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Prefacio Nacional

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) € o Foro Nacional de Normalizacao. As Normas
Brasileiras, cujo conteudo é de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos
de Normalizacao Setorial (ABNT/ONS) e das Comissbes de Estudo Especiais (ABNT/CEE), séao
elaboradas por Comissbdes de Estudo (CE), formadas por representantes dos setores envolvidos,
delas fazendo parte: produtores, consumidores e neutros (universidades, laboratérios e outros).

Os Documentos Técnicos ABNT séo elaborados conforme as regras da Diretiva ABNT, Parte 2.

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) chama atencao para a possibilidade de que
alguns dos elementos deste documento podem ser objeto de direito de patente. A ABNT nao deve ser
considerada responsavel pela identificacao de quaisquer direitos de patentes.

A ABNT NBR ISO 9241-110 foi elaborada pelo Comissdo de Estudo Especial de Ergonomia
da Interagdo Humano-Sistema (ABNT/CEE-126). O Projeto circulou em Consulta Nacional conforme
Edital n® 03, de 09.03.2012 a 09.04.2012, com o numero de Projeto 126:000.00-001/110.

Esta Norma é uma adocéo idéntica, em conteudo técnico, estrutura e redagao, a ISO 9241-110:2006,
que foi elaborada pelo Technical Committee Ergonomics (ISO/TC 159), Subcommittee Ergonomics of
Human-system Interaction (SC 4), conforme ISO/IEC Guide 21-1:2005.

O Escopo desta Norma Brasileira em inglés € o seguinte:

Scope

This part of ISO 9241 sets forth ergonomic design principles formulated in general terms (i.e. presented
without reference to situations of use, application, environment or technology) and provides a framework
for applying those principles to the analysis, design and evaluation of interactive systems.

While this part of ISO 9241 is applicable to all types of interactive systems, it does not cover the
specifics of every context of use (e.g. safety critical systems, collaborative work).

— Itis intended for the following types of users:

— designers of user interface development tools and style guides to be used by user interface
designers;

— user interface designers, who will apply the guidance during the development process;

— developers, who will apply the guidance during design and implementation of system functionality;
— buyers, who will reference this part of ISO 9241 during product procurement;

— evaluators, who are responsible for ensuring that products meet its recommendations.

This part of ISO 9241 focuses on dialogue principles related to the ergonomic design of the dialogue
between user and interactive system, and does not consider any other aspect of design such

as marketing, aesthetics or corporate design.

The list of recommendations for each of the dialogue principles is not exhaustive.

iv ©1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados
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Introducao

Essa parte da ABNT NBR ISO 9241 trata do projeto ergonémico de sistemas interativos e descreve
principios de dialogo que sao geralmente independentes de qualquer técnica de didlogo especifica
e aplicaveis na analise, concepg¢ao e avaliagcao de sistemas interativos.

Esses principios de dialogo referem-se ao desenvolvimento de interfaces com o usuario e ajudam
a evitar que usuarios desses produtos tenham problemas de usabilidade como

— etapas adicionais desnecessarias nao exigidas como parte de uma tarefa,
— informagéo enganosa,

— informagdes insuficientes ou pobres na interface com o usuario,

— resposta inesperada do sistema interativo,

— limitacbes de navegacao durante o uso, e

— recuperacao ineficiente em caso de erros.

Nesta parte da ABNT NBR ISO 9241, um didlogo é a “interacdo entre um usuario e um sistema
interativo, como uma sequéncia de ag¢des do usuario (entradas) e respostas do sistema (saidas),
de forma a se atingir um objetivo”, onde a¢des do usuario incluem nao apenas entrada de dados, mas
também navegacao e outras ag¢des (controle) do usuario.

A prioridade com que cada principio de didlogo € ponderado dependera das caracteristicas do usuario
potencial do sistema, das tarefas, do ambiente e da técnica de didlogo especifica usada. Orientacao
sobre como identificar aspectos relevantes das tarefas do usuario e do ambiente de utilizagéo
é fornecida na ABNT NBR ISO 9241-11. Orientagao especifica sobre o uso de técnicas, como menus,
linguagens de comando, manipulacéo direta e baseada em formulario de entrada, pode ser encontrada
nas I1ISO 9241-14 a ISO 9241-17.

O beneficidrio final da 1ISO 9241 sera o usuério de um sistema interativo. E a necessidade desse usudrio
que fornece os requisitos ergondmicos usados pelos desenvolvedores de Normas Internacionais.
Embora seja improvavel que o usuario leia a ABNT NBR ISO 9241 ou mesmo tenha conhecimento
de sua existéncia, sua aplicagao levara a interface com o usuario que propicie mais usabilidade
e consisténcia e que permita maior produtividade.

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 compreende o seguinte:
a) os principios de dialogo;
b) recomendacgdes correspondentes aos principios de didlogo;

c) framework para requisitos relacionados com a andlise, projeto e avaliagdo que fornegcam
orientagdo sobre

— a especificagdo de requisitos de dialogo, baseada nos principios de dialogo, para o projeto

de sistemas interativos que se aderem a ABNT NBR ISO 9241-110 e a esta parte
da ABNT NBR ISO 9241,

— a especificacdo de solugdbes de projeto apropriadas com base nas recomendacdes
para a aplicacéo de técnicas de didlogo de acordo com as ISO 9241-14 a ISO 9241-17;

— a avaliacdo de sistemas interativos frente a requisitos de dialogo.

©1S0 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados \V;
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NORMA BRASILEIRA ABNT NBR ISO 9241-110:2012

Ergonomia da interacao humano-sistema
Parte 110: Principios de dialogo

1 Escopo

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 estabelece principios ergonémicos de projeto formulados em termos
gerais (ou seja, apresentada sem referéncia a situacdes de uso, aplicacdo, ambiente ou tecnologia)
e estabelece uma base para a aplicacao desses principios para a analise, projeto e valiacdo
de sistemas interativos.

Enquanto esta parte da ABNT NBR ISO 9241 é aplicavel a todos os tipos de sistemas interativos,
ela nao abrange as especificidades de todo contexto de uso (por exemplo, sistemas criticos
de seguranca, trabalho colaborativo).

Ela destina-se aos seguintes tipos de usuarios:

— projetistas de ferramentas de desenvolvimento de interface com o usuario e de guias de estilo
usadas por projetistas de interface com o usuario;

— projetistas de interface com o usuario, os quais aplicardao o guia durante o0 processo
de desenvolvimento;

— desenvolvedores, os quais aplicardao o guia durante o projeto e implementacéo da funcionalidade
de sistema;

— compradores, que fardo referéncia a esta parte da ABNT NBR ISO 9241 por ocasiao da aquisicao
do produto;

— avaliadores, responsaveis por assegurar que os produtos satisfagcam suas recomendacgoes.

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 concentra-se nos principios de dialogo relacionados ao projeto
ergondmico de dialogo entre o usuario e o sistema interativo e ndo considera nenhum outro aspecto
do projeto como marketing, estética ou projeto corporativo.

A lista de recomendacgdes para cada um dos principios de didlogo néo é exaustiva.

2 Referéncias normativas

Os documentos citados a seguir séo indispensaveis para a aplicacao deste documento. Para referéncias
datadas, aplica-se apenas a edicao citada. Para referéncias nao datadas, aplica-se a mais recente
edicao do documento citado (incluindo as alteragdes).

ABNT NBR ISO 9241-11:2011, Ergonomia — Requisitos ergonémicos para trabalho em escritorio com
Dispositivos de Interagdo Visual — Parte 11: Orientagdes sobre usabilidade

ABNT NBR ISO 9241-12:2011, Ergonomia — Requisitos ergonémicos para trabalho em escritdrio com
Dispositivos de Interagdo Visual — Parte 12: Apresentagéo da informagéo

ISO 9241-13, Ergonomics — Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs) — Part 13: User guidance

ISO 9241-14, Ergonomics — Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs)— Part 14: Menu dialogues

© 1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados 1i
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ISO 9241-15, Ergonomics — Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs)— Part 15: Command dialogues

ISO 9241-16, Ergonomics — Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs) — Part 16: Direct manipulation dialogues

ISO 9241-17, Ergonomics — Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs)— Part 17: Form filling dialogues

3 Termos e definicoes
Para os efeitos deste documento, aplicam-se os seguintes termos e defini¢goes.

3.1

contexto de uso

usuarios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), e os ambientes fisico e social nos
quais o produto é usado

[ABNT NBR I1SO 9241-11:2011, 3.5]

3.2

dialogo

interac&o entre um usuario e um sistema interativo como uma sequéncia de agdes do usuario (entradas)
e respostas do sistema (saidas), de forma a se atingir um objetivo

NOTA 1 Acdes do usuario incluem nao apenas entrada de dados, mas também acdes de navegacao
do usuario.

NOTA 2 Dialogo refere-se a ambos, forma (sintaxe) e sentido (seméantica), da interagéo.

3.3
principios de dialogo
conjunto de objetivos gerais para o projeto de dialogos

NOTA Os principios de didlogo nao sao limitados por qualquer tecnologia ou técnica especifica.

3.4

requisitos de dialogo

caracteristica de um didlogo que satisfaz as necessidades do usuario em um contexto de uso
identificado

3.5
objetivo
resultado desejado

[ABNT NBR I1SO 9241-11:2011, 3.8]

3.6

sistema interativo

combinagéo de componentes de hardware e software que recebem entradas de um usuario humano
e disponibiliza respostas com vistas a oferecer suporte a sua tarefa

[1SO 13407:1999, 2.1]

NOTA 1 O termo “sistema” € normalmente usado em vez de “sistema interativo”.

2 ©1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados
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NOTA 2 O termo “sistema interativo” ndo pode ser confundido com o termo “sistema de trabalho”, conforme
€ usado na ABNT NBR ISO 9241-11.

3.7

tarefa

atividades requeridas para se atingir um objetivo

3.8

usuario

pessoa que interage com o sistema interativo

NOTA Adaptado da ABNT NBR ISO 9241-11:2011, 3.7.

3.9

interface com o usuario

todos os componentes de um sistema interativo (soffware ou hardware) que fornecem informagéao
e controle para que o usuario realize tarefas especificas com o sistema interativo

4 Principios de dialogo e recomendacoes
4.1 Visao geral

Esta secdo apresenta os principios de didlogo e fornece recomendagdes que ilustram individualmente
os principios de dialogo.

Sete principios foram identificados como sendo importantes para o projeto e avaliagcdo de sistemas
interativos, que servem como um conjunto de objetivos gerais para o projeto e avaliagéo de dialogos:

— adequacao para a tarefa;

— autodescrigcao;

— conformidade com as expectativas do usuario;

— adequacgao para o aprendizado;

— controlabilidade;

— tolerancia a erros;

— adequagao para a individualizacao.

NOTA A ordem na qual os principios sdo apresentados aqui ndao implica qualquer prioridade.

Para cada um dos principios, esta parte da ABNT NBR ISO 9241 fornece uma lista nao exaustiva
de recomendacdes ilustrativas, em varios niveis de detalhamento. Didlogos projetados de acordo com
essas recomendacdes ajudarao a evitar que usuarios enfrentem problemas tipicos de usabilidade.

O conjunto de principios de didalogo apresentado nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 representa
uma forma particular de identificar os principais impactos sobre usabilidade para o projeto de sistemas

interativos. Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 nao impede que haja diferentes formas de identificacéo
daqueles aspectos principais, conduzindo, assim, a diferentes conjuntos de principios. Os principios

© 1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados 3
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de dialogo e as recomendacgdes relatadas nesta parte da ABNT NBR ISO 9241-110 ndo pretendem
ser interpretados como um conjunto de diretivas prescritivas que permitem a especificagdo direta
de uma solugao de projeto por si so.

As recomendagdes apresentadas em 4.3 a 4.9 sdao acompanhadas, cada uma, por um exemplo
colocado em um contexto de uso especifico.

As recomendacgdes apresentadas nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 auxiliardo na identificacao
e especificacdo de requisitos de dialogo relevante para contextos de uso especifico. Esta parte
da ABNT NBR ISO 9241 nao pretende ser uma especificacdo de requisitos de didlogos detalhados
ou especificacao de projeto para sistemas interativos.

As recomendagdes sao aplicadas no contexto de uso especifico que serve como a fonte primaria
de informagcdo que determina se a recomendacéo é aplicavel ou ndo. Nem toda recomendacgéo
desta parte da ISO 9241 é aplicavel a todo contexto de uso. Se o contexto de uso nao envolver
as necessidades do usuario, que correspondem a uma ou mais recomendacdes desta parte
da ISO 9241, entdo aquelas recomendagdes nao se aplicam a esse contexto de uso especifico.
A aplicagcdo de uma unica recomendacao nao significa, necessariamente, que a aplicagéo
de um principio foi plenamente satisfeita.

Um framework para o desenvolvimento de requisitos de dialogo que servem como base
para a concepg¢ao de solugdes especificas de projeto é apresentado na Secao 5.

4.2 Relagcoes entre principios de dialogo

Os principios de dialogo nao sao estritamente independentes e podem ter sobreposicdo semantica.
Pode ser necessario se obter uma “compensacao” entre principios para otimizar a usabilidade.
A aplicabilidade e a prioridade dada a cada principio irao variar de acordo com o campo especifico
do aplicativo, os grupos de usuarios e a técnica de dialogo escolhida. Isso implica levar em conta
0s seguintes aspectos:

— objetivos da organizacao;

— necessidades do grupo-alvo (final) usuarios;
— tarefas a serem apoiadas;

— tecnologias e recursos disponiveis.

A relevancia e a importancia relativa de cada principio é determinada pelo contexto de uso especifico.
Cada um dos principios deve ser considerado na analise, projeto e avaliagcao; entretanto, os principios
podem variar na sua importancia relativa, dependendo do contexto de uso e de outros requisitos
de projeto. Na pratica, em situagbes de projeto para um sistema interativo, compromissos serao
estabelecidos.

EXEMPLO 1 O projeto para controle ndo é independente do projeto para tolerancia a erros ou para
facilidade de aprendizado.

EXEMPLO 2 Um conflito entre controle e tolerdncia a erros pode surgir quando se usar um sistema
de e-mail. Fungbes seguras do sistema de e-mail sdo menos controlaveis quando se usam configuracdes
automaticas. Se o usudrio tiver permissdo para controlar funcées de seguranca especifica (aumentando
o controle), a toleréncia a erros é reduzida, porque é dificil evitar que o usuario faga configuragdes que
tenham consequéncias indesejaveis.

4 ©1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados
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4.3 Adequacao para a tarefa

Um sistema interativo € adequado a tarefa quando presta suporte ao usuario na efetivacéo da tarefa,
isto é, quando as funcionalidades e os dialogos sao baseados nas caracteristicas da tarefa (em vez
de na tecnologia escolhida para se realizar a tarefa).

4.3.1 Convém que o didlogo apresente ao usuario informagdes relacionadas a concluséo da tarefa
COM SuCesso.

NOTA As necessidades para a tarefa determinam a requerida qualidade, a quantidade e o tipo
de informacao a ser apresentada.

EXEMPLO 1 Em um contexto onde o processamento envolve resposta com criticidade temporal,
o sistema de didlogo exibe os prazos importantes relacionados a cada item.

EXEMPLO 2 Em um contexto de vendas online, o sistema de didlogo oferece ajuda sensivel ao contexto,
que descreve 0s passos necessarios para concluir um pedido.

4.3.2 Convém que o didlogo evite a apresentacao ao usuario de informacdes nao necessarias
para a conclusao de tarefas relevantes.

NOTA A apresentacao de informacdes inadequadas pode levar a diminuicdo do desempenho da tarefa
e a uma carga de trabalho mental desnecessaria.

EXEMPLO Em uma situacéo onde viajantes desejam fazer uma reserva de hotel, em uma data especifica,
o sistema de didlogo exibe apenas hotéis com quartos disponiveis para aquela data. Informacdes sobre
outros hotéis na area, com capacidade esgotada, ou informacdes adicionais sobre viagens, como pontos
turisticos, sao apresentadas apenas se solicitadas.

4.3.3 Convém que o formato de entrada e saida seja apropriado a tarefa.

EXEMPLO 1 Um aplicativo de conversao de moeda concebido para viajantes exibe valores convertidos
com uma precisdo que é adequada a moeda de destino (por exemplo, dois digitos decimais para a maioria
das moedas europeias).

EXEMPLO 2 Um diadlogo que se destina exclusivamente a um mercado interno declara isso claramente
ao usuario.

4.3.4 Se valores tipicos de entrada forem necessarios para uma tarefa, convém que esses valores
estejam disponiveis para o usuario automaticamente como padrao.

EXEMPLO 1 Em uma maquina de bilhetes de uma estacao ferrovidria, onde é determinado que viajantes
de trem normalmente adquiram passagens na prépria estacdo de onde eles iniciam sua viagem, a estacao
de partida é pré-selecionada no inicio do dialogo.

EXEMPLO 2 Em um aplicativo de negécios, uma vez que o usudrio identificou-se ao sistema com base
no nome de usudrio e senha, o sistema automaticamente disponibiliza o endereco de e-mail do usudrio para ser
usado em qualquer parte do didlogo em que ele seja necessario.

4.3.5 Convém que as etapas exigidas pelo didlogo sejam apropriadas a concluséo da tarefa, ou seja,
passos necessarios devem ser incluidos e passos desnecessarios devem ser evitados.

NOTA 1 Etapasdesnecessariasincluemacdes que podem ser mais apropriadamente feitas automaticamente
pelo sistema.

© 1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados 5
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NOTA 2 O didlogo pode oferecer suporte adicional ao usuario quando desempenha tarefas/etapas
recorrentes, de forma a minimizar passos da tarefa.

EXEMPLO 1 Um telefone celular para usuarios corporativos, que normalmente acessam suas mensagens
na secretaria eletrénica (caixa postal), fornece uma opgao especifica para essa tarefa, no nivel superior,
de forma a evitar passos desnecessarios de dialogo.

EXEMPLO 2 Um pacote de software para gerenciamento de contatos de negdcios, que contém campos
de entrada para cddigos de enderecamento postal (CEP) e para o nome da cidade, exibe automaticamente
o0 nome da cidade com base no CEP inserido e vice-versa, de forma a evitar passos desnecessarios
de dialogo.

EXEMPLO 3 Um didlogo aberto a usuarios domésticos e internacionais ndo demanda dados que sao
apenas relevantes para o mercado doméstico.

4.3.6 Quando uma tarefa envolve documentos de origem, convém que a interface com o usuario seja
compativel com as caracteristicas desses documentos.

NOTA Essa recomendagé@o nao pretende proibir melhorias nos documentos de origem para torna-los
mais adequados a tarefa.

EXEMPLO Em uma companhia de seguros, um documento em papel € usado como fonte para entradas
em computador. A tela de didlogo de preenchimento do formulario € concebida para ser compativel com
a estrutura do documento de origem em papel em termos de ordenacéo de itens, agrupamento e unidades
para valores de entrada.

4.3.7 Convém que os canais de entradas e saidas oferecidos pelo sistema de didlogo sejam
adequados a tarefa.

EXEMPLO Em um aplicativo de desenho por computador (CAD) no qual as maos do usudrio sdo usadas
para posicionar o dispositivo de apontamento, acdes simples podem ser ativadas por comando de voz.

4.4 Autodescricao

Um dialogo é autodescritivo na medida em que, a qualquer momento, seja 6bvio aos usuarios em qual
didlogo eles estao, onde eles se localizam no dialogo, quais acdes podem ser tomadas e como elas
podem ser executadas.

NOTA Este principio esta relacionado as caracteristicas das informa¢des apresentadas na ABNT NBR ISO 9241-12.

441 Convém que as informacdes apresentadas ao usuario, em qualquer fase de um dialogo,
guiem-no na concluséo do didlogo.

NOTA As informagdes incluem orientacéo, feedback, informacéao do status etc.

EXEMPLO Um sistema de reservas de hotel permite ao usuario informar o dado desejado e usa um
botédo [Avancar] e um botédo [Retornar] para orientagdo pelas etapas do didlogo.

4.4.2 Convém que, durante a interacdo, a necessidade de consultar manuais do usuario, e outras
informacdes externas, seja minimizada.

EXEMPLO 1 Um telefone de escritério com secretaria eletrbnica e recurso de encaminhamento
dechamadas oferece botdes claramenteidentificados parainiciaragcdes como“gravarumamensagem”ou“definir
um numero a ser chamado”.

EXEMPLO 2 Um pacote de software oferece um conjunto de itens de menu, cujos titulos refletem
explicitamente as tarefas usuais do usuario, apoiadas pelo pacote de software.
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4.4.3 Convém que o usuario seja informado a respeito das mudancas de status do sistema interativo,
como

— quando uma entrada é esperada,
— pela disponibilizacdo de uma visao geral dos passos seguintes no dialogo.

EXEMPLO 1 Um telefone de escritorio com secretaria eletrbnica e recurso de encaminhamento
de chamadas indica claramente se a secretaria eletrénica ou o “encaminhamento de chamadas” esta ativo.

EXEMPLO 2 Umaplicativode comércio eletrénico exibe explicitamente ao usuariotodas as etapasrequeridas
que devem ser seguidas para a compra de um produto. O didlogo sempre indica, claramente ao usuério,
em qual etapa ele/ela esta atualmente.

4.4.4 Quando uma entrada é solicitada, convém que o sistema interativo forneca informagdes ao
usuario sobre essa entrada.

EXEMPLO Em um aplicativo de comércio eletrobnico, um campo de entrada para a data de validade

993

do cartao de crédito exibe o formato desejado como ““dd/mm/aaaa™.

4.4.5 Convém que os dialogos sejam projetados de forma que a interagdo com o sistema seja visivel
ao usuario.

EXEMPLO Um pacote de software de reproducdo de DVD em um computador fornece controles com

icones representando botdes padronizados para “tocar”, “parar”, “pausa”, “avancgo rapido” etc.

4.4.6 Convém que o sistema interativo forneca ao usuario informagdes sobre os formatos e unidades
requeridos.

EXEMPLO Um sistema de compras fixo exibe a unidade das mercadorias (1 000 folhas de papel
provavelmente representam uma unidade) que pode ser comprada, para indicar claramente a quantidade
total a ser solicitada.

4.5 Conformidade com as expectativas dos usuarios

Um dialogo esta em conformidade com as expectativas do usuario se ele corresponder as necessidades
contextuais previstas do usuario e aos padrdes normalmente aceitos.

NOTA 1 Conformidade com os padrdoes existentes € apenas um aspecto da conformidade com
as expectativas do usuario.

NOTA 2 A consisténcia geralmente aumenta a previsibilidade do didlogo.

4.5.1 Convém que o sistema interativo use o vocabulario que é familiar ao usuario no desempenho
da tarefa, ou outro que seja baseado no conhecimento existente dos usuarios.

NOTA Essa recomendacgé@o nao pretende proibir melhorias no vocabuldrio criado para torna-lo melhor
adequado para a tarefa.

EXEMPLO 1 Um aplicativo de operagdes financeiras adota terminologia bancaria como “transferéncia
bancaria” e “depodsitos a prazo em poupancga”.

EXEMPLO 2 Para usuarios internacionais de um aplicativo online de cartao de crédito, campos de entrada

com especificacdo do nome completo do individuo séo rotulados como “Ultimo nome” e “Primeiro nome”,
em vez de “Nome” e “Sobrenome”.
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4.5.2 Convém fornecer feedback rapido e adequado as ac¢bes do usuario, quando apropriado
as suas expectativas.

EXEMPLO Ao instalar um pacote de software, o usuario obtém um feedback sobre a conclusdo com
sucesso dos procedimentos de instalacéo.

4.5.3 Convém que, se for previsto que um tempo de resposta variara consideravelmente com relagéo
ao esperado, o0 usuario seja informado.

EXEMPLO Quando um usuario pesquisa por voos disponiveis no site de uma agéncia de viagem
e pressiona o botao de busca, o site indica que a pesquisa esta em progresso, mas devido ao grande numero
de clientes online no momento podera levar até 60 s para a apresentacédo dos resultados.

4.5.4 Convém que os dialogos apresentem estruturas e formas de organizacéo dos dados de forma
que parecam naturais aos usuarios.

EXEMPLO A pagina online de compra de uma loja de departamentos organiza a mercadoria (agrupamento
e localizacdo) de forma similar ao leiaute fisico das mercadorias em uma loja.

4.5.5 Convém que os formatos sigam o padrao cultural e linguistico apropriado.

EXEMPLO Um pacote de software usa ordenamento a esquerda para o inglés e a direita para idiomas
arabes.

4.5.6 Convém que o tipo e a duragéo do feedback ou explicagdes sejam baseados nas necessidades
dos usuarios.

EXEMPLO 1  Tipo de feedback ou explicacdo: no contexto de um apresentador que necessita desligar
o projetor de video e, por conseguinte, ndo olha para a tela exibida, o projetor oferece um rétulo abaixo
do botao liga/desliga “pressione duas vezes para desligar’ em vez de uma mensagem na tela projetada.

EXEMPLO 2 Duracao do feedback ou explicagdo: informacdes de ajuda em um pacote de software que
oferece suporte a uma tarefa complexa sdo abrangentes e descrevem como a tarefa esta sendo concluida
com o pacote de software; enquanto a informacédo de ajuda sobre um formato exigido simplesmente mostra
o formato requerido.

4.5.7 Comportamento de didlogo e aparéncia em um sistema interativo devem ser consistentes
na tarefa e entre tarefas similares.

NOTA 1 Consisténcia entre tarefas similares permite ao usuario desenvolver procedimentos comuns
para a realizacéo de tarefas.

NOTA 2 Convém que a consisténcia entre tarefas seja negociada com requisitos da tarefa e outros requisitos
derivados do contexto de uso.

EXEMPLO 1 Em um pacote de software, os botdes “OK” e “Cancela” sdo sempre localizados na mesma
posicao.

EXEMPLO 2 Em um pacote de software que fornece suporte para compactar e descompactar arquivos,
as etapas de dialogo para ambas as tarefas sao projetadas de forma similar.

4.5.8 Se um local especifico de entrada for previsivel com base nas expectativas do usuario, entdo
convém que esse local esteja disponivel quando a entrada for requerida pelo dialogo.

EXEMPLO No procedimento de instalacdo de um pacote de software, cada etapa do dialogo que requer
acéo do usuario pode ser concluida por meio do comando “Enter” no teclado.
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459 Convém que o feedback ou mensagens apresentadas ao usuario sejam formulados
e apresentados em estilo objetivo e construtivo.

NOTA Convém que as exceg¢des sejam aplicadas em certos dominios de aplicativos, como
em entretenimento, onde estilos subjetivos e/ou emocionais sdo usados.

EXEMPLO Se uma data forinserida em um formato incorreto, a mensagem de erro “Favor entrar com a data
no formato ‘dd/mm/aaaa’” é exibida.

4.6 Adequacao ao aprendizado
Um dialogo € adequado ao aprendizado quando apoia e orienta o usuario a aprender a usar o sistema.

4.6.1 Convém que regras e conceitos relacionados, e que sao Uteis para a aprendizagem, sejam
disponibilizados para o usuario.

NOTA Isto permite que o usuario crie os seus proprios padroes e estratégias para as atividades
de memorizacao.

EXEMPLO Um pacote de software para compactacao de arquivos explica o conceito de um arquivo
para o usuario (por exemplo, como parte de um tutorial inicial).

4.6.2 Convém que, se 0 uso pouco frequente ou se as caracteristicas do usuario exigirem reaprender
o didlogo, entao seja fornecido apoio adequado.

EXEMPLO Um pacote de software para contabilidade fornece um sistema de ajuda que orienta o usuario através
dos passos do dialogo necessarios para a criagcdo do balanco anual.

4.6.3 Convém que apoio adequado seja fornecido para ajudar o usuario a se familiarizar com
o dialogo.

NOTA Diferentes usuarios podem ter diferentes necessidades de apoio.

EXEMPLO Um pacote de software explica o uso de itens de menu individuais quando o usuario pressiona
a tecla de ajuda associada a eles.

4.6.4 Convém que feedback ou explicagbes auxiliem o usuario na constru¢do da compreensao
conceitual do sistema interativo.

NOTA As necessidades de feedback na fase de aprendizagem de como usar um sistema interativo podem
ser diferentes das necessidades de feedback de usudarios experientes. E recomendavel, contudo, projetar
os didlogos de forma que eles atendam tanto aos usudrios iniciantes quanto aos usuarios avancados. Isto
se da porque um sistema nao pode avaliar a experiéncia do usuario de forma confiavel, e a experiéncia
da pessoa pode nao ser uniforme em todo o sistema.

EXEMPLO Um pacote de software de digitalizacao mostra todas as varias etapas (incluindo a sua ordem
e relacdes) necessarias para digitalizar documentos em papel e converté-los em arquivos eletrénicos de texto
e a etapa atual alcangada pelo usuario.

4.6.5 Convém que o didlogo fornega feedback suficiente sobre os resultados intermediarios e finais
de uma atividade para que o usuario aprenda a partir de atividades completadas com sucesso

EXEMPLO Quando um usuario reserva um quarto usando um sistema de reservas de um hotel, o usuario

recebe um feedback passo-a-passo para refinar as suas consultas e detalhes sobre a reserva do quarto bem
sucedida.
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4.6.6 Se for adequado as tarefas e aos objetivos de aprendizagem, convém que o sistema interativo
permita que o usuario explore (“experimente”) as etapas do didlogo sem consequéncias negativas.

NOTA Isso pode nado ser adequado para sistemas criticos de seguranca.

EXEMPLO 1  Um sistema usado para agendar entregas de mercadorias em um grande armazém permite
que o usuario avalie as possiveis variagdes no agendamento, a fim de permitir que se prevejam impactos
negativos antes que as mudangas sejam aplicadas.

EXEMPLO 2 Em um pacote de edi¢cdo de fotos, uma sequéncia de alteragdes em uma imagem pode ser
revertida usando uma opc¢ao “Desfazer” sucessivamente.

4.6.7 Convém que o sistema interativo permita ao usuario executar as tarefas com o minimo
de aprendizagem, introduzindo apenas a quantidade minima de informagdes exigidas no didlogo, com
o sistema fornecendo informacgdes adicionais sob demanda.

EXEMPLO Um pacote de software para digitalizacao de documentos oferece um botéo “Digitalizar”, que
permite que o usuario digitalize um documento sem que seja necessario realizar qualquer configuragao,
usando as configuracdes-padrao adequadas a todas as opc¢oes de configuracao.

4.7 Controlabilidade

Um diadlogo é controlavel quando o usudrio é capaz de iniciar e controlar a direcdo e o ritmo
da interacao, até o ponto em que o objetivo foi alcangado.

4.7.1 Convém que o ritmo da interagéo do usuario nao seja ditado pelo funcionamento do sistema
interativo. Convém que ele esteja sob o controle do usuério de acordo com as suas necessidades
e caracteristicas

NOTA 1 Alguns sistemas interativos podem conter exigéncias explicitas que ndo permitem o controle pelo
usuario em certas circunstancias, por exemplo, em situacdes de teste onde as restricdes de tempo séo parte
do teste.

NOTA 2 Em certos contextos de uso, a tarefa em si pode ditar os limites minimo e maximo para o ritmo
da interacéo.

NOTA 3 O ritmo da interacdo com o usuario pode ser limitado pela politica da empresa, por exemplo,
“desconectar apds 2 h de inatividade”.

EXEMPLO Um telefone celular que permite ao usudrio enviar mensagens de texto mantém as mensagens
incompletas visiveis e editaveis até que o usuario decida enviar, armazenar ou apagar a mensagem,
independentemente do tempo usado pelo usudrio para completar a mensagem.

4.7.2 Convém que o usuario tenha o controle sobre como continuar com o dialogo.

EXEMPLO 1 Um telefone da empresa que exibe o numero de telefone de uma chamada recebida oferece
a possibilidade de adicionar este numero diretamente a agenda do telefone, juntamente com o nome de quem
esta ligando.

EXEMPLO 2 Ao registrar um pagamento recebido em uma aplicagéo de contabilidade, o sistema seleciona
automaticamente a fatura mais antiga desse cliente que ainda nao foi paga para a liquidacdo por esse
pagamento, mas também permite que o usuario selecione outras faturas desse cliente para a liquidagéo por
esse pagamento.

4.7.3 Se o didlogo for interrompido, convém que o usuario tenha a capacidade de determinar o ponto
de reinicio — o ponto em que o dialogo é retomado — se a tarefa assim o permitir.
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EXEMPLO Um sistema de gestdo empresarial (sistema ERP) permite que o usuario armazene
ordens parcialmente preenchidas, a fim de prosseguir com uma outra ordem que precisa ser preenchida
prioritariamente e, posteriormente, continuar a completar a ordem parcialmente introduzida.

4.7.4 Se as operagdes da tarefa forem reversiveis e o contexto de uso permitir, convém que seja
possivel desfazer ao menos a ultima etapa do didlogo.

EXEMPLO Dentro de um editor de texto, uma opcado dedicada é oferecida para desfazer
a ultima etapa da edicao.

4.7.5 Se o volume de dados relevantes para uma tarefa for grande, entédo convém que o usuario seja
capaz de controlar os dados apresentados.

EXEMPLO Um aplicativo de agenda para uso corporativo permite que o usuario veja as entradas
por dia, semana, més ou critérios especificados pelo usuario tais como “todos 0s compromissos com um
cliente especifico”.

4.7.6 Convém que o usuario seja habilitado a usar qualquer dispositivo de entrada/saida disponivel,
quando apropriado.

EXEMPLO Dentro de um formulario de pesquisa, o botao de pesquisa pode ser ativado usando o mouse
ou pressionando a tecla “Enter” no teclado.

4.7.7 Se for adequado a tarefa, convém que os usuarios sejam capazes de alterar os valores-padrao.

EXEMPLO Em um aplicativo de e-mail, o local padrao para armazenamento de anexos pode ser
modificado de acordo com as necessidades do usuario.

4.7.8 Quando os dados forem alterados, convém que os dados originais permanegam a disposi¢ao
do usuario, se exigido pela tarefa.

EXEMPLO Em um aplicativo de gestdo de relacionamento com clientes (CRM), no qual os dados
dos clientes existentes sdo modificados e os registros oficiais sdo necessarios, os dados originais do cliente
(ou seja, antes da modificagdo) permanecem acessiveis para o usuario apos a modificacao.

4.8 Tolerancia a erros

Um didlogo é tolerante a erros se, apesar dos erros evidentes na entrada, o resultado pretendido
puder ser obtido, seja sem qualquer acao corretiva ou com uma agao corretiva minima por parte do
usuario. A tolerancia a erros é obtida por meio de

— controle de erros (controle de danos),

— correcao de erros, ou

— gerenciamento de erros, para lidar com os erros que ocorrem.

4.8.1 Convém que o sistema interativo ajude o usudrio a detectar e evitar erros na entrada.

EXEMPLO Um aplicativo de comércio eletrénico indica ao usuario campos obrigatérios que nao foram
preenchidos por ele.

4.8.2 Convém que o sistema interativo previna qualquer agdo do usuario que possa causar estados
indefinidos ou falhas no sistema interativo.
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EXEMPLO Um dialogo de impressao para um documento de 35 paginas permite que o usuario digite
apenas os numeros de pagina no intervalo de 1 a 35.

4.8.3 Quando ocorre um erro, convém que uma explicacdo seja fornecida ao usuario para facilitar
a correcéo do erro.

11}

EXEMPLO Um leitor de DVD fornece ao usuario uma mensagem “Vocé pressionou o botao ‘Play
nao ha DVD algum. Por favor, insira um DVD se vocé deseja tocar”

mas

4.8.4 Convém que apoio para recuperacao dos erros seja fornecido nas situagdes em que normal-
mente ocorrem 0S erros.

EXEMPLO O cursor é posicionado no local onde é necessdria a correcao.

4.8.5 Nos casos em que o sistema interativo € capaz de corrigir os erros automaticamente, convém
que ele informe ao usuario sobre a execucao das corregcdes e proporcione a oportunidade de rejeita-las.

EXEMPLO Em uma verificagao ortografica, as palavras com erros sao marcadas. A verificagdo ortografica
oferece a selecdo de uma ou mais versdes corrigidas da palavra grafada incorretamente, dando ao usuario
a oportunidade de digitar outra versao corrigida da palavra.

4.8.6 Convém permitir ao usuario adiar a correcao de um erro ou permitir que o erro permanega sem
correcdo, a menos que a corregao seja necessaria para que o dialogo possa prosseguir.

EXEMPLO Em um aplicativo de base de dados, nos quais os cddigos postais (CEP) sédo validados
durante a entrada, é permitido que o usuario continue editando outros campos de entrada mesmo que
0 campo de entrada do cddigo postal contenha um valor invalido.

4.8.7 Quando possivel, convém que informagdes adicionais sobre o erro e sua correcao sejam
fornecidas ao usuario sob demanda.

EXEMPLO Mensagens de erro em um pacote de software oferecem uma explicacao sucinta sobre o erro
e sobre como o usuario pode corrigi-lo. Além desta explicacao, um hyperlink da acesso a mais informacdes
sobre a situacao de erro.

4.8.8 Convém que a validacao/verificagao dos dados ocorra antes do sistema interativo processar
a entrada.

EXEMPLO 1 Um aplicativo de e-mail verifica a sintaxe correta de um enderego de e-mail antes
de armazena-la em sua agenda.

EXEMPLO 2 Em um contexto onde os usuarios tendem a esquecer de anexar arquivos que originalmente

LT

gostariam de anexar, um aplicativo de e-mail analisa a mensagem buscando as palavras “anexar”, “anexado”
e “anexo” e apresenta uma mensagem “Vocé deseja anexar um arquivo a sua mensagem?” antes de enviar
a mensagem.

4.8.9 Convém que as etapas necessarias para a correcao de erros sejam minimizadas.

EXEMPLO Em um aplicativo de preenchimento de formulario, apds a identificagédo de um erro, o cursor
€ automaticamente posicionado no campo de entrada em que ocorreu o erro, e o conteudo do campo pode
ser modificado diretamente.

4.8.10 Se consequéncias graves tenderem resultar de uma ag¢do do usuario, convém que o sistema
apresente uma explicacéo e solicite uma confirmacao antes de executar a acao.

EXEMPLO Ao excluir arquivos dentro de um aplicativo, o usuario é obrigado a confirmar cada excluséo.
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4.9 Adequacao a individualizacao

Um dialogo estda apto a individualizagdo quando os usuarios podem modificar a interacao
e a apresentacao das informacdes para adequa-las as suas capacidades e necessidades individuais.

NOTA 1 Apesar de a possibilidade de fornecer aos usuarios opgdes de individualizagao ser geralmente
desejavel, essa possibilidade nao é um substituto aceitavel para didlogos ergonomicamente projetados. Além
disso, a capacidade de individualizagcdo apenas deve ser oferecida dentro de certos limites, de tal forma que
as modificagdes ndo possam causar desconforto ou danos previsiveis aos usuarios (por exemplo, niveis
de ruido inaceitaveis para um feedback sonoro configurado pelo usuario).

NOTA2 A adequagdo a individualizagdo pode oferecer um meio para aumentar a acessibilidade,
acomodando uma gama maior de usuarios.

4.9.1 Convém que mecanismos sejam fornecidos para permitir que as caracteristicas do usuario
do sistema interativo sejam modificadas considerando a diversidade das caracteristicas de usuarios,
onde tais necessidades tipicamente ocorrem.

NOTA Fontes de diversidade incluem o idioma e a cultura do usuario, o conhecimento individual
e a experiéncia no dominio da tarefa, as habilidades perceptiva, sensério-motora e cognitiva.

EXEMPLO Para um aplicativo baseado em texto, icones e graficos podem ser usados para um publico
com habilidades de leitura limitadas.

4.9.2 Convém que o sistema interativo permita que o usuario escolha entre formas alternativas
de representagéo, quando conveniente as necessidades individuais dos diferentes usuarios.

EXEMPLO 1 Um usuario com deficiéncia visual tem a possibilidade de navegar pelas telas usando
um software “leitor de tela”, que converte as informacdes da tela em sinais sonoros.

EXEMPLO 2 Um sistema de entrada de comandos é usado por varios empregados. Quando o usuario
anterior muda uma configuragéo familiar através da individualizacao, o préximo usudrio encontra o sistema
se comportando de maneira inesperada e é capaz de restaurar as confuguracdes-padrao.

4.9.3 Convém que a quantidade de explicacdo (por exemplo, detalhes das mensagens de erro,
informacdes de ajuda) seja passivel de modificacao de acordo com o nivel individual de conhecimento
do usuario.

EXEMPLO Um aplicativo de negdcios permite desligar a ajuda iniciada para usuarios avancados.

4.9.4 Convém permitir que 0s usuarios incorporem seu préprio vocabulario para estabelecer nomes
individuais para objetos e a¢des, quando apropriado.

EXEMPLO Em um aplicativo de negdcios, os usuarios séo habilitados a renomear as op¢des do menu
para refletir a terminologia que é tipica em seu setor empresarial.

4.9.5 Convém permitir que o usudrio configure a velocidade de entradas e saidas dindmicas
para adequa-las as suas necessidades individuais, quando necessario.

EXEMPLO A sensibilidade de um dispositivo apontador pode ser ajustada as necessidades individuais
do usuario.

4.9.6 Convém permitir que os usuarios escolham entre diferentes técnicas de didlogo, quando
apropriado.

EXEMPLO Uma maquina de bilhetes em uma estacao ferroviaria permite que o usuario informe os nomes
das estacgdes, digitando-os diretamente ou selecionando-os em uma lista.
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4.9.7 Convém permitir que o usuario selecione 0s niveis e os métodos de interacao que melhor
atendam as suas necessidades.

EXEMPLO Um processador de texto oferece ao usuario a fungéo de salvar um documento por intermédio
de uma opgao de menu, de um icone ou de um atalho do teclado.

4.9.8 Convém permitir que o0 usuario selecione a maneira como os dados de entrada/saida séao
representados (formato e tipo).

EXEMPLO 1 Um processador de texto que permite a escolha da cor de fundo e da cor das letras,
e um usuario seleciona um par de cores que, embora possam ser agradaveis para aquele usuario, tornam
a leitura mais lenta e aumentam a taxa de erros de leitura. Poderia ser mais inteligente ndo permitir tais
escolhas.

EXEMPLO 2 Um aplicativo de negécios que permite que os usuarios ajustem o tamanho dos caracteres
de acordo com as suas necessidades.

4.9.9 Se for aplicavel, convém possibilitar que os usuarios adicionem ou reorganizem os elementos
de didlogo ou as funcionalidades, especificamente de apoio as suas necessidades individuais, quando
estiverem realizando as tarefas.

EXEMPLO Um software de processamento de texto permite a adicdo de uma ferramenta a sua
barra de ferramentas para “tachar’ letras de forma semelhante as ferramentas de “negrito”, “italico”
e “sublinhado”.

4.9.10 Convém que a individualizacao de um dialogo seja reversivel e permita que o usuario retorne
a configuragéo original.

EXEMPLO Um sistema operacional permite que o usuario redefina as mudancas de cores
realizadas por ele para o esquema de cores original que foi fornecido com o sistema operacional
em sua instalacdo inicial.

5 Framework para aplicar os principios de dialogo e as recomendacoes

5.1 Geral

Ao especificar, desenvolver ou avaliar sistemas interativos, os principios de dialogo desta parte
da ABNT NBR ISO 9241 e suas respectivas recomendacdes servem como diretrizes gerais para

— auxiliar na especificagao dos requisitos de didlogo com base no contexto de uso,

— orientar a identificagdo e especificacao de requisitos de didlogo com base em técnicas de dialogo
descritas nas ISO 9241-14 a ISO 9241-17,

— auxiliar no projeto de solugées em conformidade com as ABNT NBR ISO 9241-12 a ISO 9241-17, e
— auxiliar na avaliagao de solug¢des atuais de projeto com relagao aos requisitos de dialogo.
Para especificar um requisito de dialogo para uma aplicagéo especifica, uma recomendagao pode ser

expressa em termos do desempenho necessario do usuario, com base nas necessidades implicitas
no fluxo da tarefa do usuario, ou em termos de atributos especificos do contexto de uso do produto.

14 © 1SO 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados



Documento impresso em 12/04/2019 13:42:27, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

Documento impresso em 12/04/2019 13:42:27, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

ABNT NBR ISO 9241-110:2012

Existem varias maneiras de identificar e descrever o contexto de uso (por exemplo, como descrito
na ABNT NBR ISO 9241-11). Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 ndo tem por objetivo oferecer
orientagdes especificas para analise do contexto de uso do produto.

A especificagdo dos requisitos de didlogo requer uma analise aprofundada dos dados do contexto
de uso, a fim de identificar as fontes para os requisitos de dialogo. Portanto, é essencial especificar
0 contexto de uso da forma mais abrangente possivel a partir da perspectiva do usuario, a fim
de fornecer uma ampla base para a especificagcéo dos requisitos de didlogo.

Para obter exemplos sobre a relacdo entre o contexto de uso e os requisitos de dialogo,
ver ABNT NBR 1SO 9241-11:2011, Anexo D.

A Figura 1 ilustra o framework no qual os principios do dialogo e as respectivas recomendacgdes
auxiliam a anadlise, o projeto e a avaliagédo de sistemas interativos. As setas na Figura 1 ilustram
as dependéncias entre os componentes relevantes para a especificagdo dos requisitos de dialogo,
bem como as solug¢des de projeto.

Recomendacdes de projeto

ABNT NBR 1SO 9241-110
Principios de didlogo e recomendagdes gerais

ABNT NBR 1SO 9241-12
Apresentacao da informacao
1SO 9241-13 ISO 9241-14 Outras  fontes de
ISO 9241-15 orientacao
ISO 9241-16 ergondmica
Orientagbes  ao ISO 9241-17 Incluindo
usuario - Outras normas ISO
Técnicas de - Literatura cientifica
dialogo - Guias para projetos
corporativos

ﬂ auxilia a especificacao de

Requisitos de dialogo
Requisitos de didlogo baseados em
- contexto de uso

- recomendagdes aplicaveis das normas 1ISO
- recomendagdes aplicaveis de outras fontes de orientagdo ergonémica

base para corresponde

Solucgbes de projeto

g

Usuarios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), ambiente fisico,

ambiente social (como definido na ABNT NBR ISO 9241-11:2011, 3.5)

Contexto de uso
fonte primaria para

Figura 1 — Framework para a aplicacao desta parte da ABNT NBR ISO 9241
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Esta parte da ISO 9241 fornece um framework para a especificagao dos requisitos de didlogo, mas
nao especifica os requisitos de didlogo propriamente ditos. Os requisitos de dialogo dependem
do contexto de uso especifico para o qual um sistema interativo sera projetado e/ou usado, e precisam
ser desenvolvidos para esse contexto de uso especifico.

O contexto de uso é a principal fonte para os requisitos de dialogo. Os principios de didlogo desta
parte da ISO 9241 sdo destinados a auxiliar na especificacdo dos requisitos de didlogo com base
no contexto de uso. As informagdes do contexto de uso e os requisitos de dialogo propriamente ditos
nao fazem parte deste escopo.

O projeto da interface com o usuario depende de uma compreensao clara do contexto de uso,
bem como dos requisitos de didlogo contidos no contexto de uso. Portanto, na ABNT NBR ISO 9241-12
a ISO 9241-17, muitas recomendacgdes sédo apresentadas como “recomendacdes condicionais”.

“Condicional” significa que um “se” explicito € uma condi¢cao da recomendacgéo, ou que a descri¢cao
do contexto de uso precisa ser levada em consideracao, a fim de especificar um requisito de dialogo.

5.2 Exemplo de utilizacao desta parte da ABNT NBR ISO 9241 na analise de sistemas
interativos

Esta subsecéo ilustra um exemplo de utilizagéo do framework para identificar requisitos de dialogo que
séo baseados nos principios de didlogo. Os requisitos de dialogo podem ser formulados como tradugoes
de recomendacdes em requisitos de didlogo especificos que se encaixam com as necessidades
do usuario no contexto de uso. Na andlise de requisitos de didlogo, o contexto de uso é identificado
e especificado em termos de usuarios, suas tarefas e dos ambientes social e organizacional em que
as tarefas séo realizadas. Os dados do contexto de uso sao analisados a fim de identificar os requisitos
de didlogo.

O exemplo apresentado aqui ilustra como o principio de dialogo “adequacéo para a tarefa” pode auxiliar
na especificagdo de um requisito de dialogo com base na descricdo de um contexto de uso e de uma
recomendacao desta parte da ABNT NBR I1SO 9241.

Supde-se que uma andlise do contexto de uso tenha sido realizada para o projeto de uma maquina
de bilhetes de uma estagdo ferroviaria. Como parte da andlise do contexto de uso (realizada
na Europa), foi identificado que os viajantes de trem normalmente compram os bilhetes para viagens
de longa distancia na estacao ferroviaria na qual iniciam a sua viagem. O exemplo dado aqui representa
apenas um “fragmento” de uma descricdo completa do contexto de uso. E essencial, na analise
do contexto de uso, identificar e especificar o contexto de uso completo, em termos de usuarios,
tarefas, equipamentos e ambientes.

Contexto de uso (resumo):

Os viajantes de trem normalmente compram os bilhetes de trem na estagéo ferroviaria EM QUE
iniciam a sua viagem.

Recomendacao correspondente nesta parte da ABNT NBR ISO 9241:

“Se valores de entrada tipicos forem necessarios para uma tarefa, esses valores devem estar
disponiveis para o usudrio automaticamente como padrao.”

Ver 4.3.4.

Requisitos de didlogo como derivados tanto do contexto de uso quanto das recomendacoes
apropriadas desta parte da ABNT NBR ISO 9241:

A estacao de partida deve estar pré-selecionada no inicio do dialogo.
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5.3 Exemplo para uso desta parte da ABNT NBR ISO 9241 no projeto de sistemas
interativos (Relacionado com as ISO 9241-13 a ISO 9241-17)

Esta subsecao ilustra como o requisito de didlogo identificado pode evoluir para o projeto, consultando
as outras partes da ISO 9241. Cada requisito de didlogo é analisado em relagcdo a(s) técnica(s)
de didlogo adequada(s) como base para criar uma solugcdo de projeto. Uma vez que a técnica
de didlogo apropriada tenha sido identificada, as recomendacdes adequadas a esta técnica de didlogo
séo consultadas.

A(s) recomendacao(oes) aplicavel(eis) fornece(m) orientagao para o projetista em relacao as solucoes.
O exemplo abaixo ilustra a aplicacao desta parte da ABNT NBR ISO 9241 ao projeto de interface com
o usuario. A aplicacéo desta parte da ABNT NBR ISO 9241 produz requisitos de dialogo que podem
se tornar solugbes de projeto adequadas, mediante cumprimento das recomendacdes contidas
na ISO 9241-13 a ISO 9241-17.

O exemplo mostra como esta parte da ABNT NBR ISO 9241, juntamente com a ISO 9241-17,
pode auxiliar na especificacdo de uma solugéo de projeto que, por sua vez, adere aos requisitos
de didlogo derivados da consulta a essas duas partes da ISO 9241. A solugéo de projeto proposta néo
€ necessariamente a que esta de acordo com estas partes da ABNT NBR ISO 9241. Uma solugéo
de projeto alternativa pode ser descrita, a qual usa uma abordagem diferente, mas ainda se mantém
em conformidade com os requisitos, preservando assim o nivel de usabilidade exigido.

Requisito de didlogo como derivado tanto do contexto de uso quanto das recomendacées
adequadas da ABNT NBR ISO 9241-110:

“A estacao de partida deve ser pré-selecionada no inicio do dialogo” (ver 5.2).
Técnica de dialogo selecionada:
Dialogos para preenchimento de formulario (ISO 9241-17)
Recomendacao correspondente da ISO 9241-17:1998, 6.1.3 a):
“Os campos devem conter valores-padrao sempre que for possivel e adequado a tarefa”
Ver I1ISO 9241-17:1998, 6.1.3 a).
Requisito de dialogo especificado em correspondéncia com a ISO 9241-17:1998, 6.1.3 a):

Se um formulario for usado para permitir que o usuario digite a estacéo de partida, entdo convém
que o valor-padrao seja definido para a estagao fisica de partida.

Solucao de projeto:

A maquina de bilhetes oferece um formulario que, por padrdo, oferece a estagdo de partida
Nno inicio do processo de compra.

O leitor desta parte da ABNT NBR ISO 9241 pode muito bem ter reconhecido que a etapa que
vai da leitura das recomendacgdes a criagcao das solugdes de projeto requer experiéncia em projeto.
A principal intencdo da ISO 9241 é estabelecer a qualidade minima especificada em um requisito.
A intenc&o nao é fornecer um guia sobre projeto.
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Poderia ocorrer o caso em que nao ha orientacdes aplicaveis sobre o uso das técnicas de dialogo
constantes na ISO 9241. Em tais situagdes, outras formas de orientacé@o relevantes ao contexto de
uso especifico devem ser consultadas, ou pode ser necessario usar o contexto de uso e os principios
de didlogo para estabelecer os requisitos de dialogo especificos do contexto.

5.4 Exemplo de utilizacao desta parte da ABNT NBR ISO 9241 na avaliacao de sistemas
interativos

Esta subsecdo ilustra a aplicacdo desta parte da ABNT NBR ISO 9241 na avaliagdo de problemas
de usabilidade.

No exemplo a seguir, supde-se que um problema de usabilidade foi identificado em um teste
de usabilidade de uma maquina de bilhetes em uma determinada estacao de trem.

Todos os usuarios dos testes indicaram que é preciso muito esforco para selecionar a estacao
de partida e o destino.

Portanto, os atributos da maquina de bilhetes para selecionar a estagéo de partida sdo examinados
e comparados com os requisitos de dialogo que foram especificados com base no contexto de uso
e nesta parte da ABNT NBR I1SO 9241.

Atributo do sistema interativo que foi identificado como causa de um problema de usabilidade:

A maquina de bilhetes testada oferece duas listas para o usuario: uma com as estacées de partida
selecionaveis; a outra com os destinos selecionaveis. Em ambas as listas a mesma entrada-padrao
é exibida. A entrada-padrao é a primeira cidade em ordem alfabética.

Requisitos de dialogo derivados tanto o contexto de uso quanto das recomendacoes apropriadas
desta parte da ABNT NBR ISO 9241:

“A estacao de partida deve ser pré-selecionada no inicio do didlogo.”
cf. 5.2.

A comparacado dos atributos da maquina de bilhetes com os requisitos de dialogo mostra
que os requisitos de dialogo ndo foram atingidos. Portanto, a maquina de bilhetes ndo esta
em conformidade com o requisito de dialogo que foi identificado com base tanto no contexto de uso
quanto nas recomendacdes apropriadas associadas ao principio de didlogo “adequacédo a tarefa”
de acordo com esta parte da ISO 9241.

6 Relacao entre esta parte da ISO 9241 e ABNT NBR ISO 9241-11 e a
ABNT NBR ISO 9241-12

A Figura 2 ilustra a relacdo entre esta parte da ABNT NBR I1SO 9241, a ABNT NBR ISO 9241-11
e a ABNT NBR ISO 9241-12. A ISO ABNT NBR 9241-12 fornece as caracteristicas das informagdes
apresentadas e da orientagcbes sobre como apresentar a informacdo como parte do dialogo
(projeto da informacgéo). Essas informacdes estdo contidas nos dialogos, os quais sédo baseados
nos principios previstos nesta parte da ABNT NBR ISO 9241, que apoia principalmente o projeto
do comportamento dindmico de um sistema interativo (projeto da interagéo). As caracteristicas das
informacdes apresentadas da ABNT NBR ISO 9241-12 apoiam principalmente a autodescricao
e a conformidade com as expectativas do usuario. A aplicagao dos principios desta parte da ISO 9241
e da ABNT NBR ISO 9241-12 apoia a usabilidade em termos de eficacia, eficiéncia e satisfacao,
em conformidade com a ABNT NBR ISO 9241-11.

18 ©1S0O 2006 - © ABNT 2012 - Todos os direitos reservados



Documento impresso em 12/04/2019 13:42:27, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

Documento impresso em 12/04/2019 13:42:27, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

ABNT NBR ISO 9241-110:2012

Figura 2 — Relacao entre esta parte da ISO 9241 a ABNT NBR ISO 9241-11 e a
ABNT NBR ISO 9241-12

Conceito de usabilidade (ABNT NBR ISO 9241-11)
Extens&@o na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos
para atingir determinados objetivos
com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto de uso especifico

ﬁ O projeto da interagéo apoia a usabilidade

Principios de dialogo (ABNT NBR I1SO 9241-110)

Conformidade
com as
expectativas
do usuério

Adequagéo Auto Adequag&o para o Tolerancia a Adequagéo para a

Controlabilidade

para a tarefa descricao aprendizado erros individualizacao

O projeto da informacgéao apoia
o projeto da interacéo

Caracteristicas das informacoes apresentadas (ABNT NBR ISO 9241-12)

‘ Discriminabilidade ‘ @ Detectabilidade Legibilidade Compreensibilidade
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Anexo A
(informativo)

Visao geral da série ISO 9241
Este anexo apresenta uma visao geral da ISO 9241: sua estrutura, areas tematicas e o estado atual

tanto das partes publicadas como das partes em projeto, no momento da publicagédo desta parte
da ISO 9241.
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parte n2 Temaltitulo Estado atual
Norma publicada
1 Introdugéo geral (planejada para ser substituida
pela ISO/TR 9241-1 e ISO 9241-130)
2 Orientagdes sobre requisitos da tarefa Norma publicada
Norma publicada
3 Requisitos para apresentacéo visual (planejada para ser substituida
pela subsérie ISO 9241-300)
Norma publicada
4 Requisitos para teclado (planejada para ser substituida pela subsérie
ISO 9241-400)
L . Norma publicada
5 Requisitos de postura e de leiaute para el ituld
estacdo de trabalho (planejada para ser substituida
pela ISO 9241-500)
Norma publicada
6 Requisitos para ambiente de trabalho (planejada para ser substituida
pela ISO 9241-600)
o _ Norma publicada
- Requisitos para monitores quanto laneiad bstituid la subséri
2 reflexdo (planejada para ser substituida pela subsérie
ISO 9241-300)
Norma publicada
8 Requisitos para apresentagéo de cores (planejada para ser substituida pela subsérie
ISO 9241-300)
o _ . Norma publicada
9 Requisitos para dispositivos de entrada lanei _ | L
sem teclado (planejada para ser substituida pela subsérie
ISO 9241-400)
Norma publicada
10 Principios de dialogo (planejada para ser substituida
pela ABNT NBR ISO 9241-110)
11 Orientac¢des sobre usabilidade Norma publicada
Norma publicada
12 Apresentagao da informagao (planejada para ser substituida pelas
ISO 9241-111 e ISO 9241-141)
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informagao/comunicacao e servigos

pe:‘rgte Temaltitulo Estado atual
Norma publicada
13 Orientag¢des ao usuario (planejada para ser substituida
pela 1ISO 9241-121)
Norma publicada
14 Dialogos por menu (planejada para ser substituida pela
ISO 9241-131)
Norma publicada
15 Didlogos por comando (planejada para ser substituida
pela ISO 9241-132)
Norma publicada
16 Dialogos por manipulacao direta (planejada para ser substituida
pela ISO 9241-133)
Norma publicada
17 Dialogos por preenchimento de formulario (planejada para ser substituida pela
ISO 9241-134)
20 Orientagdes de acessibilidade para equipamento de Em preparagéo

Ergonomia de software

100

Introducdo a ergonomia de software

Planejada como ISO/TR 9241-100

Principios orientadores

Usuario) e principios de controles

110 Principios de dialogo A ser publicada
111 Principios de apresentacio Planejada para revisar e substituir
P P ¢ parcialmente a ABNT NBR ISO 9241-12
L . Planejada para revisar e substituir
112 Principios de multimidia 21S0 14915-1
113 GUI (Graphical User Interface — Interface Grafica de Prevista

Apoio aos usudrios (independentemente das técnicas de didlogo)

Planejada para revisar e substituir

121 Orientagéo ao usuario 2 1SO 9241-13:2003
Planejada para revisar e substituir
122 Navegacao de Didlogo parcialmente a ISO 14915-2,

juntamente com a ISO 9241-142
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pPa rte
n?

Temaltitulo

Estado atual

Técnicas de didlogo (independentemente de implementacao técnica)

Planejada para incorporar e substituir

130 Selegao e combinagéo de técnicas de didlogo 21S0 9241-1:1997/Amd 1:2001
131 Dialogos por menu Prevista
132 Dialogos por comando Prevista
133 Didlogos por manipulagéo direta Prevista
134 Dialogos baseados em formularios Prevista
135 Dialogos por linguagem natural Prevista
Componentes de interface e tecnologias (dependentes da tecnologia)
141 Interfaces em janelas Prevista
Planejada para revisar e substituir
142 Controles parcialmente a ISO 14915-2,
juntamente com a ISO 9241-122
143 Selegdes demidia e dcombinacao Planejada para revisar e substituir

a SO 14915-3

Area de aplicacao especifica

151 Orientacgdes para interfaces de usuarios da World Erm breparacio
Wide Web IS
152 Realidade virtual Prevista
Accessibilidade
171 Orientacdes em acessibilidade de software Em preparacao

Projeto centrado no ser humano

Introducdo aos processos de interagdo ser

200 : Prevista
humano-sistema
201 Casos de negécios para projeto centrado no ser Prevista
humano
202 Terminologia para projeto centrado no ser Prevista
humano
210 Orientagdes para projeto centrado no ser humano Prevista
211 Orientagdes para gerentes de projetos centrados Planejada para revisar e substituir

no ser humano

a ISO 13407
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p?‘?e Temalftitulo Estado atual
Processo
501 Especificagcbes para a avaliagdo de processos de Planejada para revisar e substituir
questdes ser humano-sistema a ISO/PAS 18152
Descrigcao do ciclo de vida de processo centrado Planejada para revisar e substituir
222
no ser humano a I1SO 18529
Métodos
231 Métodos de usabilidade que apoiam o projeto Planejada para revisar e substituir
centrado no ser humano a ISO/TR 16982
Avaliacdo
341 Modelos para avaliacao Prevista

Requisitos ergonémicos e técnicas de medigcao para dispositivos visuais eletrénicos

300 Introiiu.gao aos requisitos para dispositivos visuais Em preparagéo
eletrénicos
302 Terminologia para dispositivos visuais eletrénicos Em preparacéo
303 Requisitos para dispositivos visuais eletronicos Em preparacgéo
Métodos de teste de desempenho dos usuarios .
304 ) - o ™ il Em preparacéo
para dispositivos visuais eletrdnicos
Métodos de teste de laboratério éptico para ~
305 . o L R P P Em preparacgéo
dispositivos visuais eletrénicos
Métodos de avaliacao de campo para dispositivos ~
306 L N ¢ pop P Em preparacao
visuais eletrdénicos
Métodos de teste de analise e de conformidade ~
307 . . L o Em preparacéo
para dispositivos visuais eletrdnicos

Dispositivos fisicos de entrada

Principios e requisitos para dispositivos de .
400 P . d P P A ser publicada
entrada fisica
ritéri rojeto para di itivos fisi ~
410 Critérios de projeto para dispositivos fisicos de Em preparagéo
entrada
Teste de laboratério e métodos de avaliagcdo para .
411 . . o .. Prevista
o projeto de dispositivos fisicos de entrada
Procedimentos de selecao para dispositivos ~
420 . gaop P Em preparacéo
fisicos de entrada
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arte

Tema/titulo

Estado atual

421

Teste de local de trabalho e métodos de avaliagcdo para o
uso de dispositivos fisicos de entrada

Prevista

Estacao de trabalho

500

Leiaute de estagao de trabalho e requisitos de postura

Planejada para revisar e substituir
a IS0 9241-5

Ambiente de trabalho

Planejada para revisar e substituir

publico

600 | Orientacdes para o ambiente de trabalho a1S0 9241-6
Centros de controle
710 | Introducéo ao projeto ergondmico de centros de controle Prevista
s . Planejada para revisar e substituir
711 | Principios para o projeto de centros de controle 21S0 11064-1
712 | Principios para a organizagéo de suites de controle PIggFiada para revisar e substituir
plos p ganizac a 1SO 11064-2
. Planejada para revisar e substituir
713 | Leiaute de salas de controle 21S0 11064-3
. . ~ - Planejada para revisar e substituir
714 | Leiaute e dimensdes de estac¢des de trabalho 21SO 11064-4
Planejada para revisar e substituir
715 | Controles e mostradores de centros de controle 2 1SO 11064-5
716 | Requisitos ambientais de sala de controle Planejada para revisar e substituir
. a 1SO 11064-6
o L Planejada para revisar e substituir
717 | Principios para a avaliagdo de centros de controle 21SO 11064-7
Interacées tateis e hapticas
900 | Introducao as interagdes tatil e haptica Prevista
910 | Framework para interagdes tatil e haptica Prevista
920 | Orientagdes para interagdes tatil e haptica Em preparacao
930 | Interacdes tatil e haptica em ambientes multimodais Prevista
940 | Avaliacéo de interagdes tatil e haptica Prevista
971 Interfaces tatil e haptica para dispositivos disponiveis ao Prevista
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