes mesmo em simples objetos do quotidiano, desde
brinquedos a utensilios de cozinha € a mdquinas de escritério. Mas as novas
capacidades tém de ser acompanhadas pelos displays apropriados, também
relativamente baratos. Pedi aos alunos de uma de minhas turmas para conce-
berem possibilidades a fim de acrescentar visibilidade a objetos do quotidia-
no. Aqui estZo algumas: '

s Exibir os titulos de cangies em compact discs. Por que ndo tirar vantagem
da capacidade de armazenamento de um disquete de dudio (CD) e
fazé-lo exibir ndo s6 o nimero da cangdo ou trilha (como faz agora),
mas também o titulo? Cada titulo viria acompanhado por outras infor-
magbes, tais como miisicos, compositor ou tempo de duragio da musi-
ca. Desse modo, ao programar o CD, vocé poderia selecionar por nome
em vez de por nitmero e sempre saberia o que estivesse ouvindo.

» Exibir os titulos de programas de televisio. Se cada estagdo de televisio
também pudesse transmitir sua identificago de estagdo ¢ o titulo do
programa no ar, o espectador que ligasse o televisor no meio de um pro-
grama poderia facilmente descobrir qual era. As informagaes poderiam
ser enviadas em formato legfvel por compurador durante os intervalos
de retrace (os momentos em que hd fade para corte de comercial e a pro-
gramagio estd fora da tela). s ' ' .

* Imprimir informagies sobre como preparar os alimentos nas suas préprias
embalagens em formato legivel por computador. Isso é uma artimanha
para se esquivar da necessidade de tornar as coisas visiveis. Cozinhar ali-
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mentos congelados quase sempre exige tempos de cozimento diferen-
tes, tempos de espera e ajustes de temperatura. A programagio ¢
complexa. Se as informagbes estiverem na embalagem em formato
legfvel por mdquinas, seria possivel botar a comida no forno
microondas, passar um escaneador sobre as informagbes impressas e
deixar o préprio forno se autoprogramar.

O uso de som para obter visibilidade

As vezes ¢ impossivel tornar certas coisas visiveis. Assim entra o som, que
pode fornecer informagdes nao disponiveis de qualquer outra maneira. O
som pode nos dizer se as coisas estdo funcionando adequadamente ou se pre-
cisam de manutenciio ou reparo. Ele pode até nos salvar de acidentes.
Reflitam sobre as informacaes fornecidas pelos seguintes sons:

« O clique quando um ferrolho de porta desliza ¢ entra na tranca.

« O som “zzz” quando um ziper funciona adequadamente.

« O som leve e metdlico de uma porta quande ndo se fecha direito.

« O som de rugido quando o cano de escapamento de um carro é furado.

+ O som chocalhante de coisas que ndo estdo bem seguras.

« O assobio da chaleira quando a 4gua ferve.

« O clique de uma torradgeira quando a torrada sai pronta.

« A estridéncia crescente do som do aspirador de p6 quando entope.

« A indescritivel mudanga de som quando um equipamento de maquina-
ria complexa comega a ter problemas.

Muitos artefatos usam som, mas apenas para sinais. Sons simples como
cigarras, campainhas ou tons. Os computadores usam sons de zumbidos bre-
ves e agudos, sons semelhantes a zunidos eletronicos, e sons de estalos e cli-
ques. O som ¢ valioso e desempenha fungfo importante, mas tem seu poder
muito limitado; é como se indicagdes visuais fossem limitadas a diferentes
luzes pisca-pisca de cores diferentes. N6s poderfamos usar o som para muito
mais comunicagio do que usamos.

Hoje em dia, os computadores produzem vdrios sons, ¢ painéis de tecla-
dos, fornos de microondas e telefones emitem bipes ¢ gorgulhos. Esses ndo
sio sons naturalistas; ndo transmitem qualquer informagio oculta. Quando
usado corretamente, um bipe pode assegurar que vocé apertou um botio,
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mas o som ¢é tdo irritante quanto informativo. Os sons deveriam ser gerados
de modo a dar informagdes sobre sua fonte. Eles deveriam transmitir alguma
coisa sobre as acbes sendo realizadas, agBes importantes para o usudrio, mas
que de outro modo ndo seriam visfveis. Os zunidos, cliques e zumbidos que
vocé ouve enquanto uma chamada telefonica estd sendo completada sédo um
bom exemplo: exclua esses ruidos e vocé terd menos certeza de que a ligagio
estd sendo feira. '

Bill Gaver, que se tem dedicado ao estudo do uso dos sons no meu labo-
ratério, ressalta que o som real e natural ¢ tdo bdsico quanto a informagao
visual, porque o som nos informa a respeito de coisas que nio podemos ver,
e ele o faz quando nossos olhos estdo ocupados com outra coisa. Os sons
paturais refletem a complexa interagio de objetos naturais: a maneira como
uma pega se move contra outra; o material de que as pegas s3o feitas — oco ou
sélido, meral ou madeira, macio ou duro, dspero ou liso. Os sons s3o gerados
quando materiais interagem, € nos dizem se estdo se chocando, deslizando, que-
brando, rasgando, despedacando-se ou quicando. Além disso, os sons diferem
de acordo com as caracterfsticas dos objetos, com o seu tamanho, solidez,
massa, tensdo e material. E diferem de acordo com a rapidez com que estdo se
movendo e a distincia em que se encontram de nés.

Se quisermos que os sons sejam tteis, eles devem ser gerados de maneira
inteligente, com uma compreensio ¢ conhecimento do relacionamento natu-
ral entre os sons e as informagoes a serem transmitidas. Os sons produzidos
pelos artefatos artificiais deveriam ser tfo titeis quanto os sons no mundo real.
Gaver propds que o som poderia desempenhar um papel importante nos
aplicativos desenvolvidos para computador. Nessa drea, sons ricos e naturalfs-
ticos poderiam servir como fcones auditivos, caricaturas de sons que ocorrem
naturalmente poderiam fornecer informagaes sobre os conceitos sendo repre-
sentados que ndo podem ser facilmente transmitidos de outras formas.7

Contudo ¢ preciso que sejamos muito cuidadosos com o som. Ele facil-
mente se torna “engragadinho”, em vez de dtil. Pode aborrecer e distrair com
a mesma facilidade com que pode auxiliar. Uma das virtudes dos sons € que
eles podem ser detectados mesmo quando a atengdo estd concentrada em
outro lugar. Mas essa virtude também ¢é uma deficiéncia, pois os sons com
freqiiéncia sdo invasivos. E dificil manter os sons privados, a menos que a
intensidade scja baixa ou que se use fones de ouvido. Isso significa, a0 mesmo
tempo, que os vizinhos podem ser incomodados € que os outros podem
monitorar as nossas atividades. O uso do som para transmitir informagdes ¢
uma idéia poderosa e importante, mas ainda estd engatinhando.
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T
Da mesma forma que a presenga do som pode desempenhar um papel
ttil ao fornecer feedback sobre acontecimentos, a auséncia de som pode
resultar nos mesmos tipos de dificuldades que j4 encontramos devido 2 falta
de feedback. A auséncia de som pode significar auséncia de informagdes, e
quando se espera que o feedback de uma agdo venha do som, o siléncio pode
resultar em problemas.

Eu, certa vez, fiquei hospedado no apartamento pard convidados de um ins-
tituto tecnoldgico na Holanda. O prédio era novo em folha, havia acabado de
ficar pronto e tinha muitas caracteristicas arquitetbnicas interessantes. O arquite-
to havia feito enormes esforgos para manter baixo o nivel de ruido, e o sistema de
ventilagio nem era ouvido. De maneira semelbante, 4 ventilagdo para o quarto
entrava e saia através de ranhuras invisiveis no teto (isso foi o que me disseram;
vealmente, nio consegui encontrd-las).

Tiudo estava indo muito bem até ew tomar um banko de chuveiro. O banheiro
parecia nio ter absolutamente qualquer ventilagdo, de modo que tudo ficava
molbado, e depois frio ¢ timido. Havia um botdo no banheiro que pensei pudesse ser
o controle de um ventilador de exaustor. Quando pressionei o botdo, uma luz se
acenden e permaneceu acesa. Apertar o botio outras vezes niio teve qualquer efeito.

Reparei que sempre que eu voltava 4o apartamento depois de wma auséncia, a
luz estava apagada, de modo que, cada vez que eu enrava 1o apartamento, ia ao
banbeiro e apertava o botdo. Ao escutar com muita atengio, podia ouvir um ligei-
ro “tunque” bem ao longe, na primeira vez em gue 0 botiio era apertado. Cheguei
& conclusio de que era algum tipo de sinal, Talvez fosse um botdo para chamar a
camareira ou 0 faxineiro, ou talvez até os bombeiros (embora ninguém aparecesse).
Tumbém considerei a possibilidade de que controlasse um sistema de ventilagdo,
mas niio conseguia owvir fluxo algum de ar. Examinei o interior do banheiro intei-
vo, com grande cuidado, tentando encontrar uma entrada de ar. Cheguei até a
pegar uma cadeira e uma lanterna para examinar o teto. Nada.

Ao final de minha estada, a pessoa que me levou ao aeroporto explicon que 0
botio controlava um ventilador de exaustor. O ventilador ficava ligado enguan-
10 & luz estivesse acesa e se desligava, automaticamente, depois de cerca de cinco
minutos. O arquiteto tinha sido muito bom ao disfarcar o sistema de ventilagdo e
manter baixo o ntvel de ruido.

Esse é um caso em que o arguiteto foi demasiado bem-sucedido: o feedback
claramente ficara faltando. A luz niio era suficiente; na verdade, era bastante
enganadora. Um rutdo teria sido bem-vindo, para sinalizar que realmente havia
ventilagio.
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CAPITULO CINCO

ERRAR E HUMANO

“LONDRES —~ No principio de dezembro, um operador de computador
inexperiente pressionou a tecla errada em um terminal de computador, pro-
vocando caos na Boba de Valores de Londres. O erro, cometido na corre-
tora Greenwell Montagu, obrigou o pessoal de sistemas a trabalhar
durante a noite inteira, na tentativa de resolver o problema.” !

As pessoas cometem erros constantemente. E dificil que um minuto de uma
conversa normal se passe sem um tropegdo, uma repetigio, uma frase inter-
rompida pela metade, para ser descartada ou reformulada. A linguagem
hun}afla‘ fornece mecanismos que fazem corregbes tdo automdticas que os
participantes praticamente ndo reparam; na verdade, eles poderiam se sur-
preender se os erros fossem apontados. Os artefatos artificiais ndo tém a
mesma tolerincia. Aperte o botdo errado e o resultado pode ser o caos.

Os erros podem ter diversas formas. Duas categorias fundamentais sio os

fapsos € os enganos. Os lapsos resultam de comportamento automdtico,

quando agbes subconscientes que tém a intengio de satisfazer nossas metas
sdo detidas a meio caminho. Os enganos resultam de deliberagées conscien-
tes. O mesmo processo que nos torna criativos e perceptivos, ao nos permitir
ver relacionamentos entre coisas aparentemente ndo relacionadas e chegar a
conclusbes corretas com base em indicagdes parciais ou mesmo imperfeitas,
também nos induz a errar. Nossa capacidade de generalizar a partir de peque-
nas quantidades de informagdes ajuda tremendamente em novas situagdes,
mas por vezes generalizamos depressa demais, classificando uma nova situa-
¢do como sendo similar a uma antiga quando, na verdade, existem discrepan-

cias significativas. Falsas generalizagées podem ser dificeis de descobrir e
muito mais de eliminar.
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As diferencas entre lapsos e enganos se tornam prontamente aparentes 0a
andlise dos sete estdgios da agdo. Formalize uma mera apropriada, mas estra-
gue as coisas no desempenho e vocé terd cometido um lapso. Lapsos sdo
quase sempre pequeninas coisas: uma agao indevida, mover a coisa errada,
uma ago desejada ndo executada. Além disso, eles sao relativamente fceis de
descobrir por meio de simples observacio e monitoragio. Os enganos podem
ser acontecimentos importantes dificeis ou mesmo impossfveis de detectar —
afinal, a acio desempenhada ¢é apropriada 3 meta.

LAPSOS

Um colega me relatou que saiu de casa e entrou no carro para ir para o trabalho.
A medida que se afastava, ele se den conta de que tinha esquecido a pasta, de
modo que fez meia-volta e retornou a casa. Estacionoun o carro, desligou o motor

¢ soltou a fivela do fecho do relégio de pulso. Sim, do reldgio de pulso, em vez do
cinto de seguranca.

A maioria dos erros do quotidiano é composta de lapsos. Vocé pretende
fazer uma acio e se descobre fazendo outra. Pega a uma pessoa para lhe dizer
alguma coisa clara e distintamente, mas vocé “ouve” algo bastante diferente.
O estudo dos lapsos ¢ o estudo da psicologia dos erros do quotidiano, o que
Freud chamava de “a psicopatologia da vida quotidiana’. Alguns lapsos
podem de faro ter significados ocultos ¢ mais misteriosos, mas a maioria se
explica por acontecimentos simples em nossos mecanismos mentais.2

Os lapsos aparecem com maio freqiiéncia no comportamento especiali-
zado. Nio cometemos tantos lapsos quando ainda estamos aprendendo. Em
parte, resultam de uma falta de atenggo. No todo, as pessoas podem conscien-
temente prestar atengdo a apenas uma coisa importante de cada vez. Mas com
fregiiéncia fazemos muitas coisas a0 mesmo tempo. Caminhamos enquanto
conversamos; dirigimos enquanto coNversamos, Cantamos, ouvimos o ridio,
usamos o telefone, fazemos anotagdes ou consultamos um mapa. Podemos
fazer mais de uma coisa a0 mesmo tempo somente se a maioria das agOes for
feita de maneira automdtica, subconsciente, com pouca necessidade de aten-
¢do consciente.

Fazer vérias coisas a0 mesmo tempo §é essencial ao desempenhar apenas
uma tarefa. Para tocar piano, temos de mover os dedos corretamente sobre o
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teclado enquanto lemos a musica, manipulamos os pedais ¢ ouvimos os sons
resultantes. Mas, para tocar bem o piano, devemos fazer essas coisas automati-
camente. Nossa atengdo consciente deve estar concentrada nos niveis superio-
res de comportamento da musica, no estilo € no fraseado. O mesmo ocorre
com qualquer atividade especializada. Os movimentos fisicos de nivel inferior
de comportamento devem ser controlados subconscientemente.

Tipos de lapsos

Alguns lapsos resultam das similaridades de agdes. Ou um acontecimento no
mundo pode antomaticamente deflagrar uma agdo. Por vezes nossos pensa-
mentos ¢ agbes podem nos recordar de agdes involuntdrias, que entdo execu-
tamos. Podemos situar os lapsos em uma de seis categorias: erros de captura,
erros de descriciio, erros com base em dados, erros de ativacio associativa,
erros de perda de ativagio, erros de modo.

ERROS DE CAPTURA

“Bu estava usando wma mdquina copiadora e contando as pdginas. De repente
me descobri contando: ‘1, 2, 3,4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, Valete, Dama, Rei.’ Eu esti-
ve jogando cartas recentemente.”

Examinem o tipo comum de lapso chamado de erro de captura, em que
uma atividade desempenhada com muita freqiiéncia subitamente assume o

* comando (captura) da agio que se pretendia e tinha a intengdo de executar.4

Vocé estd tocando uma composicio musical (sem prestar muitz atengio)
semelhante & outra (que vocé conhece melhor); de repente voc estd tocando
a composicao mais familiar. Voct entra no seu quarto para trocar de roupa
para jantar ¢ se descobre deirado na cama, (Esse lapso foi relatado pela pri-
meira vez por Wiliam James em 1890.) Ou voct acaba de digitar suas refle-
xBes no processador de texto ou programa de edico de texro, desliga o botdo
da eletricidade e sai para cuidar de outras coisas, deixando de salvar todo o
seu trabalho. Vocé entra no carro, num domingo, para ir a uma loja e se v& no
escritério. |

O erro de captura aparece sempre que duas seqiiéncias de agbes diferen-
tes tém estdgios iniciais em comum, com uma seqﬁéncia sendo pouco fami-
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liar e a outra sendo muito praticada. Raramente, se ¢ que alguma vez, 2
seqiiéncia pouco familiar captura a que ¢ bem conhecida.

ERROS DE DESCRIGAO

Um ex-aluno me relatou que certo dia voltou para casa depois de correr, tirou &
camisa suada e a envolow numa bola, pretendendo jogd-la no cesto de roupa suja.
Em vez disso, ele a jogou no vaso sanitdrio. (Nao foi md pontaria: o cesto de roupa
suja e o vaso ficavam em aposentos diferentes.)

No lapso comum conhecido como erro de descrico, a agdo que se tinha
a intencio de execurar tem muito em COMUM COM OULTAS que sd0 possiveis.
Com resultado, 2 menos que a seqiiéncia da agdo seja completa e precisamen-
te especificada, a agdo que se tinha a intengdo de executar poderia se encaixar
em vérias possibilidades. Suponhamos que meu aluno exausto, no exemplo
citado, formulasse uma descri¢io mental da agdo que tinha a intengao de exe-
cutar que se assemelhasse a algo como “jogar a camisa na aberrura na parte de
cima do recipiente”. Essa descrigdo seria perfeitamente inequivoca e suficien-
te se o cesto de roupa suja fosse o dnico recipiente aberto a vista, mas uma vez,
que o vaso sanitdrio aberto estava visivel, suas caracterfsticas combinavam
com a descricdo e deflagraram a agdo incorreta. Esse ¢ um erro de descrigdo
porque a descrigdo interna nio foi precisa o suficiente. Este tipo de erro geral-
mente resulta em executar a agio correta com o objeto errado. Eviden-
temente, quanto mais os objetos etrados e corretos tiverem em comum, mais
provavel que os erros ocorram. Erros de descri¢io, como todos os lapsos, t€m
maior probabilidade de acontecer quando estamos distraidos, entediados,
envolvidos em outras atividades e submetidos a estresse adicional, ou menos
inclinados a dedicar plena atengdio  tarefa imediata.

Os erros de descrido ocorrem com maior freqiiéncia quando os objetos
errados e certos estio fisicamente préximos uns dos outros, Foram-me relata-
dos vérios erros de descrigdo, por diferentes pessoas.

Duas vendedoras de uma loja de departamentos estavam ambas ao telefone
para verificar cartes de crédito enquanto simultaneamente atendiam um cliente
e preenchiam um formuldrio de cartio de crédito. Uma das vendedoras tinka pas-
sado por tris da outra para pegar os formuldrios de venda a crédito. Quando essa
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vendedora acabou de preencher o comprovante de venda, pos o fone no gancho do
telefone errado, cortando a ligacéo da outra vendedora.

Unma pessoa tinha a intengdo de botar a tampa em um agucareiro, mas em
vez disso pés a tampa numa xicara de café (com uma boca com abertura do
mesmo tamanho).

Ouvi um relato de alguém que planejava servir suco de laranja em um copo
mas, em vez disso, serviu numa xfcara de café (que estava ao lado do copo).

Outra pessoa me contou ter tido a intengdo de despejar arroz de um recipien-
te de mantimentos numa caneca de medida, mas, em vez disso, despejou dleo de
cozinha na caneca (tanto o dleo quanto o arroz eram mantidos em recipientes de
vidro no balcdo).

Algumas coisas parecem projetadas para causar lapsos. Longas fileiras de
chaves de controle idénticas sio cendrios perfeitos para erros de descrigdo.
Vocé tem a intencdo de acionar uma chave, mas, em vez disso, aciona uma de
aspecto semelhante. Isso acontece em instalagGes industriais, aeronaves, lares,
em qualquer lugar. Quando diferentes agdes tém descri¢Ges semelhantes, hd
uma grande chance de desastre, especialmente se o operador € muito expe-
riente, tem muita pritica e, portanto, nio estd prestando plena atengio, ou se
houver coisas mais importantes a fazer.

ERROS COM BASE EM DADOS

“Eu estava destinando um quarto para ser usado por um visitante. Decidi telefo-

. nar para a secretdria do departamento para dizer-lhe 0 seu nimero. Usei o telefone

no vestibulo de entrada do quarto, com o niimero do quarto bem diante dos meus
olhos. Em vez de discar o telefone da secretdria — que uso com freqiiéncia e sei de
cor — disquei o nimero do quarto.”

Muito do comportamento humano é automdtico, por exemplo, abanar a
mio para afastar um inseto. As agdes automdticas sio baseadas nos dados
(informacbes) recebidos, deflagradas por informagtes sensoriais. Mas, por
vezes, as atividades com base em dados podem introduzir-se numa seqiiéncia de
acio em curso, resultando num comportamento que nao era o pretendido.
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ERROS DE ATIVAGAO ASSOCIATIVA
A

“O telefone do meu escritdrio tocou. Tirei o fone do gancho para atender e berrei
v 22
4 plenos pulmées para quem estava na linka: ‘Pode entrar.””?

Se as informagdes externas por vezes podem desencfadear agbes, da
mesma forma também o podem pensamentos ¢ associagdes mternas.‘Tanto o
som do toque do telefone quanto o de alguém que bate a porta assmalarrf a
necessidade de cumprimentar alguém. Outros erros ocorrem pe—las associa-
cOes entre pensamentos e idéias. Os erros de at‘ivagio associativa sio os lapsos
estudados por Freud; vocé pensa alguma coisa que nao deveria ser dita e
entdo, para seu constrangimento, vocé a diz.

ERROS DE PERDA DE ATIVAGAO

“Tenbo de ir ao guarto antes de comegar a trabalbar na iala de jantar. Come'gada
me dirigir para li e me dou conta de que nio tenho idéia de por que estou indo
Li. Conbecendo a mim mesmo, continio indo para I, na esperanga de que algu-
ma coisa no quarto venha me recordar. Chego ld, mas az'n'dez ndio cc‘msigo me lem-
brar do que eu queria, de modo que volto para & :cala de jantar. Ld me dou conta
de que meus deulos estio sujos. Com grande alfvio, volto para o quarto, pego um
lengo e limpo os dculos.”

Um dos lapsos mais comuns ¢ simplesmente esquecer de fazer alguma
coisa. Mais interessante & esquecer parte do ato, lembrar o resto, como na his-
tétia anterior, em que o objetivo foi esquecido, mas o resto da agdo prosse-
guiu sem ser prejudicado. Um de meus informantes relata que andou pela
casa inteira até a cozinha, abtiu a geladeira e ficou a se perguntar por que esta-
ria ali. Erros de falta de ativagio podem ocorrer porque o mecanismo presu-
mido — a “ativagio” das metas — s€ deteriorou. O termo menos tecnico,
porém mais comur, seria “esquecimento’.

ERROS DE MODO .

“Eyy havia acabado de completar wma longa corrida, de minha universidade até
minha casa, no que estava convencido de que seria um tempo recorde. Estava
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escuro quando cheguei a casa, de modo que nio pude ver a hora em meu crond-
metro. Enquanto andava de um lado para outro na rua, diante de casa, para
esfriar o corpo, comecei a ficar cada vez mais ansioso para ver o tempo em que
havia completado o percurso. Entio me lembrei de que meu reldgio tinha uma luz
embutida, operada pelo botio mais ao alto & direita do mostrador. Radiante,
apertei o botdo para iluminar o mostrador e vi registrado um tempo de zero
segundo. Eu tinha me esquecido que, no modo de funcionamento como cronbme-

£, 0 mesmo botio (que ao marcar as horas no modo normal teria acendido a luz)
zerava o tempo ¢ reiniciava o crondmetro.”

Erros de modo ocorrem quando os artefatos possuem diferentes modos
de operagio e a agdo apropriada para um modo tem um significado diferente
em outros. Os erros de modo sdo inevitdveis sempre que o equipamento é
projetado para ter mais ages possiveis do que os controles ou displays de que
dispde, de forma que os controles tém de fazer trabalho dobrado. Os erros de
modo sdo inevitdveis com os relégios digitais e os sistemas de computadores
(espetialmente editores de texto). Vérios acidentes na aviagao comercial
podem ser atribuidos a erros de modo, especialmente no uso de pilotos auto-
mdticos {que possuem grande niimero de modos complexos).

Como detectar lapsos

Embora lapsos sejam relativamente féceis de detectar porque existe clara dis-
crepincia entre 2 meta e o resultado, isso s6 pode ocorrer se houver feedback.
Se o resultado da agdo ndo ¢ vistvel, como pode uma agio mal executada ser
detectada? Mesmo quando se observa uma discrepéncia entre o resultado pre-
tendido e o obtido, a pessoa pode ndo acreditar que o erro ocorreu. Algum
rastro da seqiiéncia de agBes que foi desempenhada ¢ valioso.

Mesmo quando um erro foi detectado, pode ndo ficar claro qual foi.

Alice estava dirigindo wma van e reparou que o espelho retrovisor do lado do
passageiro nio estava bem ajustado. Ela teve a intengio de dizer & passageira &
sua direita: “Por favor, ajuste o espelbo”, mas, em vez disso, disse: “Por favor, ajus-
te a janela.”

A passageira Sally ficou confusa e perguntou: “O que devo fazer? O que vocé
quer que e facal’”

ERRAR £ HUMANO 141




A situagio se prolongou por vdrios ciclos frustrantes de conversa e tentativas
por parte da passageira de compreender quais exatamente eram 05 ajustes que
deveriam ser feitos na janela. O mecanismo de corregio adotado pela motorista foi
repetir a frase errada cada vez em voz mais alta.

Nesse exemplo, era ficil detectar que alguma coisa estava errada, mas
dificil descobrir o qué. Alice acreditava que o problema era que ela ndo con-
seguia ser compreendida nem ouvida. Ela estava monitorando a parte errada
da seqiiéncia da agdo: tinha um problema de nivel.

As aces podem ser especificadas em diversos niveis de comportamento.
Suponhamos que eu estivesse dirigindo meu carro para ir a0 banco. A qual-
quer momento, a agio sendo executada poderia ser descrita em muitos niveis

diferentes.

« Dirigir para ir ao banco.

« Entrar no estacionamento.

« Fazer uma curva 4 direita.

« Virar o volante no sentido hordrio.

« Mover a méo esquerda para cima e a direita para baixo.

« Aumentar a tensio na porgio esternocostal do musculo peitoral maior.

Todos esses niveis estdo ativos a0 mesmo tempo. A descrigdo mais global
(a que estd encabegando a lista) ¢ chamada de especificagio de mais alto nivel.
As descricoes mais detalhadas sdo chamadas de especificagdes de nivel baixo.
Qualquer uma delas poderia estar errada. Com freqiiéncia ¢ possivel detectar
que o resultado de uma agdo nfo € o que foi planejado, mas nio saber em que
nivel de especificagdo o erro ocorreu.

Problemas de nivel comumente impedem a corregdo do erro. Minha
colegio de lapsos inclui vérios exemplos em que uma pessoa detecta um pro-
blema, mas tenta cotrigi-lo no nivel errado.

U exemplo freqiiente ¢ a chave que nio funciona, tanto a chave do carro
como a de casa. Alguém vai até seu carvo e a chave nio funciona. A primeira res-
posta é tentar de novo, talvez segurando-a mais nivelada ou mais reta, Entiio
inverte-se a posicio, tenta-se usd-la de cabeca para baixo. Quando isso falha,
examina-se @ chave e ralvez se tente usar outra chave. Depols a porta é sacudida,
empurrada de um lado para outro, esmurrada. Finalmente a pessoa chega & con-
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clusdo de que a fechadura estd quebrada ¢ tenta abrir a outra porta, ponto em que
subitamente se torna clare que esse é o carro errado.

Em todas as situacGes em que examinei, o0 mecanismo de correcio de erro
paréce comegar no nivel mais baixo possivel ¢ lentamente ir subindo para o
mais alto. Se isso é uma verdade universal, ndo sei dizer, mas a hipétese mere-
ce exame mais aprofundado.

Licdes de design a partir do estudo de lapsos

Dois tipos de liges de design podem ser depreendidos: um para impedir os
lapsos antes que eles ocorram e um para detecti-los e corrigi-los quando ocor-
rem. Em geral, as solugdes resultam direramente das andlises precedentes. Por
exemplo, os erros de modo sdo minimizados a0 se minimizar os modos, ou,
pelo menos, ao tornar os modos visfveis.

. Carros oferecem um bom niimero de exemplos de como o design sc rela-
ciona com o erro. E necessdrio que haja uma variedade de diferentes fluidos
no compartimento do motor de um automével: éleo para o motor, 6leo para
a transmissdo, fluido para os freios, solugdo de limpeza para o pdra-brisa,
liquido para resfriar o radiador, 4gua para a bateria. Colocar o fluido errado
em um dos reservatérios poderia resultar em dano grave ou mesmo em um
acidente. Os fabricantes tentam minimizar esses erros (uma combinagio de
erros de descrigio ¢ erros de modo) ao fazer os vdrios compartimentos terem
aparéncias diferentes — usando variadas formas e aberturas de tamanhos dife-
rentes — € ao acrescentar cor aos fluidos, de modo que possam ser distingui-
dos. O design, de modo geral, previne erros. Mas, infelizmente, os designers
parecem preferir encorajé-los.

Ey estava num tdxi em Austin, no Texas, admirando o grande nimero de novos
dispositivos diante do motorista. Ndo havia mais um rddio simples. Em seu lugar
havia um display de computador, de modo que as mensagens da central eram escri-
tas na tela. O motorista se deleiton em me mostrar todas as fungoes e aplicativos. No
transmissor de rddio, vi quatro botges idénticos dispostos numa fileira.

— Ah — comentei —, vocé tem quatro canais de rddio.

— Nio — respondeu ele —, trés. O quarto botio reconfigura todos os contro-
les. Entio eu levo trinta minutos para conseguir botar tudo de volta nas posigies
corretas.
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— Sei — disse eu —, € aposto que vocé volta e meia esbarra nele acidentalmente.
— Mas é claro que esharro — reirucou (em suas proprias palavras impublicdveis).

Em sistemas de computador, ¢ comum prevenir erros a0 exigir confirma-
¢io antes que um comando seja exccutado, especialmente quando a agio vai
destruir um arquivo. Mas a solicitagdo vem no momento inoportuno; ela
aparece imediatamente depois que a pessoa iniciou a agdo € ainda estd plena-
mente satisfeita com a escolha. A interagio acontece mais Ou Menos assim:

Ususrio: Exclua o arquivo “Meu trabalho mais importante”.
COMPUTADOR: Vocé tem certeza de que quer excluir o arquivo “Meu tra-
balho mais importante”? '
USUARIO: Sim.

COMPUTADOR: Tem certeza?

USUARIO: Sim, € claro.

COMPUTADOR: O arquivo “Meu trabalho mais importante” foi excluido.

USUARIO: Mas que droga!

O usudrio solicitou que fosse apagado o arquivo errado, mas ¢ improvével
que a solicitagdo de confirmagio do computador pegue 0 €Iro; 0 usudrio estd
confirmando a agdo, ndo o nome do arquivo. Assim, pedir confirmagio nao
vai detectar todos os lapsos. Seria mais aproptiado eliminar as agdes irreversi-
veis: nesse exemplo, o pedido de excluir um arquivo seria solucionado pelo
computador ao transferi-lo para um local que o conservaria temporariamen-
re. Entio o usudrio teria tempo de reconsiderar e recuperar.

No laboratério de pesquisa que eu antigamente dirigia, descobrimos que as
pessoas jogavam fora seus registros e anotagbes, ¢ percebiam no dia seguinte que
precisavam deles de novo. Solucionamos o problema ao criar sete latas de lixo ¢
identificd-las com os dias da semana: a lata de lixo rotulada Quarta-feira s6 seria
usada b5 quartas-feiras. Ao final do dia, era armazenada em seguranga e s seria
esvaziada na terqa-feira seguinte, antes de tornar a ser usada.

As pessoas descobriram que mantinbam registros e livros mais bem organiza-
dos porque niio hesitavam mais em jogar fora coisas que pensavam que provavel-
mente nunca mais seriam usadas de novo; perceberam que era Seguro Jogar fora
alguma coisa, pois dispunham de uma semana para poder mudar de idéia.

Mas o design, com freqiiéncia, ¢ uma troca assimétrica, com desvantagens.
Tinbamos de criar espago para as latas de lixo de reserva, ¢ mantinhamos um
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combate constante com 0 pessoal da limpeza, que vivia querendo esvaziar todas as
latas de lixo a cada noite. Os usudrios do centro de computadores passaram a
depender da natureza “meiga” das latas de lixo e jogavam nelas coisas que de
outro modo teriam conservado por mais algum tempo. Quando ocorria umgerra -
por vezes por parte do pessoal da limpeza, outras vezes de nossa parte ao ordenar
0 c’:'clo das latas de lixo corretamente — era uma calamidade. Quands vocé cons-
trdi um mecanismo que é tolerante com erros, as pessoas passam a contar cont ele,

a confiar nele, de modo que é melbor que seja realmente digno de confianga. ,

ENGANOS COMO
ERROS DE PENSAMENTO '

Os enganos resultam da escolha de metas ou objetivos inadequados. Uma
pessoa toma uma dec.isﬁo inadequada, classifica equivocadamente uma- situa-
¢do ou falha em considerar todos os fatores relevantes. Muitos erros desse tipo
decorrém dos caprichos do pensamento humano, quase sempre por: ueis
pessoas tendem a confiar e se apoiar em experiéncias j4 vividas e recor?iadas-
em vez de <’:onﬁar numa andlise mais sistematica. Tomamos decisdes baseado;
no que estd em nossa memdria; a meméria € distorcida e parcial, e tendea um
excesso de generalizagdo e de regularizagdo do que ¢ banal ¢ lugar-comu

a realcar de maneira excessiva o que é discrepante. ¢ e

' Alguns modelos de raciocinio humano
Os .psicélogos tém feito o registro histdrico das falhas de pensamento, da nZo-
racionalidade do comportamento real. Mesmo tarefas simples pociem or
vezes, confundir pessoas normalmente inteligentes e espertas. Muito embc:rf os
pnn'cipios da racionalidade parecam ser violados com a mesma freqiiéncia que
seguldf)s, ainda nos apegamos 2 nogio de que o pensamento humano devgria
ser racional, l6gico e ordenado. Grande parte das leis se baseia no conceito de
pensamento € comportamento racional. Grande parte da teoria econdmica se
baseia no modelo do ser humano racional que tenta otimizar beneficios, utili-
dade ou conforto pessoal. Muitos cientistas que estudam a inteligéncia ar;iﬁcial
usam a matemdtica da ldgica formal — o cdlculo dos predicados — como sua
principal ferramenta para simular o pensamento.
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Mas o pensamento humano e seus parentes préximos, a solugdo de pro-
blemas e o planejamento, estdo mais enraizados na expetiéncia passada do
que nas dedugdes légicas. A vida mental ndo ¢ definida nem ordenada. Ela
ndo prossegue suave € graciosamente de forma légica e elegante: ela salta,
passa por cima ¢ pula de idéia em idéia, ao longo de seu caminho, unindo coi-
sas a outras que nio tém o que fazer juntas, formando novos saltos criativos,
novos insights e conceitos. O pensamento humano ndo ¢ como a légica; €
fundamentalmente diferente em espécie & espirito; a diferenga nio é pior nem
melhor. Mas ¢ a diferenca que leva & descoberta criativa e 4 grande robustez
do comportamento.

O pensamento ¢ & meméria sdo intimamente ligados, pois o pensamen-
to se baseia muito nas experiéncias da vida. De fato, grande parte da solugdo
de problemas e tomada de decises tem lugar através de tentativas de se lem-
brar de alguma experiéncia anterior que possa servir de guia para o presente.
J4 existiram muitas teorias da meméria humana. Por exemplo, cada método
de arquivamento de coisas apareceu em algum lugar do caminho como um

modelo para a meméria humana. Vocé arquiva fotos bem arrumadas em um
4lbum de recordagdes? Uma teoria da memdria postulava que nossas experién-
cias sio clegantemente codificadas ¢ organizadas, como s¢ num dlbum de
retratos. Essa teoria estd errada. A meméria humana definitivamente ndo é,
de modo algum, um conjunto de fotografias ou uma gravagao em fita. Ela
comprime e mistura as coisas demais, confunde um acontecimento com
outro, combina acontecimentos € exclui partes de acontecimentos individuais.

" Outra teoria se baseia no modelo do fichdrio de arquivos, no qual exis-

tem pilhas de referéncias cruzadas e indicadores para outros registros. Essa
teoria tem muita coisa a seu favor e ¢ provavelmente uma das abordagens
mais proeminentes hoje em dia. £ claro, nio é chamada de teoria do fichdrio
de arquivo. E conhecida pelos nomes de “teoria do esquema [unidade organi-
zada da experiéncia cognitiva]”, ou “teotia da estrutura”, “quadro ou frame’,
ou As vezes “redes semAnticas” ¢ “codificacdo proposicional”. As pastas indivi-
duais de arquivo s3o definidas de acordo com a estrutura formal de esquemas
ou “fames”, as conexdes e associagdes entre oS virios registros individuais
transformam a estrutura numa tede vasta ¢ complexa. A esséncia da teoria
consiste em trés crengas, todas razodveis € sustentadas por um niimero consi-
derdvel de provas: (1) de que existe l6gica e ordem nas estruturas individuais
(é disso que trata 0 esquema ou frame); (2) de que a memoria humana é asso-
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ciativa, com ca.da esquema apontando para e fazendo referéncia a multiplos
outros aos quais estd relacionado ou que ajudam a definir os componentes
(da-i o termo ‘rede”); e (3) de que grande parte de nossa capacidade par
raciocfnio dedutivo decorre de usar as informagdes contidas Eum €s ugsn:
para deduzir as propriedades de outro {donde o termo “codificagio 13) i
cional”).6 Para ilustrar esse dltimo conceito: uma vez que eu afprei:ldapofllc;
tc?dos os anima_is vivos respiram, saberei que qualquer animal vivo que algim
dia encontracei respirard. Nao tenho de aprender isso separadamente para
tc.)dos os animais. Chamamos a isso de “valor-padrio”. A menos que me
digam para fazer de outro modo, qualquer coisa que eu aprenda com relagio
a um conceito geral € aplicdvel a todas as suas instincias por presungio (de
pa.drio). Valores-padrio ndo precisam se aplicar a tudo < posso aprender que
existem excegoes, tais como as de que todos os pdssaros voam, exceto pin-
gilins e avestruzes. Mas os padrdes se mantém verdadeiros, a menos que uma
exce¢do demonstre o contrdrio. A dedugzo € uma propriedade extremamen
itil ¢ poderosa da meméria humana. o

A abordagem conexionista

Ainda estamos muito longe de compreender a meméria ¢ a cognicdo huma-

nas. Hoje em dia, no campo em desenvolvimento da ciéncia cognitiva, dois
[c.){ontos de vista diferentes estdo emergindo. O ponto de vista tradicional ;onsi—
a2 s i e ecure e i xplics o prosem
Os seguidores dessa abord f toncitos no desenvolvimento du
esquergn tidores de m;azz‘s ;iczdr; ;z;r:s pioneiros no desenvolvimento de
: ‘ ria humana. Uma abordagem mais

tecente estd enraizada no funcionamento do préprio cérebro. Aqueles dentre
nés que seguem essa nova abordagem chamam-na de “conexionismo”, mas
21& também ¢ conhecida pelos nomes de “redes neurais”, “modelos neurais” e
processamento paralelo distribufdo”. E uma tentativa de modelar a maneira
pela qual o préprio cérebro ¢ estruturado, com bilhdes de células cerebrais
conectadas em grupos, muitas células conectadas a dezenas de milhares de
outras, muitas trabalhando todas a0 mesmo tempo. Esse enfoque segue as
regras da termodindmica, mais do que as regras da légica. O conexionismo
estd sendo pesquisado, ainda nio foi comprovado. Creio que tenha o poten-
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cial de explicar muito do que nos deixava confusos antes, mas parte da comu-
nidade cientffica acredita que seja fundamentalmente falho.?
O cérebro consiste em bilhdes de células nervosas — neurénios — cada
uma conectada a milhares de outras células. Cada neurdnio envia sinais sim-
ples a0s neurdnios aos quais estd conectado, cada sinal tenta aumentar ou
diminuir a atividade de seu receptor. A abordagem conexionista do estudo do
processo COgRItivo € psicolégico mimetiza essas concxdes baseando-se na
arquitetura do cérebro. Os sinais sio de valor positivo (chamados de sinais de
“ativacio”) ou de valor negativo (chamados de “inibigZo’). Cada unidade soma
+ influéncia total dos sinais que recebe e envia por suas conexdes de saida um
sinal cujo valor é uma fungo dessa soma. Isso € mais ou menos no Gue se resu-
me. Os elementos sdo simples: complexidade e a poténcia vém do fato de que
existe um grande niimero de unidades interconectadas tentando influenciar as
acividades de outras. Todas essas interconexdes resultam numa grande intera-
Gio entre as unidades, com os sinais por vezes conduzindo lutas e conflitos, por
vezes operando em cooperagio € estabilidade. Depois de algum tempo, contu-
do, o sistema de unidades : nterconectadas finalmente se acomodard em um
estado estdvel, que representa um acordo entre as forgas oponentes.

Os pensamentos 30 representados por padrdes estdveis dé atividade.
Novos pensamentos sao desencadeados sempre que hd uma mudanga no sis-
tema, muitas vezes porque uma nova informaco chega aos sentidos ¢ muda
o padrdo de ativagio € inibi¢do. Podemos pensar nas interagbes como a parte
computacional do pensamento: quando um conjunto de unidades envia
sinais ativando outro, isso pode ser interprerado como oferta de apoio para
uma interptetagio cooperativa dos acontecimentos; quando um conjunto de
unidades envia sinais suprimindo outro, 0s dois geralmente oferecem inter-
pretagbes competitivas. O resultado de todo esse apoio € competigio é um
meio-termo: ndo ¢é a interpretagdo correta, ¢ simplesmente 30 consistente
quanto possivel, com todas as possibilidades em consideracio. Essa abordagem
sinaliza que grande parte do pensamento resulta em uma espécie de sistema
de comparagio ¢ encaixe de padrio, um encaixe que obriga suas solugdes a
serem andlogas a experiéncias passadas, € um sistema que ndo segue necessa-
riamente as regras de inferéncia légica.

O relaxamento de estruturas conexionistas interagindo em padrdes acon-
tece relativamente répida e automaticamente, abaixo da superficie da cons-
cidncia. S6 temos consciéncia dos estados finais, ndo dos meios de chegar 14,
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S:)::;o Cr:)::llltado, de acor:io com essa visio da mente, nossas explicagdes de
posso con [;or-tamfenfo sdo sempre suspettas, pois se resumem a histérias
nadas @ posteriori, para fexpllcar 0$ pensamentos que j4 temos.
e inacezsngs;i:::nhej:lmento‘ estd escondido sob a superficie de nossa
: ssiy pegio consciente. Descobrimos nosso préprio conhe-
Z1mentt_) principalmente por meio de nossas acées. Também pod
escobri-lo a0 nos testarmos, ao tentar recuperar exemplos na mIZ:O fin
Z}::letx;;plEo; :::zgerados.gés pensamos em um exemplo, depois pensarxr::)l:zn:
. ramos a histéria que os explica. Entdo acredi ist6ri
e 2 chamamos de explicagio para nosso compor et sor s
histéria muda significativamente, de endenpurtamemo. s oo
mos. E os exemplos que selecionamols) depeniznfc:eejfnmi:;l;;dque Se'lecmnaF
fatores, alguns sob nosso controle, outros nio. Brande conjunco de

A abord ioni Sri
agem conexionista da meméria também poderia ser chamada de

teoria de “muiltipla exposigio” da meméria
' .
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an;v!d”ﬂbﬂe.ﬂtﬁ- Df (1748 qua?ﬁdﬂ voce ?606’[4556 [/ fghnf, d D
(.’SCGbJ irid apends uma
f *
P Jp b1 05 058 ?0.5!05. ]0405 05 Yegisiros
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multl XpO. Al d
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crepante ocofre
gue manter sua identid

Se houvesse um milh
lembrar deles como um prot
nas um evento discrepante, nds nos
discrepante, ndo ficou borrado junt
rante € quase como se tivessem o
comum e o discrepante. O comum

meméria; na memdria existem duas cois

? Se for completamente diferente do protétipo, cla ainda conse-
ade quando Jangada na meméria. E se destacar sozinha.
ar de eventos semelhantes, nos tenderfamos a nos
tipo composto ou combinado. Se houvesse ape-

jembrarfamos dele também, pois, por ser
o com os outros. Mas a lembranga resul-

corrido apenas dois acontecimentos: 0

¢ mil vezes mais provavel, mas ndo para a
as, € 0 acontecimento discrepante

dificilmente é mais provével que a ocorréncia quotidiana.

E assim que funciona a memdria humana.
detalhes de coisas similares ¢ damos um peso in
Apreciamos lembrangcas incomuns ¢ discrepantes. Lem

respeito delas, e desviamos nosso co
ras totalmente inapropriadas.

O que isso tem a Ver com 0 pensamento
arece ser baseado em cxperiéncias passadas, em nossa

um acontecimento e usé-lo para modelar o presente.

mento do quotidiano p
capacidade de recuperar
Esse raciocinio baseado em aconteci
tuoso. Pois, como o pensamento s€
cimento raro pode predominar. P

experiéncias com computadores, ou a

domésticos; 0 que pode vir 2 mente

pantes, Nao importa que vocé possa ter usa

Juntamos e misturamos os
devido is discrepantes.
bramo-nos € falamos a

mportamento em diregio a elas de manei-

do quotidiano? Muito. O pensa-

mentos é poderoso, mas basicamente defei-
baseia no que pode ser lembrado, o aconte-

ensem a I‘CSP!’:‘.i[O diSSO. Pensem em nossas

parelhos de videocassete, ou utensilios
sdo as experiéncias incomuns, coisas discre-
do o aparelho cem vezes com suces-

so: a tinica vez em que voce se atrapalhou ¢ que vird & mente.8
As limitagdes dos processos de pensamento humano tém importantes

implicag

Ses nas atividades do quotidiano, € podem ser usadas como Iecurso

para distinguir essas atividades didrias de outras.

A ESTRUTURA DAS TAREFAS
As atividades do quotidiano sdo

capazes de fazer a maioria das ¢
fazendo. A simplicidade estd na n
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conceitualmente simples. Deverfamos ser

oisas sem ter de pensar sobre o que estamos

arureza da estrutura das tarefas.

Estruturas profundas e amplas
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deX. 4. Possiveis segundos movimentos da X

1. O primeite movimento de o.
2.P is primeiros mo

7. Posstveis quartos movimentes de Q. 8. Resuliados.

j ). A drvore comega no
iz ampla e profunda. O jogo-da-velha (zeros e cruzes) . g
i Aﬂorzc:::tggssii?aﬂgeaapfoﬁmda 4 medida que m.da camada sucessiva cl:::;lc:z? et;r Emra
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Estruturas rasas

O cardépio de uma loja de sorvetes oferece um bom exemplo de uma estru-
tura rasa. H4 muicas opgdes, mas cada uma ¢ simples; hd poucas decises a
tomar depois da tnica escolha de nivel superior. O maior problema é decidir
a agio a executar. As dificuldades surgem de escolhas competitivas, ndo de
qualquer busca prolongada, solugao de problema ou tentativa e erro. Nas

estruturas rasas, nio hd problema de planejamento ou de profundidade de
andlise.

Esfruturas esfreitas

Um livro de receitas é um bom exemplo de estrutura estreita (ilustracio 5.2).
Uma estrutura estreita surge quando existe apenas um pequeno ndimero de _
alterpativas, uma ou duas. Se cada possibilidade conduz a apenas uma ou
duas escolhas posteriores, entio se pode dizer que a estrutura ¢ estreita e pro-
funda.

Exatamente como o carddpio da sorveteria é um exemplo de estruturas
rasas, um carddpio de miltiplos pratos, de menu fixo, pode servir como
exemplo de estrutura profunda, embora possa haver muitas combinagdes,
pois cada opgio de refeicdo ¢ automaticamente servida com o prato relevan-
te ou oferecida na escolha de um ou dois pratos. A tinica agdo exigida € acei-
tar ou recusar uma opgio: nenhum raciocinio profundo é necessdrio.

Outro exemplo € a seqiiéncia de passos para dar partida em um carro.
Vocé tem de ir até o carro, selecionar a chave correta, inseri-la na fechadura,
girar a chave, abrir a porta, retirar a chave, entrar no carro, fechar a porta, pér
o cinto de seguranga, inserir a chave correta na ignigio, assegurar-se de que o
carro esteja em ponto morto, dar partida no motor e assim por diante. Essa é
uma estrutura profunda, porém estreita. H4 uma longa série de passos, mas a

cada ponto existem poucas, se é que existe alguma alternativa a considerar.
Qualquer tarefa que envolva uma seqiiéncia de atividades, em que a agio a ser
feita em qualquer ponto ¢ determinada por seu lugar na seqiiéncia, é uma
estrutura estreita.

A supervia expressa moderna oferece a0 motorista uma séri¢ de safdas. O

motorista ou inicia seu percurso na estrada com uma saida predeterminada
em mente, ou deverd ter de decidir a cada safda se vai continuar na estrada.
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Perca do mar & moda de Cabrillo Molho de pimentdo jalapa

Faga um refogado de cebola e alho. Pique uma cebola grande.
Aquega duas garrofas de cerveja ofé Descasque & pique seis tomatinhos fipo
ferver, cereja,
Ponha o peixe na cagarola. Corte em fatias dois pimentdes jalapa no
i sentido do comprimento.

Despeje a cerveja sobre o peixe.
Acrescente @ ceLolu, o atho e cogumelos. Tire a casca de dois tomates e corfe em-
Acrescente quatro dentes de alho inteiros quatro.

sem firar a cosca. Ponha a cebola, os tomatinhos, os
Acrescente coentro. Eimentﬁes e os fomates numa

Cozinhe durante dez minutos igideira grande, fipo cagarola.
aproximadamente. Cubra com uma xicara de vinho tinto.

Tire o peixe da cagarola. Deixe cozinhar em fogo baixo de
Reduza o caldo em fogo alto. 15 minutos a duas horas {guanto
Sirva arroz integral no prato que vai ser mais tempo, mais beixo o?ogo).
servido. Acrescente coentro.
Ponha o peixe scbre o arroz. Sirva.
Cubra o peixe com o caldo ¢ 0 motho de
pimentdo jatapa.

5.2 Arvore de decisdo profunda e estreita. Poucas decisBes precisam ser feitas em qualquer
0§ Passos {nfveis) devem ser seguidos. Esta estrutura de
fa que tenha grande niimero de passos, todos relativa-
r uma receita, como a mirtha

nivel, mas para completar a tarefa muit
decisdo & caracterfstica de qualquer tare
mente simples. Um exemplo sdo os passos exigidos para executa

receita favorira de peixe.

De fato, projetistas de estradas tentam linearizar e simplificar as tarefas de

omada de decisio do motorista: as informagdes relevantes sdo apresentadas

lenta e seqiiencialmente ao motorista, para minimizar a carga de trabalho

mental e a necessidade de processamento sobreposto.

O design de auto-estradas ¢ atualmente uma cibncia, com wm conjunto de
procedimentos bem-definidos e com instituiches, livros e publicagtes periddicas
dedicados a ela. Diferentes patses do mundo chegaram a solugies diferentes para 0
problema de orientar o mororista.

Uma andlise excelente foi feita na Gri-Bretanha para o projeto da série de
cuto-estradas “M?. Cada satda da auto-estrada tem uma seqiiéncia cuidadosa-
mente programada de seis sinais. O primeiro precede a saida & distincia de uma

milha (1.609 km) e visa a servir uma fungio de alerta, bem como apresentar
informagbes numéricas daquela rota (distdncia percorrida e a percorrer). O
segundo sinal precede a saida @ wma distdncia de meia milha (800 metros) e
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se jogos como xadrez ou bridge fossem conceitualmente simples? Como o
interesse por um romance policial —ou por qualquer romance, jd que falamos
10 asSUNTo — S¢ sustentaria se a trama fosse simples e as respostas prontamen-
te dedutiveis? Atividades recreativas devem ser amplas e profundas, pois nés as
fazemos quando temos o tempo ¢ a vontade de despender o esforgo. No
mundo do dia-a-dia, queremos tratar de cuidar das coisas importantes da
vida, ndo passar nosso tempo mergulhados em raciocinio profundo para abrir
uma lata de comida ou discar um niimero de telefone.

As atividades do dia-a-dia devem, de maneira geral, ser feitas rapidamen-
te e, com freqiiéncia, simultaneamente com outras atividades. E possivel que
nem tempo Nem recULsos Mentais estejam disponiveis. Como resultado, as
préprias atividades quotidianas se estruturam de maneira a minimizar a ativi-
dade mental consciente, o que significa que devem minimizar o planejamen-
to (e especialmente o planejamento com extensa visio de futuro e medidas de
apoio) ¢ o clculo mental. Essas caracteristicas restringem as tarefas quotidia-
nas aquelas que sdo supetficiais (ndo requerem planejamento para o futuro
com ampla previsio e suporte) e s que 530 estreitas (tendo poucas escolhas
em qualquer ponta e, portanto, exigindo pouco planejamento). Se a estrutu-
ra & rasa, a amplitude nio & importante. Se a estrurura ¢ estreita, a profundi-
dade nfo ¢ importante. Em qualquer dos casos o esforco mental exigido para
2 execucio da tarefa é minimizado.

COMPORTAMENTO
CONSCIENTE E SUBCONSCIENTE

Muito do comportamento humano se faz subconscientemente, sem que haja
percepgio consciente ¢ nenhuma inspegio disponivel. O relacionamento
exato entre os processos de pensamento consciente e subconsciente ainda é
objeto de grande debate. Os quebra-cabegas cientificos resultantes sdo com-
plexos e nio so solucionados com facilidade. :

O pensamento subconsciente se faz por meio da correlagdo de padroes.
Ele opera, em minha opinido, a0 encontrar, por comparagio, a experiéncia
que melhor se encaixe com nossas experiéncias passadas € a experiéncia atual.
Ele faz o procedimento rdpida e automaticamente, sem esforgo. O processa-
mento subconsciente é uma de nossas forcas. Tem bons resultados na detecgio
das tendéncias gerais, em reconhecer o relacionamento entre a experiéncia
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que estamos vivenciando agora e o que aconteceu no passado. E ¢ bo
(g;:zrahzarl, em fazer previsies a respeito da tendéncia geral, bas-eado emn;;:—l
cos fn:iz ;s. Mas o pensamento silbcc?n§cien'te pode encontrar semelhancas
; g priadas ou erradas, ¢ pode nao distinguir o comum do raro. O proce
so do pensamento subconsciente ¢ distorcido com uma tendér.lci ot a
fiegulanldade € a estrutura, e ¢ limitado em poder formal. Pode nio s:rptf: aai
d: T;zlfel:ll;gc; ;:l:;ljéhca ou de elaboragio de raciocinio cuidadosa ao lorfgo
passos.
D_ESSS [())ilntsamentlo consciente € muito diferente. Ele ¢ lento e trabalhoso. E
e ponto que lentamente ponderamos sobre decisdes, examinando em
pro .ndldade. as opgdes € comparando as diferentes escolhas. O pensamen
::;Zi:;te primeiro pondera sua abordagem, depois disso, faz comparagf)::
raciona) 1:Sa§;es: encc;ntra explicagbes. Légica formal, matemdtica, teoria d;
‘ $30 as ferramentas do pensamento consciente. Tanto os modos
d ;elzlecr;:?snznt; cohnscmntc ;(r)nrrgo o subconsciente sdo aspectos poderasos e
nej vida humana. os podem fornecer co G i
de situagGes ou problemas, ¢ momentos criativos. E amrggzzzlc:s:j'seir:g:; E:mas
consgeiizzamclnto consci(;ente tende a ser lento e serial. O pr;cessame:tc:;
nvolve a memdria de curto prazo e, em virtude disso, ¢ limitad
0 ) ado
s bebend s b e e T conentement
C ada jogo-da- ird
gfl‘:: nflmo conseguem, ndo sc tentarem explorar tjoc’lgas asa :;};}éi;.e(;l:::c? l;::r:s:cc:
10 s e e Jogo 20 pons cuthsdesomense e onle
] ) Idadosamente nele; vocé j
memorizar os padrdes j 2 mais sizaoles,
o opseguim,ez}c; gt;:ansf'ormar 0 jogo em uma coisa mais simples.

Comecem 7
e omec com os niimeros 1, 2,3, 4, 5, 6, 7, 8 ¢ 9. Vact e seu oponente, em
o ada.:,ia cada vez escolbem um niimero. Cada niimero sé pode ser esco
140 UM, 7 ]
e, ’z::r mj, e modo que se seu oponente selecionon um nimero, vocé nio pode
nd-lo. A primeira pessoa que ti ]
. ver selecionado trés ni
PV, nimeros que somem 15
Fes . iy - . .,
s ;j um [iogo dc{y?czl. Vocé descobrivd que é muito dificil jogar sem fazer ano
es. Mas ele ¢ idéntico ao jogo-da-velh ' i
-da-velba. Por que deveria et 7
da-velha é fdcil? 7 s difclse o jog>-

Para 1 i
; ver o relaczo.namento entre 0 jogo de 15 e o jogo-da-velha, simplesmen-
arrume os nove digitos no seguinte padrio:
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8 1 6
3 5 7
4 9 2

Agora vocé pode ver a ligagho: quaisquer dos trés niimeros que solucionam o pro-
blema do 15 também solucionam o jogo-da-velha. Qualguer solugio do jogo-da-
velba também é uma solugio para o 15. Entdo por que um é fitcil e 0 outro difi-
cil? Porque o jogo-da-velha tira vantagem de capacidades perceptuais e porque
vocé o simplifica ao modificd-lo de vdrias maneiras, ao tirar vantagem das simetrias
¢ 20 memovizar (“aprender”) as aberturas bisicas e suas respospas apropriadas. No
final, & menos que alguém cometa um ero, dois jogadores sempre empatario,
nenhum dos dois saird vencedor.

As transformagies do jogo-da-velha fizeram de uma tarefa complexa uma
tarefa didria. A versio quotidiana néo exige muito esforco mental nem planeja-
mento e pensamento, e ¢ magante. Isso ¢ exatamente o que as tarefas quotidianas
deveriam ser: magantes, de modo que possamos por nossa atengdo consciente nas
coisas importantes da vida, néio na rotina. ‘ ‘

capacida-

O pensamento consciente € severamente limitado pela pequena
3o tudo

de de armazenamento da meméria de curto prazo. Cinco ou sels itens s
o que pode ser mantido disponivel em qualquer dado momento. O pensamen-
to subconsciente ¢ uma das ferramentas da mente consciente, € a limitagio da
meméria pode ser superada somente s uma estrutura organizacional apropria-
da puder ser encontrada. Escolha 15 itens nio relacionados e nio serd possfvel

los na meméria consciente ao mesmo - tempo. Organize-os em uma

manté-
2 tinica estrutura terd de ser man-

estrutura e isso torna-se fécil, pois apenas ess
tida na meméria consciente. Como resultado dessa capacidade de organizagio

de superar os limites da meméria funcional, a explicagdo e a compreensao se
tornam componentes essenciais do pensamento consciente; com a compreen-
sdo e a explicagdo, o nimero de coisas que podem ser mantidas conscientemen-
te na mente se expande de modo considerdvel. '

Agora, consideremos as possibilidades de como erros poderiam ser come-
tidos: por associagdo errada; ao tomar a situagiio atual e equipard-la erronea-
mente com algo no passado. Embora sejamos realmente bons em encontrar
exemplos do passado para associd-los com um do presente, esses exemplos sdo
distorcidos de uma de duas maneiras possiveis: com a propensio de buscar as
regularidades do passado — a situagio prototipica — ou com a propensao de
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o s ng > . su amaos que
g lal‘, P nao 08 bc om .

fidar com .
0 comum ¢ o singular nos i
nos induzem .
do que ¢ raro. 4 cometer erros graves diante

Explicando erros continua e repetidamente

Um ladra il
o reabilitado, ]
o iy recbiliad ,S ;}‘Ezef:.do de seuba.fz;ceﬁo, explicon da seguinte maneira:
. ivesse ganhado cem dola ;
o dizem res para cada vez que ouyi
i cacbozra m;mdar seu cachorro parar de latir... e ir xeqdeimr’
eu estava bem ali do lady 4, ] ,
o de fora da 7 liondri
J fo Janela, e seria um miliondrio. " 11
Os erros, e i
s ocie spfcmlmen.te quando envolvem a interpretagio equivocada da
imerpre,t 5 > :énb €var muito wwmpo para serem descobertos. Para comegar, a
incerpre ¢ ? astante tazodvel na ocasido. Isso ¢ um problema es ec;al
1tuacs i 3
pun ViVidot;to rcxlova. A suua?ao pode se parecer muito com outras que tinha
; tendemos a confundir o i ]
acontecimento raro com o freaii
vido; tenc : : o freqiiente.
apen% e es VO'CT ouviu um rufdo estranho enquanto dirigia seu carro
s ar scarta-ho como ndo sendo relevante ou sem importﬁncia;
zes seu cachorro late d i ,
urante a noite, fazend
uan zes . , fazendo com que vocé
¢ grite: “Calado, quieto!” E se calha de o carro estar comqum def 0
eito

"€ seu erro au
mentar o dano causado? E se realmente houver um ladro I4 fora

e vocé mandou o cachorro parar de latir?

Esse prob i i i
ey o[; col;mazsz é ::itsural;iE}?stem muitas colsas a que poderfamos prestar
enges o q po_ e€riamos nos preocupar; a maioria seria de alar-
e, i, :(:)(I)-::eaglentos .Irrelcva.ntes, sem importincia. No outro extremo
podemos (glue Parztec()), :l:i{phcar rac1onalrx'mnte cada aparente anomalia. Ouvir’
g e parece o Ospe}roalde uma Rlstola e explicar: “Deve ser o cano de
nao sio capazes de fi.car qllll‘ir::rtos?g’}lg; irl:;f : pctlmsan e oo mets viinhos
quando n3o estamos, nossas expiicag:ﬁes sdo :sat i s e ceis de juoci e
° nio. dpidas e dificeis de justificar.
on %bre o ?:Iil ;Tdcj)ezastre deyas‘tador, as explicagbes ininterruptas das pes-
esastre iminente sempte parecem inacreditdveis para
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os outros. Depois hé a tendéncia de se ler a respeito do que ocorreu e criticar:
“Como estas pessoas puderam ser tdo burras? Tém de ser demitidas! Aprovem
uma lei contra isso. Refacam o treinamento.” Examinem os acidentes nas usi-
nas de energia nuclear. Os operadores na usina de Three Mile Island comete-
ram numerosos erros e diagnésticos equivocados, mas cada um deles era légico
e compreensivel, na ocasido. O desastre na usina nuclear de Chernobyl, na
Unifio Soviética, foi desencadeado por uma tentativa bern-intencionada de
testar os mecanismos de seguranca da usina. As agOes eram 16gicas e sensatas
para os operadores na ocasido, mas agora os julgamentos deles podem ser
considerados erréneos.12
Explicar erros continua e repetidamente € um problema comum em aci-
dentes. A maioria dos grandes acidentes ocorre em seguida a uma série de
panes, enguicos e erros, um problema apés o outro, cada um tornando o
seguinte mais provdvel. Raramente um grande acidente ocorre sem numero-
sas falhas: mau funcionamento de equipamento, acontecimentos incomuns,
uma série de panes aparentemente ndo relacionadas que culminam num
grande desastre, contudo nenhum passo isolado pareceu grave. Em muitos
desses casos, as pessoas envolvidas perceberam o problema, mas o justi-
ficaram continuamente, encontrando uma explicagdo légica para a observa-

¢io divergente.

O contraste entre a compreensiio que temos de um acontecimento antes €
depois de sua ocorréncia pode ser dramdtico. O psicdlogo Baruch Fischhoff estudou
explicagies dadas a posteriori, em que os acontecimentos parecem completamen-
te bbuios e previstveis depois de acontecido o fato, mas completamente imprevist-
veis antes.\3

Fischhoff apresentou s pessoas uma variedade de situagoes € pediu-thes que
predissessem o que aconteceria: elas acertaram as respostas apenas por acaso, en
um nivel de probabilidade. Entio ele apresentou as mesmas situages junto com
os resultados para outro grupo de pessoas, pedindo-lhes que determinassem em que
medida os resultados eram proviveis: quando o resultado de fato ocorrido era
conhecido, parecia plaustvel e provdvel, enquanto os outros pareciam improvdveis.

Quando o resultado ocorrido nio era conhecido, as vdrias opgaes tinham uma
plausibilidade bastante diferente. E muito mais ficil determinar o que ¢ dbvio

depois que jd acontecen.
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Pressdo social e enganos

Uma questa il qu i
o qnum o s.utII.que figura em muitos acidentes ¢ a pressdo social. Embora
r a .
poss: ,l nﬂuénp.tmego momento, ndo parecer relevante em design, ela exerce
Cla sobre o comportam idi :
o ento quotidiano. N bi i
it 28 preopre < : : . Nos ambientes indus-
ociais podem induzir a i 5
; Interpretacdes errdneas
falhas.e acidentes. Para compreender os enganos ’
essencial quanto a fisica. ,

Examinem aci fago
S min z.wlflentes de aviagdo: embora nio sejam atividades do quoti
Ciano (;)7 : Iznauorla de nés, sdo sujeitos aos mesmos principios. Em 1983, o
o . : . ,
S da X r;:ag c:“ur desviou-se da rota, sobrevoou o territdrio da Uni,éio
abatido, provavelmente devi
evido a um erro d i
rota do vbo no siste i e o
ma de navegacio inerci
: : ercial (INS). Emb d
verificacao fosse discr : ot exar e
epante, aparentemente os desvi
onfiagio | [ 0s desvios de rota eram explica-
0c a itui d
ontfnuo, se a tripulagio substituisse cada ponto da leitulz'a da

llsta dClVCI flC (;3.0 CIO P . p
1

enganos,
a estrutura social € tio

A tripulaca O
o 1\[1)3 ¢@o do v60.007 provavelmente cometeu um erro de programa
S0 no I > mas o INS nio podia ser reprogramado em véo: se um erro fosse
» 4 aeronave teria de retorn .
: ar ao i
tendo jogado fora o combustivel para oatfsoporto e,
‘ , €r um peso segur
rissa: 3
t tgem), ?r entao reprogramar o INS e decolar de noveo — u%na
ante cara. Trés vd ir ti
fante & 1és v6os da Korean Air tinham retornado ao aeroporto de origem
meses anteriores a0 incid
! ! ente com o voo 007 i
ros scls e o] . » € @ companhia adver-
fraos Etribos. de que o préximo piloto que retornasse seria punido. Serg que
o cont ulg 1;&1:'3 o acidente? E dificil saber, mas o design do INS parece
ente o jai
poclvam; e 1c1ente.. As pressbes sociais atuando sobre 3 tripulacio para
e nerar {ou admitir) uem erro no INS eram evidentemente fortes i/[as
unt i i :
aplicar [r)ec ¢ao E?r clu?;pgr um procedimento de seguranca nio ¢ inteligen
omenddvel. A abordagem i i i
. . correta setia re
cedimentos para usd-lo.14 projerar 0 INS ou os pro-
O verdadeir
e adel o culpado, quase sempre, € o design. O design que torna ficil
corar Jd e controles, ou Interpretar mal um instrumento ou classificar
oca i i
ucrln o allne?l.:e L‘l:[m acontecimento. O design da estrutura social que torna
relatério de perigo passf igd
vel de punigio. S & desli i
nuceas po e : 0. Se vocé desligar uma usina
» 1550 custard A companhi ' mi
i a centenas de milhares de dé
e rpore : ; ares de délares
p elmente perderd o emprego. Deixar de desligd-la quando houves-

aterrar (antes
0 para a ater-
operagio bas-
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se realmente um acontecimento perigoso, € vock poderia perder a vida. Se vocé
se recusar a pilotar um aviio comercial lotado porque as condigdes de tempo
sio ruins, a empresa perderd muito dinheiro e os passageiros ficarao furiosos.
Decole sob essas condigaes ¢, na maioria das vezes, tudo acaba dando ceito, 0
que encoraja a aceitagdo de correr riscos. Mas volta e meia ocorre um desastre.

Tenerife, llbas Candrias, 1977. Ao decolar, um Boeing 747 da KLM colidin
com um 747 da Pan American que estava taxiando na pista. A tragédia maton
583 pessoas. O avido da KLM niio deveria ter tentado decolar naquele momen-
v0, mas as condigdes mereoroldgicas estavam comegando a se deteriorar, e a ripu-
lagiio jé havia sofrido atrasos por tempo demais (mesmo o fato de estarem nas
lbas Candrias era wm desvio do plano de véo original — eles tiveram de aterrissar
I porque haviam sido impedidos de pousar na destinagiio inicialmente prevista);
eles nio haviam recebido autorizagho pard decolar. E o avido da Pan American
nio deveria ter estado na pista, mas houve mal-entendidos considerdveis entre 0§
pilotos ¢ os controladores de trdfego. Além disso, havia muita neblina, de modo
que nenhum dos dois avides podia avistar 0 outTo.

Havia pressies de tempo ¢ econdmicas atuando juntas. Os pilotos da Pan
American questionaram. as ovaens de taxiar na pista, mas seguiram adiante ape-
sar disso. O co-piloto do véo da KLM fez ligeiras objecoes a0 piloto, sugerindo que
ples ainda nio tinham recebido autorizagho pard decolar. Tudo levado em conta,
uma calamidade ocorren devido a uma mistura complexa de pressoes sociais € ao
uso repetido € continuo de explicagies ligicas para observagbes discrepantes.

O véo da Air Flovida do National Airport, em Washington D.C., colidin
durante a decolagem com a ponte da rua 14 sobre o rio Potomac, matando 78
pessoas, inclusive quasro que estavam na ponte. O avidio nio deveria ter decolads
porque havia gelo sobre as asas, mas jé estava asrasado mais de hora e meia; esse €
outros farores ‘podem ver predisposto a tripulagio a se apressar”. O acidente ocor-
veu a despeito da preocupagio manifesta do primeiro-oficial (c co-piloto): “Embora
o primeiro-oficial, por quairo Vezes, manifestasse @ preocupagio de que, a set ver,
alguma coisa nio estava certd para o piloto, durante 2 decolagem, o comandan-

te niio tomou qualquer providéncia para abortar a decolagem.” Mats uma vez

vemos pressoes SOCiais aliadas a fatores de tempo e econdmicos. 1
O erro é concebido como algo a ser evitado ou alguma coisa feita por pes-

soas nio especializadas ou desmotivadas. Mas todo mundo comete €rros. Os
designers cometem O engano de ndo levar em conta o €1ro. Involuntaria-
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mente, eles podem f:
m faz . fr

brir o o 01:1 com er cocrln que seja f4cil errar e dificil ou impossivel de
abri o o perar cle. Revejam a histéria do mercado de acs -

pitulo. O sistema era mal proj . acoes, que
possivel que wma pessoa, co projetado, defeituoso. Nio deveria ser

. X » COm um erro simple
e disseminado. A ir, a i pies, causasse um estrago ta
As ! 0 tdo
eguir, a lista do que designers e projetistas deve%:iam ffzrande
er:

1. Compr
. eender
e npr as causas de erro e conceber e projetar o desi
inimizar essas causas. projetar o design para

2,
2 Tornar possivel reverter ages — “desfazé-las” — ou
azer 0 que nio pode ser revertido, ' rornat mais diie

3. Tornar mais ficil descobrir os erros

. . ue
mais ficeis de corrigir. que de fato ocorrem, torns-los

. Mud ‘; .
g It
J *

Quando se c i

o, Sandosec rc;n:;t; ;lr: e;oi, cf{‘e maneira gc.iral existe um bom motivo para
e enganador;s Nnéormagoes d-ls?onfveis provavelmente eram
e % engana mau.dcsa_ poca, a dfec:lsatz deve ter sido sensata. Se foi
compreensfveis e ldgicos, uma v::inqz: ::a i;:::?ac" oo et 20
compreensiveis e inem com aten¢io e cui
5 sz SObrE:Sd%m;a;: ?essoas por cometer erros. Nio se gfendan':(f:scli:
e ) gnorem o erro. Tentem projetar o sistema d

: erros. Reconhecam que o comportamento natural ners

sempre € exato. F H
P . Facam o pro d
brire a - & A projeto de modo que 0s erros sejam ficeis d

s correcdes sejam POSSfVEiS ] dceis de desco-

Como lidar com o erro - e como néo lidar

Considerem o e

esse erro se torngfniiitizl;iar N Chave’s dentro de scu carro. Em alguns carros

car as portas (pelo menos ne~nos prova\te'l. Vocé simplesmente ndo pode tran-

modo que voct ¢ 105, N0 com fac1hdadc), a menos que use a chave, D
praticamente obrigado a estar com as chaves. Denomins
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Nos Estados Unidos, exige-se que 0§ carros sejam projerados de tal
maneira que, se a porea for aberta enquanto a chave estiver na igni¢do, um
sinal de adverténcia comega a sodr. Em teoria, se vocé sair do carro, deixando
a chave na ignigdo, o alarme o chamaré de volta. Contudo o sinal tem de ser
ignorado com a mesma freqiiéncia com que deve ser respeitado. Por exemplo,
deve ser ignorado quando voct abre a porta do carro com 0 motor ligado para
entregar alguma coisa a alguém. Nessas ocasides ¢ irritante; vocé sabe que a
porta estd aberta, 0 alarme dispara — ele ndo € capaz de distinguir as agbes
deliberadas das agdes errdneas. '

Os sinais de alerta geralmente néo sdo respostas adequadas. Considerem
a sala de controle mestre de uma usina nuclear ou a cabine de comando de
um avido comercial de passageiros. Milhates de instrumentos, cada qual pro-
jetado por alguém que achou que seria necessario incluir nele um sinal de
alerta. Muitos sinais de alarme tém o mesmo som. A maioria, de rodo modo,
pode ser ignorada porque diz ao operador algo que ele j4 sabe. E quando uma
emergéncia de verdade acontece, todos os sinais de alarme parecem disparar
juntos. Cada um competindo com oS OUETOs pard S ouvido, impedindo a
pessoa de se concentrar no problema.16

Os mecanismos com sinais de alerta embutidos sdo desativados e deixa-
dos de lado por virios motivos. Um ¢ que eles podem disparar acidental-
mente, interrompendo um comportamento perfeitamente sensato ¢ Correto.
Outro motivo € que costumam St conflitantes e a cacofonia resultante é
incémoda o suficiente para prejudicar o desempenho. Por fim, eles s3o incon-
venientes. Vocé ndo pode sentar no carro num dia quente, abrir a porta, dei-
xar entrar um pouco de ar e ouvir o ridio. A chave tem de estar na ignigio
para fazer o ridio funcionar, mas entdo a porta nio para de apitar. De modo
que desligamos esses sinais de alerta e alarmes, cobrimos os dispositivos com
fica adesiva, silenciamos a campainha, desaparafusamos as luzes. Alarmes e
medidas de seguranga devem set usados com cuidado e inteligéncia, levando
ern consideracao os possiveis prejuizos nas relagbes de trocas assimétricas para
as pessoas que sio afetadas.

Funcbes de forga coerciva
As fungdes de forca coerciva sao formas de coergio fisica: situagdes em que as

agbes sdo restringidas, de modo que uma falha de cumptimento de um estd-
gio impega o passo seguinte de acontecer. Dar partida no carro inclui uma
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fungio de forga coerciva associada — vocé tem de enfiar a chave na ignig2o e
girar. H4 algum tempo © botdo que ativava o contato de partida do motor era
separado da chave de ignigdo, de maneira que era possfvel tentar dar partida
sem a chave; o etro era cometido com muita freqiiéncia. Na maioria dos auto-
méveis modernos, o contato de partida ¢ ativado pelo girar da chave, uma
fungio de forga coerciva eficaz que faz com que vocE use 2 chave para efetuar
a operagio.

Nio existe qualquer fungdo andloga para retirar a chave ao sair do carro.

Como j4 vimos, 0s automéveis com trancas de portas que s6 podem ser ope-
radas por uma chave (pelo lado de fora do veiculo} introduzem realmente
uma funcio de forga coerciva: se vocé quer trancar a porta do carro, nio pode
Jeixar a chave dentro dele. Se uma funggo de forga coerciva € de fato desejada,
geralmente € possvel encontri-la, embora com algum custo para 0 compor-
tamento normal. E importante examinar com atengio ¢ cuidado as implica-
¢Bes desse custo, para determinar se as pessoas irdo deliberadamente desativar

a funciio de forga coerciva.

A bistéria dos cintos de seguranga em autombuveis oferece wm bom exemplo. A
despeito de todas as provas de que os cintos de seguranga sdo meios eficazes de salvar
vidas, algumas pessoas os devestam a ponio e se recusarem 4 usd-los, provavelmen-
te porque 0 risco percebido ¢ muito menor do que o verdadeiro risco estatistico.
Durante um breve pertodo, s Estados Unidos experimentaram usar uma fungiio de
forga coerciva para o uso dos cintos de seguranga: wm Mmecanismo especial de blo-
queio interconectado foi instalado em todos os carros novos. Se os cintos do motoris-
ta e do passageiro nio estivessem devidamente colocados, o carro nio dava partida

(¢ soava wma campainha). Essa fungiio de forga coerciva foi tio detestada que &
maioria dos motoristas mandou que seus ecanicos a desligassem. A legislado foi

rapidamente mudada.

Havia trés problemas. Primeiro, muitas pessoas nio que
sequranga ¢ ficavam com raiva da fungio de forga mecinica. Segundo, a funcio
de forga coerciva nio sinha como distinguir casos legitimos, em que 0 cinto de
veria estar afivelads, das situagoes ilegttimas. Desse modo, s¢

seguranga néo de
vocé quisesse levar um embrulbo no assento do passageiro, 0 Mecanismo sensor 1o
dava partida se 0

ssento registrava & presenga de wma pessods entdo o carro ndo
cinto do passageiro nio estivesse afivelado. Terceiro, 05 mecanismos niio eram con-
fidveis, de modo que com freqiiéncia apresentavan defeito, disparando o alarme,
parando o moror € tornando-se wma fonte incessanse de aborrecimentos. As pessods

viam usar cintos de
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que #do conseguia ; ,
B o a_ﬁ?ﬁ ;i’ i::;i;;r como desligar a fungio de forca simplesmente afs-
desocupado e enfiando-o de b;me’;ze, Jechando a fivela quando o assento estava
guisesse 1ot o s, ol ne Ixodlo banco.. De modo que se um passageiro de fato
impor pela forca um’cam ort podsa ser acchmda, Moral da histdria: nao ¢ ficil
Sungio de forca caercimj:- rHaento indesejado & pessoas. E se vocé vai usar uma
vel e possa distinguir vic;lagtuﬁquf—.u de que funcione direito, de que seja ;
coes legitimas das ilegftimas. 74 confid

Fungges de forca sdo casos e
descobnt e XLIEmOs de fortes coercbes que torn i
¢Oes tio fortes g;)})ej;:lrnrizto erroneo. Nem toda situagzo ngmite qz:lcﬁi::-l
variedade de situagﬁes’ NoS:arE:::)Ct{iP:ZE efathOdejef cscendido a ma ampla
forga coerciva a : genharia de seguranca as funcd
especializados Pa}zrzcerl:v:o')"m:itms domes, T Particulargcomo miizzg:
temas de seguranca dfno 1_1933 y acicenies. Thés desses métodos s2o os sis-
Um interlock € um timm; e fnieloes,lockins ¢ lockout,
de blofiueio que obriga asI:)O e . S{‘Stema de trava de seguranca ou mecanismo
(racio 5.3). Fornen oo micﬁolagges a se efetuarem na seqiiéncia correta (ilus-
seguranga como fungées de fo oo a_‘Pal'elhof de televisdo usam cravas de
portas do forno ou rga coerciva para impedir que pessoas abram
desligar a cletricidad ge; a p;lrte de t.rés do aparelho de televisio sem ant:
ot abores ou £ pa.rte z;zter cfck d-eshga a eletricidade no instante em que a
e granads de s o travz gas retirada. O pino no extintor de incéndio ou
interlocks; essas funcées de fo P de um rifle 20 outros exemplos de
| Um Jockin mantém uma ;g;elrzgzd;?zao ime asidzﬂt-'ﬂ desses artefaros.
pé-la prematura Lo » impedindo alguém de int -
e dftexro scmnil:;:.sﬁi histérias tristes daqueles que desligam o przf:ZZ—
um lockin, Suponlammor iz seu ;rabalho poderiam ser evitadas com o uso de
trole o xao doslzn ;?do a ;1 ave de controle liga e desliga fosse um con-
para o programms se fecum real fr‘nf:nte a eletricidade, mas enviando um sinal
salvos e, entdo, depois de c,ocertll icandorse de que todos os arquivos fossem
magio da casa”, desligasse a filp etar todas as operagbes apropriadas de “arru-
chave de eletricidade tambée e:inqd? de. .(E. claro que um controle normal de
do um problema de softwarcren fi cers exisir em situagbes especiais ou quan-
funcionas) 1zesse com que a chave de controle “suave” nio
Um mecani
alguém de enti:arsr:sni1 T IOCkout.(fCChamento automdtico) ¢ o que impede
ugar perigoso ou um acontecimento de ocorrcr.PUm
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a com a pota de acesso para o tan-
passageiro {acima). Seria perigoso
hendo o tanque do carro. Para superar
i i laquea
funggo de forga coerciva, uma ll;zu'ra gue m?ﬁ?&: Eob :
ue. A barra ¢ constr
se enchendo o tang ¢ :
de combustivel ndo pode ser retirada, a menos qg
). Além disso, a porta do ranque de

an Nissan Stanza foi construid
bustfvel bem no caminho da porta corrediga do

5.3 Uso de um interlock. A v
que de com
que a porta fosse
o problema, a Nissan acrescentou uma 1
porta corredica se abrisse quando se estl:c‘::s
forma de uma #nzerlock: a tampa dc—a ta;q e v .-
barra seja movida para sua posicao de segurat ) ALl o, B otgi nor-
. IJ 1 ndo pode ser fechada de novo, a nAo ser que ra da v el et
Comblgl'Sta\l'e . Psinais de adverténcia foram acrescentados, de modo g
mal. Finalmente,

I:J 1T lJOI A dLllall[E v abas eclmento, s0a um R.laﬂ[le I U.do ﬁ\'ad £€m SF g =
. i (s] contd, um &slor1 0 COt
abrira T T )

fosse aberta enquanto alguém estivesse enc

- o oue S
ncluir essas funcges de forga coerciva bquf;iw31
feliz do acesso ao tanque de combustivel.

siderdvel fol empregad9 para inclui
por causa de um posicionamento in
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5.4. Lockout. Uma forma de fungdo de forca coerciva que impede as pessoas de descer a esca-
da além do andar térreo ¢ entrar no subsolo. Embora em ocasides normais isso seja um incé-
modo, duranee um incéndio, quando todo o mundo foge em pénico para as escadas, a fungio

de forga coerciva pode salvar vidas, ao impedir uma disparada para o subsolo. A barra encora-
ja as pessoas a parar no térreo e deixar o prédio.

bom exemplo de lockous acontece nas escadas de prédios piblicos, pelo
menos nos Estados Unidos (ilustragdo 5.4). Em casos de incéndio, as pessoas
tém a tendéncia de correr em pénico, descendo pelas escadas, e continuar des-
cendo, depois de ter passado pelo andar térreo e seguir para o subsolo, onde
ficam presas. A solugdo (uma exigéncia das leis de seguranca contra incén-
dios) € ndo permitir o acesso simples e direto do andar térreo a0 subsolo.

No prédio onde trabalbo, no andar térreo as escadas Dparecem acabar, condu-
zindo diretamente para a porta de satda do edificio. Para descer além desse nivel,
¢ necessdrio encontrar uma porta diferente, abri-la e entio descer a escada, Essa
medida de seguranca geralmente ¢ um incémodo: nunca tivemos wm incéndio,
entretanto, com freqiiéncia, eu tenho de ir de um andar mais alto para o subsolp.
Contudo nio passa de um incémodo sem importdncia e, se puder salvar vidas
quando howver um incéndio, seu custo vale 2 pena.
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As funcdes de forga coerciva quase sempre criam aborrecimentos no uso
normal. O designer inteligente tem de minimizar o valor do aborrecimento
enquanto mantém o Mecanismo de seguranca da fungio de forga, para preve-
nir uma tragédia ocasional, :

Existem outros artefatos tteis que fazem uso de uma fungio de forga. Em
alguns banheiros ptiblicos h4 uma prateleira para embrulhos inconveniente-
mente situada na parede bem atrds da porta do toalete, mantida na posi¢do
vertical por uma mola, Vocé baixa a prateleira para a posi¢o horizontal € o
peso de um embrulho a mantém na posigdo. Por que ndo colocar uma prate-
leira permanente, sempre na horizontal, situada de tal modo que nio interfi-
ta com a abertura da porta? Existe espago. Um bocadinho de reflexdo revelaa

resposta: a posigio da prateleira ¢ uma fungio de forca coerciva. Quando a
prateleira é baixada, ela bloqueia a porta. De modo que, para poder sair do
roalete, vocé tem de retirar o que quer que tenha posto na prateleira e levantd-
la para desimpedir o caminho. E isso obriga vocé a se lembrar de seus embru-

lhos. Design inteligente.

£ comum nos esquecermos de coisas. Uma variedade de exemplos vem a

mente num instante:

+ Fazer c6pias de um documento, mas deixar o original dentro da
mdquina e ir embora apenas com as chpias.

o Usar um cartio de crédito ou de banco para tirar dinheiro num caixa
automatico ¢ ir embora sem o cartdo. Esse era um erro tao freqiiente,
que hoje em dia muitas méquinas tém uma fungio de forga coerciva:
vocé tern de retirar seu cartio para que o dinheiro seja liberado. E claro
que, entio, voce pode ir embora sem seu dinheiro, mas isso ¢ menos
provavel do que esquecer o cartio, porque tirar dinheiro € o objetivo de
usat a méquina. A possibilidade existe, de modo que a fungdo de forga
coerciva nio é perfeita.

o Deixar uma crianga para tris numa parada num posto de servigo
durante uma viagem de carro. Também ouvi falar de certa mie inexpe-
riente que esqueceu seu bebé no provador de uma loja.

« Perder uma caneta porque foi tirada do bolso ou da bolsa para escrever
um bilhete ou preencher um cheque em um lugar puiblico, entdo largd-
la por um momento enquanto se faz alguma outra tarefa, como entre-
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4. COMO OPERAR O SEU NES

* PARA COMECAR A JOGAR

1. Sinfonize seu televisor no canal 3.

mitindo em sua area e inferferir com o jogo, ajuste ©

iver frans
Nl S @ e e de de seu painel de controle no canal 4.

controle na parte de trés

<o de sintonia fina [AFC), desligue-o. (Use 0

i tomati [ , des|
2. Se a sua TV fiver um controle au o oo e e e > gome ok,

dial de sintonia fina manual para ajust
conforme a descrigdo abaixo.] ‘ y g
i j i i e controle. - .
3. Cerlifique-se de que o boldo da eletricidade esteja desligado no paine
. o
UE-SE DE GQUE O BOTAG DA ELETRICIDADE ESTEIA DESUGADC N

CUIDADO!! SEMPRE CERTIFIG! A R el

PAINEL DE CONTROLE ANTES DE INSERIR ou

Prassione para baixo o
game pak, até que ele
se encaixe Na posigto &
entiio feche a tampa da
camaraq.

Insira. um game pak na
camara [com o rétulo
voliado para cima} e
empurre até o fundo.

4. Abra o tampa da ¢&-
mara no poinel de
controle.

i ico € para ser usado
O brinquedo infantil Nintendo. Este aparelho de videogame doméstico Odlz i
y se
5.5 criangag Contudo tem uma instrugio de seguranga cor;plexa, c;::;; )  pe P
fer . i inserir um cartucho game chmara”. O be
serd ignorada, Para usar o sistema, deve-se inserir ' fﬂm pkn O e
da cletricidade tem de estar desligado quando se ‘;nsercéo‘u ser e eralmente
i i ins
7] e a torne obrigatoria, a i
r funcio de forga coerciva g : o ¢ quasc universimens
g‘-‘alque idag{ze ¢ que alguém tem conhecimento dela). Sea ordem é 1mcpl>o - I,nanual haver
mpr _ . . °
r:scu(:url: 30 de forga coerciva. Se ndo, a INStEUgao devc.na ser abandon:%) e e
g c{;o Nintendo. Nintendo ® e Nintendo Entertainment System
fruges .

da Nintendo da América Inc. © 1986 Nintendo.)
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UMA FILOSOFIA DO DESIGN

Existem muitas maneiras de um designer lidar com erros.l7 O que é de
importincia critica, contudo, ¢ abordar o tépico com uma filosofia apropria-
da. O designer ndo deveria pensar numa dicotomia simples entre os erros € o
comportamento correto; em vez disso, a interagio inteira deveria ser tratada
como um esforgo cooperativo entre pessoa e midquina, um esforgo em que
mal-entendidos podem ocorrer em ambos os lados. Essa filosofia & muito
mais fécil de se implementar em algo como um computador, que tem a capa-
cidade de tomar decisées sozinho, do que em coisas como portas e usinas
de energia, que no tém esse tipo de inteligéncia. Mas a filosofia do design de
sistema centrado no usudrio se mantém vélida. E preciso pensar a partir do
ponto de vista do usudrio. Presumir que todo tipo de infortinios vai aconte-
cer, de modo que deve haver protecées contra eles. Tornar as agGes reversiveis.
Tentar minimizar seu custo. Todos os principios necessdrios j4 foram ampla-
mente debartidos ao longo deste livro.

»

* P6r o conhecimento necessdrio no mundo. Nio exigir que todo o
conhecimento esteja na cabeca. Ao mesmo tempo, permitir uma opera-
¢do mais eficiente quando o usudrio tiver aprendido as operagbes, tiver
o conhecimento na cabega.

* Usar a forga das coerces naturais e artificiais: fisicas, ldgicas, semanti-
cas e culturais. Usar funges de forca coerciva e mapeamentos naturais.

* Estreitar as lacunas de execucdo e avaliagdo. Tornar as coisas visfveis
tanto para a execu¢ao quanto para a avaliagdo. No que diz respeito &
execugio, deixar as opgbes prontamente disponfveis. No que diz respei-
to 4 avaliacio, tornar os resultados de cada acio imediatamente visiveis.
Tornar possivel determinar o estado do sistema prontamente, com faci-

lidade e precisio, e de forma consistente com as metas, as intengoes e as
expectativas da pessoa.
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lhar imediatamente, ¢ em setembrff a przme:;:
¢ cartas foram escritas com eid.
rdpida e corre-
va longe de ser

Eles comegaram a traba
mdgquina [de escrever] estava pronid, as foram &
Funcionava bastante bem no que dizia respet reser
camente, mas testes € experiéncias demonsiraram g

prdiica e aceitdvel.

7 ido até que cerca de
Um artefato apds o outro foi concebido ¢ desenvolvido até que

25 ou trinta instrumentos experimentais Hyessem sido ﬁzizs;rczz;z:ij
um dos sucedentes ligeiramente diferente e um paucaez;; e
anterior. Eles foram postos nas maos de fstmdgnzﬁ?s, }; s prien
se presumia saberem melbor do que ninguém o qu

' . El
satisfatdrio. Um deles foi James O. Clephane, de Washington D.C. Ele

gu ¢l
testou oS insty umﬂitw como mais ninguem 0s bﬂyla tfitado fk of df-f"

truin, um depois do outro, t3o deprem; qu;ztie p[ oo
ciéncia do Sr. Sholes [0 _
dos para ele, até que a pa

Mas ¢ Sr. Densmore, CEO da empresa, insistiv em qa;c; ac{-aeiz; ;:jr; ::H
tamente a salvagido do mpreendimer?to; que .rev;!:wa!t; ' :;r : ]; i
¢ defeiros, ¢ que on a mdquina devia ser feita deta.am o gbmdonadw;
pessoa pudesse usd-la ou que todos os f.ﬁv‘rgos poders et et gl
que um teste daquele tipo era uma béngdo, mzc? um i

; 1
a empresa deveria ficar grata.

A EVOLUCAO NATURAL DO DESIGN

m design evolui: o design ¢ tes_tado, dreas prz:
dificadas, e depois ele é conn-nua_mente sul

do até que o tempo, a encrgia ¢ 05 rec‘;rso:
de design ¢ caracter{stico dos produto

Uma grande quantidade de bo
blematicas sio descobertas e mo
metido a novos testes e modifica
se esgotem. Esse processo natural
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construfdos por arteses, especialmente objetos de artesanato popular. Com
artigos feitos a mao, tais como tapetes, cerimica, ferramentas ou pecas de
mabilia, cada novo objeto pode ser ligeiramente diferenciado do modelo ante-
rior; as modificagées eliminam pequenos problemas, fazem pequenos aperfei-
§0amentos ou testam novas idéias. Com o passar do tempo, esse processo
resulta em artigos funcionais, que proporcionam prazer e satisfacio estética.
Os aperfeigoamentos podem ocorrer por meio de uma evolugio natural,
desde que cada design anterior seja examinado com atengo e cuidado e o
artesio esteja disposto a ser flexivel. As caracterfsticas ruins t2m de ser identi-
ficadas. Os artistas populares que produzem artesanato modificam as caracte-
risticas ruins e reproduzem as boas, conservando-as inalteradas. Se uma
modificagio torna as coisas piores, ela apenas ¢ mudada de novo quando a
préxima peca for produzida. Finalmente as caracteristicas ruins sio modifica-
das até se tornarem boas, enquanto as boas sio mantidas. O termo técnico
para esse processo & “hill-climbing” [escalar encosta], andlogo a escalar uma
encosta de morro no escuro. Mova seus pés numa diregfo. Se encontrar um
declive, tente seguir em outra diregdio. Se a direcao for ascendente, dé um pas-
so. Continue fazendo isso até ter alcancado um ponto onde todos os passos

sejam descendentes; entdo vocé estard no cume da montanha ou, pelo menos,
em um pico local.2

For¢as que atuam contrg
o design evolucionario

O design natural nio funciona em todas as situagdes: tem de haver tempo

suficiente para que o processo seja levado a cabo ¢ o objeto precisa ser sim-
ples. Os designers modernos sio submetidos a muiras forgas que ndo permi-
tem a confecgdo lenta e cuidadosa de um item ao longo de décadas e gerages.
A maioria dos objetos dos dias de hoje ¢ demasiado complexa, com varisveis
demais, para permitir essa decantacfio lenta dos aperfeicoamentos. Mas aper-
feicoamentos simples deveriam ser possiveis. Seria de imaginar que itens sim-
ples, como carros, utensi[iog domésticos ou computadores, que periodica-
mente s3o langados em novos modelos, poderiam absorver os beneficios da

experiéncia do modelo anterior. Infelizmente, as muiltiplas forgas do mercado
competitivo nfio permitem isso.
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Uma forga negativa € questdo do tempo ¢ as limitagdes impostas pelas
exigéncias de prazos: novos modelos j4 estio no processo de design antes que
os mais antigos tenham sido lancados para os clientes no mercado. Além
disso, mecanismos para coletar ¢ dar o feedback sobre as experiéncias de
clientes raramente existem. Qutra forga é a pressio para s¢ distinguir, para se
destacar, para fazer cada design parecer diferente do que velo antes: Eraraa
organizagdo que se satisfaz em manter um bom produto ol permitir que 2
evolugao natural lentamente o aperfeicoe. Nio, a cada ano um modelo
“novo, aperfeigoado” tem de ser Jangado, geralmente incorporande novas
caracteristicas que nio usam as antigas Como pomto de partida. Em um
niimero excessivo de casos, os resultados 30 desastrosos para o consurmidor.

Existe ainda outro problema: a praga da individualidade. Os designets
precisam deixar um selo individual, sua marca, sua assinatura. E se diferentes
companhias fabricam © mesmo tipo de artigo, cada uma tem de fazé-lo de
maneira diferente, para permitir que seu produto se distinga dos demais. Na
verdade, a individualidade ¢ contraditéria, nem sempre uma praga, pois é por
meio do desejo de ser diferente que surgem algumas de nossas melhores idéias
e inovagdes. Mas no mundo de vendas, se uma companhia calhasse de fazer o
produto pefeito, qualquer outra empresa teria de mudé-lo — o que o tornaria
pior — de maneira a promover sua prépria inovagdo, mostrar que era diferen-
te. Como pode o design natural operar nessas circunstincias? Ele ndo pode.

Considerem o telefone, por exemplo. O telefone dos primeiros tempos
evoluiu lentamente, ao longo de vérias geragoes. Houve uma época em que
era um artefato extremamente Jdesconfortavel e desajeitado, com um fone de
mio e um microfone, que se segurava em cada uma das miaos. Tinha-se de
girar uma manivela para gerar um sinal que fazia tocar um sino do outro lado
da linha. A transmissdo de voz era péssima. Com o passar dos anos 0s apetfei-
coamentos foram lentamente sendo feitos em tamanho e forma, confiabilida-
de e caracteristicas que simplificaram seu uso. O instrumento era pesado e
robusto: se vocé o deixasse cair no chao, nao sé ele continuava funcionando
como vocé raramente perdia a ligacio. O layout do disco ou de botdes de
pressionar resultou de meticulosa experimentagio de Jaboratério. O tamanho
¢ o espacamento das teclas foram cuidadosamente selecionados para serem
operdveis por uma ampla variedade da populagio, incluindo os muite jovens
e os muito idosos. Os sons do telefone rambém foram projetados de modo
cuidadoso para dar feedback. Vocé apertava um botdo ¢ ouvia o sinal de dis-
car no fone. Vocé falava ao microfone € uma porcentagem atentamente deter-
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minada de sua prépria voz retornava pelo fone ao ouvido, para ajud4-
regular a altura em que vocé estava falando. Os cliques, zumbidosje :;ti .
fufc.ios que vock ouvia enquanto a ligaco estava sendo completada forneci o
1pd1cagoes titeis do andamento da chamada. o
Todos esses pequenos aspectos caracteristicos do telefone foram chegan-
do Ientarr}ente, a0 longo de anos de desenvolvimento protegido pelo stat ; d
monopélio da maioria dos sistemas telefénicos nacionais. No mercado lf;:l o
mente compe_titivo dos dias atuais, existe um desejo feroz de langar um u:z-
duto que atraia ampla variedade de pessoas, ¢ seja diferente — o mercado eii _
v?loadade ¢ novidade. Muitos dos mais tteis refinamentos estdo sendo .
didos. Os botdes tém a tendéncia de serem ordenados ao acaso, com tch’:T;

an . ., .
. grandes demais ou mindsculas. Os sons foram retirados. Muitos telefones

nem sequer ddo som de retorno quando as teclas sgo apertadas. Todo o fol
clore Slo design tradicional se perden com os novos engenhciro‘s apressadgs-
que ndo podem esperar para acrescentar um mecanismo eletrénico ao telefo:
ne, seja necessirio ou nio.

) I:]m simples detalhe pode explicar o ponto principal: as saliéncias e a re
trincia alonga-lda a0 lado do controle do gancho — o botdo abaixo do fone Z";‘
quando pressionado para baixo, cortava a ligagdo. Vocés alguma vez dcrn?b :
ram o telefone da mesa fazendo-o cair no chdo quando estavam falando? N;c;
era agradével. quando isso nio desligava o telefone, ¢ frustrante quando .desli—
gava? Os designers da monopolista Bell System explicitamente reconheceram
esse problemna e projetaram o aparelho com isso em mente. Eles fizeram o tel
fomf pesaltc'lo e robusto o suficiente para suportar uma queda. E prote erar;ec;
bo;cao critico com uma placa que impede o controle do gancho de Eater no
chdo. As pressbes econbmicas tornaram os novos telefones mais leves, menos
caros e menos robustos — telefones descartdveis ¢ como com freqiié;lcia sdo
chamados. E a placa protetora? Quase sempre nio existe — nesse caso, néo por
causa do custo, mas porque os novos projetistas jamais pensaram nela, prova-
velmente nunca se deram conta de sua fungio. O resultado é expres:so ela
cena que descrevo a seguir, e se repete num escritério apds o outro. d

Mark estd s 7
| Mares enmcjz & sua mesa de trabalho quando o telefone roca. "Al6”, ele
. “Sim ] i j ' ;
ciende. "Sir , posso lhe dar a informagio — sé um instante, deixe-me pegar o
Oinlz:; . e‘e:tefzde a méo, se inclina ¢ puxa o telefone consigo. Bang! Prague!
elefone cai no chi y '
o o chito, cortando a chamada. “Droga!”, resmunga Mark, ‘nem sei
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A méquina de escrever: um estudo de caso
na evolugdio do design

“Dentre todas as invenghes mecinicas para as quais a idade ¢ digna de nota,
nenbuma talvez tenba se tornado de wso geral mais rapido do que a mdquina de
escrever, Fstd chegando a hora em que ela quase substituird ou, praticamente na
mesma medida, tomard o lugar da pena de ago, da mesma forma que ocorren com
a boa e velha pena de ganso.” 3 ’

A histéria da maquina de escrever € a histéria de inventores dedicados,

em muitos paises, cada um se esforgando para desenvolver uma mdquina para’

escrita rdpida. Eles experimentaram muitas versGes no seu empenho para
encontrar a que se adequasse a todas as restrighes: funcionasse, pudesse ser
manufaturada a um custo razodvel e pudesse ser usada.

Considerem o teclado da maquina de escrever, com sua disposigio de
teclas arbitrdria, inclinada na diagonal, e seu ordenamento ainda mais arbi-
trério das letras nas teclas. O teclado padrio atual foi projetado por Charles
Latham Sholes, nos anos 1870. O design é chamado de teclado “gwerty”
(porque na versdo americana a fileira superior de letras comega com “qwer-
ty”), ou s vezes de teclado Sholes. A mdquina de escrever Sholes n3o foi a pri-
meira, mas foi a mais bem-sucedida das versdes iniciais; finalmente acabou
por se tornar a maquina de escrever Remington, o modelo a partir do qual a
maioria das maquinas de escrever manuais foram construidas. Por que um
teclado tdo estranho?

O design do teclado tem uma histéria longa e peculiar. Os primeiros
modelos exibiram experiéncias com layouts de uma ampla variedade, usando
trés temas bdsicos. Um era circular, com as letras dispostas alfabeticamente: o
operador encontrava o lugar apropriado e pressionava uma alavanca, uma
haste, ou fazia qualquer outra operagio mecinica que o artefato exigisse.
Outro layout muito apreciado era como o do piano, com as letras dispostas
numa longa fileira; alguns dos primeiros teclados, inclusive uma versao inicial
de Sholes, tinha até teclas pretas ¢ brancas. Tanto o teclado circular quanto o
teclado do piano demonstraram ser desconfortdveis de usar. No final, um ter-
ceiro arranjo fisico foi adotado por todos: as teclas eram dispostas em forma-
to retangular, ainda em ordem alfabética. As alavancas manipuladas pelas
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teclas continuaram grandes e desajeitadas, € o tamanho, o espagamento ¢ a
arrumagcio das teclas éram ditados por essas consideragdes mecinicas, nio
pelas caracteristicas da mdo humana.

Por que a disposigdo por ordem alfabética mudou? Para superar um pro-

blema mecanico. Quando o datilégrafo era répido demais, as barras de tipo
colidiam e se acavalavam, emperrando o mecanismo. A solugio foi mudar a
localizacio das pegas: letras como 7 € ¢, que com fregiiéncia sio datilografadas
seguidas, foram postas em lados opostos da mdquina, de modo que suas bar-
ras nio colidissem.4 Qutras tecnologias de datilografia ndo seguiram a dispo-
sicdo qwerty. Mdquinas compositoras (tais como o linotipo) usam um layout
completamente diferente; o teclado do linotipo é chamado de “shrdlu”, devi-
do ao padrio de teclas que segue, e é modelado de acordo com a freqiiéncia
relativa das letras em inglés. Era assim que os composirores de tipos manuais
arrumavam as letras ou os tipos que iriam retirar de caixotins e inserir
manualmente nos moldes. A evolugio natural do design...

Nem todos os teclados antigos tinham uma tecla backspace [retorno] e a
tecla de “tabulador” (“tab”, nos teclados modernos) foi um avango revolucio-
ndrio. As primeiras maquinas de escrever s6 imprimiam caracteres em letra
maitiscula. O acréscimo das letras mintisculas foi, inicialmente, conseguido
ao adicionar uma nova tecla para cada caractere em mintiscula, de modo que,
na verdade, havia dois teclados distintos. Algumas das primeiras mdquinas de
escrever dessa época organizavam as teclas para letras maidsculas numa
ordem diferente das mintsculas. Imaginem como seria dificil decorar esse
teclado! Foram necessirios anos para desenvolver a tecla de deslocamento
(shif) e fixagdo de letras maidsculas, de modo que maiiisculas e mintdsculas
pudessem dividir a mesma tecla. Essa ndo foi uma inven¢do nada trivial, e
combinou engenhosidade mecinica com uma batra de tipos de caracteres de
caixa dupla.

No final, projetou-se o teclado por um processo evoluciondrio, mas as

principais foras propulsoras foram mecanicas. Os teclados modernos nédo

tém os mesmos problemas; o acavalamento nio existe nos modelos eletroni-
cos e computadores. Até miesmo o estilo da datilografia se modificou. Nos
anos iniciais, as pessoas mantinham os olhos no teclado e digitavam com um
ou dois dedos de cada mio. Ocorreu que uma pessoa corajosa, Frank
McGurrin, de Salt Lake City, Utah, memorizou as localizagbes das teclas e
aprendeu a usar todos os dedos, sem olhar para o teclado. Sua habilidade nio
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foi reconhecida de imediato; foi necessério um concurso nacional realizado
em Cincinnati, Ohio, em 1877, para provar que esse método era de fato
superior.5 Por fim, o teclado qwerty foi adotado em todo o mundo, com ape-
nas pequenas variagoes. Estamos obrigados a usd-lo, muito embora tenha
sido projetado para satisfazer a coergdes que ndo se aplicam mais, se baseado
num estilo de dartilografia ultrapassado e dificil de aprender. '
Tentar alterar o design de teclados é um passatempo muito apreciado
(ilustracdo 6.1). Alguns esquemas mantém o layout mecinico das teclas, mas
arrumam a disposigio de letras de maneira mais eficiente. Outros aperfei-
coam o layout também, ordenando o posicionamento das teclas de modo a

acomodar o espelhamento simétrico da imagem das mos e os espagamentos .

¢ a agilidade variados dos dedos. Outros reduzem dramaticamente o niimero
de teclas ao dar-lhes padrdes — segmentos de linha — representando as letras,
permitindo digitagio com uma sé mao ou mais rdpida com as duas mdos.
Mas nenhuma dessas inovagbes se mantém porque o teclado qwerty, embora
deficiente, ¢ bastante bom. Mesmo que sua arrumagdo de teclas e letras de
modo a impedir o acavalamento ndo tenha mais justificativa mecénica, ele
sem divida pSe muitos pares de letras comuns em méos opostas; uma das
mios pode ficar pronta para digitar a sua letra enquanto a outra estd acaban-
do, de modo que a digitagdo ganha velocidade. '

Que tal os teclados alfabéticos? Serd que eles ndo seriam mais fdceis de

aprender? Nio.6 Como as letras tém de ser dispostas em fileiras, apenas
conhecer o alfabeto nio ¢ suficiente. Vocé também precisaria saber onde hd
quebra de linha nas fileiras. Mesmo se pudesse aprender isso, ainda seria mais
facil procurar olhando para o teclado do que calcular onde estaria uma tecla.
Nessa situagio, vocé se sai melhor se as letras de uso mais comum estiverem
situadas onde vocé tem maior probabilidade de encontri-las a0 olhar — uma
propriedade que o teclado qwerty oferece. Se vocé ndo conhece teclado
algum, hd muito pouca diferenga entre um teclado qwerty, um teclado alfa-
bético e mesmo uma disposicdo das teclas ao acaso. Se conhece um pouqui-
nho do qwerty, isso é suficiente para tornd-lo melhor do que os outros. E,
para os eximios datilégrafos, as disposigdes por ordem alfabética sdo sempre
mais lentas do que o qwerty.

Existe uma forma melhor — o teclado Dvorak — meticulosamente desen-
volvida e aperfeicoada por (¢ batizado com o nome de) um dos fundadores da
engenharia industrial. E mais ficil de aprender ¢ permite datilografar em
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6.1 Teclados de méquina de escrever

O layout americano padrée de teclado —
o teclado Sholes ou qwerty,

O teclado americana simplificado {com fre-
quéncia chamade ASK), uma verso simpli-
ficada do teclado Dvorak; no original os
nimeros e tedlas de pontragio sio arruma-
dos de maneira diferente. '

A maioria dos teclados organizada por
ordem alfabética dispée o alfabeto ao longe
de fileiras horizontais, conforme se mostra &
‘asquerda. .

Esta disposictio alfabética, contudo, & supe-
rior: com sua organizacio dicgonal, -1
letras sdo dispostas sistematicamente em
ordem crescente no alfabeto da esquerda
para a direita, sem quebras significativas.

O teclado & esquerda tem lefras dispostasao -
acaso, :

Os datilégrafos iniciantes Bm mais ou menos
o mesmo rendimento nesses teclados: o alfa-
bético funciona apenas ligeiramente melhor
do que o organizado ao acaso. Para os exi-
mios datilégrafos, 0 ASK & o melhor, seguido
pelo qwerty: os teckados dlfabéficos sGo bas-
tante infericres. Moral da histéria: ndo per
cam tempo com teclados alfabétices.
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torno de 10% mais depressa, mas isso simplesmente nio ¢ o bastante em ter-
mos de aperfeigoamento para merecer uma revolugio nos teclados. Milh&es
de pessoas teriam de aprender um novo estilo de datilografia. Milhdes de
méquinas de escrever teriam de ser mudadas. As imposicGes de severas coer-
cbes pela pritica existente impedem mudangas, mesmo onde elas seriam um
aperfeicoamento.”

Sera que ndo poderfamos no minimo nos sair melhor com as duas maos
20 mesmo tempo? Sim, poderfamos. Os estenodatilégrafos de tribunal sdo
mais répidos do que qualquer pessoa. Eles usam teclados de base fonérica
(chord keyboard), datilografando silabas diretamente na pigina — silabas, nfo,
letras (a ordenagido das sflabas segue uma ordem fonética). Teclados sildbico-
fonéticos tém muito poucas teclas, por vezes apenas cinco ou seis, mas, de
maneira geral, entre dez e 15. Muitos teclados sildbico-fonéticos permiterm
que se datilografem letras isoladas ou palavras inteiras com um dnico toque
de mio sobre vdrias teclas. Se aleuém usar os dez dedos ao mesmo tempo,
existem 1.023 combinagbes possiveis. Isso ¢ suficiente para todas as letras e
niimeros, maitisculas e mintsculas, e mais uma porgio de palavras, se se con-
seguir aprender os padrées. Teclados desse tipo tém uma terzivel desvanta-
gem: sio extremamente dificeis de aprender e muito dificeis de guardar de
meméria; todo o conhecimento precisa estar na cabega. Se vocé sentar dian-
te de qualquer teclado comum, poderd usé-lo imediatamente. Tem apenas de
procurar a letra que quer e pressiond-la. Com o teclado sildbico-fonético,
tem-sc de pressionar vérias teclas a0 mesmo tempo. Nio hd como rotuld-las
apropriadamente e nenhuma forma de saber o que fazer s6 ao olhar. Alguns
desses teclados sio incrivelmente bem concebidos e notavelmente ficeis de
assimilar. Tentei aprender a usar um dos mais féceis. Com trinta minutos
de pritica, tinha aprendido o alfabeto, mas se nio usasse o teclado por uma
semana eu me esquecia dos toques. A vantagem nio pareceu valer o esforgo.
Que dizer entio de teclados de acorde operados com uma sé mao? Serd que
nio valeria a pena um bocado de tempo e esforgo para ser capaz de datilogra-
far com uma s6 mio? Talvez, se vocé estiver pilotando um avido a jato com
uma das méos e precisar incluir dados no seu computador com a outra. Mas
nio para o resto de nos.8

Tudo isso introduz uma impotrante ligio de design. Uma vez que se con-
seguiu obter um produto satisfatério, mudangas posteriores podem ser con-
traprodutivas, especialmente se o produto for bem-sucedido. E preciso saber
onde parar.
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Podemos observar as interagses de design e experiéncias com o teclado de com-
putador. O layout do teclado bisico atualmente ¢ padronizado por meio de acor-
do internacional. Mas os teclados de computadores precisam de teclas adicionass
-que ndo sio padronizadas. Alguns teclados tém uma tecla adicional entre a tocly
de maitisculalshift e a tecla da letra %", A tecla de retorno assume Jormas diferen-
tes € localizagies. As reclas especiais do computador  por exemplo, control, esca-
pe; break, delete (que ndo deve ser confundida com back space ou retorno de um
espago) e as teclas “seta” ou controles de cursor — variam de localizacio de acords
com as fases do ano, e asé entre produtos do mesmo fabricante. Muita confusio e
aborrecimentos resultam disso.

Observenf, também, que o computador permite disposicoes com ordem flesi-
vel de letras. E uma questio simples em alguns computadores alterar a interpreta-
¢do das teclas do teclado querty para o Dvorak: basta um comando, ¢ & mudan-
¢a estd efetuada. Mas a menos que o fi do teclads Dvorak retire reorganize os
r6tulos das letras nas teclas, el terd de ignorar as identificacdes nas teclas ¢ confiar
apenas na memdria. Algum dia essa identificaciio serd feita por displays eletroni-
cos em cada tecla, de modo que mudar a identificacio também serd trivial, E pos-
stvel que a tecnologia de computadores venha a nos libertar da padronizacio for-
gada, e af todo mundp poderia selecionar o teclado de sua escolba.

POR QUE OS DESIGNERS CAEM EM ERRQ

“[Frank Lioyd] Wright evidentemente nito era musto simpdtico quanto a reclama-
goes. Quando Herbert E Johnson — o falecido presidente da S. C. Johnson, Inc., em
Racine, Winscosin — telefonou para Wright para dizer que o telbado estava com
goteirus e pingando dgua em cima de um convidads & mesa de jantar, dizem gue o
arquiseto veria vespondido: ‘Diga a ele para mudar a cadeira de lugar.”?

Se o design do quotidiano fosse regido pela estética, a vida poderia ser’
mais agrad4vel para os olhos, mas menos confortavel; se fosse governado pela
usabilidade, poderia ser mais confortdvel, porém mais feio. Se custos e facili-
dade de manufatura tivessem o dominio, os produtos poderiam nio ser
atraentes, nem funcionais, nem durdveis. Inquestionavelmente, cada uma

dessas consideragges tem seu lugar. O problema ocorre quando uma prevale-
ce sobre todas as outras.
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Os designers erram por vérios motivos. O primeiro, a estrutura de pre-
miagio da comunidade de design, que tendea por a estética em primeiro
lugar. As coleges de designs exibem relégios premiados ilegiveis para ver as
horas, despertadores que nio sdo facilmente ativados, abridores de lata
impossiveis de entender. Segundo, os designers nao sio usudrios tipicos. Eles
se tornam tdo especialistas em usar os objetos que projetaram, que néo conse-
guem acreditar que alguma outra pessoa possa ter problemas; somente por
meio da interagdo ¢ da realizagio de testes com os verdadeiros usudrios ao longo
do processo do design pode-se impedir que isso acontega. Terceiro, 0s designers
tém de agradar a seus clientes, € os clientes podem nio ser os usudrios.

Quando se pde a estética em
primeiro lugar

“Isso provavelmente ganhou um prémio” é um comentdrio critico e desde-
nhoso no presente livro. Por qué? Porque os prémios tendem a ser dados por
alguns aspectos de um design, negligenciando-se todos os outros, inclusive a
usabilidade. Considerem o exemplo apresentado a seguir, em que um proje-
to de design usével, digno de ser vivido, foi prejudicado pelos profissionais do
design. A tarefa era projetar os escritérios da Federal Aviation Administration
{(FAA — érgdo regulador da aviagio comercial) em Seattle. A caracteristica
mais notével do processo de concepgao e execugio do projeto era que aqueles

que iriam trabalhar no prédio tinham o direito de opinar e influenciar o pro- -

jeto de maneira significativa. Um dos participantes da equipe de projetistas,
Robert Sommer, descreve o processo da seguinte maneira:

“O arquiteto Sam Sloan coordenon um projeto no qual os [funciondrios
podiam selecionar pegas de mobilia para seus escritdrios e 0 layout da planta do
escritdrio. Isso representava um grande afastamento das prdticas dominantes em
reparticées federais, em que essas questies eram decididas pelos altos funciondrios
110 comando. Uma vez que se previa que as repartiies do FAA de Seattle ¢ as de
Los Angeles se mudassem para os novos prédios mais ou menos na mesma 0casido,
o cliente do projeso, a General Administration Services, concordou que a propos-
ta do arquiteto Sloan inclutsse os funciondrias no processo de desenvolvimento de

projeto e design em Seattle, enquanto deixava a segio de Los Angeles numa posi-

184 O DESIGN DO DIA-A-DIA

-

¢do de cm?dzgz'io de controle, em que os mérodos tradicionais de planejamento de
espago seriam seguidos.” 10 Gemento

. De modo que, na verdade, existiam dois projetos: um em Seattle, ¢

intensa participagio dos usudrios, ¢ um em Los Angeles, realizado da n’1 i
ra convencional por arquitetos, Qual dos dois designs os usudrios prefejnm;
O de Seartle, ¢ claro! A seguir apresento a descri¢io de Sommer do result::l]:).

“Vérios meses depois da mudanga para os novos prédios, enquetes conduzidas
pela equipe de pesquisa foram realizadas em Los Angeles e em Seattle. Os funcio-
ndrios que trabalbavam em Seartle estavam mais satisfeitos com seu prédioees ;oz-
¢os de trabalho que os de Los Angeles. E importante notar gue o prédio de }zo:'
Angeles foi agraciado com vdrios prémios pelo American Institute of Archizecrs
enguanto o prédio de Seattle nio recebeu qualquer reconhecimento. Um membr:)
do Jibri do AIA justificou sua negativa de conceder um prémio ao prédio de Seattle
com.&ase. em sew aspecto de feigio residencial’ e sua Yalta de disciplina e controle
dos fnterzoresi que eram exatamente as duas caratteristicas de gue o0 funciondrios
mais gostavam no prédio. Isto reflete as bem documentadas diferenas de preferén-
cias entre z.zrquz'teta: ¢ ocupantes. O diretor do escritdrio de Seartle admitin qguie
muitos visisantes ficavam surpreendidos com o fito de que o prédio fosse uma ins-
talagdo do governo federal. Os funciondrios em ambas as cidades avaliaram sua
satisfagio com seu desempenho no trabalho antes e depois da mudanga para o
nove prédio. Nio houve qualquer alteragio no escritdrio de Los Angeles ¢ uma

;mlz;z;:ao de melhor desempenho no trabalho foi estimadn em 7% no escritério de
eattle. "1

A estética, 0 que ndo € surpreendente, vem em primeiro lugar em museus
e centros de design. J4 passei muito tempo no museu de ciéncia de minha
prépr‘ia cidade, San Diego, observando visitantes testarem os objetos em
exposigio. Os visitantes se esforgam e, embora parecam se divertir, fica bas-
tante f:laro que, de maneira geral, n3o compreendem o verdadeiro s:entido da
exposicio. As placas explicativas sdo muito decorativas, mas mal iluminadas
dificeis de ler, e contém muito palavreado entusidstico e pouca explica ﬁo,
Sem duivida, os visitantes no saem esclarecidos com relacio A ciéncia (qu é
© que se espera seja o objetivo da exposicao). De vez em quando, eu me dis-
ponho 2 ajudar quando vejo rostos perplexos, a0 explicar os princfpios cien-
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tificos sendo demonstrados pela peca em exposi¢do (afinal, muitas das pegas
nesse tipo de museu, na realidade, s2o demonstrages de psicologia, muiras
das quais explico em minhas aulas introdutérias). Com freqiiéncia sou
recompensado com sorrisos e assentimentos de compreensio. Levei uma de
minhas turmas de graduagdo para observar e comentar; todos nés concorda-
mos sobre a inadequagdo das placas explicativas e, além disso, tinhamos
sugestdes titeis. Nds nos reunimos com um representante do museu e tenta-
mos explicar o que estava acontecendo. Ele ndo compreendeu. Os problemas
dele eram o custo e a durabilidade das pegas em exibigio. “Os visitantes estdo
aprendendo alguma coisa?”, perguntamos. Ele continuou a nio compreen-
der. O fndice de visitantes do museu era alto. O prédio era atraente. Prova-
velmente tinha ganhado um prémio. Por que estdvamos fazendo com que ele
perdesse seu tempo?

Muitos museus e centros de design sdo excelentes exemplos de pegas em
exposicio e sinais bonitinhos acoplados a rétulos ilegfveis e ndo informarivos.
Em grande parte, desconfio cd com meus botBes, isso acontece porque esses
prédios sdo considerados lugares dedicados 4 arte, onde as pegas em exposi-
4o tém como intuito serem admiradas, e n3o objetos de aprendizado. Fiz
vérias viagens ao Design Centre, em Londres, para coletar material para este

" livro. Eu tinha esperangas de que o centro teria uma boa biblioteca e livraria
(tinha) e boas pegas em exposi¢do, demonstrando os principios apropriados
para combinar estética, economia, usabilidade ¢ manufaturabilidade.
Descobri que o Design Centre de Londres ¢, ele préprio, um exercicio de
mau design. Examinemos, por exemplo, a cafeteria: ¢ quase impossivel de ser
usada. Atrds do balcdo, os quatro funciondrios continuamente atrapalham
uns aos oucros. O layout das instalagdes atrds do balcio parece ndo ter estru-
tura nem fungio. A comida € cuidadosamente aquecida para o cliente, mas jd
estd fria quando afinal o cliente sai da fila para recebé-la. A cafeteria tem
mesas redondas e mintisculas altas demais. Para sentar, hd elegantes bancos
altos redondos e sem encosto. O conjunto é impossivel de ser usado se se é
idoso ou muito jovem ou se estd com as mios cheias de embrulhos. E claro
que o design pode ter sido uma tentativa deliberada de desencorajar o uso da
cafeteria. Considerem a hipétese seguinte:

A cafeteria ¢ bem projetada, com mesas espagosas e cadeiras confortdveis.
Mas, por isso, se torna demasiado popular, interferindo com o verdadeiro props-

sito do Design Centre, que ¢ encorajar 0 bom design entre os fabricantes britdni-
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cos. O apelo do centro e de sua cafeteria para turistas ¢ inesperado. O Design C,

tre decide desencorajar as pessoas de usarem a cafeteria: retivam as mesas cf;? 'ne;‘—
e as substituem por mesas pouce funcionais e desconfortdvess, tudp em noizze dz S
bom design — o objetivo, nesse caso, & desencorajar as pessoas de usarem g mﬁtériz
e se dgmorarem por ld. Na verdade, restaurantes com Jreqiiéncia instalam cadeiras
deésconfortdveis exatamente por esse motivo. As lanchonetes de Jast-food muitas vezes
ndo tém cadeiras nem mesas. De modp que minkas queixas fornecem provas de que
0s critérios do design foram cumpridos, de gue o design foi bem-sucedidp.12 7

Em Londres visitei o Boilerworks, uma pafte do Victoria and Albert
I\'/Iljseum, para ver uma exposicio especial chamada “design natural”, A expo-
sicio em si cra um dos melhores exemplos de design inatural que jamais vi.
Belas plaquinhas de muito bom gosto préximas de cada peca em exibigé’o.
Layout de objetos surpreendente ao extremo. Mas era impossivel dizer qué
placa pértencia a que objeto ou o que significava o texto. Infelizmente, isso ¢
tipico de museus. :

Uma parte importante e significativa do processo de design deveria ser o
estudo de como cxatamente os objetos sendo projetados deverdo ser usados.
No c.asoda cafeteria do Design Centre de Londres, os designers deveriam
imaginar uma aglomeragio de gente na fila, imaginar onde ela vai comegar e
acabat, € estudar que efeito isso terd no resto do museu. Examinar os padrdes
de trabalho dos-empregados da cafeteria: considerar a possibilidade de eles
atenderem os pedidos dos clientes, Para onde terdo de se mover? Que objetos
terdo de alcangar? Se houver vérios empregados, vio atrapalhar uns aos
outros? E considerar também os clientes. Avés com sobretudos pesados,
guarda-chuvas, embrulhos e talvez trés criancas pequenas: como pagardo por
suas compras? H4 algum lugar para eles botarem seus embrulhos, de modo
que possam abrir as carteiras ou bolsas e tirar o dinheiro? Sers que isso pode
ser feito de maneira que minimize o incdmodo s pessoas logo atrds na fila e
dé maior rapidez e eficiéncia ao caixa? E finalmente, pensar nos clientes sen-
tados s mesas, lutando para subir num banquinho alto para comer numa
mesa mintscula. E ndo s6 imaginar: ir 14 e olhar o design atual dessa ou de
outras cafeterias. Entrevistar clientes em potencial, entrevistar os empregados
da cafeteria.

No caso dos museus de ciéncia, os estudos devem ser feitos com pessoas
iguais ao piblico-alvo. Os designers e empregados j4 sabem demais: ndo tém
mais condigao de se colocarem no papel do visitante.
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Permitam-me ser positivo, para variar: existen museus de ciéncia e exposigoes
que funcionam bem. Os museus de ciéncia em Boston e em Toronto, o Aqudrio de
Monzerey, o Exploratorium em San Francisco. Provavelmente existem muitos
outros de que nio tenho conbecimento. Consideremos o Exploratorium. E escuro
¢ maltratado do lado de fora, fica situado num prédio velho remodelado. Muito
pouco é devotado & elegincia ou estética. A énfase estd em usar e compreender as
pecas expostas. Os funciondrios se interessam em explicar as coisas. ‘

possivel fazer as coisas direito. E 56 nio permitir que o foco centrado ape-
nas em custo, ou durabilidade, ou estética destrua o objetivo principal do musen:
ser usado, ser compreendido. Denomine isso problema do foco.

Designers ndo s&o usudrios tipicos

Designers quase sempre pensam em si préptios como sendo usudrios tipices.
Afinal, eles também sdo pessoas e, com freqiiéncia, usudrios dos préprios
designs. Por que ndo reparam, por que nio tém os mesmos problemas que
nds, todas as outras pessoas? Os designers com quem conversei sao atencio-
sos, pessoas interessadas. Eles querem fazer as coisas corretamente. Por que,

entio, tantos defeitos? :

Todos nés criamos uma psicologia do quotidiano — os profissionais a
chamam de “psicologia popular” ou, is vezes, “psicologia ingénua’, ela pode
ser tdo equivocada e enganadora quanto a fisica ingénua que examinamos no
Capftulo 2. Pior, na verdade. Como seres humanos, temos acesso a nossos
pensamentos conscientes e crengas, mas nao aos subconscientes. Pensa-
mentos conscientes sdo racionalizagdes de comportamento, explicagbes 2 pos-
teriori. Temos a tendéncia de projetar nossas racionalizagbes ¢ crengas nas
agbes e crencas dos outros. Mas o profissional deveria ser capaz de perceber
que crengas e comportamentos humanos sdo complexos e que o individuo
nido estd em posi¢do que lhe permita descobrir todos os fatos relevantes. Nio
existe substituto para a intera¢io com os verdadeiros usudrios de um design

proposto ¢ sem estudo.

“Steven Wozniak, o garoto génio co-fundador da Apple Computer, ofe-
receu ao piiblico a primeira visdo de relance do CORE, a dltima criagfio

de seu cérebro. (...)
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e

‘ “O CORE, que éa sigla de controlador remoto de aparelhos eletrs-
nicos, € um tnico dispositivo que permite aos consumidores )
hamente seus equipamentos domésticos por controle remoro
0s equipamentos estejam todos no mesmo aposento. {...)

operar ple-
, desde que

[14
; O, (__",ORE vem acompanhado de um manual de quarenta pdginas
0 usudrio. Mas Wozniak afirma que os usudrios da engenhoca nio fica-

‘rao a,mendrontados porque, inicialmente, serfo todos, em sua maioria
feras’ do computador.”13 ’

H4 grande diferenca entre a especializagio necessdria para ser um desig-
ner € 2 que € necessdria para ser um usudrio. Em seu trabalho, os designers fc
tornam especialistas no dispositive que estio projetando. Os usudrios sio
especialistas na #arefiz que estio tentando executar com o dispositivo.14

SFeven Wozniak inventa um dispositivo para ajudar pessoas como ele
préprio, pessoas que reclamam que sua casa est4 atravancada com dispositi-
vos de controle remoto para seus equipamentos eletrénicos. De modo que ele
produz um tinico controlador que substituird os muitos controladores. Mas a
tajrefa ¢ complexa, o manual de instrucées ¢ grosso. Isso ndo ¢ problema
dizem-nos, os primeiros usudrios serdo “feras” do computador, Exatamentt;
como Wozniak, presume-se. Mas em que medida essa caracterizagio é preci-
sa? Serd que sequer sabemos que os tecnicamente ambiciosos, os “iniciados”
vio realmente ser capazes de entender e usar o dispositivo? A tinica maneir:;
de descobrir € testar os designs com os usudrios, pessoas tio semelhantes ao
con.1prad0r final do produto quanto possivel. Além disso, a interacio do
designer com os potenciais usudrios deve ocorrer desde o principio do proces-
so de design, pois rapidamente se torna tarde demais para fazer modificacBes
fundamentais.

Os designers profissionais geralmente tém conhecimento das armadilhas
a0 longo do caminho. Mas a maior parte do design ndo ¢ feita por designers

profissionais, é feita por engenheiros, programadores e gerentes. Um designer
descreveu as questdes para mim da seguinte maneira: |

As pessoas, geralmente engenbeiros ou gerentes, fendem a sentir que elas tam-
bém siio humanas e, por isso, podem projetar alguma coisa para ser usada por
outros seres humanos tdo bem quanto o especialista em interface. E realmente
interessante observar engenheiros e profissionais da citncia da compuracio se
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dedicarem a fazer o design de um produto. Eles discurem exaustivamente sobre
como fazer as coisas, de maneira geral com um desejo sincero de fazer a coisa certa
para o usudrio. Mas, quando chega a hora de avaliar as trocas assimétricas que
implicam prejuizo de beneficios entre a interface com o usudrio e os recursos inter-
nos de um produto, eles quase sempre tendem a simplificar a vida para o lado
deles. Eles terdo de executar o trabalho, de modo que tentam fazer a arquitetura
interna da mdquina o mais simples possivel. A elegincia do design interno por
vezes inclui uma estratégia de mapeamento da elegéncia da interface com usud-
rio. As equipes de design de fato precisam de defensores atuantes que falem em
nome das pessoas que finalmente usario a interface.” 15

Os designers se tornaram tdo proficientes com o produto que no conse-
guem mais perceber ou compreender as 4reas com probabilidade de causar
dificuldades. Mesmo quando eles se tornam usudrios, seu profundo conheci-
mento ¢ o contato {ntimo com o artefato que estdo projetando significam que
operam quase inteiramente a partir do conhecimento na cabega. O usudrio,
especialmente o de primeira viagem ou infreqiiente, tem de se apojar quase
inteiramente no conhecimento no mundo. Isso faz enorme diferenga, funda-
mental para o design. , ‘

A inocéncia perdida ndo ¢ facilmente recuperada. O designer nio pode
simplesmente prever os problemas que terdo as pessoas, as interpretagdes
equivocadas que surgirdo e os erros que serao cometidos. E se o designer nio
puder prever os erros, o design nao poderd minimizar a probabilidade de sua
ocorréncia nem de suas ramificacBes.

Os clientes do designer
podem ndo ser usvérios

Os designers tém de agradar a seus clientes, que com fregiiéncia nio sdo os
usudrios finais. Pensem nos principais utensflios e aparelhos domésticos:
foges, geladeiras, mdquinas de lavar pratos, ¢ mdquinas de lavar e secar rou-
pas; torneiras e termostatos para sistemas de calefagio e de ar refrigerado.
Esses sdo, com fregiiéncia, comprados pelas companhias corretoras e admi-
nistradoras ou pelos proprierdrios de iméveis. No setor da administragio de
negécios, os departamentos de compras tomam decises para as grandes
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companhias, e os proprietirios ou as administradoras tomam decisées

pecgluenas companhias. Em todos esses casos, o comprador est4 provaweln-Lpor
te interessado principalmente em preco, talvez em tamanho ou aparén:ir:
quase com certeza ndo em usabilidade. E uma vez que os acessérios e g ére:
thos sejam comprados e instalados, o comprador nio tem mais inteEr)

neles. O fabricante est4 basicamente interessado nesses tomadores de d iy
seus clientes imediatos, nio nos usudrios finais. e

Em algumas situagBes o custo deve ser posto em primeiro lugar, especial-
me’:nte: em instalagées do governo ou industriais. Na minha universidade, as
mdquinas copiadoras sdo compradas pelo Centro de Impressdo e Duplica ’éio
depois di.stribufdas pelos virios departamentos. As copiadoras sio comgra-’
das .clepms que uma “convocagio formal para propostas” de fornecimento de
equipamento € enviada aos fabricantes e representantes de vendas das mdqui-
nas, para a tomada de pregos. A selegio ¢ quase sempre baseada unicamente
Do preco, mais uma avaliagdo do custo de manutengio. Usabilidade? Nio ¢
lc.zyada em consideragio. O estado da Califérnia exige, por lei, que as univer-
sidades comprem os equipamentos com base no preco mais baixo obtido em
conc01:r(‘=:z*1‘cia; nio existem quaisquer exigéncias legais com relagdo 4 com-
pree:nmbﬂidade ou & usabilidade do produto, Esse ¢ um dos motivos pelos
quais nos fornecem sempre méquinas copiadoras e sistemas telefdnicos inuti-
llzavel.s. Se os usudrios reclamassem com a devida veeméncia, a usabilidade
poderia se tornar uma exigéncia nas especificagdes, ¢ ela poderia acabar por
ser repassada para os projetistas e designers. Mas sem esse feedback, os desig-
ners tém sempre de projetar os produtos mais baratos possfveis, porque sdo os
que vendem.

Os designers enfrentam uma dura tarefa. Sio subordinados aos clientes e
pode ser dificil descobrir quem sdo os verdadeiros usudrios. Por vezes eles sdo
até proibidos de entrar em contato com os usudrios, por temor de que pos-
sam ac%dentalmente revelar os planos das companhias para novos prodﬁtos
ou equivocadamente levar os usudrios a acredirar que novos produtos estio
prestes a ser desenvolvidos. O processo de design ¢ prisioneiro da burocracia
corporativa, € cada estdgio no processo acrescenta sua prépria avaliagio e dita
as mudangas que cré essenciais para seus interesses. O design quase certamen-
te ¢ alterado quando sai das mios dos designers ¢ segue adiante, passando pela
fabricagdo e marketing, Todos os participantes sio bem-intencionados, e setis
problemas e interesses particulares sio legftimos. Contudo todos os ’fatores
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deveriam ser levados em conta simultaneamente, € nio submetidos aos aci-
dentes de seqiiéncia de tempo ou as realidades de hierarquia e influéncia cor-
porativa. Um designer me escreveu o seguinte a respeito de seus problemas:

A smaioria dos designers vive em um mundo em que lacuna de avaliagio ¢
infinita. E verdade que, com freqiiéncia, conhecemos o produto bem demais para
poder ter alguma idéia de como as pessoas irdo usd-lo, mesmo assim somos separa-
dos dos usudrios finais por mitltiplas camadas de burocracia corporativa, marke-
ting e servios de atendimento ao cliente etc. Essas pessoas acreditam que sabem o
que os clientes querem e 0 feedback que temos do mundo e verdade’ ¢ limitado
por filtros que elas impoem. Se vocé aceita a definigio do problema (especificagdes
do produto) dessas fontes externas sem investigagiio pessoal, vai projetar um pro-
duso inferior a despeito de suas melhores intengbes. Se esse obstdculo inicial € supe-
rado, cobriu-se apenas a metade do percurso. As melbores idéias de design séo
arruinadas pelo processo de desenvolvimento-manufarura que tem lugar depois
que elas deixam o estiidio de design. O que isso ressalta é que o processo aravés do
qual fazemos design ¢ defeituoso, provavelmente mais do que nossa concepiio de
como criar design de qualidade.”

A COMPLEXIDADE DO PROCESSO DE DESIGN

“Design & a aplicagdo sucessiva de restrigbes até que reste apenas um produto
incompardvel.” 17

Vocés poderiam pensar que uma torneira de 4gua ¢ bastante ficil de projetar.
Afinal, vocé apenas quer interromper o fluxo de 4gua. Mas consideremos com
mais atencdo alguns dos problemas. Suponhamos que as torneiras sejam para
uso em lugares piiblicos, onde os usudrios poderiam deixar de fechd-las. Vocé
pode fazer uma torneira acionada por mola, que s6 funcione enquanto vocé
pressionar a chave da torneira (torno). Isso automaricamente desliga a tornei-
ra, mas & dificil para o usudrio apertar a chave enquanto molha as mios.
Certo, entio vocé acrescenta um controle de crondmetro pata regular o tempo;
uma pressio na chave resulta em cinco ou dez segundos de fluxo de dgua. Mas
a complexidade adicional do design aumenta o custo ¢ diminui a confiabili-
dade da torneira. Além disso, ¢ dificil calcular quanto tempo a passagem de
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égua deve permanecer aberta. De algum modo nunca parece o tempo sufi-
ciente para ¢ usudrio.

Que tal entdo uma torneira acionada pelo pé, que supera os problemas de
m'o_las e crondmetros porque a dgua pdra de correr no instante em que o pé
sai do pedal (ilustragdo 6.2 A)? Essa solugdo exige um tipo de instala If:o
hidrdulica um pouco mais complexa, o que aumenta o custo. Ela tambci’:m
-torna o controle invisivel, violando uth principio fundamental de design e
tornando dificil para um novo usudrio encontrar o controle. Que tal Ema
solugio de alta tecnologia, com sensores automdticos que abrem a passagem
da 4gua assim que a mdo é posta na pia, fechando-a logo que é retirada (ilus-
tragio 6.2 B)? Essa solugfio tem vdrios problemas. Primeiro, € cara. Segundo
torna os controles invisiveis, criando dificuldades para os novos usudrios E,
terceiro, nao é fAcil ver como o usudrio poderia controlar nem o volume n.en;
a temperatura da dgua. Discutiremos mais sobre essa torneira adiante.

Nem todas as torneiras sdo projetadas sob as coerg6es das torneiras piibli-
cas. Nas casas, consideragbes de cariter estético tendem a dominar. Os estilos
refletem a classe social ¢ econémica do usudrio. E diferentes tipos de usudrios
tém diferentes tipos de exigéncias.

{\s mesmas consideragBes sdo verdadeiras para a maioria dos objetos do
quotidiano. A variedade de solugbes para os problemas comuns é enorme. A
amplitude de expressio permitida ao designer € enorme. Além disso, o nl.'ln:xe-
ro de mindsculos detalhes que precisam ser levados em conta é espantoso.
Pegue quase qualquer item fabricado e examine com cuidado seus detalhes.
x.‘ks pequeninas ondulagdes em um grampo de cabelo sio essenciais para

vimpedi-lo de escorregar do cabelo: alguém teve de pensar nisso, depois proje-
tar um equipamento especial para criar as ondulagdes. A caneta de ponta de
feltro que estou examinando, enquanto escrevo, tem seis tamanhos diferentes
no seu corpo e dois na tampa. A caneta muda de conicidade em virios pon-
tos, cada um servindo a alguma fungdo. O corpo da caneta compreende qua-
tro substincias diferentes (e ndo estou contando a tinta, nem o recipiente que
c_ontém a tinta, nem a ponta de feltro). A rampa € feita de dois tipos de plds- -
tico ¢ um tipo de metal. O interior da tampa tem uma porgo de ranhuras
sutis ¢ de estruturas internas que claramente se encaixam em partes corres-
pondentes do corpo da canera, tanto para prender a tampa com firmeza
quanto para impedir de secar a ponta de feltro. Existem mais partes compo-
nentes e varidveis do que eu jamais teria imaginado.
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6.2 Torneiras de modelos ndo padroniza-
dos. Existem bons motivos para usar meicfs
ndo padronizados para operagio d.e tornei-
ras, mas o resultado € que o usudrio prova-
velmente precisard de ajuda para usai‘-las. A
foto A (acima) mostraa torneira e 4s instru-
¢Oes de uso em um trem na Grﬁ—BretanEm.
A ilustragio B (2 direita) mostra um anun-
cio publicitdrio de uma torneira aut?m:itl-
ca: apenas ponha a mdo sob a torneira ¢ 2
dgua sai 2 uma temperatura e mtcns':dade
de fluxo predererminados. Conveniente,
mas 56 para quem conhece o segredo.
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O designer da caneta deve ter tido conhecimento de centenas de exigén-
cias nas especificagdes. Se fizesse a caneta fina demais, ndo seria forte o sufi-
ciente para resistir & dureza do uso por criangas em idade escolar. Se fizesse a
secio mediana do corpo grossa demais, ndo poderia nem ser segurada pelos
dedos de maneira apropriada, nem controlada com precisio suficiente.
Contudo as pessoas com artrite nas mos podem precisar de um corpo gros-
$o porque nio conseguem fechar inteiramente os dedos. Se excluisse o minds-

~ culo buraquinho perto da ponta, as mudangas de pressdo na atmosfera fariam

com que a tinta vazasse. E que dizer daqueles que usam a caneta como instru-
menro de medida ou como ferramenta mecanica para arrancar, espetar e tor-
cer coisas? Por exemplo, as instrugbes do relégio em meu carro dizem para
acertd-lo pressionando o botfo recuado 20 fundo com 2 ponta de uma cane-
ta esferografica. Como o designer da caneta poderia ter sabido disso? Que
obrigacio tem o designer de considerar usos variados e obscuros?

’ . .- Fazendo design para pessoas especiais

A pessoa média ou padrio nio existe. Isso cria um problema para o designer
que, geralmente, tem de conceber um dnico design para todo o mundo; a
tarefa ¢ dificil quando se espera que todo tipo de pessoa use o objeto. O desig-
ner pode consultar manuais com tabelas que indiquem a medida do alcance
médio do brago e a altura média quando se esti sentado, a que distancia a
pessoa média pode se inclinar para trés quando estd sentada, qual é o espago
necessdrio para quadris, joelhos ¢ cotovelos de tamanho médio. O campo ¢

. chamado de antropometria fisica. Com essas informages, o designer pode

tentar satisfazer as especificagbes de tamanho para quase todo o mundo, diga-
mos, para 90, 95 ou até mesmo 99% das pessoas. Suponhamos que vocé pro-
jete um produto para um grupo que represente 95% de uma populagio, isto
¢, para todo o mundo menos os 5% de pessoas que sdo menores ou maiores
que a média. Vocé estard deixando de incluir uma porgio de gente. Se os
Estados Unidos tém uma populagio de 250 milhdes de pessoas, 5% sio 12
milhes e meio de pessoas. Mesmo sc vocé fizer um projeto para um grupo
que represente 99% da populagio, deixard de incluir 1% — dois milhes e
meio de pessoas.

Consideremos, por exemplo, os datilégrafos. Eles precisam ter as mios
confortavelmente posicionadas acima do teclado. Devido 2 espessura das
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méquinas de escrever, as MEsas de datilografia sdo projetadas para ser mais
baixas que a mesa de trabalho. % claro que o que importa nio ¢ 2 altura da
mesa ol a espessura do teclado, mas a distincia da posicao normal das mios
do datilégrafo do teclado, que & determinada por vérios fatores:

« O ramanho do datilégrafo: suas medidas de pernas, térax, m3ios
o A altura da mesa

s A espessura do teclado

o A altura da cadeira

O que pode o designer fazer? Uma solugdo é fazer tudo ajustdvel: a altura
da cadeira, a altura e © sngulo da mesa de datilografia. Na verdade, as boas
mesas de datilografia €m vdrias partes: uma para acomodar o teclado, outra
para posicionar a tela do computador, uma pega para colocagio dos documen-
tos de trabalho. Permita que todas as partes componentes sejam ajustdvels,
separadamente, em altura e angulo, ¢ al todo 0 mundo poders ser atendido.

Alguns problemas ndo sao resolvidos por ajustes. As pessoas canhotas,
por exemplo, apresentam problemas especiais. Ajustes simples ndo funcio-
nam, nem cdlculo de médias: calcule a média entre um canhoto ¢ um destro
¢ que resultado vocé obterd? E nesse tipo de casos que 08 produtos especiais
ajudam — tesouras € facas para canhotos e réguas para canhotos (lustragio
6.3). Esses instrumentos especiais nem sempte funcionam, é claro, ndo quan-
do um tinico objeto tiver de ser usado por muitos, ou em situagdes em que os
objetos sdo grandes ou caros demais para que cada pessoa possua 0 seul, 0u 0

leve consigo. Nesses casos, a unica solucioé fazer com que o préprio artefato
possa ser usado de modo ambidestro, mesmo se isso o tornar um pouco

menos eficiente para cada pessoa.

6.3 Régua para canhotos. Escrever da esquerda para a direita com a mio esquerda significa
que vact cobre o que vocé escreve, fazendo com que o uso de régua seja dificil, borrando a
tinta. Uma caneta para canhotos € uma caneta com tinta que seca rapidamente. Esta régua
para canhotos tem 05 ndmeros alinhados da direita para a esquerda. Uma solugdo para a diver-
sidade erre os individuos € produzir objetos especializados.
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Considerem os problemas especiais de idosos e enfermos, defici
cegos ou quase cegos, surdos ou deficientes auditives, pessoas ;nuitl:ll(:n'tes’
ou muito altas, ou pessoas estrangeiras, As cadeiras de rodas, por e al};as
nao sao ‘manobrziveis com facilidade em curvas nem em escad’ag ou : em}Zl s
res estrcitos. A medida que envelhecemos, nossa agilidade fisica dirr?irre' ’
vcloc1.dade de nosso tempo de reagio e resposta se torna mais lenta nosuas
cztp‘aadac.ies visuais se deterioram, e diminui nossa capacidade de éL;ic[ll:rS Sc?s
virias coisas a0 mesmo tempo ou de alternar rapidamente o foco de nossz
atengio entre acontecimentos simultdneos competindo por ela.

' As auto-estradas de alta velocidade criam problemas especiais para o
‘ 1dotsos. Urr_l automével trafegando em alta velocidade numa via ei ressS
n_iulto movimentada, na hora do crepusculo, exige o limite mdximo claspc :
c1dad?s fle um motorist2. Os idosos sofrem uma exigéncia que est4 alénip;‘
seus limites. A solugdo adotada por muitos motoristas idosos ¢ dirigir ben:
devagar, para ajustar a velocidade 2 uma medida com que sua capaci?iadc de
processamento consiga lidar & vontade. Infelizmente, o motorista lento cria
urm risco para 0 outros motoristas: em vias expressas de alta velocidade, as
coisas sio consideravelmente mais seguras se todo mundo trafegar aproxir’na—
damentg na mesma velocidade. Nao consigo ver qualquer solugfo simple
pfra es.sc problema. Em muitas cidades, especialmente nos Estados Unicl:;l,osS
nio existe maneira fécil de ir de um lugar para outro, exceto de carro particu—’
lar. Contudo ndo se pode esperar que os idosos fiquem em casa. A soluggo
tem dc? ser o aumento dos meios de transporte piblico, a disponibiliza ﬁogde
m(?tonstas, ?u talvez ruas especiéis ou pistas com limites de velocidadg mais
balx.os em vias expressas. K possfvel que carros automatizados, o sonho do
escritores de ficgdo cientifica € de urbanistas, um dia venham a, S
lidade; eles resolveriam esse problema. oo
Af:lueles entre os leitores que sdo jovens ndo riam com desdém. Noss
capacidades comegam a se deteriorar relativamente cedo, comeq;lndo ::51
metade dos vinte anos. Quando chegamos & metade dos quarenta, nossos
olho.sdpodern nio mais ser capazes de se ajustar o suficiente para qu:e o foco
dei visdo ‘abarque toda a amplitude de distdncias, de maneira que a maioria de
nds precisa de 6culos de leitura ou bifocais. As lentes bifocais dificultam o tr:
balho delicado de precisio e o uso de terminais de computadores (cujas t la_
parecem projetadas para jovens de vinte anos). s
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Escrevo estas palavras sentado diante de meu terminal de computador, com a
cabega inclinada para o alto, num dngulo desconforsdvel, de modo a poder ver a
tela pela metade inferior de meus dculos. Néa consigo encontrar uma posigio con-
fortdvel. Se abaixo 4 tela, ela me atrapalha na hora de digitar. Se uso deulos espe-
ciais “para computador”, ajustados para o tamanho e a distincia da tela, ndo con-
sigo ler todas as anotagies e esbogos espalhados ao meu redor a vdrias distdncias.
Felizmente, posso alterar o tamanho dos caracteres que aparecem. Uso uma fonte
de 12 pontos, cujas letras sito confortavelmente grandes. Infelizmente, essa ¢ uma
daguelas trocas assimétricas que tém custos embutidos, pois quanto maores ficarem
as letras na tela, menos material caberd. Se eu trocar para uma fonte de nove pon-
tos, poderei ver mais 78% de material (mais 33% de linhas, cada uma com mass
33% de palavras), que faz grande diferenga quando estou tentando escrever maté-
rias maioves. Mas as letras séo 33% menores, tornands mais diflcil ler e corrigir.
Pelo menos meu computador permite flexibilidade no 1amanko dos caracteres; 4

maioria ndo permite.

Quando chegamos aos sessenta anos, j4 hd uma quantidade suficiente de
material perdido espalhado em nossos olhos e o contraste visual fica diminui-
do, o suficiente para ser um dos principais motivos pelos quais os pilotos
comerciais de aviGes de passaggiros sdo obrigados a se aposentar nessa idade.
Aos sessenta anos de idade uma pessoa ainda est4 em boa forma mental e fisi-

" ca, e a sabedoria acumulada dos anos resulta num desempenho superior em
muitas tarefas. Mas a forca fisica fica menor, a agilidade do corpo diminui e
avelocidade de certas operagbes se reduz. Em um mundo em que 2 média da
idade da populagio est4 aumentando, ter sessenta anos ¢ ser relativamente
jovem: a maioria das pessoas de sessenta anos tem mais vinte anos de vida pela
frente, muitas tém quarenta. Precisamos fazer projetos de design tendo em
mente essas pessoas — pensar nisso como fazer design tendo em mente a pes-

'soa que seremos no futuro.

Nio existe qualquer solugdo simples nem tamanho tnico. Mas ajuda
fazer projetos que busquem flexibilidade. Flexibilidade no ramanho de ima-
gens nas telas de computador, nos tamanhos, alturas e dngulos de inclinagdo
de mesas e cadeiras. Flexibilidade em nossas auto-estradas e vias expressas, tal-
vez nos certificando de que existam estradas alternativas com limites de velo-
cidade diferentes. As soluctes fixas invariavelmente falham para algumas pes-
soas; as salucbes flexiveis pelo menos oferecem uma possibilidade para aque-
les com necessidades especiais.
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Atengdo selefiva: o problema do foco

A capaclclade de ater}(;ﬁo consciente ¢ limitada; se vocé concentra o foco d

sua atencio numa coisa, reduz sua atengio em outras. Os psicélogos ch :
0 finf)meno de “atencdo seletiva”. O excesso de foco resulta em ima an:Sam
de *visdo em tinel”, em que os itens periféricos sdo ignorados. meeae

. :‘Iizz:; @ um programa dedicado a caiz:umz'dores na televisio britinica sobre
quie pegavam fogo quando o péo estava seco demais. Os representant
dos consumidores ressaltaram que as pessoas inseriam os dedos, um arfo ou .
ﬁzm. na t'armdeim para tentar extrair a tormada. Isso era mu;'to pegri 050 (a? ?ZZ
7’mzz: perigoso na Gri-Bretanha do que nos Estados Unidos, porque kfga valmn
éde 2{0 volts, ¢ ndo de 120, como nos Estados Unidos). Ainda assim, al, o
rmjradezms tinham fios expostos muito préximos do topo, pe;j‘éitament; alguma’s
veis com o dedo ou com um utensilio de metal, Os representantes dos comufc?i’j:
;c:r ;r%rzzfjjsz que os ﬁzbrzcm_ztes ndo deveriam ter posicionado os fios tdo
Os fabricantes negaram que suas torradeiras fossem perigosas. “Por que”,
guntaram eles, “alguém iria enfiar os dedos ou uma Jaca nm'?za rorzadc:if:::’
Cermmente as instrugbes adverviam as pessoas para nio Jazé-lo. E, com toda‘
;:r;ez,ﬂ e!.fu deue;z'zzm saber que isso é perigoso. Para o desz;gne;;. m;za agdo de:sae
: :; pd ;; :.nconce tvel, que sua prevengio nio havia entrado nas consideragges do
Examinemos a questiio do ponto de vista do usudrio. A pessoa vé um proble-
ma — uma torrada presa na torradeira ou pegando Jogo — e se concentra ?ﬁz sol,
\$40 para tivd-la de ld. O perigo nem lhe passa pela mente. Para minba swgoresfz-
fiz exatamente a mesma coisa, logo no dia seguinte. Inseri dois bolinhos finos m;
torradeira; alguns minutos depois, a fumaga sata em jorros. Depressa levantei a
chave Dpara empurrd-los para fora até ond foi posstvel, ¢ entiio rapidamente (mas
com cuidade?) inseri uma WBmina de Jaca na torradeira, descendyp pela lateral,
para levantd-los e retivi-los. O que eu estava Jazendo? -
Atengio seletiva: cuide do problema imediato, esqueca o resto. E claro qu.
estava sendo cuidadoso, mas isso € provavelmente o que as pessods ‘que se eleqtr o
taram também acreditavam. Simplesmente nio parecia perigoso, é apenas z'.fs(;.m-

A o
concenx?esma histéria se repete sem cessar. Os mergulhadores submarinos se
ram tanto em se esforgar para subir A superficie, que deixam de libe-
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rar os pesos de lastro (que ficam num cinto espeéial f4cil de soltar) que os
estio mantendo debaixo d'4gua. As pessoas que estdo fugindo de um incén-

 dio empurram com violéncia uma porta, cada vez com mais forga, deixando
de se dar conta de que a porta se abre quando ¢ puxada, nio empurrada.
Alguém estd preso atrds de uma porta, empurrando o lado esquerdo quando
cla se abre pelo direito. Motociclistas levam seus capacetes afivelados nas
motos, ndo enfiados na cabega. Pessoas ndo usam cintos de seguranga ou diri-
gem com excesso de velocidade, porque ¢ inconvenicnte fazer de ourtra
maneira € porque nao véem o perigo.

Quando ocorre um problema, temos a tendéncia de nos concentrarmos
nele a ponto de excluir por completo os outros fatores. O designer deve pro-
jetar tendo em vista o caso da ocorréncia de problema, tornando os outros
fatores mais salientes, ou mais fdceis de serem alcangados, ou talvez menos
necessrios. Era disso que trataram as funcdes de forca coerciva do Capitulo
5. Fagam da chave de desligar a eletricidade da torradeira uma fungdo de
forca coerciva, de modo que uma pessoa ndo possa enfiar alguma coisa nela
sem antes acionar a chave de desligar a eletricidade (que deve ser ficil de
alcangar e de usar). Ou mudem o design dos fios internos e elementos de aque-
cimento de modo que elementos letais ndo possam ser alcangados de fora,
ndo importa que carne ou metal seja enfiado na torradeira.

Um coroldrio desse principio ¢ que os designers ém de se protegerem
contra os problemas de foco em seu préprio design. Serd que a atengio por
eles dedicada a um conjunto de varidveis terd feito com que fossem negligen-
tes com outro? Serd que a seguranga foi prejudicada em beneficio da usabili-
dade? A usabilidade pela estética? A estética pela fabricagio?

A TORNEIRA: UM ESTUDO DE CASO DE
DIFICULDADES DE DESIGN

Pode ser dificil acreditar que uma torneira de dgua comum, dessas que se usam no
guotidiano, precise de um manual de instrugées. Eu vi um manual desses, numa
reunido da British Psychological Society em Sheffield, na Inglaterra. Os partici-
pantes ficavam em dormitdrios. Ao se hospedar num deles, 0 Ranmoor House, 0
héspede recebia um folheto que dava informagbes diteis: onde ficavam as igrejas
os hordrios das refeigoes, a localizacio do posto de correio ¢ como [fazer funcionar
as bicas (torneiras). “As bicas na pia sio avivadas com uma pressao delicada para

baixo.”
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Qua.nda chegou minha vez de falar na conferéncia, perguntei aos present
na platéia a respeito das torneirvas. Quantos tinham tido dificuldade dep S?’;‘;
Q piblico me responden com murmiirios educados. Quantos tinham f::;ad-
gfmr a chave da torneira? Um grande nimero deles levantou a méo. Quant, y
rmb'am tido de procurar ajuda? Algumas pessoas honestas lemnmra.n.z a mz;:
Mais nfrde, certa mulber se aproximou de mim e disse que tinha precisado anda;
para cima e para baixo pelos corredores até encontrar alguém que pude
explicar-lhe como funcionavam as torneiras. : pudese

Umtfz pia simples, uma torneira de aparéncia simples. Mas di a impressao de
qgue precisa ser girada e ndo pressionada. Se vocé quer que a torneira seja pressio-
nada, faca com que seu aspecto passe essa idéia. Isso pode ser feito: as companhias
adreas o fazem de maneira correta. '

Ficaram com pena dos coitados dos camareiros da Ranmoor House, sempre
;.'ecebendg chamadas com pedidos de ajuda com relagio s torneiras. Por isso
zr?clm’mm instrugoes no folheto de informagoes gerais. Quem jamais pensaria pre-
cisar ler-instrugbes antes de usar wna torneira? Pelo menos ponham as instrugoes
nas torneiras, onde nio se pode deixar de vé-las. Mas quando coisas simples preci-
sam de instrugées, € um sinal seguro e certo de mau design.

Por que ¢ tio dificil acertar com as torneiras? Vamos examinar miais de
perto as duas principais variedades (elas nos dardo um bocado que fazer). A
pessoa que usa as torneiras se interessa por duas coisas: a temperatura e o
:«olume da 4gua. Duas coisas para controlar. Deveriamos ser capazes de fazer
isso com dois controles, um para cada. Exceto que a dgua vem em dois canos
um de 4gua quente ¢ um de fria, ¢ assim as duas coisas mais Ficeis de contro:
lar - volume de 4gua quente e volume de dgua fria — ndo s3o as que queremos
ter controladas. Dai o dilema do designer.

Existem trés problemas, dois relacionados ac mapeamento das inténc;ﬁcs
das agbes, o terceiro é o problema de avaliagiio:

* Que torneira controla a 4gua quente e qual é a da dgua fria?
A .
. O que vocé faz com a torneira para aumentar ou diminuir o fluxo de
dgua?
* Como se pode determinar se o volume ¢ a temperatura estio corretos?
Os dois problemas de mapeamento sio solucionados por meio de con-
vengdes culturais, ou coergoes. Existe uma convengio mundial de que a tor-
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neira da esquerda seja da dgua quente, a da direira da dgua fria. Também ¢é
uma convengio universal que os filetes de rosca sejam feitos para prender o
parafuso quando girados no sentido do hordrio, desapertar o parafuso no sen-
tido inverso ao do horério. Voct desliga a torneira ao girar o filete de rosca
para apertar a chave da torneira {apertando um obturador contra seu torno,
a chave do tubo), e assim fecha a passagem da dgua. De modo que girar no
sentido do horirio fecha a dgua, no sentido contririo ao do hordrio abre.

Infelizmente, as coergdes nem sempre funcionam. A maioria dos ingleses a
quem perguntei nio tinha conhecimento de que as combinagdes esquer-
da/quente, direita/fria fossem uma convenggo; ela é violada com demnasiada fre-
qiiéncia para ser considerada uma convengio na Inglaterra. Mas a convengao
ndo ¢ universal dos Estados Unidos. Vejam o desenho de um chuveiro de minha
universidade (ilustraggo 6.4). Aqui temos torneiras verticais. Verticais? Se &
esquerda é o padrdo para quente, como isso se traduz para as torneiras posicio-
nadas na vertical? A torneira de 4gua quente é a de cima ou a de baixo? Estranho!

Por vezes um designer descumpre a convengio de propésito. O corpo
humano tem uma simetria de imagem refletida em espelho, diz aquele pseu-
dopsicélogo. De modo que a mio esquerda se move no sentido do hordrio, pois
bem, a mio direita deveria se mover no sentido oposto ao do hordrio. Cui-
dado, seu bombeiro hidréulico ou arquiteto pode instalar um aparelho de
banheiro em que a rotagio no seatido do hordrio desliga a dgua quente e liga
a 4gua fria. Ou serd que ¢ o contrério? N&o impotta, enquanto vocé tenta
regular a temperatura da 4gua, com sabdo escorrendo sobre os olhos, ratean-
do para mudar a posigdo do controle de dgua com uma das mios, e com o
sabdio ou 0 xampu na outra, pode ter certeza de que vai fazer errado. A dgua
estd gelada, de modo que voct tenta aumentar a quantidade de 4gua quente.
Provavelmente vai abrir a 4gua do chuveiro, ou da banheira ou abrir o ralo
(ou fechar o ralo), desligar completamente a 4gua quente, ou se escaldar.

A pessoa que inventou essa bobagem de simesria de imagem refletida em espe-
lho, nio importa quem tenha sido, deveria ser obrigada a romar wm banho de
chuveiro. Sim, existe alguma ldgica na teoria. Para ser um bocadinho justo com o
inventor do esquema, ele funciona razoavelmente bem desde que vocé sempre use
as torneiras ao colocar ambas as maos nelas ao mesmo tempo, ajustando os dois
controles simultaneamente. Contudo ele falha redondamente quando apenas uma
das mios & usada alternando-se entre os dois controles. Af, vocé ndo consegue
lembrar-se que diregio faz o qué.
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6.4 Torneiras verticais. O padrao
mundial é de que a torneira da
dgua quente fica i esquerda. O que
fazer aqui? Por que alguém imagi-
naria um esquema semelhante?

Que dizer do problema de avaliagio? O feedback no uso da maioria das

ro s .
torneiras ¢ rdpido e direto, de modo que gird-las na diregdo crrada & ficil de
descobrir e corrigir — o ciclo de avaliagio-acdo € ficil. Como resultado nio se

L3
s iy A - .
percebe quando hd discrepéncia das regras normais. A menos que voct esteja

no chuveiro e o feedback ocorra quando voct se escalda.

‘ As pias mais antigas tém duas bicas diferentes. Nesse caso a avaliagio ¢
dificil. Vocé pode abanar a méo rapidamente entre as bicas, esperando obter
uma boa mistura de temperaturas, ou pode encher a bacia, ajustando a quan-
tidade de 4gua quente ¢ fria de modo que a mistura acumulada atinja 2 tem-
peratura desejada. Geralmente vocé se contenta com qualquer coisa que se
aproxime disso. Cada problema isolado ndo ¢ nada muito grave. Mas a soma
total de todo o mau design trivial torna maior o grau de trauma da vida quo-
tidiana, desnecessariamente.

. Agora consideremos a torneira moderna de uma sé bica, e controle
tnico. A tecnologia surge como salvagio. Gire o controle numa direcio, ele
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ajusta a temperatura. Gire para a outra, ele ajusta o volume. Hurra! Nés con-
trolamos exatamente as varidveis de interesse, € a torneira com misturador
resolve o problema da avaliagdo.

Sim, as novas torneiras sio bonitas. Reluzentes, elegantes, ganhadoras de
prémios. E impossiveis de usar. Elas solucionaram um conjunto de problemas
apenas para criar mais um: agora predominam os problemas de mapeamento.

» Que controles estdo associados 2 que agdo?
« Que operagdes se devem aplicar aos controles?

E muito dificil descobrir qual pega da torneira lisa e reluzente € o contro-
le. E mesmo’ que vocé descubra, ¢é dificil descobrir para que diregdo ecle se
move. E uma vez que vocé descubra isso, é dificil descobrir que diregdo con-
trola que agdo. E quando esses designs chiques de multiplas fungoes também
controlam a tampa do ralo da pia, o desvio da dgua para o chuveiro ou
banheira, o desastre é inevitével.

Aqui existem dois problemas. Primeiro, em nome da elegincia, as partes
méveis por vezes se fundem na estrutura da torneira de maneira a ficarem
invisfveis, de forma que ¢ quase impossivel sequer encontrar os controles,
quanto mais descobrir para qual diregao eles se movem ou o que eles contro-
lam. Segundo, em nome da novidade, os novos designs deixaram de respeitar
o poder da constincia cultural. Os usudrios ndo querem que cada novo
design use um método diferente para controlar a 4gua. Os usudrios precisam
de padronizagio. Se todos os fabricantes de torneiras pudessem chegar a um
acordo sobre um conjunto de movimentos para controlar o volume ¢ a tem-
peratura {que tal para cima e para baixo para controlar volume — para cima
significando mais — e esquerda ¢ direita para controlar a temperatura —
esquerda significando quente?), todos nds poderfamos aprender o padrio de
uma vez para sempre e depois disso usar esse conhecimento com cada nova
torneira que encontrissemos.

Se nio for possivel pér o conhecimento no artefato ou dispositivo, crie
uma coercio cultural: padronize o que tem de ser mantido na cabega.

Poderia haver pequenas variagbes no padrio. Suponbamos que um desig-
ner quisesse que a temperatura fosse controlada por um punho ou botdo que
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girasse, em vez de uma alavanca que se movesse para a esquerda e para a direi
ta. Fellzme~nte, existe um mapeamento natural que relaciona rotacgo 3 dire l;ielj
uma rotagio no sentido hordrio € a mesma coisa que um movimento aiao’
dlreft? — para obter dgua mais fria — ¢ uma rotagio no sentido inverso E;o da'
horédrio é o mesmo que um movimento para a esquerda — para mais quente °
O desenvolvimento tecnolégico nao cessa. Existe mais uma solugdo ;u-
o problema do controle, ¢ que tem ligeira vantagem sobre as outras: é ria;:
barata. Um controle liga ou desliga a 4gua e permite que se ajuste a tt;m era-
tura ou o volume, mas ndo ambos. Tudo o que se tem a fazer é localizar o'Fc':on
trole e operd-lo. Pensem em toda a energia mental e confusio de que fo -
poupados. Pelo menos temos um controle realmente ficil de usar. gucessf)am
Esperem um momento: nés, na verdade, queremos controlar tantol o
vcflume’qtfanto a temperatura da dgua independentemente. Esta solugio nos
dat um finico controle. Assim, podemos ajustar a temperatura, mas obtemos
seja 14 qual for a quantidade de 4gua que o projetista decidiu que seria boa.

Ou. pc?n:!emos 3justar o volume de dgua enquanto obtemos uma temperatura
arbitrdria. Essa ¢ a histéria do progresso.

Algumas variantes dessa torneira controlam apenas ligar e desligar: vocé nio
tem qutalquer controle sobre volume nem temperatura. Por vezes nio bd qualgquer
meio visivel de como abrir a dgua. Como o usudrio novato vai saber que dewiz - -
tar as mdos debaixo da torneira? Nio bd sinal algum indicands a opem:éa ne. .
sdria, nem qualguer informacio relevante no mundo. ’ -

Talvez vocé tenha um grande sinal de aviso: “Nao ajuste os controles, apenas

\ponba as mdos debaixo da bica.” Esse sinal destrdi a elegincia, nio é ve;dafie’ E

uma escolha interessante — capacidade de transmitir compreensio ou elegdnc-ia :
Eclaro que, se torneiras desse tipo viessem a se tornar comuns, as pessods mbm’an;
como usi-las e os avisos poderiam ser retirados. Algum dia.

DUAS TENTACOES MORTAIS PARA O DESIGNER

Va.mos retornar 20s problemas dos designers. Mencionei as presses econd-
micas ¢ de tempo que eles sofrem. Agora, permitam-me falar-lhes sobre duas
fentagoes mortals que esperam os incautos, tentagbes que tesultam em pro-
dutos excessivamente complexos, que induzem os usudrios & distracdo — eu as
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denomino mania insidiosa do creeping featurism (no jargao da informdtica, €
a inclusdo de novas recursos e caracteristicas a cada nova edigdo do programa,
resultando num excesso deles) e de idolatria de falsas imagens.

Creeping featurism, a insidiosa mania
do excesso de recursos

Recentemente compareci & demonstragio de wm novo programa processador de
texto, realizada em um auditdrio grande e lotado. Um representante da compa-
nhia estava sentado diante do computador, e um projetor de video exibia uma
grande imagem da vela do computador numa tela de cinema. As pessoas na pla-
tia manifestavam cepticismo: eram especialistas e conbeciam as limitagdes desses
programas. O representante encarregado de fazer a demonstragiio era experiente,
firme e conviricente, compunha um esbogo, expandia, transformando-o em um
texto, fazendo recuo de pardgrafos, numerando-os, alterando seus estilos, abrindo
um programa de desenbo, desenhando wma ilustragiio, inserindo-a no texto com o
texto fluindo elegantemente ao redor do desenho. “Vocés gostariam de ter duas
colunas?”, perguntou o apresentador. ‘Aqui estd. Trés colunas? Quatro? E 56 dizer
quantas.” A tela fluta: trés colunas de texto elegantemente alinkadas, com as ilus-
tragies exatamente onde deveriam estar; cabegalhos e rodapés de pdgina, niimero
de pardgrafos, estilo da fonte em itdlico e negrito. Caracteres em tipo grande e
pequeno, notas de rodapé corretamente posicionadas ao final de colunas. Era pos-
stvel até destacar no texto apenas as coisas que tinbam sido mudadas na iiltima
revisito. Era possivel deixar anotagdes para si mesmo ou para um co-autor que
apareceriam na tela, mas ndo precisavam ser impressas no texto final.

A platéia aplandia. As pessoas gritavam pedindo para ver uma apresentagio
de seus recursos favoritos, De maneira geral o apresentador dizia: “Sim, estou con-
tente por vocés terem pedido, aqui estd”, ¢ pimba, um zunido, um rdpido movi-
mento de mios, um clicar de teclas, wm movimento ligeiro do mouse, e a tela exitia
0 tltimo recurso pedido. Por vezes o apresentador dizia: “Ainda nio, isso serd
inclutdo na sequnda edigio, dentro de alguns meses.”

Creeping featurism ¢ a tendéncia insidiosa de aumenrar o nimero de
recursos de que dispée um dispositivo, por exemplo, de tarefas que um pro-
grama pode executar, aumentando esse nimero muito além do que seria
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razloeivel. Nao existe maneira alguma pela qual um programa possa s
u.sa.vel ¢ compreensivel quando, finalmente, tiver todos aqueles recurz oy
Clals para execu¢io de uma multiplicidade de tarefas, O proécssador :i): ey
que uso no computador de minha casa vem acompanhado de um man tajx;lo
rfzferencms de 340 p4ginas, mais um manual introdutério de 150 pd in; d :
tinado a usudrios de primeira viagem (que provavelmente nio coise ui -
compreender o manual de referéncias até terem lido o de ::1prenciif:;.dm)0
EMACS, o cditor de texto que uso em meu computador na univcrsidaze-
vem com um manual de 250 pdginas, que seria mais longo se ndo presumi ’
se que vocé fosse um especialista numa porgio de coisas. i
.Como os usudrios conseguem lidar com isso? Como poderio se proteger
d_e st mesmos? Afinal, como a histéria da demonstragio ilustra, sio os usud-
rios que pedem os recursos; os designers simplesmente concordam em
satisfazé-los. Mas cada novo conjunto de recursos aumenta de forma inco-
mensurdvel o tamanho e a complexidade do sisterna. Mais e mais cojsas tém
de ser to_rnadas invisiveis, numa violagio de todos os princfpios do design
Selrrll quaisquer coergdes, sem quaisquer 4ffordances, com mapeamentos arbi:
trarios, wnvisivets. E tudo porque os usudrios pediram recursos.

' O creeping featurism é uma doenga fatal, se nao for rapidamente tratada
Ex1stem alguns remédios, mas, como de costume, 2 melhor abordagem ¢ ra—.'
ticar a medicina preventiva, O problema & que a doenga se manifestf de
maneira natural e inocente. Analise uma tarefa e vocé verd como pode ser tor-
nada fna.is facil. Ora, acrescentar recursos parece tao virtuoso, de acordo com
0s proprios preceitos defendidos por este livro: simplesmente tenta facilicar a

s vida para todo 0 mundo. Mas com os recursos adicionais, vem a complexida-
f{e adicional. Cada novo recurso acrescenca um controle, display, botio ou
m:struc;io. A complexidade provavelmente aumenta numa proporg’éo igual ao
nimero de recursos elevado a0 quadrado: dobre o ntimero de recursos ua-
druplique a complexidade. Inclua dez vezes mais recursos e multi li’ o
complexidade por cem. P

Existem dois caminhos para tratar o Jeaturism. Um ¢é evitd-lo ou, pelo
menos, exercitar grande comedimento. Sim, aceite a inclusio dos rec,;ursos
que parecem absolutamente necessérios, mas se fortalega para os rigores de ter
dt:. passar sem o resto. Uma vez que um dispositivo tem muldiplas funges
Nao existe como evitar ter miltiplos controles e operagdes, multiplas pégina.;
de instrugtes, maltiplas dificuldades e confusges.
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O segundo caminho ¢ a organizagao. Organize, divida em mddulos, use
a estratégia de dividir para conquistar. Suponhamos que tomemos cada con-
junto de recursos € os ocultemos em locais separados, talvez com barreiras
divisérias entre os conjuntos. O termo técnico é modularizagio. Criar médu-
los funcionais separados, cada um com um conjunto limitado de controles,
cada um especializado em um aspecto diferente da tarefa. A virtude € que ca-
da médulo separado tem propriedades limitadas, recursos limitados. Ainda
assim, a soma total dos recursos no dispositivo se mantém inalterada. A divi-
sdo apropriada de um conjunto complexo de controles em médulos permite
que vocé venga a complexidade.

A idolatria das falsas imagens

O designer — e usudrio — pode, além disso, sentir-se tentado a idolatrar a com-

plexidade. Alguns de meus alunos fizeram um estudo sobre méquinas de

copiar de escritétio. Descobriram que as maquinas mais caras e mais sobre-

carregadas de recursos eram as campess de vendas nos escritérios de advoca-

cia. Por acaso as firmas precisavam dos recursos especiais das mdquinas? Nio.

Descobriu-se que elas gostavam de colocd-las nas salas de recepgio dos escri-

t6tios onde os clientes ficavam esperando — maquinas impressionantes, com
luzes que acendiam e apagavam e painéis bonitos. A firma ganhava uma aura’
de ser moderna e atualizada, capaz de lidar com os rigores da alta tecnologia
moderna. O fato de que as mdquinas fossem complexas demais para serem
operadas pela maioria das pessoas das cmpresas era irrelevante: as médquinas
de copiar nem sequer precisavam ser usadas — s6 a aparéncia fazia o servico.
Ah, sim, a idolatria das falsas imagens, nesse caso, era da parte dos clientes.

Uma colega me contou sobre suas dificuldades com o sistema de dudio e rele-
visdo em casa. Consistia em componentes separados, cada um isolado e nio muito
complexo. Mas a combinagio era tho massacrante, gue ela nio conseguia usd-lo.
A solugiio que encontrou foi detalbar cada uma das operagies que queria realizar
¢ escrever Instrucoes explfcitas para si mesma. Mesmo com essas instrugoes, 4 ope-
ragio nio era fiicil. Neste caso a culpa claramente ¢ das interagbes entre 05 compo-
nentes, Imagine ter de escrever vdrias pdginas de insirugoes para poder usar sen
proprio sistema de dudio!
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No caso do sistema demasiado complexo de dudioftelevi o, l
nentes eram de fabricantes diferentes. Apesar disso, eram f; 0% pare seoon
comprados e usados individualmente. J4 vi igual co,mplcxicfilos m compon
‘gentes c}ie um tinico fabricante. Alguns vendedores tentam criai zr;lmc Creseao

e que € assim que tem de set, que qualquer pessoa com alguma com ertcia
wenica p?de operar os aparelhos. Nio, essa atitude nio funciona OSPetﬁf_lCIa
mentos'sxmplesmente s@o complicados demais, a interacdo entré o ompo.
nentes ¢ de uma dificuldade acachapante para o usudrio. Nio havi: xcloglp; :
espef:lalmente complicado no equipamento da minha colega. Ela osouls
razodvel conhecimento das coisas técnicas, mas ficava per lexi d Pctl)ssula
equipamento de dudio para uso didrio. ’ e denm

Um dos pfoblemas do equipamento de dudio/video ¢ que mesmo se cad
componente tiver sido projetado com cuidado, a interagdo entre eles caa :
pro-blemas. O sintonizador de rédio, o equipamento de toca-fitas, o televi or
o v1-deocassete, o tocador de CD e assim por diante, todos parec’cm te S'(c)lr’
prolgtadols em relativo isolamento. Se vocé os puser juntos, cria-se e ?
uma proliferacdo espantosa. de controles, luzes, medidores :: int nextes
que podem detrotar até os mais talentosos. e
ecal;];s:: caso,la flalsa imagem ¢ a aparéncia (_ie sofisticacdo técnica. Esse € o

p sponsavel pela complexidade excessiva de muitos de nossos a
Ihos, de telefones e televisores a maquinas de lavar pratos e méquinas d Ii’a-"c’
roupas, de painéis de automéveis a sistemas audiovisuais. Nio gxiste eé?i"rar
exceto através da educagfio. Vocés poderiam argumentar que € un'iem ::10’
que ndo faz v{timas, s6 prejudica aqueles que o praticam, mas isso n&f an ;
d.ade. Os fabricantes e os projetistas produzem produtos para o que eles c‘;ﬂ"
sideram as demandas de seu mercado; portanto, se um nimero suficiente crll(;
pessoas cometer 0 mesmo pecado — e as indicagdes sdo de que cometem —
todos nds teremos de pagar pelo prazer de uns poucos. Pagamos por equi :
mentos elegantes, de aparéncia extravagante e quase impossiveis tli)c u:zg'mpa-

05 PONTOS FRACOS DOS SISTEMAS
DE COMPUTADOR

ora v 1 i
i\ﬁdad anc';os ;x?mmar o computador, uma drea onde todas as principais difi-
o es de design podem ser encontradas em profusdo. Nesse reino, rara
eH H 2o - ’ A
te se considera o usudrio. Ndo h4 nada de particularmente especial com

O DESAFIO DO DESIGN 209




relagdo ao computador; € uma mdquina, um artefato humano, exatamente
como todos os outros tipos de coisas que examinamos, € cria poucos proble-
mas que j4 ndo tenhamos encontrado. Mas a comunidade dos profissionais
do design raramente € chamada para ajudar no projeto de produtos de com-
putador. Em vez disso, o design ¢ deixado nas mios de engenheiros e progra-
madores, pessoas que de modo geral nio tém qualquer experiéncia nem espe-
cializagdo em projetar produto para uso de outras pessoas.

A natureza abstrata do computador constitui um desafio especial para o
designer. O computador funciona eletrdnica e invisivelmente, sem nenhum
sinal das agdes que estd desempenhando. E ¢ instruido por meio de uma lin-

 guagem abstrara, uma linguagem que especifica o fluxo interno de controle e
movimento das informagdes, mas que ndo ¢ particularmente adequada 2s
necessidades do usudrio. Os programadores especializados trabalham nessas
linguagens para instruir os sistemas desempenhar suas operagdes. A tarefa é
complexa e os programadores precisam ter uma variedade de qualificagdes e
conhecimentos. O projeto de um programa exige uma combinagdo de espe-
cializagbes, inclusive qualificagdes técnicas, conhecimento da tarefa e das
necessidades e capacidades dos usudrios.

Os programadores ndo deveriam ser responsiveis pela interagao do com-
putador com o usudrio; essa ndo é a especialidade deles, nem deveria ser.
Muitos programas para aplicativos de usudrios sio por demais abstratos, exi-
gindo agdes que fazem sentido para as exigéncias do computador e do profis-
sional de computagdo, mas que nio sio coesivas, sensatas, necessarias nem
compreensiveis para o usudrio do dia-a-dia. Tornar o sistema mais fdcil de
usar ¢ de compreender exige grande quantidade de trabalho adicional. Tenho
simpatia pelos problemas com que se defronta o programador, mas ndo posso
perdoar a falta de atengio generalizada com os consumidores.

Como fazer as coisas da maneira errada

Vot alguma vez jd sentou diante de um computador tipico? Em caso afirmativo,
i conbecen “a tirania da tela branca”. A pessoa senta diante da tela de computa-
dor, pronta para comegar. Comegar 0 qué? Como? A tela € completamente vazia
ot contém simbolos ou palavras nio informativas que nio dio qualquer indica-
" ¢do do que se espera que se faga. Existe um teclado semelhante ao de uma mdqui-
wd de escrever, mas ndio hd motivo algum para supor que uma tecla seja preferivel
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Ppoae explodir a mdquina? Ou destiuir dadps de valor inestimdvel? Ou acidental.
! ciraental-

MEnte conectar-s '
e e ¢ i;m algum b.?m'o de dados ultra-secreto ¢ depois Jazer
s ng o ‘pela Servigo Secreto? Quem sabe que perigo CMZ it
e uma tecla? 7] piiie
e e cl E quase tio assustador quanto ser levado a wuma fost Z s
sconpecidas, conduzido ao centro da sala ¢ deixad, i de

trido déj‘ﬂpﬂn’ce, dIZEndo. l Igué a I}antade. L;Znta—sf EIR Cdsd. zeﬂéf{) cerieza de

Recuo ‘ ' PREC |
para um canto e tento encontrar alguma coisa para ler

Qual ¢ o problema? N, )

? Nada de especial ) _
od i pecial, apenas mais de ¢ :
iva;:cj-zspecms do comp utador podem amplificar os Prsbl:lgloa; unco. Os
coisa S & IIOVoS nfvefs de dificuldade. Se vocé se decidisse a £ c;mum’

para que ficasse dificil, provavelmente ndo faria nada melfsr dguma
r do que

copiar os designers de st
e sistemas de comp
: : utador modernos i
sas erradas? Aqui estd a lista do que deve fazer: Qe fazeras coi

* Torne as coisas i fisivei
o s isas m\I:swexs. Alargue a lacuna de execucdo: no dé quai
ol 4 : ais-
L e d% es Z? re as operaghes esperadas. Crie uma lacuna de?wali
: u .
o acabaraqu quer feedback nem resultado algum visivel das acses
o éser executadas. Explore a tirania da tela em bra.nfo
o o g 3 omputadores tornam isso muito fécil. Use nomes -
m ébvios para comand o : trio
0s ou a¢bes, Use m i
oo > . . apeamento Ari
o € a ago pretendida e o que de fato deve ser fcilt)o bl
a inconsi : i : |
> HJI ? focons fs:tc:nm':. mude as regras. Deixe que uma coisa seja feita de
uma & eﬁmzrr:1 umdmodo e de outra em outro modo. Isso & especial
uando é necessdrio fi .
icar se altern
f;:tomando entre os dois modos. e
* lorne as operagBes ininteligivei
es ininteligiveis, Use li
orne : . Use linguagem breviacées idi
2 gem ou abrevia -
- Se‘:ran(ias;iUsedmeqsagens de erro nio informativas sace idios
mal-educ o v .
j ado. Trate as a¢Bes erroneas do usudrio como se fossem

g . R In t CSIT P
VIOla oes de contrato asne. Su]. <. R

0, avangando e

101[16 as Opefa(;OCS pe[‘IgOSaS. PCImIta quC uma unica aan CI[ada dﬂs'
.
3 3

: u
reclamarem, vocé pode perguntar: b P50

(‘V A ~—
'océ nao leu ¢ manual?”
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Essa lista est4 ficando deprimente, de modo que agora vamos nos voltar
para o lado bom. O computador tem vasto potencial, mais do que suficien-
s os seus problemas. Como tem um poder ilimitado,

te para superar todo
como pode aceitar quase qualquer tipo de controles e como pode criar quase

qualquer tipo de imagem ou som, tem o potencial para encurtar as lacunas,

tornar a vida mais f4cil. Se projetados apropriadamente, 05 sistemas podem

ser feitos sob medida para (e por) nds, individualmente. Mas devemos insis-

tir em que 0s responsdveis pelo desenvolvimento dos computadores traba-
lhem para nds — ndo para a tecnologia, ndo para si pr(’)prios.‘Existem progra-
mas e sisternas que nos mostraram o potencial; cles levam em consideragio 0
usudrio € tornam facil para nés executar carefas, até de maneira prazerosa.
assim que deveria ser. Os computadores t&m 0 poder de tornar as tarefas quo-
tidianas ndo sé mais faceis, como também agrada’weis.

Ainda nédo é tarde demais pard fazer
as coisas da maneira correta

A tecnologia de computador ainda € jovem, ainda est4 explorando seu poten-
cial. Ainda permanece a tese de que, se vocé ndo passou pelos ritos secretos de
iniciacio em técnicas de programagio, nio deveria ser admitido na sociedade
dos usudrios de computador. £ como nos primeiros tempos do automével: s6
os bravos, os aventureiros € 08 sofisticados mecanicamente precisam se habi-
litar.

Os cientistas trabalhando na drea da compuracio desenvolveram podero-
sas linguagens para tornat possivel solucionar 0s problemas técnicos de com-
putaggo. Poucos esforgos foram dedicados a elaborar e aperfeigoar as lingua-
gens de interagdo. Todo estudante de programagio cursa matérias sobre 0
aspecto computacional de computadores. Mas existem pouquissimos cursos
que tratem dos problemas enfrentados pelo usudrio; cursos desse tipo geral-
mente nao sio matérias obrigatérias e ndo sao ficeis de encaixar nos progra-
mas jd sobrecarregados do cientista principiante. Como resultado disso, a

maioria dos programadores escreve corm fluéncia programas que fazem coisas

maravilhosas, mas que sao inutilizdveis pelos nio profissionais. A maioria dos

programadores punca pensou nos problemas enfrentados pelos consumi-
dores. Eles ficam surpreendidos 20 descobtir que suas criagbes tiranizam ©
usudrio. Nio existe mais qualquer desculpa que justifique isso. Nio ¢ diffcil
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desenvol
olver program: .
usudrio ver OP gramas que tornem visiveis suas agGes, qu ;
que estd acontecendo, que tornem visivel » que permitam ao
ivel o

ossivel : . .

Elar 18 s, que exibam o estado atual do sistema de » conjunto de agdes

a. maneira com P
preensivel e

PCIIIII alm-
t]

Elf.‘.[[oA IllCa,
u m 2 1

sistemas quc

um pl‘O rama d
ca

natureza da contabili -

eletronicas, o Vis:il(l;)j:;d‘?;i: nos escritrios. O primeiro programa de planilh:

ram a comprar Compcltadgiesslonou tanto e tio bem, que as pessoasiome .

do. Esse & bim argtumenso de: para poderem usar apenas esse programa iso‘i-a‘

cletrbnicas também tém seus Pesct,)fm favor de sua usabilidade. As planilh:;
que as pessoas trabalhem compro’ iémas, mas, em termos globais, permitem
tados imediatamente visiveis nimeros de maneira conveniente, com resul-

De que as pesso .

patecia o csta f - :fi ogc:lszv:? com relagio &s planilhas? Da aparéncia. Nio
tinha. Organizava-se o proble mputador, trabalhava-se no problema que se
agora era Ficil Faver altesncte ma exatamente como se costumava fazer, sé qu
e que'dependia Crl;es s € ver o resultados. Era sé modificar um, nlign:
ele, de forma correta e apro;ii:;:l g(:u:n n:dav.a automaticamente junto com
jecdes de orcamento! - Que aneira simples e ficil de
mentos técn;;cos. Dt: fa'fg dc())ss OSIECHEﬁCIOS do computador, sem Ofa;;r lzg:::
nos quais o comPutador: ernms?, ‘%r:;progra?as de computador sdo aqides
mente no problema, sem ter de estar cgr?srzic:n;cn;; cqour?ll::teacizbalha e

Na verdade, o Visicalc tinba n
e o et 0 ¥ 2 nUmer030s problemas. A concepeio -
i) lz_ﬁi;e;:;'zfmo, Jatha. Nio estou reclzzmandf fios ;)i:oﬁ::;ftr;s
e oot Pe_mm-fo_r Impostas por uma geragio mais antiga e primitiw;
ity e P . computfzdore: pessoais dos dias de hoje sa '
programas de planilbas eletrdnicas muito mais ]éceis ziemuz;;f

Mas aguel.

e hrograma institil

roble .{’ grama instituin o modelo: parecia que s

ma, nio num computador. que s¢ estava trabalbando no

Nio € fdcil de i
s e Custiercna.r;);ve(r: sistema de compuradores eficientes e usiveis
lveo: w2 2 ().es onsiderem os principios descritos no prcsenté
Al o € c}; » affordances, mapeamentos naturais, feedback
as de compurador, eles significam que, entre ,outras ?:‘c:)i.
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m de ser capaz de tornar as coisas visfveis {ou audivets),

o que exige displays visuais grandes ¢ de alta qualidade, uma variedade de dis-
positivos de cntrada e muita meméria de computador de sobra. Isso, por sua
vez, exige circuitos de computador mais répidos e potentes. Tudo isso soma-

is alto de fabricagdo, custo mais

do resulta em sistemas mais ¢aros: custo ma
alto para o consumidor. Pode nio ficar imediatamente claro que sdo os usud-

rios de sistemas de computador comuns, ndo especialistas, os que precisam
dos sisternas mais potentes, com 0 méximo de memdria e os melhores dis-
plays. Os programadores profissionais podem arranjar-se com menos, pois
<abem lidar com as interagbes mais complexas e os displays menos eficientes.

A primeira tencativa apropriada de construir um sisterna eficiente néo foi
Star, uma criagdo do Centro de Pesquisa

s responsaveis pelo desenvolvimento da

:déia reconheceram a importancia de telas de display grandes, alramente deta-
lhadas com grande quantidade de grificos; eles deram & méquina a capaci-
dade de ter virios documentos diferentes na tela 20 mesmo tempo e introdu-
siram um dispositivo apontador — nesse caso o “mouse” — para que o Usudrio
especificasse uma drea de trabalho na tela. O computador Xerox Star foi um
importante progresso na drea de design usével.1® Mas o sistena era caro ¢
lento demais. Qs usudrios gostavam da poténcia e da facilidade de operagio,
mas precisavam de um desempenho melhot. Os beneficios da facilidade do
uso dos comandos eram sobrepujados pela lentidio da velocidade de respos-
ta. O display nem sempte conseguia acompanhar a digitagdo, ¢ os pedidos de
explicagdo (o sistema de “ajuda”) por vezes demorava tanto, que o usuario
podia sair para tomar uma icara de café enquanto esperava a Iesposta até
para a mais simples pergunta. A Xerox mostrou o caminho, mas foi vitima de
um destino comum entre 08 pioneiros: 0 espirito estava disposto, mas a forca

de vontade para pd-lo em pratica era fraca.

sas, o computador te

um sucesso comercial. Falo do Xerox

da Xerox Corporation de Palo Alto. O

Felizmente para o consumidor, a Apple Computer Company deu continuida-
ido criada para desenvolver 0

e as idéias da Xerox, usando a filosofia que havia si
¢ da Xerox) para produzir o

Xerox Star (contratando alguns integrantes da equip
primeiro Apple Lisa (também demasiado lento ¢ caro, um foasco de mercado)

depois o Macintosh, uma histéria de sucesso.
A abordagem seguida pela Xerox foi bem docu
era a consisténcia de operagies, tornar as coisas vis

mentada.20 A meta principal
fveis de modo que as opgoes
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dispontvei;
poniveis pudessem ser determinadas, e testar 1o

s da idé
passe do processo de desenvolyim . idéia com usudrios 4 et
de sistema ento. Essas sio as caracteristicas 4, bom d, .

' ¢ bom design

O computador Macintosh da Ap

que eliminam 2 tel em branco ple faz amplo uso de displays visuais

: o usudri ‘agh
vexds. O computador também torna as ao‘pudelvc'r et i e ek
oo pucador ¢oes relarivamente f4cei
& e fice
- Se-aﬁn ?ufler-ltos de modo que os métodos aprcend'c;s o e
\ . . .
plogtama jam aplicdveis & maioria dos programas. Hi o et
! goaclzs $30 executadas a0 movimentar o mo e feedback:
vo manu para
o mane que faz com que um cursor se mova para
o Xecutar uma agio. O mouse proporciona
G20 para o resultado, e o uso dos menus e

um pequeno disposi-
2 drea apropriada da
bom mapeamento da

— torna as operagdes ficeis de executar. T; Opf;oles de escolhas listadas na tela
. lanto a lacuna d .
¢ avaliagio qu
anto a

lacuna 30 si
: de execugio sio superadas com seguranca

O Maci '
ntosh tem falbas )
a5 quats usa ) Jalbas graves em muitas coisas, especialm
pressionar obscuras combina ente aquelas para

Muitos problemas decorrem do use dp m coes de teclas para realizar uma tarefa
Plifica seu uso, mas s, ouse. O mouse tem um botdo, o que sim-

ignifica que al 5
o loumas .
botdo vdrias vezes 4 a¢0es devern ser especificadas ao clicar o

ou ao, simultan
eamente, Prg_‘-_gl s
10NAr vdrids co : ~
mbinacées dy
&

.

design. Elas sio diffcei fices:

s ’?{Zc:f;fo:zgenden dificeis de lembrar ¢ dificeis de executar.
il s s botses no mouse... Quantos botées ele deveria ter? V.;??‘t‘
s o o dols o ef, trés sendo o nikmero maiss comum. N verdadw
e oty S s bo c::.;, um desenho tem até um teclado de acorde (¢ chorzi
Mo v o umsoes' veenfente: sobre o niimero correto de botges
s i o g temos @ ’sztmz;ao de troca assimétrica. Se voct aum .
complexidade do p,rablfn:ﬁ‘;m e e i
mapeamento inconsistente :;e A"
todps os problemas de map

da funcionalidade.

mf; também aumentard a
0 dois botdes leva
‘ m a um
nedes 7l ¢
“ fe npt dpam os botbes. Se vocé reduzir a wm botds
0 aesaparecem, mas também desaparece part;

m
(<] 1
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interface humana” e sua “caixa de ferramentas” interna oferecem padrdes para
os muitos programadores que fazem projetos para ele. Ele d4 prioridade &
consideracio com o usudrio. Sim, o Macintosh tem varios defeitos sérios, estd
longe de ser perfeito. E nio ¢ incompardvel. Apesar disso, diante de seu rela-
tivo sucesso em fazer da usabilidade e da compreensibilidade os objetivos
principais de seu design, eu daria a0 Macintosh da Apple um prémio, se eu

tivesse UM POUCO mais de respeito por prémios.
O computador como camaledo

or é incomum entre as mdquinas porque seul tamanho, forma e
dem ser de qualquer tamanho, forma ¢ aparéncia
dor pode ser como um camaledo,
para combinar com 2 situagao. As

O computad
aparéncia ndo 530 fixos: po

ue o designer desejar. Um computa
mudando de forma e de aparéncia externa,

operagdes do computador podem ser suaves, sendo feitas em aparéncia mais

do que em substéncia. E a aparéncia pode ser revertida com uma mudanga de
:déia do usudrio. Na qualidade de usudrios, podemos criar sistemas explordveis
que podem set aprendidos por meio da experimentagio, sem (emor de defei-
tos ou de danos graves. Além disso, 0 computador pode assumir a aparéncia da
rarefa; pode desaparecer por tras de uma fachada (a imagem do seu sistema).

SISTEMAS EXPLORAVEIS: CONVIDANDO A EXPERIMENTAGAO

rante de torpar os sistemas mais f4ceis de aprender e usar

encorajar o usudrio a fazer experiéncias e aprender as
possibilidades através da exploragio ativa. E assim que muitas pessoas apren-
dem a usar utensilios domésticos ou um novo sistema de som, aparelho de
celevisio ou videogame: apertando os botdes enquanto escutam & observam,

que acontece. O mesmo pode ser verdade com sisternas de compu-
tema scja explordvel:

Um método impor
¢ tornd-los explordveis,

para ver o
rador. Existem trés exigéncias para que um sis

o tem de ver prontamente € Sef
fveis. A visibilidade atua como
possibilidades e convidando &

1. Em cada estado do sistermna, 0 usudri
capaz de fazer todas as agOes permiss
uma sugestio, recordando ao usudrio as
exploragio de novas idéias e mérodos.
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2. O efei
. eito de cada aca
a
incerpretar. Esea pr :);ao. c‘lieve, 40 mesmo tempo, ser visfvel e fic;
de cada agfio, d propriedade permite aos usudrios a ¢ Kl de
§20, desenvolver um bom modelo mental prender os efeitos
ent

der'os H .

I .

clacmnamentos causais entre as a(;aES [ do sisteima e apren-
0§

gem de sistema desempenha um | criti o ma-
e e papel critico para possibilitar est
3. As agbes ni e
. Bes impli
A ¢ dna(.)’devem implicar custo. Quando u i
0 Indesejdvel, deve ser imedi rstvel, Toeg £ oree
e davel, Mmediatamente reversivel, Isso & .-
s imporca com os sistemas de computador. N W
rsivel; o si i efeito
e tel-ai,ao smtilma deve deixar muito claro o efeito ;0 s uma
ntes de sua e a wheions
xecugio; d e
para cancelar o pl v sor i ‘
fes ¢ . po sufici
p Ou a agdo deve ser dificil de executar, en'te
, Ndo

explordvel. A maiori

- A maio =

passivel d ria das agbes deve ser livre d

vel de ser descoberta, € custos, explordve] e

o .
OIS MODOS DE USAR O COMPUTADOR

Compa
rem duas ma H .
n .
2 uma outra pesson elr?:s diferentes de realizar uma tarefa Uma éd
comando” ou int »que faz o trabalho de fato: vamos clenc;m' 4 le o ordens
ces voce eracdo “de terceira pessoa”. A outr ) “n -la “modo de
) ”ce ‘fgesmo: vamos chamd-la de “modo d a mane{lra é fazer as opera-
ragio “de primei ¢ manipulacio direta”
e » . agdo
entre ser Concll)uzidol f; pessoa’. A diferenca entre as dugs é gom‘ilre?fou de
. OF um Mmotori a dlierenca
Esses dois modos existe orista e dirigir o automdvel voce ca
A maioria dos si m com os computadores.2! © mesmo.
. os sistemas de )
InteragBes de terceira pessoa. Pa computador oferece o modo de comand
- I'ara usar o . . 0,
dos para ele, usando uma “linguagem d computador, digitam-se 0s coman
aprender. Al . e comando” i -
- Alguns siste especial que i
manipulagio direta de'_“as dedCOmputadores oferecem a posqsibif'iiPcfiCqsa
games de dirigir Ca;m m.'l:efa?oes. de primeira pessoa; bons exem ll o de
de videogame S, pilotar avides ¢ de esportes, muito plos sdo os
S € nas mdquin . > comuns loj
. as domés nas lojas
tro i ticas. N
le direto sobre as acbes € part i €8S¢S games, a sensagdo de con
le direto tamb¢ parte essencial da tarefa. E = )
ambem ¢ possivel com as taref: =fa. Essa sensagdo de contro-
como escrever ou fazer a contabilj as quotidianas de computador, tai
muitos programas de edi ntabilidade. Programas de planilhas eletr L tals
edici etr
plos dos sistemas de o gio 1de texto e processadores de texto sdo bo Onicas e
anipulagio direta usados nos negécios ns exem-

O DESAFIO DO DESIGN 17




Ambas as formas sio necessdrias. A interagio de terceira pessoa ¢ muito

adequada a situagBes em que o crabalho ¢& laborioso ou repetitivo, bem como
Aqueles em que se pode confiar no sistema (ou na outra pessoa) para fazer cor-
cetamente o servigo por vocé. Por vezes, é agraddvel ter um motorista. Mas se
a tarefa é de importincia basica, nova, ou mal- especiﬁcada, ou se vocé nem
<abe ainda exatamente o que deve set feito, voct precisa de interagao direta de
primeira pessoa. Nesses casos 0 controle direto & essencial; um intermedidrio
atrapalha.

Mas os sistemas de manipulagao direra de primeira p
ra sejam féceis de usar € proporcionem d
mento, quase Sempre ¢ dificil fazer realmente um bom
porque exigem que o usudrio faga a tarcfa diretamente, €
ser muito bom nisso. Lépis de cor € instrumentos musicai

de sistemas de manipulago direta. Eu, por exemplo, n
nem misico. Quando quero arte de qualidade ou boa muisica, preciso de

assisténcia profissional. O mesmo acontece com muitos sistemas de compu-
tador de manipulagdo direta. Com freqiiéncia, preciso de sistemas de primei-
ra pessoa para 0s quais exista um sistema de apoio e seguranga intermedidrio,
pronto para assumir o comando, quando isso lhe for pedido, e ser disponivel
para dar conselhos, quando necessirios.

Quando uso um sistema de manipulagdo diret
texto, para desenhar imagens ou para criar € jogar game
e mim mesmo nio como usando um computador,
nhando determinada tarefa. O computador é, efetivamente, invisivel.
impossivel enfatizar o suficiente a impottincia desta questdo: tornar o siste-
ma de computador invistvel. Esse principio pode ser aplicado a qualquer

forma de interagio de sistema, direta ou indireta.

essoa tém suas des-
iversio e entreteni-
trabalho com eles,
o usudrio pode nio
s siio bons exemplos
50 sou bom attista

vantagens. Embo

a — seja para editar um
s —, na verdade, penso
mas como desempe-

O COMPUTADOR INVISIVEL DO FUTURO

aminar 2 aparéncia que poderia ter o computados do futuro.
Ihes dissesse que ele nem sequer seria visivel, que vocés
nem saberiam que estavam usando um computador? Que estou querendo
dizer com isso? Bem, isto jd € verdade: vocés usam computadores quando
usam muitos dos automéveis modernos, fornos de microondas e games. Ou

Agora vamos €x
Suponhamos que eu
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tocadores d
e CD e ’ .
dor porque pen maql.unas calculadoras. Vocés nio re
o pensam em s: mesmos como fazend pParam no computa-
compurador,22 ndo a taref:

De acord
. IO COm O mes . :
motor elétrico; vai usar m(} I‘HCfocimo, vocé ndo vai A cozinha
pratos. Os motores fa a geladeira, o liquidificador ou 2 m4 Para usar um
zem parte da tarefa, mesmo no caso d ?.ulnz:i de lavar
o liquidificad
or,

batedei
eira ou proce - ‘
ssad
s, © 05 acessri or de alimentos, que s3o essencial
€5501108 que eles movimentam ¢lalmente puros moto-

O comp |
utador dp
da imagindria Pt’tﬁitzzﬁ?‘m t;lvez Possa ser mais bem ilustradp por mink
. S, .

se devo aceitar um conviy POnHamos que eu esteja em casa certa noi, Z @ agen-

Pego minka agenda d He para comparecer a uma conferbneia no 9 ;admdo

. € COMPTamissos e vi ; més de maip

experiéncia, deci € vire aré a pdgin ; ’

L decido gu gINg apropria
que posso comparecer ¢ anoto o zzrmm‘l:; j dddj Voulo de
- A agenaa se ace
nde

num sinal para mi .
q mIm e exibe

, BMa anotacsd,

de ainda estard em pert acdo recordando-me de que 2 universida

. odo de aulas .
coincide com 0 dia db aniverini nesm‘ 0casifo e que a data dp final dz v;,
importante, de mods r5drio de minba esposa. Decidy que a co vgem
dlguém pang Suéﬂiz{eﬁm uma anotagiio para verificar se pos nferéncia ¢
ir 50 ;
nas aulas e ver se eu poderia sair dg ot conseguir
réncia antes

do encerr,
aAMeEnty, dara

dar o o m;' ﬁu A;stz:; de volta para ¢ aniversirip, Fecho a agendn

/ - No . 4 —
dois bilhetes na minka telazf{;egmme’ quando chego a meu escritdrio o

: mensagens: . ENCONLYD
im : IGeNS: UM para .

has awlas no préximo més de majy pari encontrar wum substisuto para
¢l

res A s € outro ;
da conferéncia s € posso sair antes do para verificar com os organizado-

A agenda imagindria sep encerramento.
AYECe COMm i )
o tamanho de um bloco de ma agenda comum. Tem mais ou mengs

ape 71 .
verdade, ¢ um compura dorP df ! padviio, abre-se ¢ exibe as datas ao alto. M,
promissos de hoje ndo cons s de modo gue pode fazer coisas que a agen da y as, na
egue fazer. Pode, por exemply apresent . ;mm-
’ ar suas informa-

¢oes em formatos di :

e ormatn. ﬁ:;r;m.d@m{mmr as }?égina: comprimidas, de mody

tintco dia em intervalos di: té;j:f "xl?“”d”' o et g1 i posa Z:f: 5

it ol sl de a menttos. Como uso minpa agenda s e

caderne de enderecos, bloco de anotages e regisZ:P;: 5 n
es-

besas para prestaci '

peis pare ;Z m gui :uc;;c;a;::; O mais importante ¢ que ela também pod,
g A e C;J (via um canal sem fio infravermelho oup ele:rm
e i, gl 154 quie ew registre na agenda é transmitida .
70 € na minka casa, de modp que estejam :emprfdermﬂ
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» yma anotagio ou mudar o enderego ou niimero de telefone
os ousros séo informados. Quando eu encerrar wma
wm ser transferidos para wm formuldrio de
foca escondido sob a superficie; ape-

wsando um computador,

sincronia. Se eu fize
" de alguém em um sistema,
viagem, 05 registros de despesas pode
prestagiio de contas. O computador ¢ invistvel,

| Embora eu possa na verdade estar

nas a tarefa é vistve
senho a sensagdo de estar usando minha agenda de compromissos.

220 O DESIGN DO DIA-A-DIA

CAPITULO SETE

DESIGN CENTRADO
NO USUARIO

OFF THE LEASH de W. B: Park

€ 1994 United Features Syndicale, INC.

- Malditos cascos! Apertei
. ! Apertei o botéo errad
projeta estes malditos instrumentos2 Texug?;sdae novol Guem
|

DESIGN CENTRADO NO USUARIO 231




defender a idéia de um design centrado no
suas necessidades € nos seus interesses, que
produtos compreensiveis € facilmente
resumo dos principios fundamentais,
estbes para o design dos objetos do

Meu principal objetivo ¢
usudrio, uma filosofia baseada nas
d# atencdo especial 4 questdo de fazer
uatilizdveis. Neste capitulo, irei fazer um
abordar algumas implicagdes € oferecer sug

quotidiano.

O design deve:

« Tornar ficil determinar as agdes
uso de coergoes).

« Tornar as coisas visfveis, inclusive o
acBes opcionais € 08 resultados das agoes.

« Tornar ficil avaliar o estado atual do sistema.

» Seguir os mapeamentos naturais entre as inten

entre as agoes ¢ O efeito resultante; € entre as in

interpretagio do estado do sistema.

possiveis a qualquer momento (fazer

modelo conceitual do sistema, as

cbes e as agbes exigidas;
formagoes visfveis € a

Em outras palavras, assegurar que (1) o usudrio pode descobrir o que fazer, e

(2) que tenha condigdes de saber o que estd a
O design deve fazer uso das caracterfsticas 1
deve explorar os relacionamentos nat
possivel, deve operar sem instrucbes o
mento necessario s6 deve precisar ser d
ssoa deve poder dizer: “E claro” ou “Sim,
s basta se houver racionalidade no desig
e se os resultados das agdes forem vistvel
sar ou a dizer “Como vou conseguir

contecendo.

nerentes naturais das pessoas

urais e as coergdes naturais.

u rérulos. Qualquer ins-

ado uma tnica vez; 2
compreendo”.
1, se tudo tiver
5. Se a expli-
me lembrar

e do mundo,
Tanto quanto
trucio ou treina
cada explicagdo, a pe
Uma explicagdo simple
sen lugar e sua fungao,
cacdo induzir a pessoa a pen
disso?”, o design terd falhado.

0S5 SETE PRINCIPIOS DA TRANSFORMAGAO
DE TAREFAS DIFICEIS EM TAREFAS SIMPLES

Como o designer vai cumprir essa carefa? Conforme os argumentos que

defendi, os principios do design sdo simples e objetivos: |
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1. Usar ao mesmo tem
na cabega.

2. Simol:
: ;ermphﬁcar a estrutura das tarefas
- lornar as coisas visfveis: -

po o conhecim
€nto no mund .
0 € 0 conhecj
citento

liacio sej assegurar que as | .
€40 sefam encurradas ou supera d:?s acunas de €XeCUcio e ava-

4, Faz
€I corretamente os mapeamentos

5. EXP[OI&I‘ O pOdCI das COCI(;OES llatu[als € aItlfICIaIS.

7. Quando tudo o mais falhar, padronizar.

Usar a
L mun: mesmo tempo o conhecimento
© e o conhecimento na cabeca

meio de ¢ 5
oergdes. Mas o conhecimento no mu rivel para ser recebido por
n

relaciona . .
mento natural, interpreedvel corm facilid do sé & il se houver um

to € as informacs ad
acdes que €, entre esse i
tados. que ele pretende transmitir sobre possiveis Cofl hecimen-
agoes e resul-

Observem

conpmpeverm ,n z:st;;iic;, que ql,lando um usudrio ¢ capaz de internali
- s s eﬁdem; lI)StO é, coloczi—lp na cabeca — o desem :;1;1 e
e o € usuérios. ortanto o design ndo deve impedir ap o, poce
e ente b soudio g;r‘:en:zo; erética € experiéncia que ten?lia;:;’iflstii‘
o 0. acll mover-se n i o
OPosto se Iil: ?ll;e r::lir::ger, I}:ara c_:o.mbinar ) conhec?rr:e;:t::locebno renido
0. Fermitir que qualquer dos dois queae:t(;;: (.)nl'xn .
ais

prontamenre di

1sponfve .

e possibili P I no momento seja usado ; ;

Itar o suporte mttuo sem interferir com o outro
* >

TRES MODELOS CONCEITUAIS

A operaca
racio de qual . .

. ue : .

ttica o am Sis?em :‘1 der dispositivo — seja um abridor de latas uma usi

mas sio detectados e id coljlfl‘Putador ~ € aprendida mais reipiélo : usina clé-
entificados com mais precisio e facilid 2{ s proble-

Idade, se o usud
a_
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rio tiver um bom modelo conceitual. Isso exige que 08 principios de operagao
das as agdes sejam consistentes com © modelo con-

sejam observdveis, que Lo
ceitual e que as partes vistveis do dispositivo reflitam o seu estado atual de

le modelo. O designer deve projetar um mode-

maneira consistente com aque
que capture todos os ele-

lo conceitual que seja apropriado para o usudrio,
mentos importantes da operagdo do dispositivo e seja compreensivel para o

usu4rio.
Trés diferentes aspectos de modelos mentais devem ser distinguidos: o

modelo de design, o modelo do usudrio e a imagem do sistema (ilustragdo 7.1).
O modelo do design € 2 conceituagio que o designer tem em mente. O

elo que o usudrio desenvolve para explicar a ope-

modelo do usudrio é o mod
ragdo do sistema. Idealmente, o modelo do usudrio € 0 modelo do design sio

equivalentes. Contudo o usudrio e o designer 6 se comunicam atraves do
paréncia fisica, seu funcionamento, a maneira COmMO ele
trugbes que o acompanham. Desse modo, a imagem
o designer tem de se assegurar de que
do modelo con-

préprio sistema: sua a
reage, € 08 manuais e ins
do sistema ¢ de importncia crftica:
rudo com relagio ao produto seja consistente com a Operagio
ceitual apropriado e a exemplifique.

Os trés aspectos sao importantes. O modelo do usudrio ¢ essencial, ¢
claro, pois determina o que ¢ compreendido. Por sua vez, ¢ responsabilidade
do designer comegar com um modelo de design funcional, que possa Set
aprendido e que seja usavel. O designer deve se assegural de que o sistema

- MODELO DO

O :
MODELO DE USUARIO

7.1 Trés aspectos de modelos mentais.
O modelo do design, modelo do usud-
fio e a imagem do sistema. (De Norman,

1986.)
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tenha a representaca .

priada S6Pemﬁ‘;f:‘;i:uzil’oreta,dou’seja, que revele a imagem de sistema a

base de apoio pats 2 srach [;o cclera .adquu:_lr o modelo apropriado e cncoIi ro-

em incerpretacses Lembrg 0 as mtcn(;f)es em agbes e do estado do siste -

o nerbret ima. j em-se: 0 usudrio adquire todo o conhecim ma
gem do sistema. ento do

O PAPEL DOS MANUAIS

mag cIul os m a do acag
A I cm d{) si1stema In €s € d. Cument
.

Os manuai
LS COSTUIAM SET mE iter
) nos dteis do que deveri,
escritos apressadamen ; que deveriam. Com freqiiéncia sa
2 . s
de temp f o mmn;-:, .dequzs queo produto estd projetado, sob z'ntenqm: press;;
insuficientes, e por pes
Z soas sobrecarregadas
we nio receb ; . ? 17, de tra
i e o rec em o devido reconbecimento. No melbor dos jundas balho <
2 ESCTEEDS primei; : . 05 Manuas
St i ﬁndoé;?:, _e:;;eguzda 0 projeto seguiria o manual, Enq’ruanto a;”;zs
: ofetads, os usudrios e ; ' i
L 2 m potencial testart ;
imitaces em ta . ? estariam os ma
0 manho natural do sistema, dando import ' raeid
a respeito de ambos. poriante feedback do design
Infelizm 71
ente, ni . :
vondr lé:gm cg‘f:izode confiar nem mesmo nos melhores manuais; muitos
- . entemente, & um erre ; ’
sitivas complexos ; _ i 0 ter a expectativa de operar di
s _ rar dispo-
compleos ﬁ; e l':liz instrugbes de algum tipo, mas os projetistas depdis 05 'tl'm
idar com a natureza humana de jeito que ela é spositivos

Simplificar a estrutura das tarefas

As rarefas d i .
evem s
o s e oer s:imples em termos de estrutura, minimizando o volum
e e ;as a szlug:ao de problemas que exigem. Tarefas desnec:esc
: podem ser reestruturad i _
r ‘ 1 adas, de m i
lizagio de inovagdes tecnoldgicas ’ el gere com a v
nesse ponto que o desi
: esigner deve presta 30 4 psi
o [ se pon prestar atengio a psicologia da pess
2os fim ]imitesci{ anto uma pessoa ¢ capaz de guardar na merr%éria di c::ia’
vets doslimites e qula:ntos pensamentos ativos podem ser seguidos na me .
. 5 itagd ori o
o lai.o as limitagGes da.memodria de curto prazo, de longo pra .
. 6 1 ’ ;
coarengio. As | mitagBes da memdria de curto prazo (MCP) sio tais l:1’1e ;' .
gir que uma pessoa se lembrasse de mais que cerca de cinz it e
o itens
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n3o relacionados de uma sé vez. As limitacoes da meméria de longo prazo
(MLP) significam que informagdes sio adquiridas mais facilmente € melhor
se fizerem sentido, se puderem ser integradas cm algum tipo de estrutura con-
ceitual. Além disso, a recuperagio da MLP habitualmente ¢ lenta e contém
ertos. E nesse ponto que as informagbes no mundo sdo importantes, para nos
recordar do que pode ser feito e como fazé-lo. As limitagBes a capacidade de
atengio também sdo considerdveis, o sistema deveria ajudar a0 minimizar
interrupgdes e ao incluir a recuperagio do status exato das operagdes que
foram interrompidas.

Um papel da maior importancia da nova tecnologia deve ser tornar as
tarefas mais simples. Uma tarefa pode ser reestruturada através da tecnologia,
ou a tecnologia pode fornecer auxilios para reduzir a carga mental. Os recur-
sos de auxilio tecnolégico podem mostrar as vias alternativas de agdo; ajudar
a avaliar as implicagdes e retratar resultados de maneira mais completa e mais
facilmente interpretdvel. Esses recursos podem torpar os mapeamentos mais
visfveis ou, melhor, tornar os mapeamentos mais naturais. Quatro principais

abordagens tecnolégicas podem ser seguidas:

« Manter a tarefa, de modo geral, a mesma, mas oferecer auxiliares mne-
monicos.

» Usar a tecnologia para tornar vistvel o que de outro modo scria invis{-
vel, melhorando o feedback e a capacidade de manter o controle.

» Automatizar, mas manter a tarefa a mesma.

« Mudar a natureza da tarefa.

Vamos examinar cada uma dessas possibilidades.

MANTER A TAREFA, DE MODO GERAL, A MESMA,
MAS OFERECER AUXILIARES MNEMONICOS

Nio subestimem o poder ou a importincia de simples auxiliares mnemdni-
cos. Considerem, por exemplo, o valor de bilhetes corriqueiros que escreve-
mos para nés mMesmos no dia-a-dia. Sem eles, poderfamos fracassar. Ou blo-
cos simples para anotar ntimeros de telefone, nomes e enderecos — para 0s
fatos que sdo essenciais para o funcionamento do quotidiano, mas que nao

podemos confiar em que nossas estruturas de meméria fornegam. Alguns
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auxiliares m oni a ‘
N ag;::?sniﬁsc teluzbém S;? avangos tecnolégicos; rel6gios, cronss
o rogramivel ,de ula; c;)ras, itafones de bolso, computadores port:ir: i
co tipo noreh K, ¢ speira ore‘s.ealarmes computadorizados. Os pal eis
" Sg&s as e citromcas sdo auxiliares mnemidnicos preciosos, qug opse
traveSSiznc.tag;oe.s € nos recordam de nossos COMpromissos, faciliran%ltardam
em meio as agendas de hordrios e interagdes da vida. nosss

USAR A TECNOLOGIA PARA TORNAR VISIVEL O QUE

DE OUTRO MODO SERIA INVISIVEL, MELHORANDO O FEEDBACK E
A CAPACIDADE DE MANTER O CONTROLE

fa imas de f ¢ tornam Vlsivel (o] ado O motor e outr Pal e p()"
nentes dO UCfCl.llO, emeIa UOCé O ter acesso flSlCO a Cles. De
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e manter oculto 0-que € irrelevante). )
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tra a perda da habilidade especializada

rambém acarretd criticos que clamam con
osa. Respondo assim: s¢ 4 habilidade ¢

que, por meio dele, se rornou menos vali

facilmente automatizada, nio era essencidl.
Prefiro me lembrar de coisas a0 escrevé-las em um bloguinho de papel a dedi-

car horas de estudo & arte da memorizagio. Prefiro usar uma calculadora portd-
til a passar horas de ldpis na mito fazendo contas exaustivas, is vezes cometendo
um erro de aritmética e s6 descobri-lo depois que o estrago esieja feito. Prefiro
miisica pré-gravada 4 nenbuma misica, mesmo se corro 0 risco de me tornar com-

placente com relagiio & forga, ao poder ¢ & beleza de uma apresentagio rara. E pre-

firo escrever em um processador ou editor de texto de modo que eu possa concentiar-

e nas idéias ¢ no estilo, a fazer anotagbes 1o papel. Entio posso voltar e corrigir

idéias, rever a gramdtica. E com a ajuda de mew importantissimo programa de cor-
quanto & minha apresentagio.

regiio ortogrdfica, sinto-me confiante
Serd que ndo temo vir 4 perder minha capacidade de redagio com a oriogra-

fia correta, como resultado do apoio excessive nessa muleta tecnoldgica? Que capa-

cidade? Na verdade, minha redagio corretd estd melporando muito con 0 uso 4o

corretor ortogrdfico que continuamente assinala meus erros ¢ sugere @ corregao,

mas nio fard alterages a menos que ei aprove. Ele certamente é um bocado mais

paciente do que meus professores costumavam ser. E estd sempre 4 quando preci-

so dele, noite e dia. De modo que tenho feedback continuo de meus erros, além de

onselbos diteis, Minha datilografia de fato estd se deteriorando porque agora posso
digitar de maneira ainda mass desatenta, confiante de que meus erros serdo detec-

tados ¢ corrigidos.
De maneira geral, recebo bem qualquer avango tecnoldgico que reduza

minba necessidade de fazer trabalho mental, mas que mesmo assim ainda me dé
o controle € 0 prazer da tarefa. Assim, posso concentray meus esforgos mentais ao
cerne da tarefa, & coisa a ser lembrada, ao propsito da aritmética ou da miisica.
Quero wsar minhas capacidades e poder mental para as coisas importantes, e nio

desperdigd-los na sua mecanica.

AUTOMATIZAR, MAS MANTER A TAREFA A MESMA
Existem perigos na simplificago: a menos que sejamos cuidadosos, a auto-

matizacdo pode prejudicar tanto quanto ajudar. Considerem um impacto da
automatizacio. Como antes, a tarefa permanecerd essencialmente a mesima,
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ok et

-

mas part 5

niv g ) ﬂ?%iiacjsilaepzrecemo. E m alguns casos, a mudanga é uma bénede
2 em atombucte o li; d;]l;et.n sinta saud:flde do avango da ignicio automzti_
actanque. Apenas tmas Ozi:onar a manivela para dar partida aoc motor de
sobe o afogador do autofn(_’)v :[S lglessoas‘.senten% falta de ter controle manual
em avangos lteis, substituind ' Oft odo cosetpo de automatizagio resultou
o que deveria ser monitoradoo giecfnt;ixlzjag ou desnecessdrias e reduzindo
navios e aer 4 1 Instrumentos automdtic
automatizagggas‘: :;;15 sofnbdlo enormes aperfeicoamentos. Alguns tiPz: j:
con am carsor perdemos [;1;0 emdticos. A ml'.ldﬂn?a automadtica de marchas
fardo mental de dirigir? Aﬁil;lm Contl:o.l € ou Isso ajuda a tornar mais leve o
de modo que 2 necessidade de nés dirigimos para chegar a uma destinagio,

do cimbio de velocidades ¢ [: monitorar a velocidade do motor e a posicio
praser emm desempontias & te ;stante‘ irrelevante. Mas algumas pessoas tém
sat berm o moter. acsods azzfoa em si; para elas, parte do prazer de dirigir ¢
que o dispositivo automdtico. que assim podem operar com mais eficiéncia
Que dizer do pilot fti o
o automdricos qu’l 5 dfi’ ;?;2::2:120 de um avifo ou de. sistermnas de navega-'
cdlculos? Ou que dizer de refeies sextante ¢ a necessidade de demorados
destroem a esséncia d releigoes COf{geladaS pré-cozidas? As mudancas.
ncia da tarefa? Isso € motivo de mais debate. Em um mun(iio

P

MUDAR A NATUREZA DA TAREFA

Quando uma i
uend CXigidata(f:;aosé ;ﬁ?nrcmente <-:omplexa por causa da habilidade
ro habﬂid)ade fos 2 ios tecnoldgicos podem mudar enormemente o
e ot estm{f a ao reestruturar a tarefa. Em geral, a tecnologia
poce ™ uras profundas e amplas em estruturas mais estreitas
Enfiar e am
w0 tesmente ] de pronco O s porn e ol
o reanente ¢ . os podem ter esquecido de quanto
devilZ[ 0 lesaes,p:;:}:r?gjgr (masl se lerpbrarf’m se seus dedos se enrijgcerem
e fochon - oo vt i:e Eu oenga). A m'trodugéo de novos materiais
plets soqbne 4 p > echos de velcro — eliminou a necessidade de uma
q a de a¢Bes motoras especializadas, a0 mudar a tarefa para
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outra consideravelmente mais simples e que exige menos habilidade. A tarefa
se tornou possivel tanto para criangas pequenas quanto para adultos enfer-
mos. O exemplo dos cadargos de sapato pode parecer trivial, mas ndo ¢; como
muitas das atividades do quotidiano, € dificil para um grande segmento da
populagdo, € suas dificuldades podem ser superadas pela reestruturagio for-
necida por uma tecnologia simples.

Os fechos de fita sintética composia de macho ¢ fmea com ilbds para ajuste
constituem outro exemplo de troca assimétrica, que tem wm custo embutido. Os
fechos de fita de velcro simplificam mustissimo, para criancas pequends € para
enfermos, a agiio de prender o fecho do sapato. Mas criam problemas para pais e
proféssores, pois as criangas adoram prender e soltar as fitas de velcro de seus sapa-
tos, de modo que um fecho que seja um pouco mais dificil de operar tem certas vir-
tudes. E para esportes que exigem 0 suporie exato do pé, a melbor solucdo ainda
parece ser 0 cadargo, que pode ser ajustado de modo a oferecer diferentes tensies em
diferentes dreas. A atual geragio de fechos de tira de velcro ainda nio tem a flexi-

bilidade dos cadaros.

Os relégios digitais sdo outro exemplo de como uma nova tecnologia
pode superar uma antiga; ele retardou ou eliminou 2 necessidade de as crian-
cas aprenderem o mapeamento dos ponteiros analégicos do mostrador do
relégio com relagdo a horas, minutos e segundos do dia. Os relégios digitais
sfio controversos: ao mudar a representagao do tempo, a forga da forma ana-
I6gica se perdeu, e fica mais dificil fazer julgamentos rdpidos com relagio ao
tempo. O mostrador digital torna mais ficil determinar a hora exata, mas
dificulta fazer estimativas ou ver aproximadamente quanto tempo se passou
desde a leitura anterior. Isso poderia servir como um lembrete dtil de que a

simplificagdo de tarefas, por si 56, ndo ¢ necessariamente uma virtude.

Nio quero argumentar a favor dos relégios digitais, mas permitam-me
recordar-lbes como é'vealmente dificil e arbitrdrio o reldgio analdgico. Afinal, ele
cambém era wma imposicio arbitrdria de wm esquema de notagio, imposto 4o
mundo pelos primeiros tecndlogos. Hoje em dia, como ndo conseguimos mais nos
lembrar das origens, pensamos ne sistema analdgico como necessdrio, VIrtuose €
apropriado. Ele apresenia um exemplo cléssico ¢ terrivel do problema de mapea-

mento. Sim, € boa a nogio de que tempo deveria ser representado pela distincia
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1e um 3
g - ponteiro se move ao redor de um ctreulo. O problema ¢
ou 3 ; : .
p j ponteiros diferentes se movendo ao redor do mesmo cz’rculoq f;: s Aol
y . . ca for1i
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Os projeti. 177 ‘
s projetistas de aviées comegaram a usar instrumentos medidores muit
recidos com mostradores de relogi, .
dgios, para representar a altitude. A med;,

parecd gios e. A medida que

:aes come;ammda ter a possibilidade de voar cada vez mais alto, os z'mg‘u
mentos precisaram de mai 3 17 , ;

s ponteiros. Adivinbem o qu
. ue acontecen? Os pil

cometiam - /i . et rony
erros — erros graves. Os altimetros andlogos de ponteiros mzﬁtip!as

oram, d ' '
Jo ¢ maneira geral, abandonados em favor de altimetros digitais, por causa

d A . .

;af: ; ;’:f:;j:ajf; ?’?;t’i::;ffturf. Mesmc: assim os altimetros contemporineos

cidade e direcio de altitud, f ‘ f; znfb?’.md;oes sobre o tndice de mudanga de velo-

ldgico, enguanty i, e 50 f'termmao{as 4 partir de um iinico ponteiro ana-
, enguanto as medidas precisas de altitude sio dadas pelo mostrador digital.
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NAO SE DEVE RETIRAR O CONTROLE

A auromatizagio tem suas virtudes, mas a automatizagao é perigosa quando
retira por demais o controle do usudrio. A palavra “superautomatizagdo” —
um grau excessivo de automatizagio — tornou-se um termo técnico no estu-
do de aeronaves e f4bricas automatizadas.2 Um problema ¢ que 2 dependén-

omatizados pode eliminar 2 capacidade de

cia excessiva de equipamentos aut
uma pessoa funcionar sem ele; isso & uma receita para desastre se, por exem-

plo, um dos mecanismos altamente automatizados de um avido subitamente
falha. Um segundo problema € que um sistema pode nem sempre fazer as coi-
sas exatamente da maneira como gostariamos, mas somos obrigados a aceitar
o que acontece porque ¢ diftcil demais (ou impossivel) mudar o funciona-
mento. Um terceiro problema ¢ que a pessoa se torna escrava do sistema, néo
sendo mais capaz de controlar ou influenciar o que estd acontecendo. Isto €2
esséncia da linha de montagem: ela despersonaliza 0 trabatho, retira o contro-
le e fornece, na melhor das hipéteses, uma experiéncia passiva ou de uma ter-
ceira pessoa. '
Todas as tarefas tém virias camadas de controle. O nivel mais baixo é 0
dos detalhes da operagio, o trabalho 4gil de dedos na costura ou 30 ¢ tocar
piano, o trabatho mental 4gil da aritmética. Os niveis mais altos de controle
afetam a tarefa global, a diregdo para onde o trabalho estd indo. Nessa drea

determinamos, supervisionamos, ¢ controlamos a estrutura global e a5 metas.

A automatizagio pode operar em qualquer nfvel. Por vezes queremos real-
aixo. Para alguns de nés, ¢ a execu-

mente mantet o controle no nfvel mais b

¢do 4gil do dedo ou da mente que importa. Uns poucos entre nés querem

tocar musica com maestria. Ou nos agrada sentir a ferramenta trabalhar con-

tra a madeira. Ou gostamos de manusear um pincel. Em casos como €sses,
2. Em outras ocasides, quUEremos

nio queremos que a automatizagao interfir
noS CONCEntrar em coisas de nfvel mais alto. Talvez nossa meta seja ouvir
a & achamos que o ridio € mais eficiente para nés do que 0 piano; tal-

muisic:
30 longe quanto um programa

vez nosso talento artistico nao nos possa levar t
de computador.
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To . T
rnar as coisas visiveis: encurtar ou supe
rar
as lacunas de execugéo e avaliagdo

Este tem sid I
sido um i
ste e sido um tema ceiltral em minhas preocupagdes: tornar as coisas vi
b posgf ) a execugdo de uma ag¢io, de modo que as pessoas saib o)
vel e ) i s
e comz as ages devem ser feitas; tornar as coisas visfv is o
<o ﬂ eis
2 ¢ao de uma agio, de modo que as pessoas -
efeitos de suas agBes. possam saber os
E ainda hd mai i
4 mais,
e e is, O sistema deve fornecer agGes que correspondam 3
inteng pei..ce y ornecer indicagGes do estado do sistema, que sejam pro as
i dvel o
ente pe Clap eis ¢ 13tecr1pretave15 e correspondain as intengdes e As el:)cp o
. E, é claro, o estado do sistema d i en.
: a deve ser visivel {ou audf
' stado audive
te interpretdvel, evidenciar os resultados de uma agio Ve prontamen:

Por vezes as coi
. o
it ﬁozsm e;zzda.r Sficam visiveis. Um amigo meu, professor de cién-
ok da comp ad; 0, orguinosamente me mostrou seu nove CD player e o Y
$0C onas. s
rome Pequm; : R{elzz"zente: e funcionais. A unidade de controle remoto 13;23
e n:go a de metal que se projetava para fora de uma das pantaj
i f”t: ei para que servia aquilo, mew amigo me contou uma histéria.
s qus com ftrouda equipamento, presumin que & argola fosse uma antena an;r
2 controle rem bo, e ?zaa.'obqu; sempre a apontava para o CD player. Nio ﬁim
em; ele tinha de estar a disténci, . )
s e uma distidncia de poucos metros d
; s do CD
fg,'zin dgqm v z;mm o c;:z!irole remoto. Reclamou um bocado consigo mesg
inha comprado um eqii "
atmendo 4 ' quipamento com um acessdrio mal proj.
- ) rojetado.
/ !;g:tpam mc;nas dq)az':, de.sc'obrzu que a argola de metal era apenas uﬁz szcf{
ot f,? zgzr 0 ;’upo:zrwo. Ele estivera apontando o controle rematag pa o
0. Quando virava o control, iri .
0le ao contrd ]
do estava na outra extremidade da sala 70 funcionaut memo quar:
Esse é um cas :
o
i de m;;peamenta natural que nio funciona. A argola oferecia
v mapeamen demzn'tm para fungio: indicava qual dos lados do aparelbo de
Pl errddavz‘ta ser aponmfdo para o CD player. Infelizmente, fornecia a
formacio e .ﬁo tornar as coisas visiveis, € importante tornar visiveis as cot
. Se nilo for assim, as pessoas fo 2 .
. ‘ormulardo explicacy
s comets 5 s s xplicages para o que podem
. nfo ti coes que tém a probabilidade de ser falsas. E depois egcmftmriz'o
vo ] .
@i ol ngam explicar 0 mau desempenho — nesse exemplo, o de que o con
0 ; : i
g &Sera muito potente. As pessoas tém um talento especial para for-
goes, para criar modelos mentais, E tavefa do designer certificar
-S€
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e

de que elas facam as interpretagies correras, de que criem modelos mentais corre-

tos: 2 imagem de sistema desempenha papel fundamental.
As unidades de controle remoto que precisam ser apontadas para o receptor

devem ter alguma indicagio vistvel do mecanismo de transmissio. Os modelos

modernos cuidadosamente escondem gqualquer indicagio do método de transmis-

sdo de sinal, violando as regras da visibilidade. Men amigo procurou muito
! o dispositive deveria apontar, ¢

algum sinal que indicasse 4 diregiio para a qua
encontron ums: 4 argola. O manual de instrucoes nio dizia qual das extremida-

des do controle remoto deveria ser apontada para 0 CD player.

Fazer corretamente os mapeamentos
Explorar 0s mapeamentos naturais. Certificar-se de que o usudrio tem condi-
coes de determinar os relacionamentos:

» Entre intengdes e possiveis agdes.
« Entre agbes ¢ seus efeitos sobre o sistema.
+ Entre o verdadeiro estado do sistema € 0 que é perce

som ou toque.
« Entre o estado percebido
expectativas do usudrio.

ptivel pela visao,

do sistema e as necessidades, intengdes €

d_enominado de

tos naturais sio a base do que tem sido
tores humanos e

¢ resposta’ no Ambito dos campos dos fa
al requisito de compatibilidade de resposta é que o
dos controles e o sistema ou 0s obje-
controles nos pré-

Os mapeamen
“compatibilidade d
da ergonomia. O princip
relacionamento entre o posicionamento
tos que eles operam seja tao direo quanto possivel, com os
prios objetos ou posicionados de modo a haver um relacionamento analégico
entre eles. De maneira semelhante, o movimento dos controles deve ser similar
ou andlogo 4 operagdo esperada do sistema. Sempre que O posicionamento € o
movimentos dos controles se desviam da proximidade estrita, do mimetismo

ou da analogia com as coisas a serem controladas, surgem dificuldades.

Os mesmos atgumentos se aplicam ao relacionamento de output (saida)
do sisterna com as expectativas. Uma parte critica de uma agdo ¢ a avaliagio
de seus efeitos. Isso exige o fee
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dback dos resultados em tempo apropriado.

O feedback deve fornecer i 6
usudrio e deve estar sose:;lzf?;?:sgofés i de oondam 2 ineengacs d
omitem os resultados relev: - ? :aal de compreender. Muicos sist .
cem informaces sobre ‘o a?tej Vlswel.s das agGes; mesmo quando se f::nas
oo ornages s maise;'ta_lc; do sistema, elas podem nio ser féceisnc(la“
poopretar. A maneira actl de tornar as coisas compreensiveis é v, .
gens. Os sistemas modernos (especialmente os sistemas dsea::ir:

putador) sdo perfei .
reconhecid P rfe1tan:1eme capazes disso, mas essa necessidade na .
ecida pelos projetistas. € nfo tem sido

Explorar o poder das coer¢ées naturais

e das artificiais

Usar coergées d iri i

Dsar Possgvel : fzz?rofc; g;e © usudrio se sinta como se existisse apenas uma
S, Ijza certa, é cIa.ro. No Capftulo 4 usei o exemplo da
s o brinquedo L io, que podia ser montada corretamente por pes-
B pnea & tnbam vist :ntes. Na verdade, o brinquedo néo ¢ simples.
bom el POderpde) ado. Explora uma variedade de coergges. E um
P 0 0 Pader < maPea.tr_lentos € coergdes naturais, coergdes que

¢Oes opcionais a cada passo, até restarem poucas,

Projetar para o erro

C()lllctldo Iaze[ O Dprojeto para o CIro. ensar

uma tentativa (le I' Uin 1recao a; L

ceu, € pOdCI Ie q q in . -
Op

ragoes; tornar diffc 5 .
o B il aiexecuqao de agbes irreversiveis. Projetar sistem 1
. Explotar fungbes de forca coerciva as explo-
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Quando tudo o mais falhar, padronizar

Quando alguma coisa nao pode ser projetada sem mapeamentos arbitrdrios ¢
dificuldades, existe uma dltima opgio: padronizar. Padronizar agdes, resulta-
dos, layout e displays. Fazer com que acbes relacionadas operem da mesma
forma. Padronizar o sistema, © problema; criar um padrio internacional. A
caracterfstica positiva da padronizagao € que, nfio importa quanto seja arbi-
trdrio o mecanismo padronizado, ele tem de ser aprendido somente uma vez.
As pessoas podem aprendé-lo e usé-lo de maneira eficiente. Isso ¢ verdade
com relagio ao teclado da méquina de escrever, sinais de trafego, unidades de
medida e calenddrios. Quando ¢ seguida de forma consistente, 2 padroniza-
¢do funciona bem.

Existem dificuldades. Pode ser dificil obter um consenso. E o momento
oportuno ¢ crucial:  importante padronizar 0 mais rapido possfvel — para pou-
par trabatho a todo o mundo —, mas tarde 0 suficiente para levar em considera-
cdo tecnologias ¢ procedimentos avancados. Os prejuizos da padronizagio imi-
cial s3o mais do que recompensados pelo aumento da facilidade de uso?

Os usudrios tém de ser treinados para usar 08 padiBes. As préprias condi-
¢Bes que requerem a padronizagio exigem creinamento, por vezes prolonga-
do (isso ndo é problema: sao necessirios meses para aprender 0 alfabeto, para
aprender a dirigir um carro). Lembrem-se: 2 padronizagdo ¢ essencial somen-
te quando tadas as informagbes necessirias ndo puderem ser postas 0o
mundo ou quando os mapeamentos naturais ndo puderem set explorados. O
papel do treinamento € prética € tornar os mapeamentos € as agdes exigidas
mais disponiveis para o usudrio, superando quaisquer falhas do design, mini-
mizando a necessidade de planejamento € soluggo de problemas.

Tomemaos, por exemplo, 0 reldgio de parede comum. Ele ¢ padronizado.
Considerem com atengio & dificuldade que vocés teviam pard dizer as horas com
um reldgio que se movesse pard trds, cujos ponteiros girassem no sentido oposto ao
do hordrio. Reldgios desse tipo existem (ilustraciio 7.2) e sko Stimos temas para
conversas. Contudo nio sio muito eficientes para ver as poras. Por que ndo? Nio
bt nada de ildgico sobre um relégio com movimento no sentido oposio 4o hordrio.
Ele ¢ tiio ldgico quanto um e jgio com movimento 1no sentido hordrio. O motivo
pelo qual nos desagrada é que padronizamos com base em um esquema diferentés

na prépria definicdo do termo “no sentido hordrio”. Sem €ssa padronizacio, 4 lei-
tura do relégio seria mais dificil: sempre teriamos de descobrir o mapeamento.
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7.2 O relégic que anda para trds.
(Desenho de Eileen Conway.)

PADRONIZACAO E TECNOLOGIA

Se exami :
inarmos a histdri
mos que algune o elet(?rla de avangos em todos os campos tecnolégicos
gia € outros petfeicoamentos ocorrem naturalmente através d e
por melo da Padroniza 30. A histdri el a tecnolo-
automével € um bom ¢ 1 g0, = retona dos primeiros tempos d
operar. Exigiam um fxemp % OSA primeiros carros eram muito dificei d0
Alguns problemas a forga e habilidade além da capacidade de m o
as : u
avanco da tomics oram solucionados pela automatizagio: o af; dltos.
gnicio, o motor de arranque * 0 afogador, o

OS as Ct (;a P p
trario TCC) adro. 03!

L]
ge que lado da rua as pessoas dirigiam
. In -
que lado do carro o motorista sentava

m p n Nnclals: v l nt ||C(. a0, 0§
nees esse L 3

pedais do freio e d
pec a embreagem, e o acelerador (em algun d ini
s, era uma alavanca manual) Buns modclos nk

justificadamente confiante d s
lugar do mundo. e que pode dirigir qualquer carro, em qualquer

do ponto de vi
o de vista dri
do usudrio. Mas um dos problemas ¢ que a tecnologia aind
a
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¢ muito primitiva — como a do automdvel de 1906 — e ndo h4 padronizagio.
A padronizagio € a solugio de 4ltimo recurso, um reconhecimento de que
nio podemos resolver os problemas de outra maneira. Por isso, devemos
todos no minime fazer um acordo para uma solugéo comum. Quando tiver-
mos uma padronizagio do layout de nossos teclados, de nossos formatos de
. entrada e safda de informagdes, de nossos sistemas operacionais, de nossos
editores e processadores de texto, e dos meios basicos de operar qualquer pro-
grama, subitamente teremos um enorme progresso da usabilidade.4

O MOMENTO CERTO PARA A PADRONIZAGAO

Quando se padroniza, simplifica-se 2 vida de todos: todo munda aprende o
sistema apenas uma vez. Mas ndo se deve padronizar cedo demais; vocé pode
estar preso numa tecnologia primitiva, ou ter introduzido regras que acaba-
rio por se revelar inaceitavelmente ineficientes ou até indutoras de erros. Mas
se a padronizagio for feita tarde demais, jd poderdo existir tantas maneiras de
fazer a tarefa, que nio serd possivel chegar a um acordo quanto a nenhum
padrio internacional; se j4 existir um acordo quanto 2 uma tecnologia anti-
quada, poderd ser caro demais fazer a mudanga. O sistema métrico é um bom
exemplo: ¢ um esquema muito mais simples e mais usével para representar
distincia, peso, volume e temperatura que o sistema mais antigo, britdnico
(pés, libras, galdes, graus na escala Fahrenheit). Mas as nagdes industrializa-
das, jé profundamente comprometidas e com pesado investimento feito nos
padrées antigos de medidas, afirmam que ndo podem arcat com 0s Custos
macicos e a confusdo da conversgo. Por isso, permaneceremos presos a dois
padrdes, durante pelo menos mais algumas décadas.

Vocs considerariam a possibilidade de mudar a maneira como especificamos
o tempo? O sistema atual é arbitririo. O dia é dividido em 24 unidades bastan-
te arbitrdrias — horas. Mas dizemos as boras em unidades de 12, nio de 24, de
mado que temos dois ciclos de 12 horas cada wm, mais a convengio especial de
AM. ¢ BM., de modo que saibamos de qual dos ciclos estamos falands. Entio divi-
dimos cada hora em GO minutos e o minuto em 60 segundos. Que tal se passdsse-
mos para divisies métricas: os segundos divididos em décimos, “milissegundos” e
“microssegundos”? Teriamos dias, “milidias” ¢ “microdias”. Entiio precisaria haver
wma novd bora, minuto ¢ segundo: vamos chamd-los de nova-hora, nOVo-Minuto
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DIFICULTAR DELIBERADAMENTE AS COISAS

P
giz ( g:z U f 9

v vl e pr » ou protecio? Isto &, algumas aplicagoes
o e dreas €15 € necessitam de controle estrito sobre quem as usa
N H:,g,'n ;r;ma.r ‘q;w um usudrio desconhecido conbeca o suficien-
v e e e mo. lo 4 comprometer sua seguranga, Nio se poderia
Nio gyt e 'aqm,:{ a g:;zzs corsas nao deveriam ser bem projetadas?
s i 1 aque[ﬂq m deix de t;fl modo a serem incompreenstvess, de
e maﬁprabng:;a twessen.z azftarzzagzia, com bom nivel de instrucio e
g s prolon ;go: , 0U seja la 0 gue ﬁm‘ pudessem fazer uso do sistema?
ot s 7 ﬁ, 805 € outros ripos de verificagies de seguranca, mas isso
W0 pdra 0 usudrio privilegiads. Se o bom design nio for igno-

radp em cert: ; 1
oS Contextos, o propdsito da existéncia do sistema serd anuladp,” s

Examinem
com atengio a ilustraci
ragio 7.3, uma
Stapleford, na Inglaterra: os ferrol ’ porta numa escola em
porta, onde s3 : os ferrolhos ficam na extremidade mais alta da
do iy .
o b;m e ﬂ, zol.rlx;esmo tempo, dificeis de encontrar e de alcangar. Isso €
gn, deliberada e cuidadosamente feico. A porta & de uma escola
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7.3 Uma porta de escola, cujo
uso foi deliberadamente d.iﬁcu.l-
tado. A escola ¢ para criangas
deficientes; os administradores ¢
funciondrios responsdveis ndo
queriam que as criangas pudcs;
eI entrar e sair sem a supervi-
sdo de um adulto. Os principic?s
da usabilidade podem ser segui-
dos no sentido inverso para difi-
cultar as tarefas que, de faro, pre-
cisem ser diffceis.

i i air para a
a5 deficientes, ¢ a escola ndo queria que elas pudessem sair p

para criang hia de um adulto. Violar as regras da facilidade de uso

rua sem ter a compan

1 C P(; 3

M. (0] = as a] mas 520 dﬂ ll:)e ad.a.[[le e dlﬂCClS dC ar — € d{:‘.\iem S€r.
q p

grande:

« Qualquer porta projetada para manter as pessoas do lado de dentro ou
do lado de fora.

240 O DESIGN DO DIA-A-DIA

ﬁ

* Sistemas de seguranea projetados de modo
zadas possam us4-los.

* Equipamentos perigosos, que devern ser de uso restrito.

* Operagoes perigosas, tais como agbes que envolvem risco de vida, Essas
podem ser concebidas de tal modo que uma pessoa sozinha nio possa
completar a agio. Trabalhei durante um verao fazendo detonagio sub-
marina de cargas de dinamite (para estudar a transmissio de som debai-

que apenas pessoas autori-

xo d’dgua); os circuitos dos detonadores eram montados de maneira 3 -

exigir duas pessoas para detonar as cargas. Dois botges tinham de ser
pressionados a0 mesmo tempo, para que as cargas explodissem: um
botdo do lado de fora ¢ um no interior do trailer eletrdnico de gravagio,
Tomam-se precaucées do mesmo tipo nas instalacBes militares.

* Portas e compartimentos secretos, cofres: vocé ndo quer que qualquer
um saiba da existéncia deles, quanto mais que seja capaz de operd-los.
Eles podem exigir o uso de duas chaves diferentes ou duas combina-
¢es, destinadas a ficar ou serem conhecidas por duas pessoas.

* Casos de circunstincias especiais, que tém 2 intengio deliberada de
impedir a seqiiéncia normal de uma agdo de rotina (no Capitulo 5 eu
os chamei de fungdes de forca coerciva). Os exemplos incluem a con-
firmagdo exigida antes de apagar permanentemente um arquivo do sis-
tema de meméria de um computador, travas de seguranca em pistolas
¢ armas de fogo, pinos em extintores de incéndio.

* Controles feitos com tamanho deliberadamente grande e posicionados

bem distanciados uns dos outros, de modo que criancas tenham difi-
culdade de oper-los.

* Armdrios e frascos de medicamentos e substincias perigosas delibera-

damente feitos de modo a ser dificeis de abrit, para manté-los seguros
contra o uso indevido por criangas.

* Games, uma categoria em que os designers deliberadamente desconsi-

deram as regras de compreensibilidade e usabilidade. Os games tém o
intuito de ser dificeis. E, em alguns games, como os de aventuras do
modelo Dungeons and Dragons, muito apreciados em computadores
domésticos (e de trabalho no escritério), em que o que realmente
importa no jogo ¢ descobrir o que deve ser feito e como,

* Mas ndo as portas de trens,
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preensibilidade ou de usabilidade.
importante que as regras do design sejam

Primeiro, mesmo os des
ramente diffceis. De maneira geral, exi
impedir pessoas ndo autorizadas d

seguir os bons principios no
for tornar alguma coisa dificil de fazer,

seguir para fazer isso. Nesse caso,

Muitas coisas precisam ser projetadas para apresentar certa falta de com-
Nesses casos, contudo, € igualmente

conhecidas por dois motivos.
igns deliberadamente dificeis ndo deveriam ser intei-
ste uma parte dificil, projetada para
¢ usarem o dispositivo; O resto deveria
rmais de design. Segundo, mesmo se sua tarefa
vocé precisa saber que procedimentos
as regras sdo tteis, pois determinam como

realizar a tarefa. Vocé sistematicamente viola as regras.

» Esconder os componentes criticos: tornar as coisas invisfvels.

« Usar mapeamentos nio naturais para a fase da execugio do ciclo da
ago, de modo que o relacionamento dos controles com relagio s coi-
sas sendo controladas seja inapropriado ou aleatério.

« Tornar as acbes fisicamente diffceis de executar.

» Exigir timing exato € manipulaggo fisica.

« Nizo oferecer nenhum feedback.

« Usar mapeamentos inaturais na fase da avaliagio do ciclo da agio, de
modo que seja dificil interpretar o estado do sisterna.

Os sistemas de seguranga constituem um problema especial de design. Quase
sempre a caracteristica de design dcrescentada para garantir a seguranga elimina
um perigo s6 para criar outro secunddrio. Quando operdrios abrem um buraco
wuma rua, eles tém de colocar barreivas para impedir as pessods de cair dentro
dele. As barreiras solucionam um problema, mas criam outro perigo, quase sem-

pre evitado pela colocagio adicional de sinais e luzes pisca-pisca para dar 0 aviso
Portas de emergéncia, luzes e alarmes devem ser acom-

da existéncia de barreiras.
panbados por sinais de adverséncia ou barreiras que controlem quands e como

eles podem ser usados.

Observem a porta da escola na ilustragio 7.3. Sob condigtes de uso normal,

esse design aumenta a seguranca das criangas. Mas e se houver.um incéndio?
Mesmo adultos nio deficientes poderiam ser dificuldade com a porta quando cor-
ressemn para sair. Que fazer quanto a professores de baixa estarura ou deficientes
fisicos — como poderiam abrir a porta? A solugio de um problema — a sada nio
qutorizada de criangas da escola — pode facilmente criar um problema grave na
eventualidade de um incéndio. Como isso poderia ser solucionado? Provavelmente
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com uma barra L
e o de :;mpurmr posicionada ao alcance de todo 0 mundp, mas
rm : . : conec-
¢ de modo que em circunstincias normais néo Pude:;e ser 0”;;
usada.

A criagdo do design de um game '
Dungeons and Dragons

Um de meu ‘
afudou 2 de ;;1:;1132 :r:lcgihava para uma empresa de games de computador e
Ele  seus cologas de mngeam and Dragons, .
balho coletive sober & i HT; l(;saram a experiéncia dele para fazer um tra-
alguma pesquisa sobre o iculdade dos games. Em particular, combinaram
sete estégios da acdo (C que torna os games interessantes com a andlise d
apitulo 2), parad i ; o8
culdades em videogames d d p eterminar quais fatores causam difi-
nar, tornar diﬁccisi e oémo 'elo Dungfam.ﬁ Como vacés podem imagi-
suficiente, os jogadore ;as  muito comphca.do. Se 0 game nio for dificil o
dificil demais, ¢ prager ; l?e.r;fntes perdem o interesse. Por outro lado, se for
farores psicolégicos se mg;:% se transforma em frustragzo. De fato, vérios
dade, diversio, frustracio er:un.u n?;qcilllfbno delicado: desafio da dificul-
“Depois de perdida a curiosidad R _CD{lforme os alunos relataram:
demmais, ¢ dificil faver cons ee quanc!o o nivel de frustracio se torna alto
Tudo fust tom do aer ConSidquc dretorn<=: o interesse de uma pessoa pelo jogo.”
atrativo para jogadores d c;:_ra 0, Mas a0 mesmo tempo ele precisa manter o
fentes, Uins abordagemeé i:zios niveis, dos fie primeira viagem aos expe-
varidveis de dificaldote. Oures ért:ro Iii?;e diferentes des.aﬁos, com graus
conir;uamente, mantendo a motivagio da cE:riI:JZ?duaeéleas coisas acontecendo
mesmas re, : - )
veis tambeéon cc apﬁz;qli cs; aPlllcam a} t01..’n’ar_as tarefas compreensiveis e usd-
aplicadas desordenadamentna— as mais diffceis e desafiadoras; elas podem ser
acrescentada. Mas dificul €, para mostrar onde a dificuldade deveria ser
as dificuldade e desafio nfo devem ser confundidos com frus-

. .
E’- .l. i I I-E- l I I [
P
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Parecer facil ndo & necessariamente
ser facil de vsar

No infcio deste livro, examinei o telefone de escritério modetno, de aparén-
cia simples, mas dificil de usar. Eu o comparei a um painel de automével que
tem mais de uma centena de controles, de aparéncia complicada, mas fécil de
usar. A complexidade aparente e a real ndo sio absolutamente a mesma coisa.

Observem com atencio uma prancha de surfe, patins para patinagio no
gelo ou uma trompa. Todos tém aparéncia simples. Contudo, sdo necessdrios
anos de estudo e prética para saber usar bem qualquer um desses objetos.

O problema é que cada um desses objetos aparentemente simples ¢ capaz
de amplo repertério de ages, mas como existem poucos controles (e ndo hd
quaisquer partes méveis), a rica complexidade de agdo s6 pode ser efetuada
através de uma rica complexidade de execugdo por parte do usudrio. Lem-
brarm-se do sistema telefénico do escritério? Quando existem mais agbes do
que controles, cada controle tem de tomar parte numa variedade de a¢Bes. Se
houver exatamente o mesmo nimero de controles e agdes, em principio os con-
troles e a execugio podem ser simples: encontre o controle correto ¢ ative-o.

Na verdade, aumentar o niimero de controles pode tanto aumentar
quanto diminuir a facilidade de uso. Quanto mais controles, mais complexa
é a aparéncia das coisas e mais o usudrio precisa aprender a respeito delas;
torna-sc mais dificil encontrar o controle apropriado no momento apropria-
do. Por outro lado, 2 medida que o nimero de controles aumenta de modo a
se igualar ao niimero de fungdes, pode haver melhor correspondéncia entre
controles e funcdes, tornando as coisas mais féceis de usar. De modo que o

niimero de controles e a complexidade de uso s30, na verdade, uma troca assi-
métrica entre dois fatores opostos.

De quantos controles um dispositivo precisa? Quanto menos controles,
mais f4cil ele parece de usar e mais ficil se torna encontrar os controles rele-
vantes. A medida que se aumenta o numero de controles, controles especifi-
cos podem ser feitos sob medida para atender a fungdes especificas. O dispo-
sitivo pode parecer cada vez mais complexo, porém serd mais fécil de usar.
Estudamos esse relacionamento no nosso laboratério.” A complexidade de
aparéncia ¢ determinada pelo nimero de controles, enquante 2 dificuldade
de uso ¢ determinada conjuntamente pela dificuldade de encontrar os con-
troles relevantes (que aumenta com o nimero de controles) ¢ a dificuldade de
exccutar as funcées (que pode diminuir com o nimero de controles).
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. Nossas concluses revelaram que,
igualar o ntimero de controles a0 nime
ac.ordo com a fungio. Para fazer com
minimizar o ntimero de controles,
a essas exigéncias conflitantes? E s

para fazer algo ficil de usar, € preciso
ro de fungdes e Organizar os painéis de
qut’e algo pareca ficil de usar, deve-se
Como € possivel simultaneamente atendes
S emé esconder os controles nig sendo usados
e oo Ao s um panel e que apenas os controles relevantes szo visi.
separado para cada fun¢io, ﬁz:ii?:;anii;;rinplmdadei gt um contele
: : zara co i

€ posstvel tirar vantagemn dessas alternativas mutuarﬂrzinetiu:iiij;l:;- Forance

O DESIGN E A SOCIEDADE

As i
o ferrzmentas afetam mais do que a facilidade com
y 5 p:io em afetar muitissimo a viso que temos de nd
eedo o é i
ceed dmundo. Quase néo é necessdrio sublinhar as
p eda elque tesultaram dz invencio dos objetos do
¢ ldpis, o livro i dqui
rédi[; e,a o ~mpli:zlssc), 4 mdquina de escrever, o automével o telefone
sdo. i 6 , .
oclo ca el eimo inovagdes aparentemente simples podem resul,tar
iy G eslzeta;:u ares, 2 maioria das quais nfio pode ser prevista. O tel
» por exempilo, foi muito i ; querer
mal compreendido ( i
o ooy xermplo, o (“Por que irfamos querer
(acredimvaq m irfamos falar?”), da mesma forma que o compuqtad
-s¢ que menos de de i i "
i 2 seriam suficient i
ereditaa-s s : es para satisfazer toda a
foCpidade ¢ computacio da América).8 Previsges de como seria a cidade
€0 o tavam redondamente erradas. E houve uma época em
o e : : : ue s
e altéq 1€ 2 ej:;:rgxa nuclear estaria destinada a resultar em autom:’)lv e
micos. Algumas pes i oree
soas tinham a expectati
ativa de que o tran
sporte

que fazemos as coisas;
s mesmos, da socieda-
incriveis mudancas na
quotidiano atual: papel

Como o método de escrita afefa o estilo

A' histéria da tecnologia demonstra
visoes, mas isso nio diminui a nece
mudangas. Novos conceitos transfo

que ndo somos muito bons em fazer pre-
ssidade de ter sensibilidade para possiveis
rmardo a sociedade, para melhor on para
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pior. Vamos examinar uma situacio simples: o efeito da automagio gradual

das ferramentas de escrita sobre 0s estilos de escrita.

DA PENA DE GANSO E TINTA AO TECLADO E MICROFONE

Antigamente, quando a pena de ganso €2 tinta eram usadas para escrever em
ir 0 que havia sido escrito. Os escrito-

pergaminhos, era tedioso ¢ diffcil corrigi
res tinham de ser cuidadosos. As frases tinham de ser bem pensadas e elabo-

radas antes de serem registradas no papel. Um resultado eram frases longas e
rebuscadas — o estilo retdrico gracioso que associamos 2 nossa literatura mais
antiga. Com o advento das ferramentas de escrita matis fdceis de usar, as cor-
recdes se tornaram mais comuns, de modo que a escrita passou a set feita mais
rapidamente, porém também com menos reflexdo e cuidado — tornou-se

mais semelhante A maneira de falar do quotidiano. Alguns crfticos clamaram
terério. Qutros argumentaram que era

contra a caréncia de refinamento li
além disso, era mais ficil

assim que as pessoas realmente se comunicavam, €,

de compreender.
Com as mudangas nas ferramentas usadas para a escrita, a sua velocidade

aumentou. Na escrita a mio, o pensamento corre 2 frente, criando exigéncias
especiais para a memoria e encorajando um estilo mais lento e refletido ao

escrever. Com o teclado do computador, o datilégrafo competente pode
pensamento. Com o advento do ditado, o

quase acompanhar a velocidade do
e texto produzido e o pensamento estdo

produto em termos de volume d

razoavelmente bem equilibrados.
Mudangas ainda majores oc

campo a ferramenta pode ter um

orreram com a difusio do ditado. Nesse
efeito dramético, pois ndo existe qualquer
registro externo do que foi dito; o autor precisa manter tudo na memaria.
Como resultado, as cartas ditadas costumam ter um estilo digressivo ¢ longo.
Elas sdo mais coloquiais e menos estruturadas — a primeira caracterfstica por-
que sao baseadas no discurso oral, na fala; a segunda porque o escritor ndo pode
facilmente manter o controle sobre o que foi dito. O estilo pode mudar ainda
mais com os programas de computador que transferem paraa linguagem escri-
ta as palavras ditadas. Esses sistemas aliviam a carga da memoria. A natureza
coloquial pode permanecer intacta ¢ até ser realcada, mas — como o registro
escrito do discurso ¢ imediatamente visivel — talvez a organizagio melhore.
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dA c‘:hspomblhdade disseminada dos editores

ro i

ﬁ uziu outras mudangas na escrita. Por um lad
0SSOS pensamentos sem nos preocup

de texto dos computadores
0, & satisfatério poder digitar

arm .
ou de ortografia. Por outro lado eEm 0os com pequenos erros‘tipograficos
: § passar menos te

mpo pensand

oe

planejando. Os edi

pla esjt ndo. O slif:;tt;);: gt; It;x:;l afetam a estrutura de pensamento devido a
st st g o, Com manuscrito de papel, vocé pode espalhar as
D oo mea de traba 0, na parede ou no chio. Grandes secdes do
cexe0 poden eminads c(ei uma sé vez, ser reorganizadas e estruturadas

2o e UpDE5 0 CO j{)t la ar, a ;irea: de trabalho (ou estado real) se limi-
oo Que sparcce na tela; b ; a convencional exibe apenas cerca de 24 linhas
s e o 2 e 3 (i)res atualmente. dispontveis nio podem exibir
e 2y o oerca de duss 1: g n;s. completas impressas de texto. O resultado
g oo endem ¢ srtrzlr entj local{ner}te, no que ¢é visfvel, A reestriy-

e frande cscala atertal é mais dificil de fazer e, portanto, rara-

0 mesmo texto aparece em partes diferentes do

PROCES,
SADORES COM RECURSOS DE AUTO-RESUMO E HIPERTEXTO

Um grand ili
e auxili i
e e ar para a esctita € o recurso de auto-resumo, ferramenta
NCor; j i , tor
e ohara enco ajar o planejamento e a organizacio do material. O escfi)tg
pod Sinop[:e o ? texto elkr)l um resumo ou expandir o resumo de modo qur
sintese cubra o m ito intei y
anuscrito inteiro. M i
ama sihopse ou sintese o - Mover um tftulo signifi-
@ mover ur  seqdo inteira. Processadores desse tipo tentam superar gbllﬁ
acion iti o fora
o telagpossam Als 20 permitir que os trechos anteriores do manuscripto fo
i Do ser exa‘mmados ¢ manipulados. Mas o processo enfati )
z
organizaga 0 que é:nsfvel na estrutura do resumo ou da sintese d .
t{._n'st’i ?m retira a énfase de outros aspectos do trabalho o carac.
co dos processos de :
pensamento que a con a
teristico centragio
um pecto se ggalt a0 custo da atengfo reduzida sobre oxftro
gia torna ficil de fazer serd fei
era feito; o que el
: d a escon
pode muito bem nio ser feito. ! o

OQutro grand
. C e
conjon dg nde gn-;l.sc'isodna. tecnologia foi o hipertexto;? aqui temos mais um
e ¢ ;e)sc 1brlidades, ¢ mais um conjunto de dificuldades, neste caso
ri i ’
tor quanto para o leitor. Os escritores reclamam de que o

E um trago carac-
da atengo sobre
s. O que uma tec-
ou torna dificil fazer,
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material que estdo tentando explicar é complexo, multidimensional. As idéias
sdo todas interconectadas, e ndo existe uma seqiiéncia singular de palavras
para transmiti-las apropriadamente. Além disso, os leitores variam muito em
termos de habilidades, interesses e conhecimentos anteriores. Alguns preci-
sam de explicagio mais detalhada até dos conceitos mais elementares,
enquanto outros querem mais detathes técnicos.10 H4 quem deseje se con-
centrar em um conjunto de tépicos, 20 passo que alguns acham esses mesmos
t6picos sem interesse. Como ¢ possivel que um tnico documento satisfaga a
todos, especialmente quando esse documento tem de estar numa seqiiéncia
linear, palavras seguindo-se a palavras, um capftulo apés o outro? Sempre se
considerou que parte do talento do escritor fosse ser capaz de reunir um
material cadtico e ordend-lo de maneira apropriada para o leitor. O hipertex-
to alivia o escritor desse fardo. Em teoria, também liberta o leitor das coergdes
da ordem linear; o leitor pode examinar o material em qualquer ordem que
lhe parega mais relevante ou interessante.

O hipertexto faz da falta de organizagio uma virtude, permitindo que
idéias e pensamentos sejam justapostos como bem se entender. O escritor
despeja as idéias anexando-as i pdgina na qual elas lhe parecerem relevantes.
O leitor pode seguir qualquer caminho ao longo de todo o livro. V& uma
palavra interessante na pagina, aponta o cursor para ela, clica, e a palavra se
expande em texto. Vocé vé uma palavra que nfo compreende, ¢ uma clicada
the dé a definicio. Quem poderia ser contra uma idéia tio maravilhosa?

Imaginem que este livro tivesse sido escrito em hipertexto. Como funcio-
naria? Bem, usei vdrios artificios relacionados ao hipertexto: um ¢ a nota de
rodapé,!1 outro sio comentérios entre parénteses, € outro ainda ¢ realcar pon-
tos no texto, (Procurei evitar o uso de explicagbes entre parénteses neste livro
porque receio que distraiam o leitor, tornem as frases mais longas e maior a
carga de meméria do leitor, como demonstra a presente explicagdo entre

parénteses.)

O emprego de estilos contrastantes para destacar o texto, quandp ¢ usado
como comentdrio, é uma espécie de hipertexto. Este é um comentdrio sobre o pro-
prio texto, opcional e ndo essencial para wma primeira leitura. A tipografia dd
sinais para o leitor. ‘

O verdadeiro hipertexta, é claro, serd escrito e lido usando um computador, de
modo que este comentdrio niio seria vistvel & menos que houvesse sido solicitado.
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texto, a indicagio de notas por niimeros
ciso algum tipo de sinal. Nele o sinal de
pode ser dado por cor,
fonte. Voct clicaa palavr.
nimero,

O que voct i i
il tcilﬁzandoj) a;h;l; céodhlpzl:t(?xto? Imaginem tentar escrever alguma
o itlzane nas. Al rda :J adicional também cria exigéncias adicionais
e o s vers ::; :;tu n;ente .senclo fomentadas, em que palavras:
o cos de co Cff?’tzfl o, sxfnulagoes ete. serdo todos disponfveis
e na necesséria,s tcil imaginar alguém capaz de preparar todo o
e e sk e(}ulpes de pessoas. Prevejo que ainda ocorrerso
olog s niese H1tos fracassos antes que as dimensdes dessa nova tec.
ente exploradas e compreendidas. )

mas ainda ¢ pre-
agdes disponiveis
ca) ou o tipo de
ndo h4 necessidade de

: que hd mais inform
movimento (tal como o pisca-pis
a especial e o material aparece;

t Unma coisa que realmente me incomoda, contudy
A r
exto poupard o autor de ter de organizar o material

erro. Acredi 550 & 174
O e ;t::;z :zm‘ml ; permitir trabalho malfito de redagiio e apresentacio
erial ¢ um trabalbo drduo :
: ; : s WA esse esforgo 3
 amiar o ; . ¢0 por parte do escritor
mporpﬁi :Z a ﬁ'cz!z;!pade € 0 conforto do lestor. Se a necessidade dessy disciplt
escritor for retirada, receip _
. ito. A que o fardo da tarefa se.
0 leitor, que poderd nio ter condicaes de lidar I e pasads i

com ela, e talve '
o oo gue o s A Z 1€ML sequer se inte-
2 ar. O advento do hipertexto tem o probabilidade de targar 0 traba

tho de escre ; s difici
ver muito mais dificil, nio mais fcil, Refiro-me ao bom texto

€ 4 crenga de que o hiper-
numa ovdem linear. E um

O lar do future: ym lugar de conforto ou
uma nova fonfe de frustragéio

Ao mesmo tempo que este livro estava sendo concluido
zer e de frustragiio estavam entrando em nossas vid ’
nplégicc:is merecem ser mencionados, @
rometido “ ”

ﬁgeme”) ;) | lllag: ;lc:) Ificzlzutrgd. Um avango realmente maravilhoso & a “casa inte-
e S onde a(s) as nossas vontades sdo atendidas por utenstlios
oniscientes gentes. O ourro avango prometido € a casa do conheci-
otecas inteiras disponiveis ao toque da ponta de nossos dedos

)

novas fontes de pra-
Dois novos avangos tec-
ambos destinados a servir o sempre

DESIGN CENTRADO NO USUARIO 249




7

com os recursos de informagdes do mundo & nossa disposigio através de tele-

fone/aparelho de televisio/computador doméstico/antena parabélica no
telhado. Ambos os avangos tém grande potencial de transformar vidas exata-
mente das maneiras positivas prometidas, mas com 2 possibilidade de tornar
uma realidade explosiva todos os temores ¢ complexidades abordados neste
livro, multiplicados por mil.
Imaginem todos 05 NOss0S aparelhos e utensilios elétricos conectados
juntos através de uma «qarra coletiva de informagdes” inteligente. Essa “barra
coletiva” (termo técnico para um conjunto de fios que funcionam como
canais de comunicagio entre dispositivos) permite que luzes, fornos e maqui-
nas de lavar pratos domésticos conversem uns com os outros. O computador
doméstico central capta por meio de sensores o automavel estacionando na
entrada para carros, € envia sinais para a porta da garagem se destrancar, para
as luzes do vestibulo se acenderem ¢ para fogdo comegar a preparar 2 refei-
¢do. Quando afinal vocé chega em casa, sua televisio j4 estd ligada, sintoniza-
da em seu canal de noticias favorito, seu petisco predileto servido na cozinha,
¢ a refeicdo estd sendo preparada. Alguns desses sisternas “falam” com voce
(através de sintetizadores de voz), 2 maloria tem sensores que detectam a tem-
peratura ambiente, as condicdes do tempo fora da casa e a presenga de pes-
soas. Todos obedecem a um dispositivo de controle central através do qual os

moradores da casa informam suas vontades ao sistema. Muitos permitem o

controle por telefone. Vai perder seu programa favorito de televisio? Ligue

para casa € instrua scu aparelho de videocassete para gravé-lo para voct. Vai

chegar a casa uma hora depois do que esperava? Ligue para o forno e dé ins-
trugbes para atrasar a hora da refeigdo.

Vocés podem imaginar o que seria necessirio para controlar esses dispo-
sitivos? Como vocé diria a seu forno quando deveria acender-se? Vocé faria
isso pot meio dos botdes disponfveis em seu telefone pago compatfvel? Ou
carregaria consigo para toda parte uma unidade portatil de controle? Em
qualquer dos casos, 3 complexidade ¢ estarrecedora para a mente. Por acaso
os designers desses sistemas tém alguma cura secreta para o problemas des-
critos a0 longo deste livro, ou j4 terdo talvez dominado a fundo as ligdes nele
contidas? Nem de longe. Um artigo intitulado “The ‘smartest house’ in
America” (“A casa ‘mais inteligente’ da América”) publicado na revista técni-
ca para engenheiros de design, Design News,12 mostra 0 conjunto normal de
dispositivos de controle arbitrarios, painéis excessivamente complexos, € telas
e teclados de computador convencionais. O moderno fogdo de mesa tipo
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cooktop (acom «
bicos ge(gés: qllizntrl;adtfeili;lodtftulo b o mais requintado chef”) tem dois
fileira de oito botéesqdc a e e-IEErlc‘o s e uma grelha, controlados
3 paréncia idéntica, com o mes pot uma
o Ie:;‘,ni-"t r < leles. ’ mo espagamento idén-
cil imaginar uso iti .
v(isr téuiies em tergmos de eigﬁi‘;‘i’: sdgaézettg?:ségoinizr:;: ricos inteligentes. As
s igada para os - a em que a calefaga
quando a tc]i)ra estd :gc(;sgnr:;; }?:e estdo ocupados, ou que 6 rega o jarcﬁjg
veis. Talvez nio seiam os probl ameaga c!e chuva, parecem realmente not4-
humanidade, mas Jm . Pfov Crr}_as mais cifticos com que se defronta a
como as complexas instrut;gzzu:llecf:s(:éi?arslf;;:.dores" Conmc? 0 & cificl ver
transmitidas. N . um sistema desse ti 3
arefas apr;‘;rif:il; :,f:g mstru;rr rrieﬁus .fllhos sobre como desempenﬁzrs:srszz
you concegulr dat a inst;uco-—m eqiiéncia, eu mesmo falho ao fazé-las. Como
de lavar louca inteligente coes [?S:asas e claras exigidas por minha miquina
muito limitado que %enhc; :ZE:eczla mente atraves .do mecanismo de controle
Persie‘:tiva de ver chegar esse dia. me serd fornecido? No me agrada nada a
ora exami .
disco ag lovcr & ca ;I;zfggsc (:)niﬂu[;l'cliﬁ"das mform%ﬁes do futuro. O moderno
hificn que, em s do com er 1‘1 Ges de. caracteres de informagdo.13 Isso sig-
cas inteiras, Um CD—ROI\I/)II.?;IWOS lﬂc‘{l\'ldua,[s, podemos comprar bibliote-
de péginas fmpressas de inform :z]fact }caizsk? podf: conter centenas de milhares
a um toque das pontas de noss gc:;:ii nClCloP édias inteiras estdo dispon(veis
de computador e telas de telev-of i: 0s, por intermédio de nossos terminais
o 2 sistorns do oo 1530. quando todos os lares estiverem conec-
capacidade aperfeigoada P; racor central p or meio de linhas telefonicas de
telhado alinhada com o’ s(::éliics 1: tema de televisio a cabo, ou uma antena no
das il];f‘.’rmasﬁes estard disponivele;zzt:n;l;e obre aquela regio, o mundo
Xl i : )
fabricag;tjzle clll(r):ls CCE;_tEE) I;\j[m ess?s prazeres. Um ¢ econémico: o prego de
¢ de poucos délares, mas o ¢ que contenha os textos de uma centena de livros
délares. Afinal, o at,ltor de cu:[tol.a © COnsu.rmdor serd medido em centenas de
e uma editora, com editor ) a::i AR dedicar vdrios anos de esforgo
conexio com as bibliotecasesde esigners grdficos, mais outros nove meses. A
relevisio e de satdlite cucea dio hrm.mdo através de linhas de telefone, cabos de
visao a cabo ¢ de comunica ; elr'cI)' para as companhias telefdnicas, de tele-
Aqueles dentre né goes. Todos os custos tém de ser recuperados.
s que usam recursos de busca e pesquisa por computador
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“em bibliotecas disponiveis atualmente sabem que ¢ muitissimo conveniente
té-los acessiveis, mas que cada segundo de uso é marcado pela tensio de que
os custos estao se acumulando. Se vocé pdra por um instante para refletir
sobre alguma coisa, sua conta aumenta astronomicamente. O custo verdadei-
ro desses sistemas ¢ alto e o pensamento, por parte do usuério, de que cada
uso acarreta um custo ndo é reconfortante.

O segundo custo ¢ a dificuldade de encontrar alguma coisa em bancos de
dados tio grandes. Nem sempre consigo encontrar as chaves de meu carro ou
o livro que estava lendo na noite anterior. Quando leio algum artigo interes-
sante € o copio para meus arquivos para um uso ainda indeterminado, mas
provével no futuro, sei que na hora em que o gravar em alguma pasta ¢ pos-
sfvel que nunca mais consiga me lembrar de onde o botei. Se ji tenho essas
dificuldades com meus préprios objetos pessoais ¢ livros, limitados em cer-
mos de quantidade, imaginem como serd tentar encontrar alguma coisa nas
bibliotecas e bancos de dados do mundo inteiro, onde a organizagio foi feita
por outra pessoa que nio tinha qualquer idéia de quais eram as minhas neces-
sidades. Caos. Puro caos.

A sociedade do futuro € algo para se esperar com prazer, expectativa e

grande temor.

O DESIGN DOS OBJETOS DO QUOTIDIANO

O fato de que o design afeta a sociedade ndo ¢ novidade para os designers.
Muitos levam realmente a sério as implicagbes de seu trabalho, mas a manipu-
lagio consciente da sociedade tem graves aspectos, dentre os quais ¢ importan-
te o fato de que nem todo mundo est4 de acordo em relagio &s metas apropria-
das. O design, portanto, assume uma importancia polftica; na verdade, as filo-
sofias de design variam de maneira importante nos diferentes sistemas politicos.
Nas culturas ocidentais, o design tem refletido a importancia capitalista do
mercado, com &nfase nas caracterfsticas exteriores que se consideram atraentes
para o comprador. Na economia de consumo, o gosto ndo € o critério para 0
marketing de bebidas ¢ alimentos caros, a usabilidade ndo € o critério funda-
mental para a comercializagio dos aparelhos e utensilios domésticos ou de escri-
tério. Nés somos cercados por objetos de desejo, ndo por objetos de uso.!4

As tarefas do quotidiano ndo sdo dificeis por causa de sua complexidade
inerente. Elas sdo dificeis somente porque exigem o aprendizado de relacio-
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flamentos ¢ mapeamentos arbitrdrios, e porque as vezes requerem precisio
para serem executadas. As dificuldades podem ser evitadas por meio de
df:Slgn que evidencie as operagbes necessdrias. O bom design explora as col::l
goes de maneira que o usudrio tenha a sensacdo de que existe apenas um_
colsa possivel a fazer: a coisa certa, € claro. O designer tem de compreend .
explorar as coergdes naturais de todos os tipos. P
Co'merer erros € parte inevitdvel da vida quotidiana. O design correto
apropriado pode diminuir a incidéncia e a gravidade dos erros ao eliminar .
causas de alguns, ao minimizar as possibilidades de outros ¢ 20 ajudar a toif
nar os erros possiveis de serem descobertos. O design desse tipo explora
po.dcr de coerges e faz uso das funcées de forca coerciva ¢ dos resultad[:)s visfc—)
veis para agdes. Nés ndo temos obrigagio de viver a experiéncia de nos sentir-
mos confusos nem de sofrer por erros ndo descobertos. O design correto pod
afetar positivamente nossa qualidade de vida. ' pose

Agora, deixo cada um de vocés por conta propria. Se vocé for um designer,
ajude a combater na batalha em prol da usabilidade. Se for wm usudrio gzzzt;
sud oz i dagqueles que clamam por produsos usdvess. Escreva aps ﬁéri,cintes
JIB’azcote os designs inutilizdvess. Dé apoio a bons designs ao comprd-los, mesmo .ﬂ.;
isso for incoveniente, mesmo se significar gastar um pouco mais. E dé co;zlaecimm-
to de suas preocupagies &s lojas que comercializam os produtos; os fabricante
ouvem seus clientes. , }

Quands visitar museus de ciénciq e tecnologia, faca perguntas se tiver dificul-
dizde de compreender. Dé feedback ao Jornecer informagées a respeito das exposi-
¢oes ¢ se elas funcionam bem ou mal, Encoraje os museus a evoluir em di # :
melhor usabilidade e compreensibilidade. e

E diw'rmtse. Ande pelo mundo examinando os detalbes de design. Orgulbe-
se das pequeninas coisas que ajudam; pense com carinho na pessoa gue tio aten-
ctosamente as incluin. Conscientize-se de que mesmo detalbes tém tmporténcia
de‘que 0 designer pode ter precisado lutar para incluir alguma coisa viti], Dé pré:
mios ?izemais para aqueles que praticam o bom design: envie flores. Zc;mbe dos
que ndo o praticam: envie-lhes ervas daninbas. '
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NOTAS

CAPITULO UM: A psicopatologia dos
objetos do quotidiano

1. Reimpresso com permissio do Wall Street Journal, © Dow Jones & Co., Inc.,
1986. Todos os direitos reservados.

2. W. H. Mayall (1979), Principles in Design, 84.

3. O conceito de affordance e os insights que oferece tiveram origem em traba-
lhos de J. J. Gibson, um psicélogo interessado em como as pessoas véem o mundo.
Creio que as affordances resultem da interpretagdo mental das coisas, baseada em
nosso conhecimento e experiéncias, aplicados 3 nossa percep¢iio das coisas que nos
cercam. Meu ponto de vista é um tanto conflitante com as opinifies de muitos psicé-
logos gibsonianos, mas esse debate interno da psicologia moderna tem pouca rele-
vancia neste instante para nés. (Ver Gibson, 1977, 1979.)

4. D, Fisher & R. Bragonier, Jr. (1981), What Is What: A Visual Glossary of the
Physical World. A lista de 11 pegas da pia foi titada deste livro. Agradeco a James
Grier Miller por ter-me falado a respeito do livro e ter-me emprestado scu exemplar.

5. Biederman (1987) mostra como chegou ao nimero 30.000 nas péginas 127
e 128 de seu estudo, “Recognition-by-components: A theory of human image
understanding”, Psychology Review, 94, 115-147.

6. Agradego a Mike King por este exemplo (e outros).

7. Sistemas mais complexos j4 foram construfdos com sucesso. Um exemplo é o
sistema de mensagens faladas que gravava mensagens telefonicas para serem recupe-
tadas posteriormente, construido pela IBM para as Olimpiadas de 1984. Neste caso
tinhamos um sistema telefénico bastante complexo, projetado para gravar mensagens
sendo enviadas aos atletas por amigos e colegas de todas as partes do mundo. Os
usudrios falavam uma variedade de linguas c alguns tinham pouca ou nenhuma fami-
liaridade com o sistema telefénico americano e com a alta tecnologia em geral. Mas,
por meio da aplicagao cuidadosa de principios psicoldgicos e testes continuos com a
populagdo usudria, durante o estégio de design do projeto, o sistema era usével, com-
preensivel e funcional. Fazer bom design ¢ um empreendimento possivel, mas essa
meta deve ser considerada desde o principio. (Ver descrigdo do sistema telefonico de
Gould, Boies, Levy, Richards & Schoonard, 1987.)
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CAPITULO DOIS: A psicologia das agdes do quotidiano

1. Infelizmente, o hdbito de culpar o usudrio esté introjerado no sistema legal.
Quando ocorrem grandes acidentes, instituem-se comissbes de inquérito oficiais para
determinar a responsabilidade pelos danos. Cada vez mais, 2 responsabilidade ¢ atri-
buida a “erro humano”. A pessoa envolvida pode ser multada, punida ou demitida.
E possivel que se recomende que os procedimentos de treinamento sejam revistos.
Entende-se que a justica tenha sido feita. Mas, em minha experiéncia, de maneira
geral, o erro humano € resultado do mau design: ele deveria ser denominado de erro
de sistema. Os seres humanos erram continuamente; errar ¢ inerente 2 natureza
humana. O design de sistema deveria levar isso em conta. Arribuir a responsabilida-
de e culpa i pessoa pode ser uma forma confortivel e conveniente de proceder, mas
por que se permitiu que o sistema fosse projetado de tal maneira que um tnico ato
de uma tinica pessoa pudesse causar uma calamidade? Um livro importante a respei-
to desse tépico é Normal Accidents, de Charles Perrow {1984). Eu examino o erro
humano em deralhe no Capituio 5.

2. Este exemplo foi tirado do relatério técnico de White & Horwitz (1987)
sobre “ThinkerTools”, o sistema criado por cles para ensinar fisicz a criangas, cm
parte para superar as Crengas na fisica ingénua tio fortemente arraigadas.

3. O tema das crengas ingénuas foi abordado em profundidade por muitos estu-
dos. O relacionamento entre a fisica de Aristéeeles ¢ a fisica ingénua moderna ¢ tratado
no artigo de McCloskey (1983) da revista Scientific American, “Intuitive Physics”.

4. A teoria da vélvula do termostaro foi tirada de Kempton (1986), um estudo
publicado no periédico Cognitive Science.

5. Alguns termostatos sio projetados para antecipar a necessidade de ligar e des-
ligar. Eles evitam um problema comum: a temperatura numa casa que estd esfriando
continua a cair mesmo depois que o termostato ligou a caldeira de calefagio, e atem-
peratura de uma casa que estd esquentando continua a subir mesmo depois que o ter-
mostato desligou a caldeira de calefagio, devido a0 calor que j4 estd no sistema. O
termostato “inceligente” desliga e liga um pouco antes que a remperarura desejada
seja alcangada.

6. National Transportation Safety Board (1984). Aércraft accident repori —
Eastern Air Lines, Inc., Lockbeed L-1011, N334EA, Miami International Airport,
Miami, Flérida, 5 de maio de 1983.

7. Surpreendentemente, conhece-se muito pouco a natureza da seqiiéncia de
agdes. O livro mais relevante que trata do que estou descrevendo é Plans and the
Structure of Bebavior, de Miller, Galanter e Pribram (1960}, O modelo GOMS
(Goals, Operators, Methods and Selection— Metas, Operadores, Mérodos e Selegio) de
Card, Moran ¢ Newell (1985) ¢ mais recente ¢ mais relevante para aplicagGes. Meu
trabalho ¢ descrito em mais detalhe em Norman (1986). Sanders (1980) fez um
retrospecto de um grande nimero de estudos experimentais que ddo base e susten-

tam essa diviso da seqiiéncia em sete estigios. Uma quantidade razodvel de trabalho

256 O DESIGN DO DIA-A-DIA

para c.iesenvoiver uma teoria da agio est
maneira glo.bal, essa drea € rica c inexplorada, € merece muj

8: A histéria dessas lacunas e as andlises iniciajs oo
pesquisas realizadas com Ed Hurchins e Jim Hollan
uma equipe mista de pesquisas entre o Naval Person;l
Cen.tcr ¢a Universidade da Califérnia em San Die
volvimento de sistemas de computador maig féceisg 3;:

cular, o que tem sid i
ido denominado de “mani Fo di
¢ “manipulacio direta de sistemas de computa--

- mo ass t
(](][ Eu reco Q assunto no Capltu[o 6. O tIabalhO .[IllCIal é dESCIltO no Capltulo

“Interfaces de manipulacdo direta”
pulacio direta”, i
Hollan & Norman, 198 5. a’, no livro Lher Centered System Design (Hucchins,

4 se i icd
ndo feita por psicélogos sociais. De

ecorreram como resuitado de
que na época faziam par-re de
el Research and Development
O trabalho examinava o desen-
aprender e de usar e, e’ pard-

CarfruLo TREs: Conhecimento na cabega e no mundo

1. Muitas pe 1
. 550 i
Nso s g [1 ime'as $30 responsdveis pelo desenvolvimento dessas demonstracs
i, [etra_nﬁmc};o 1[‘(} apontou os problemas de meméria para recordar a co 31;}:0 o
o e no telefone. Nickerson & Adams (1979) e Rubin & Kontis?lwlé1 5
B < a i
i ag 35025 n:ﬁ) conseguiam lembrar nem reconhecer com precisa 2
nas moedas american " do
as. Jonathan Gurdin f; ;
i & Dalavias ¢ : urdin fez a demonstraca
oo descor l;;:jmento d;I teclado por datilégrafos (estudo ndo publicadc::l)gao @
. one, atualmente na Sch i .
. chool of Business Administrati
xammaon s M : ness Administration do
Pessoas organizam o trabalho nas suas mesas no escritéri A./SHT’
rio. Seus

estudos sobre 2 importinci i
o = s
portincia da organizagio fisica sio quase sempre citados como j
us-

[ﬁ altva Pala O us: f[c(lucnte da me R.fo]a dO ta. O da CSC]lVa.ﬂlnha. £€m alg -
tic uns sis
temas de computadqdor, espec a] nente o Aar da XCIU [N 4] A le ].- 53 € Iviaclntosh as

mdquinas da Apple se origi
; ginaram do Sear da Xerox; Mal
: ; Malone trab
afoc;as se:;squc dc‘senvolveu seus estudos). Ver o rrabalho de I\;aaljxlql::a?f 92;5)(5[0}( fa
desl') ° organizam suas mesas de trabalho: as implicagoes )' o
1g;1 (;. sistemas de automatizagio de escritério” FO5 AR o8 projetos de
- Obtive esse resultado no trabalho de Rubin & Kontis {1983), que tent
, entaram

determin
ar a representagio me

ntal (esquema d Ori

- c '
o o & represent q meméria) que seus alunos tinham

4. Stanley Meisler, redator do Times,
1986, Copyright 1986, Los Angeles Time;
5. IndicagBes comprobatérias vém do'

data da Gra-Bretanha ainda reclamem qu
moeda de cinco pence, Y
sdo. Isso porque os anti
descrigies, que nio se
Recém-chegados,
devem formular u

n0 Los Angeles Times, 31 de dezembro de
Republicado com autorizagio.
faro de que, embora os residentes de longa
v e & e c.onﬁmdcin a mo'eda de umna libra com a
oo reden cst; irlal;lglis) r;lao manifestam a mesma confu-
. o trabalhando com seu conjunto original d
Comijél:aéz nioen; riacilhda:[ic ?a.s di'stingc‘)es entre as duas nglocda:
Sontudo, con g logo de 1nf?10. sem quaisquer percepgdes e
j ¢ descrigbes para distingnir uma de todas as ouceas

NOTAS 257




moedas; nessa situacio, a moeda de uma libra nao oferece quaisquer problemas. Nos
Estados Unidos, 2 moeda de um délar nunca foi popular ¢ ndo estd mais sendo
cunhada, de modo que a observagdo equivalente ndo pode ser feita.

6. A sugestio de que 0 armazenamento € a recuperagio de meméria sdo media-
dos através de descricdes parciais foi apresentada num estudo escrito com Danny
Bobrow (Norman & Bobrow, 1979). Em termos gerais, nossa proposicio ¢ de que a
especificidade exigida de uma descrigio depende de um conjunto dos itens entre os
quais a pessoa estd tentando distinguir. A recuperagio da meméria pode, portanto,
envolver uma série de tentativas quando a descrido inicial fornece o resultado erra-
do, de modo que a pessoa deve continuar tentando recuperar o item descjado, cada
tentativa chega mais perto da resposta ¢ ajuda a tornar mais precisa a descrigio.

7.D. C. Rubin & W. T. Wallace (1987), Ryme and Reason: Integral Properties of
Words (manuscrito nfo publicado). Quando recebiam apenas as deixas de significado
(a primeira tarefa), as pessoas que Rubin e Wallace testaram s6 conseguiram acertar as
trés palavras-alvo usadas nesses exemplos 0%, 4% ¢ 0% das vezes, respectivamente.
Igualmente, quando as mesmas palavras-alvo vinham apenas com deixas das rimas, os
resultados ainda eram bastante baixos, adivinhando corretamente as palavras-alvo
apenas 0% e 4%, respectivamente. Desse modo, cada indicagio sozinha oferecia
pouca ajuda. A combinagio das deixas de significado com as deixas de rima conduziu
a um desempenho perfeito: as pessoas acertaram as palavras-alvo 100% das vezes.

8. A. B. Lord (1960) The Singer of Tales (Cambridge, MA: Harvard University
Press), 27.

9. Lord (1960) ressalra que esse tamanho ¢ excessivo, provavelmente produzido
somente durante as circunstincias especiais em que Homero {ou algum ousro cancor)
ditou a histéria lenta e repetitivamente para a pessoa que a escreveu pela primeira vez.
Normalmente o tamanho da narrativa variava de modo a se adaptar aos caprichos do pi-
blico, e nenhuma platéia normal conseguiria ouvir de uma tinica sentada 27 mil versos.

10. A citagdo de “Ali Babd e os quarenta ladrdes” é de The Arabian Nights: Tales
of Wonder and Magnificence, selecionada e editada por Padraic Colum, da tradugio
de Edward William Lane (Nova York; Macmillan, 1953). Os nomes que nela apare-
cem nfio sdo os que conhecemos. Estamos muito mais habituados com que a frase
miégica seja: “Abre-te, Sésamo”, mas, de acordo com Colum, “Simsim” € a translite-
ragao auténtica.

11. A citagio vem do interessante estudo de Winograd & Soloway (1986), “On
forgecting the locations of things stored in special places”. Journal of Experimental

Psychology, 115, 366-372.
12. A descricdo foi extraida de um livro anterios, Learning and Memory

(Norman, 1982},

13. Landauer (1986) apresenta a tentativa mais sofisticada que j4 vi acé hoje para
estimular o aprendizado € estimar a quantidade de material que as pessoas poderiam
aprender em seu artigo Cognitive Science: “Quanto as pessoas se lembram? Algumas
essimativas de quantidade de informagio aprendida na meméria de longo prazo’.
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Shank escreveu a respeito do tema (em seu livro Dynamic Memery, 1982). Outra
forma de lembranga se origina de sinais externos: por exemplo, como quando o fato
de ver um relégio nos faz lembrar da hora e de uma tarefa que precisa ser feita (ou
pior, que ndo pode mais ser feita). Outra forma de meméria — o tlipo que estive exa-
minando ~ & a deliberadamente induzida ou de roteiros organizados, como quando
tentamos organizar sinais e lembretes fisicos em um dia, para as tarefas a serem feitas
durante outro dia. Tratamos algumas dessas questdes nos capftulos de Cypher, e de
Myata ¢ Norman no livro de Norman & Daper (1986) User Centered System Design.

CAP{TULO QUATRO: Saber o que fazer

1. Carta para a segdo didria de aconselhamento da colunista Ellie Rucker, publi-
cada no jornal Austin [Texas] American-Statesman de 31 de agosto de 1986,
Reimpresso com autorizagio. ,

2. Os resultados de minhas experiéncias fazem lembrar os estudos feitos com os
mestres de xadrez a quem se permitia que examinassem por apenas dez segundos um
tabuleiro de xadrez com a configuragio de um jogo de verdade jé pela metade, antes
de lhes pedir que reconstruissem o tabuleiro de memdria. Eles o faziam com muita
precisio. Os novigos faziam reconstrugbes falhas do tabuleiro. Mas se fosse mostrada
uma combinacio ilegal (ou ilégica) daquelas mesmas pegas de xadrez a um mesere e
4 um novico, eles tinham um desempenho quase igualmente ruim. O especialista
aprendeu tanto da estrutura do jogo que nUMErosas coergdes naturais ¢ artificiais
entram em acdo, automaticamente excluindo todo tipo de configuragbes e reduzin-
do o que tem de ser lembrado a um volume razodvel. O novigo nio tem conhecimen-
to interno suficiente para fazer uso dessas coergdes. De maneira semelhante, quando
confrontados com a configuragio ilegal ou ilégica, o conhecimento prévio ¢ as coer-
¢Ges do especialista nio sio mais tteis (ver Chase & Simon, 1973).

3. Ver Shank & Abelson (1977) Seripss, Plans, Goals and Understanding ou o
livio de Goffman Frame Analysis, sobre estruturas e convengdes sociais.

4, Tivemos de superar vdrios problemas técnicos para mefhorar o mapeamento.

As luzes j4 estavam instaladas, e no era possivel refazer a fiagio elétrica. Modificamos
alguns dimmers, de modo que pudessem ser usados como controles para luzes situa-
das em pontos distantes. A variedade de interruptores também era limitada. O ideal
teria sido fazermos pegas especialmente para atender as nossas necessidades. Mesmo
assim, a experiéncia foi extraordinariamente bem-sucedida. Eu confiava muito na
criatividade elétrica e mecanica de Dave Wargo, que fez o design, a construgio e a
instalagio dos controles.

5. O motivo para a localizagdo pouco pritica do interruptor foi o custo. Um
designer me escreveu: “Lutei para vencer a boa baralha em favor de trazer o controle
de ligar/desligar para a parte da frente do terminal. Perdi o debate em duas frentes.
Os engenheiros de equipamentos estimaram o prego de montar o controle na frente
em cerca de $10 délares (cerca de $30 para o consumidor), além do risco potencial
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MasClt altel Distribyted Processing (Rumelh povlonista ¢ a série de
elland & Rumelhart, 1986). methart & McClelland, 1986;

8. Unm importante coni
0 . .
Amos Tversky (Tversky &nKja.hunr:zr:;ncsmdos foi realizado

por Danny Kah
o Tbgmpy (e y neman e

. 1973). O livro d :
9. Uma objeca m comunto relacionado de idéiase Kahneman ¢ Miller (1986)
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m by
scas prolongadas nem ¢ preciso refazer o

NOTAS 26




irias vezes — € a de que a percepgio €2 linguagem sdo cerramente rarefas

do quotidiano e, no entanto, violam essas regras. Discordo.

Sim, a percepgio ¢ a linguagem sdo tarefas do quotidiano, mas nio creio que
violem meu argumento. Defendo o ponto de vista de que a chave paraa complexida-
de conceicual resume-se a se ¢ exigido ou nio voltar atrés ¢ refazer o percurso varias
vezes: Existe tentativa € erro? Invesugam-se multiplos caminhos? Defendo o argu-
mento de que nenhum desses procedimentos ¢ exigido para as tarefas do quotidiano,

inclusive a percepgdo e a linguagem.

O estudo da percepgio é um tépico dificil: ain
Claramente envolve muitos célculos, mas suspeito de que eles sejam menos comple-
is sdo estruturas paralelas que

xos do que se poderia supor. Os sistemas perceprua
usam algoritmos paralelos. Creio que cheguem as suas solucdes por meio da combi-

nagio de padrdes, negligéncia e coergdes de energia minimas. Com o hardware apto-
priado (o hardware do oérebro), creio que essas tarefas scjam feivas sem voltar atrds e
refazer 0 percurso, sem que sejam seguidas piseas falsas.

A regra que quero invocar éade que alinguagem ea p

si0, em grande parte, conceitualmente simples. Sdo feitas sem se vo
0 MeSmo PErcurso, sem envolvimento consciente ou mesmo petcepgdo consclente.

Tanto a linguagem quanto a percepgio t€m situacBes que violam essas presungdes,
mas sio relativamente pouco freqiicntes. Quando ocorrem, exigem envolvimento
consciente. E fornecem padroes dificeis de perceber ou compreender. De fato, 2
maioria dessas estruturas é criada deliberadamente, como ilusdes ou quebra-cabegas
ou chamadas para o cérebro, ou como exemplos contréirios ¢ problemas que os lin-
giiistas passam horas inventando e debatendo.

10. Existe todo um campo dedicado a0 projeto e anélise de sistemas rodovidrios.
Estes pontos especificos sio debatidos em capitulos por Alexander & Lunenfeld

(1984) e por Kinner (1984).
ue, embora a sinalizagdo nas principais auto-

Minha experiéncia pessoal ¢ 2 de g
estradas nacionais possa ser bem-feita, com considerivel reflexdo e planejamento, 05
sinais nas estradas vicinais ndo o sgo. As placas de sinalizagdo nas escradas locais exi-

gem mais conhecimento local, algo de que os visitantes em geral carecem. Na
Inglacerra, quando me oferecem uma escolha entre Buxton & Whittlesford enquanto
estou tentando chegar a Oxford, o que eu fago? Ou suponhamos que ¢stou em San
Diego tentando ir para Mission Bay, quando me oferecem escolher encre El Centro
e Los Angeles, nenhum dos dois lugares para onde quero ir. Quando fiz longas via-
gens pelas estradas secundérias da Inglaterra, aprendi a percorrer todos os anéis de
entroncamento rodovidrio duas ou trés vezes, a cada vez eliminando uma saida dife-
rente, até finalmente poder selecionar a que me parecesse melhor. Dessa maneira, $6
me perdi uma tinica vez em cada cinco, em vez de em todas elas. Felizmente, a boa

educacio dos motoristas britinicos
ro. Tentei fazer a mesma coisa nos

percur 80 Vi

da nio sabemos como ¢ feito.

ercepgdo do quotidiano
lgar atrds e refazer

tornou possivel rodar em circulos, de modo segu-
Estados Unidos, mas estava arriscando a vida.
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em interpretagio do relatério do governo espanhol (Ministério dos Transportes ¢
Comunicacdes da Espanha, 1978), o qual, por sua vez, difere do relatério da
Comissio Holandesa de Inquérito de Acidentes Aéreos (1979). Ver também como
Weiner aborda o acidente ¢ as ocorréncias que a ele se seguiram. (Weiner chama o
episédio de resultado de Realpolitik de um sistema que “d4 prioridade 2 alocagdo de
espago aéreo ¢ concessdes poliricas, em vez de lidar diretamente com os diversos pro-
blemas enfrentados por pilotos e controladores de v60”.)

As informacBes ¢ citagbes sobre o acidente da Air Florida sdo do National
"Transportation Safety Board (1982). Um excelente exame da questdo das pressoes
sociais pode ser encontrado em Weiner (1986) e em dois livros intitulados Pilot Error
(Hurst, 1976; Hurst & Huust, 1982). (Os dois livros sdo bastante diferentes. O
segundo ¢ melhor, em parte porque na ocasiio em que o primeiro foi escrito ndo
havia muitos dados cientificos dispontveis.)

16. Sinais de alerra podem ser projetados apropriadamente. Roy Patterson, da
Unidade de Psicologia Aplicada do Conselho de Pesquisa Médica em Cambridge, na
Inglaterra, conceben um conjunto sisterndrico de procedimentos para transmitir o
significado e a importincia de um problema com uma seqiiéncia cuidadosamente
controlada de sons, na qual a freqiiéncia, intensidade e 0 {ndice de apresentagio iden-
tificam o problema e sua gravidade. O esquema pode ser aplicado em qualquer lugar
em que vdrios dispositivos exijam sons de alerta, tais como cabines de pilotagem de
avides ou salas de operagdes de hospirais. Esse esquema foi proposto como um
padrdo internacional de sinais de alerta, e estd lentamente percorrendo o caminho em
meio 3s entidades e comités que devem aprovar esse tipo de coisas.

Um problema sempre foi saber em que medida o sinal deveria ser alto. A solu-
¢do mais comum ¢ fazé-lo muito alto. Patterson ressalra que o nfvel de som necessrio
depende de quais outras coisas estejam acontecendo. Quando um avido esté decolan-
do, sdo necessérios sinais de alerta aitos. Quando estd em vdo continuo em velocida-
de e altitude regulares, niveis baixos sdo suficientes. O sistema de Patterson tem volu-
me varidvel, o sinal de alerta comega baixinho, depois se repete com intensidade de
som crescene até se acusar o recebimento do sinal.

A tecnologia moderna torna possivel fazer com que as miéquinas falem, seja a0
armazenar uma forma de onda com freqiiéncia e amplitude ou ao sintetizar uma voz.
Essa abordagem, como todas as abordagens, tem seus pontos fortes e fracos. Ela per-
mite que as informagBes precisas sejam transmitidas, especialmente quando a aten-
ciio visual da pessoa estiver sendo dirigida para outra parte. Mas se virios alertas fala-
dos entrarem em operagio 20 mesmo tempo, O s¢ o ambiente for barulhento, os
alertas de fala poderdo nio ser compreendidos. Ou se conversas entre 0 usudrios ¢
operadores forem necessérias, 0s alertas falados irfo interferir. Os sinais de alerta de
fala podem ser eficazes, mas s6 se usados de maneira inteligente.

17. Examino a idéia de projetar para o erro em um ensaio publicado no
Communications of the ACM, no qual analiso diversos lapsos que as pessoas cometem
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5. O relato do “duelo” ¢ apresentado no livro de Beeching (1974), Century of the

Typewriter (pp. 40-41).

6. Fisher ¢ eu estudamos uma variedade de layouts de reclados. Nés pensivamos

ue os com teclas organizadas alfabeticamente seriam mais recomenddveis para os
principiantes, mas ndo eram: descobrimos que o conhecimento do alfabeto ndo era
ticil para encontrar as teclas. Nossos estudos do teclado alfabético e do Dvorak foram
publicados no periddico Human Factors (Norman & Fisher, 1982).

7. Os admiradores do teclado Dvorak afirmam que ele proporciona uma melho-
ra superior 2 10%, bem como indices de aprendizado mais ripido ¢ menos fadiga.

Mas mantenho a posigio que formei através de meus estudos. Se quiserem ler mais
abalho sobre a histéria da mdquina de escrever,
editado por Cooper (1983),

q

sobre o assunto, inclusive um belo tr
vejam o liveo Cognitive Aspects of Skilled Typewriting,
que inclui vérios capitulos das pesquisas de meu laboratério.

8. O psicologo israclense Danicl Gopher criou um engenhoso teclado de acorde
para uma sé méo, incluindo o alfabeto romano ¢ o hebraico. Ele afirma ter grande
sucesso com o uso do teclado de acorde hebraico por pilotos que precisam incluir
dados em seu computador de vdo com uma das m3os enquanto pilotam o avido com
a ousra (Gopher, Karis, & Koenig, 1985; Gopher 8 Raj, no prelo).

9. Wall Street Journal, 9 de dezembro de 1986. Reproduzido com permissio do
Wall Street Journal. © Dow Jones & Co., Inc., 1986. Todos os direitos reservados.

10. Somumer (1983), Social Design: Creating Buildings with People in Mind (p. 126).

11. Sommer (1983, pp. 128-129).

12. “Espere um minuto”, vocés poderiam dizer, “o que o projeto da cafeteria
tern a ver com o Design Centre? O propésito do Design Centre nido € esse, o senhor
ndo esté entendendo o ponto principal.” Nao concordo com isso. A falta de atengio
do Centre em relagio ao usudrio reflete a atirude do Design Centre como um todo.
As pegas em exposigdo sio de bom gosto, agraddveis para o olhar. Elas realgam as
qualidades artisticas ¢ a facilidade de fabricagio. Essas caracteristicas 530 de fato
imporrantes, mas nio suficientes. A cafeteria era esteticamente agraddvel, porém fun-
cionalmente inadequada. Quantos dos designs em €xposigAo mostram as mesmas
caracteristicas? Nao ¢ absurdo nem irreal esperar que o Centre mostre como o design
pode ser aplicado a todas as dimensGes relevantes.

13. Los Angeles Times, 2 de junho de 1987.

14. A maioria dos designers hoje trabalha em equipes. Nio obstante os comen-
signer” se aplicam. Na verdade, quanto methor o tra-
| que os membros tenham modos idénticos de pen-
simultaneamente tornem-se

trios que fago a respeito “do de

balho de equipe, é mais provve
sar ¢ conjuntos de abordagens em comum, €, portanto,

vitimas dos mesmos problemas.
15. Mike King, designer de uma companhia ¢

inicial deste livro.

elefénica, comentando um esbogo
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21. A compreensdo desses diferentes modos de interacio se desenvolveu lenta-
mente: ainda se Mantém como um assunto ativo de pesquisa. Ben Shneiderman
{1974, 1983, 1987) inventou o termo “manipulagio direta” e fez muito para promo-:
ver seu uso. A distingdo entre interages de primeira e de terceira pessoa e a nogio de
participagdo direra foram desenvolvidas por Brenda Laurel quando trabalhava na
Atari, na época uma das maiores fabricantes de games. Os games de computador pro-
porcionam uma forma moderna de experiéncia dramdrica. Existem muitas varieda-
des de games, desde aqueles que se concentram em emogdes e habilidade motora, aos
maioria dos jogos, sejam de computador ou nio,
acdo direita, de uma interagio da primeira pessoa
com o ambiente. Sensacbes similares de serem capturadas, de trabalhar diretamente
na rarefa, sio possiveis rambém em outras atividades. Ver o capiculo de Laurel
(1986), “Interface as mimesis”, Ver rambém o capftulo sobre interfaces de manipu-
lago direta, de Hutchins, Hollan ¢ Norman.

22. As idéias desta secdo foram desenvolvidas em colaboragio com Jim Miller,
da Microelectronics and Computer Technology Corporation (MCC), de Austin,
Texas, o consércio americano para o desenvolvimento de futuras tecnologias para

que se concentram no intelecto. A
apresenta até sensagdes de particip

computadores.
CAPITULO SETE: Design centrado no usudtio

1. Lynch (1972), What Time Is This Place? (pp. 66-67).

2. Uma excelente apresentago do problema da automatizagio exce
saio de Weiner ¢ Curry (1980), “Flight-deck auromation: Promises and problems”.

3. Tenho um ntmero suficiente de amigos em comités de padronizagio nacio-
nais e internacionais que me deixam consciente de que o processo de determinar um
padrdo aceito internacionalmente é laborioso. Mesmo quando todas as partes envol-
vidas concordam com os méritos da padronizagdo, a tarefa de selecionar os padrdes
se torna uma questio demorada e polftica. Uma pequena companhia ou um tnico
design podem padronizar produtos sem demasiada dificuldade, mas é muito mais
diffcil para uma sociedade industrial, nacional ou internacional concordar com
padrdes. Existe até um procedimento padronizado para estabelecer padrdes nacionais
¢ internacionais. Um conjunto de organizagtes nacionais e internacionais trabalha

para criar os padrbes; quando um novo padrfio é proposto, ele em de subir até a
ctipula, passando pelos virios niveis da hierarquia organizacional. Cada passo € com-
plexo, pois se existirem trés maneiras de fazer uma coisa, entdo ¢ possivel ter certeza
de que existirdo fortes defensores de cada uma das trés maneiras, assim como pessoas
que argumentario que ainda ¢ cedo demais para padronizar. Cada proposta ¢ deba-
tida na reunidio em que € apresentada, levada de volta para a organizagio patrocina-
dora — que tanto pode ser uma companhia quanto uma sociedade profissional —,
onde as objegbes e contra-objegdes sdo reunidas. Entdo o comité de padronizagio se

ssiva € 0 en-
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cGes a isso. Por outro lado, os responséveis pelo desenvolvimento de padrdes
estdo sempre absolutamente convencidos de que estdo produzindo uma solugio
de compromisso superior; N30 inferior, a quaisquer das contribuides feitas pelos
outros, ¢ tém plena consciéncia do problema insaltvel do cavalo que ¢ camelo
criado pelo comité. Ainda nio estudei um nimero de casos suficiente para saber
se cles estio errados. Imagino que, com freqiiéncia, possam estar Cectos.

4. Um dos motivos pelos quais 0 computador Apple Macineosh ¢ tdo usével é
porque a Apple tornou obrigatério o cumprimento de um conjunto de procedimen-
tos padrdes para todas as pessoas que desenvolviam programas para 0 Macintosh. Os
procedimentos governavam a aparéncia e o estilo da interface, muito potencialmen-
te 4 maneira comao as informages podiam ser modificadas, como os menus eram usa-
dos, como as informagdes eram exibidas, o uso freqiiente do mouse, a possibilidade
de “desfazer” a agdo anterior caso 0 usudrio desejasse, € a forma de se trabalhar com
texto, com janelas, de exibir escolhas, assim como o acesso a arquivos ¢ a explicagio
de erros. O resultado € que, uma Vez assimilados os principios bésicos, eles conti-
puam se aplicando 3 majoria dos programas disponiveis no sistema Apple. Se pudés-
semos aplicar um espirito semelhante de padronizagio as méquinas de todos os fabri-
cantes em todo o mundo, rerfamos um enorme avanco em termos de usabilidade.

5. Uma pergunta que me fol enviada por correio eletrdnico por uma aluna, Dina
Kurkechi. E a pergunta absolutamente coreeta. ' :

6. A companhia era a FTL Games. Os atunos eram Dennis Walker, Rod
Hartley, Steve Parker e joey Garon. Um estudo anterior sobre games foi realizado
por Tom Malone (1981), que pesquisou como desenvolver jogos educarivos a0
mesmo tempo interessantes para estudantes e que tivessem valor educativo.

7. Esses estudos foram realizados por Henry Strub na Universidade da
Califérnia em San Diego.

8. P. Ceruzzi (1986), An unforeseen revolution: Computers and expectations,
1935-1985.

9. O hipertexto nio pode ser definido; tem de ser vivenciado. Eu tentarei mos-
trar o que ¢. Esra nota ¢ uma espécie de hipertexto, pois é um comentirio sobre 0
préprio texto. Isso & 0 que 0 “hiper” do nome significa: ur nivel mais alto do texro
que comenta ¢ expande 0 texto principal, dando a0 leitor a liberdade de explorar ou
ignorar o material de acordo com seu interesse.

O hipertexto exige um compurador com tela de alta resolugio, bons recursos
graficos, um dispositivo apontador e uma cremenda quantidade de memoria.

O hipertexto foi inventado por Ted Nelson, embora a idéia bésica provavelmen-
te possa ser rastreada para o profético artigo de Vannevar Bush publicado no Atlantic
Monthly“As we may think” (1945). Os livtos de Nelson sdo muito bons exemplos de
como se pode chegar perto do hipertexto sem o uso de um computador. Os livros sdo
divertidos e cheios de revelagdes (ver, por exemplo, Nelson, 1981).
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