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Prefacio Nacional

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

Os Documentos Técnicos ABNT s&o 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 9241-210 foi elaborada pela Comissao de Estudo Especial Ergonomia da Interagédo
Humano-Sistema (CE-126:000.00). O Projeto circulou em Consulta Nacional conforme Edital n® 05,
de 23.05.2011 a 21.06.2011, com o numero de Projeto 126:000.00-001/210.

Esta Norma é uma adocéo idéntica, em conteudo técnico, estrutura e redacao, a ISO 9241-210:2010,
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 ABNT NBR ISO 9241 provides requirements and recommendations for human-centred
design principles and activities throughout the life cycle of computer-based interactive systems.
It is intended to be used by those managing design processes, and is concerned with ways in which both
hardware and software components of interactive systems can enhance human—system interaction.

NOTE 1 Computer-based interactive systems vary in scale and complexity. Examples include off-the-shelf
(shrink-wrap) software products, custom office systems, process control systems, automated banking systems,
Web sites and applications, and consumer products such as vending machines, mobile phones and digital
television. Throughout this part of ISO 9241, such systems are generally referred to as products, systems
or services although, for simplicity, sometimes only one term is used.

This part of ABNT NBR ISO 9241 provides an overview of human-centred design activities. It does
not provide detailed coverage of the methods and techniques required for human-centred design, nor
does it address health or safety aspects in detail. Although it addresses the planning and management
of human-centred design, it does not address all aspects of project management.

The information in this part of ABNT NBR ISO 9241 is intended for use by those responsible for
planning and managing projects that design and develop interactive systems. It therefore addresses
technical human factors and ergonomics issues only to the extent necessary to allow such individuals
to understand their relevance and importance in the design process as a whole. It also provides
a framework for human factors and usability professionals involved in human-centred design.
Detailed human factors/ergonomics, usability and accessibility issues are dealt with more fully ina number
of standards including other parts of ABNT NBR ISO 9241 (see Annex A) and ISO 6385, which sets
out the broad principles of ergonomics.
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The requirements and recommendations in this part of ABNT NBR ISO 9241 can benefit all parties
involved in humancentred design and development. Annex B provides a checklist that can be used
to support claims of conformance with this part of ABNT NBR ISO 9241.

NOTE 2 Annex A and the Bibliography contain information about relevant related standards.

Vi ©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados
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Introducao

O projeto centrado no ser humano é uma abordagem para o desenvolvimento de sistemas interativos
que objetiva tornar os sistemas utilizaveis e uteis, dando énfase aos usuarios, suas necessidades
e exigéncias, pela aplicagao de conhecimentos e técnicas de usabilidade e fatores humanos/ergonomia.
Esta abordagem aumenta a eficacia e a eficiéncia, aprimora o bem-estar do ser humano, a satisfacao
do usuario, a acessibilidade e a sustentabilidade; e neutraliza possiveis efeitos adversos do seu uso
na saude, na seguranca e no desempenho.

Ha uma quantidade consideravel de conhecimento em fatores humanos/ergonomia e usabilidade
sobre como o projeto centrado no ser humano pode ser organizado e usado efetivamente.
Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 objetiva tornar essa informacgéo disponivel de forma a ajudar os
responsaveis pela gestdo de processos de projeto e reprojeto de hardware e software a identificar
e planejar de maneira efetiva e oportuna as atividades de projeto centrado no ser humano.

A abordagem de projeto centrado no ser humano descrita nesta parte da ABNT NBR ISO 9241
complementa abordagens existentes de projeto de sistemas. Ela pode ser incorporada em abordagens
tao diversas quanto aquelas orientadas a objetos, cascata e desenvolvimento agil de aplicagdes.

Os principios do projeto centrado no ser humano e as atividades relacionadas ndo mudaram

substancialmente desde que a ISO 13407 foi produzida e foram validados em dez anos de aplicagao.
Essa parte da ABNT NBR ISO 9241 reflete isso propondo requisitos e recomendacgoes.

©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados Vii
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Ergonomia da interacao humano-sistema
Parte 210: Projeto centrado no ser humano para sistemas interativos

1 Escopo

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 fornece requisitos e recomendacgdes para principios e atividades
do projeto centrado no ser humano para todo o ciclo de vida de sistemas interativos computacionais.
E destinada aqueles que gerenciam processos de projeto e se preocupam com a forma com que
componentes, tanto de hardware quanto de software, de sistemas interativos podem aprimorar
a interacdo humano-sistema.

NOTA 1 Sistemas interativos baseados em computadores variam em escala e complexidade. Exemplos
incluem produtos de software de prateleira (shrink-wrap), sistemas de escritério personalizados, sistemas de
controle de processos, sistemas de automagao bancaria, Web sites e aplicacdes, e produtos de consumo como
maquinas automaticas de vendas, celulares e televisores digitais. Ao longo desta parte da ABNT NBR ISO 9241,
tais sistemas sdo geralmente referenciados como produtos, sistemas ou servicos, embora, para simplificar,
as vezes apenas um termo seja usado.

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 fornece uma viséao geral das atividades do projeto centrado no ser
humano. Ela nao proporciona abrangéncia detalhada dos métodos e técnicas requeridos pelo projeto
centrado no ser humano, nem aborda em detalhes aspectos da saude ou seguranca. Embora ela
aborde o planejamento e gestao do projeto centrado no ser humano, ndo aborda todos os aspectos
da gestao do projeto.

A informacéo nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 se destina aos responsaveis pelo planejamento
e gerenciamento de projetos, os quais projetam e desenvolvem sistemas interativos. Aborda, portanto,
fatores humanos técnicos e questdes de ergonomia na medida necessaria para permitir que tais
individuos compreendam sua relevancia e importancia no processo de projeto como um todo.
Também fornece um framework para profissionais de fatores humanos e usabilidade envolvidos
em projeto centrado no ser humano. Questdes detalhadas sobre os fatores humanos/ergonomia,
a usabilidade e a acessibilidade sao tratadas mais plenamente em um numero de normas, incluindo
outras partes da ABNT NBR ISO 9241 (ver Anexo A) e ISO 6385, que abordam os principios gerais
de ergonomia.

Os requisitos e recomendacgdes nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 podem beneficiar todas as partes
envolvidas no desenvolvimento e projeto centrado no ser humano. O Anexo B fornece um checklist
que pode ser usado para apoiar exigéncias de conformidade com esta parte da ABNT NBR ISO 9241.

NOTA 2 O Anexo A e a bibliografia contém informagdes sobre normas importantes relacionadas.

2 Termos e definicoes
Para os efeitos deste documento, aplicam-se 0s seguintes termos e defini¢des.

2.1

acessibilidade

sistemas interativos: usabilidade de um produto, servico, ambiente ou facilidade por pessoas
com a mais ampla gama de capacidades

[1SO 9241-171]

©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados 1i
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2.2

contexto de uso

usuarios, tarefas, equipamentos (hardware, software e materiais), e ambientes fisicos e sociais
nos quais um produto é utilizado

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

23
eficacia
exatidao e completude com que os usuarios atingem objetivos especificos

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

24
eficiéncia
recursos gastos em relacéo a exatidao e completude com que os usuarios atingem objetivos

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

25
ergonomia

estudo dos fatores humanos

disciplina cientifica relacionada a compreensao das interagcoes entre o ser humano e outros elementos
de um sistema, e a profissdo que aplica teoria, principios, dados e métodos para projeto de forma
a otimizar o bem-estar do ser humano e o desempenho geral do sistema

[ISO 6385:2004]

2.6
objetivo
resultado desejado

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

2.7

projeto centrado no ser humano

abordagem para o projeto e desenvolvimento de sistemas que objetiva construir sistemas interativos
mais utilizaveis pelo foco no uso do sistema e da aplicagdo de conhecimento e técnicas em fatores
humanos/ergonomia e usabilidade

NOTA1 O termo “projeto centrado no ser humano” é utilizado em vez de “projeto centrado no usuario”
buscando enfatizar que esta parte da ABNT NBR ISO 9241 também trata dos impactos nos demais stakeholders,
e ndo apenas naqueles tipicamente considerados usuarios. Entretanto, na pratica, esses termos
sao frequentemente usados como sinénimos.

NOTA 2 Sistemas mais utilizaveis podem fornecer uma série de beneficios, incluindo a melhoria
da produtividade, melhora do bem-estar do usuario, prevencdo do estresse, aumento da acessibilidade
e reducéo do risco de danos.

2.8

sistemas interativos

combinacgao de hardware, software e/ou servigcos que recebem uma entrada do usuario e lhe fornecem
uma saida

NOTA Isso inclui, quando apropriado, embalagem, marca, documentagdo para o usuario, ajuda online,
suporte e treinamento.

2 ©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados
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29

protétipo

<sistemas interativos> representacéo do todo ou parte de um sistema interativo que, embora limitada
de alguma maneira, pode ser utilizada para analise, projeto e avaliagdo

NOTA Um protdtipo pode ser tdo simples quanto um esboc¢o ou modelo estatico ou tdo complicado quanto
um sistema interativo funcional com mais ou menos funcionalidades completas.

2.10
satisfacao
atitudes positivas e auséncia de desconforto em relagéo ao uso do produto

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

2.1

stakeholder

individuo ou organizacdo que tenha o direito, a participagdo, a reclamacdo ou o interesse
em um sistema ou na posse de suas caracteristicas que atendam as suas necessidades e expectativas

[ABNT NBR ISO/IEC 15288:2009]

212
tarefa
atividades requeridas para se atingir um objetivo

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

2.13

usabilidade

medida em que um sistema, produto ou servico pode ser usado por usuarios especificos
para se atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo, em um determinado contexto
de uso

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

2.14
usuario
pessoa que interage com o produto

[ABNT NBR ISO 9241-11:2011]

2.15

experiéncia do usuario

percepgdes e respostas das pessoas, resultantes do uso e/ou uso antecipado de um produto, sistema
Ou servigo

NOTA 1 A experiéncia do usuario inclui todas as emogdes, crengas, preferéncias, percepgdes, respostas
fisicas e psicolégicas, comportamentos e realizagdes do usuario que ocorrem antes, durante e depois do uso.

NOTA2 A experiéncia do usuario é uma consequéncia da imagem da marca, da apresentacao,
da funcionalidade, do desempenho do sistema, do comportamento interativo e das capacidades assistivas do
sistema interativo, dos estados interno e fisico do usuario, resultantes de experiéncias anteriores, atitudes,
habilidades e personalidade, e do contexto de uso.

NOTA 3 A usabilidade, quando interpretada a partir da perspectiva dos objetivos pessoais do usuario,
pode incluir o tipo de aspectos perceptivos e emocionais tipicamente associados a experiéncia do usuario.
Os critérios de usabilidade podem ser usados para avaliar aspectos da experiéncia do usuario.

©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados 3
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2.16

interface com o usuario

todos os componentes de um sistema interativo (software ou hardware) que fornecem informagdes
e controles para o usuario realizar tarefas especificas com o sistema interativo

[ISO 9241-110:2006]

217

validacao

confirmacao, por meio do fornecimento de evidéncia objetiva, de que os requisitos para uma
determinada utilizac&do ou aplicagcao foram cumpridos

[ABNT NBR ISO 9000:2005]

NOTA Validagdo € o conjunto de atividades destinadas a assegurar e garantir a confianca de que
um sistema esta apto a atender seu uso, metas e objetivos pretendidos (isto é, atender aos requisitos
do stakeholder) no ambiente operacional pretendido.

2.18

verificacao

comprovacgéao, pelo fornecimento de evidéncia objetiva, de que os requisitos especificados foram
cumpridos

[ABNT NBR ISO 9000:2005]

NOTA A verificagdo € um conjunto de atividades que compara um sistema ou elemento do sistema com
as caracteristicas exigidas. Isso pode incluir, mas nao esta limitado a, requisitos especificados, descri¢gdo
de projeto e o proprio sistema.

3 Fundamentacao para adocao do projeto centrado no ser humano

A utilizacdo de uma abordagem centrada no ser humano para projeto e desenvolvimento produz
beneficios econdmicos e sociais substanciais para os usuarios, empregadores e fornecedores.
Sistemas e produtos altamente utilizaveis tendem a ser mais bem-sucedidos tanto técnica quanto
comercialmente. Em algumas areas, tais como bens de consumo, os clientes pagardo um adicional
por produtos e sistemas bem projetados. Os custos de suporte e de help-desk sao reduzidos quando
usuarios conseguem entender e utilizar os produtos sem assisténcia adicional. Na maioria dos paises,
os empregadores e os fornecedores tém a obrigacédo legal de proteger os usuarios contra riscos
a sua saude e seguranca, € 0s métodos centrados no ser humano podem reduzir esses riscos
(por exemplo, os riscos musculoesqueléticos). Sistemas projetados usando métodos centrados no ser
humano aumentam a qualidade, por exemplo, por:

a) aumentarem a produtividade dos usuarios e a eficiéncia operacional das organizagdes;
b) serem mais faceis de entender e utilizar, reduzindo custos de treinamento e suporte;

c) aumentarem a usabilidade para as pessoas com uma ampla gama de capacidades, aumentando
assim a acessibilidade;

d) melhorarem a experiéncia do usuario;

e) reduzirem o desconforto e o estresse;
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f)  fornecerem vantagens competitivas, por exemplo, por meio de melhoria da imagem da marca;
g) contribuirem para os objetivos de sustentabilidade.

Os beneficios completos do projeto centrado no ser humano podem ser determinados
levando-se em conta o custo do ciclo de vida total do produto, sistema ou servico, incluindo concepgéo,
projeto, implementacao, suporte, uso, manutencéo e, finalmente, descarte. Adotar a abordagem
do projeto centrado no ser humano contribui para outros aspectos do projeto de sistemas, por exemplo,
melhorando a identificagdo e a definicdo dos requisitos funcionais. Uma abordagem de projeto
centrado no ser humano também aumenta a probabilidade de concluir o projeto com sucesso, no prazo
e dentro do orgcamento. Fazer uso de métodos centrados no ser humano adequados pode reduzir o risco
do produto falhar no atendimento aos requisitos dos stakeholders ou de ser rejeitado por seus usuarios.

Exemplos de resultados de atividades do projeto centrado no ser humano sao apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 — Exemplos de resultados de atividades do projeto centrado no ser humano

Atividades Resultados do projeto centrado no ser humano

Compreender e especificar o contexto

Descri¢cao do contexto de uso
de uso

Especificagcao do contexto de uso
Especificar os requisitos do usuario Descricao das necessidades do usuario
Especificacdo dos requisitos do usuario

Especificagcao da interagao com o usuario
Especificacao da interface com o usuario
Interface com o usuario implementada

Produzir solugbes de projeto que
atendam a esses requisitos

Avaliacéo dos resultados
Resultados dos testes de conformidade
Resultados do acompanhamento de longo prazo

Avaliar o projeto em relacéo aos
requisitos

NOTA Informagdes mais detalhadas sobre cada resultado podem ser localizadas no ISO/IEC/TR 25060.

4 Principios do projeto centrado no ser humano

4.1 Geral

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 fornece um framework para o projeto centrado no ser humano.
Ela ndo assume nenhum processo de projeto em particular nem descreve todas as diferentes atividades
necessarias para garantir um projeto de sistema efetivo. Ela € complementar as metodologias
de projetos existentes e fornece uma perspectiva centrada no ser humano que pode ser integrada
em diferentes processos de projeto e desenvolvimento de forma apropriada a um contexto particular.
Todas as atividades de projeto centrado no ser humano identificadas na Secédo 6 sao aplicaveis
(em maior ou menor grau) em qualquer estagio de desenvolvimento de um sistema.
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Seja qual for o processo de projeto e atribuicdo de responsabilidades e papéis adotados, convém que
uma abordagem centrada no ser humano siga os principios listados abaixo (e descritos em 4.2 a 4.7):

a) o projeto é baseado em um entendimento explicito de usuarios, tarefas e ambientes (ver 4.2);
b) o0s usuarios estdo envolvidos em todo o projeto e desenvolvimento (ver 4.3);

C) o projeto € conduzido e refinado por uma avaliagdo centrada no usuario (ver 4.4);

d) o processo € iterativo (ver 4.5);

e) o projeto aborda a experiéncia do usuario como um todo (ver 4.6);

f) aequipe de projeto inclui competéncias e perspectivas multidisciplinares (ver 4.7).

4.2 O projeto é baseado em um entendimento explicito de usuarios, tarefas
e ambientes

Convém que produtos, sistemas e servicos sejam projetados levando em consideragdo as pessoas
que irao utiliza-los, assim como outros grupos de stakeholders, incluindo aqueles que podem ser
afetados (direta ou indiretamente) por seu uso. Portanto, convém que todos os usuarios e grupos
de stakeholders relevantes sejam identificados. A construcédo de sistemas com base em um
entendimento inadequado ou incompleto das necessidades do usuario € uma das principais fontes
de falha no sistema.

A extensao na qual os produtos sao utilizaveis e acessiveis depende do contexto, ou seja, usuarios
especificos, com objetivos especificos, realizando tarefas especificas em um ambiente especifico
(ver ABNT NBR ISO 9241-11). Por exemplo, o tipo de interface que oferece uma boa experiéncia
do usuario para uma pessoa jovem baixar musica em um telefone pode ser completamente inapropriado
para acessar dados corporativos em um PDA (assistente pessoal digital). As caracteristicas dos
usuarios, tarefas e ambiente sdo chamadas de contextos de uso. Orientacdes sobre como obter
informacdes relevantes sao fornecidas em 6.2. O contexto de uso é a principal fonte de informacgéao
para estabelecer requisitos (ver 6.3) e uma entrada de dados essenciais para o processo de projeto.

4.3 Os usuarios estao envolvidos em todo projeto e desenvolvimento

O envolvimento dos usuarios no projeto e no desenvolvimento fornece uma fonte valiosa
de conhecimento sobre o contexto de uso, as tarefas e como os usuarios provavelmente trabalharao com
o futuro produto, sistema ou servico. Convém que o envolvimento do usuario seja ativo na participacéo
do projeto, atuando como fonte de dados relevantes ou avaliando solugdes. Convém que as pessoas
envolvidas tenham capacidades, caracteristicas e experiéncia que reflitam a variedade de usuarios
para a qual o sistema esta sendo projetado. A natureza e a frequéncia deste envolvimento podem variar
durante o projeto e o desenvolvimento, dependendo do tipo de projeto. A eficacia do envolvimento
do usuario aumenta a medida que aumenta a interagéo entre os desenvolvedores e 0s usuarios.

Quando sistemas customizados sao desenvolvidos, os usuarios pretendidos e as tarefas realizadas
podem ser diretamente ligados ao processo de desenvolvimento. A organizacao que encomendou
o sistema tem a oportunidade de ter uma influéncia direta no projeto a medida em que ele é criado,
e aqueles que efetivamente trabalhardao com o futuro sistema podem participar da avaliagdo das
solugdes propostas. Este envolvimento e participagdo podem também aumentar a aceitagéo
e 0 comprometimento do usuario.
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Quando produtos genéricos ou produtos de consumo estdo sendo desenvolvidos, a populagao de
usuarios é dispersa e os produtos podem ser direcionados a grupos de usuarios com caracteristicas
especificas. Ainda é importante que usuarios ou representantes adequados estejam envolvidos
no desenvolvimento, de tal forma que o usuario e os requisitos das tarefas relevantes ao grupo de
usuarios pretendidos possam ser identificados para inclusao na especificagao do sistema para fornecer
feedback por meio de testes das solugdes propostas de projeto.

4.4 O projeto é conduzido e refinado pela avaliacao centrada no usuario

O feedback dos usuarios € uma fonte de informacao essencial no projeto centrado no ser humano.
Avaliar os projetos com os usuarios e melhora-los com base nesse feedback oferece um meio efetivo de
minimizar o risco de uma aplicagcao nao corresponder as necessidades dos usuarios ou da organiza¢cao
(incluindo aqueles requisitos que sao ocultos ou dificeis de especificar explicitamente). Este tipo de
avaliacdo permite que versdes preliminares de solugdes de projeto sejam testadas em cenarios
“‘do mundo real” com seus resultados retroalimentando as solucdes refinadas progressivamente.
Convém que a avaliagdo centrada no usuario também ocorra como parte do aceite final do produto
para confirmar que os requisitos foram atendidos. O feedback dos usuarios durante o uso operacional
identifica problemas a longo prazo e fornece dados para projetos futuros.

NOTA O termo “centrado no usudario” é usado aqui para enfatizar que esta avaliacao é feita
com a perspectiva do usuario.

4.5 O processo é iterativo

O projeto mais adequado para um sistema interativo normalmente ndo pode ser alcancado
sem iteragao.

NOTA 1 Neste contexto, iteragédo significa repetir uma sequéncia de passos até que o resultado desejado
seja alcancado.

NOTA2 Em métodos de desenvolvimento que consistem em miniciclos de desenvolvimento,
as atividades centradas no ser humano podem ter iteragdo para partes individuais do sistema e, novamente,
em nivel macro em todo o produto, sistema ou servico.

A iteracédo pode ser utilizada para eliminar progressivamente a incerteza durante o desenvolvimento
de sistemas interativos. A iteragcdo implica que descricbes, especificacdes e protétipos sejam
revisados e refinados quando uma nova informacgao for obtida a fim de minimizar o risco de o sistema
em desenvolvimento falhar no atendimento aos requisitos do usuario.

A complexidade da interacdo humano-sistema significa que é impossivel especificar completamente
e precisamente cada detalhe de cada aspecto da interagdo no inicio do desenvolvimento. Muitas das
necessidades e expectativas dos usuarios e de outros stakeholders que terao impacto no projeto da
interacdo aparecem somente no decorrer do desenvolvimento, quando os designers refinam a sua
compreensao sobre os usuarios e suas tarefas e quando os usuarios estdo mais aptos a expressar
suas necessidades em resposta a possiveis solugoes.

A iteracédo de solugdes propostas incorporando o feedback da perspectiva do usuario oferece meios
para diminuir o risco.

EXEMPLO 1 O feedback a partir da perspectiva do usuario é utilizado para atualizar o contexto de uso
pretendido, revisar os requisitos e refinar as propostas de solugao de projeto.

EXEMPLO 2 A especificagao de requisitos é refinada iterativamente pela utilizagdo de cenarios, maquetes/
esbocos de baixa fidelidade e protétipos, para obter o feedback dos usuarios sobre se os requisitos
do usuario foram correta e completamente incorporados.
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A interacdo entre os aspectos centrados no ser humano e os demais aspectos do projeto podem
também resultar na necessidade de iteragdo — por exemplo, considerar a fabricacdo de um produto,
0 impacto no ambiente de produ¢cao ou mudangas no mercado.

4.6 O projeto aborda a totalidade da experiéncia do usuario

A experiéncia do usuario € consequéncia da apresentagao, funcionalidade, desempenho do sistema,
comportamento da interagdo e capacidades assistivas de um sistema interativo, tanto em hardware
quanto em software. Também ¢é consequéncia das experiéncias anteriores do usuario, atitudes,
habilidades, habitos e personalidade. Existe um equivoco comum que associa usabilidade unicamente
a criagdo de produtos faceis de usar. Entretanto, o conceito de usabilidade utilizado na ISO 9241
€ mais amplo e, quando interpretado pela perspectiva dos objetivos pessoais do usuario, pode incluir
aspectos perceptivos e emocionais geralmente associados a experiéncia do usuario, assim como
questdes de satisfacdo no trabalho e eliminacédo de monotonia.

Projetar para a experiéncia do usuario implica considerar, quando apropriado, os impactos
organizacionais, documentacdo do usuario, ajuda on-line, suporte e manutencao (incluindo
help-desk e pontos de atendimento ao cliente), treinamento, uso em longo prazo e empacotamento
do produto (incluindo a experiéncia “out-of-box”). Convém que a experiéncia anterior do usuario
com versdes anteriores ou com outros sistemas e questdes como marca e propaganda também
sejam consideradas. A necessidade de considerar estes diferentes fatores e suas interdependéncias
tem implicacdes para o plano de projeto (ver Secao 5).

Convém que os pontos fortes do usuario, suas limitagdes, preferéncias e expectativas sejam
considerados quando se especificam quais atividades s&o realizadas pelo usuario e quais funcdes
serdo realizadas pela tecnologia.

NOTA 1 Em sistemas criticos de seguranca e misséo critica pode ser mais importante assegurar a eficacia
ou eficiéncia do sistema do que a satisfagdo do usuario.

Decisdes de projeto relacionadas a esta alocacdo de fungdes determinam a extensdo na qual
um determinado trabalho, tarefa, fungao ou responsabilidade, serdo automatizados ou atribuidos
ao desempenho do ser humano. As decisbes se baseiam em muitos fatores. Estes incluem
capacidades e limitagbes relativas do ser humano versus a tecnologia em termos de confiabilidade,
velocidade, preciséao, forga, flexibilidade de resposta, custo financeiro, importancia de realizar tarefas
com sucesso e adequadamente, seguranga pessoal e satisfacao do usuario (tanto de curto prazo,
por exemplo, conforto e prazer, quanto de longo prazo, por exemplo saude, bem-estar e satisfacdo
no trabalho). Basear essas decisdes somente nas fungcées que a tecnologia é capaz de realizar
e entdo simplesmente alocar as fungcbes do sistema restantes para os usuarios torna mais provavel
que o resultado seja um projeto inadequado. A alocacdo de fungdes é descrita posteriormente
em 6.4.2.2.

Convém que usuarios representativos geralmente estejam envolvidos nessas decisoes.

NOTA 2 “Representativo”, neste contexto, significa corresponder adequadamente a populagédo-alvo
de usuarios finais.

Convém que as atividades humanas resultantes formem um conjunto de tarefas que seja significativo
como um todo para os usuarios. Isto é particularmente importante para sistemas organizacionais
customizados em que o uso do sistema apoia a maior parte dos elementos do trabalho dos usuarios.
Para mais orientaces, ver ISO 9241-2 e ISO 10075.
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4.7 A equipe de projeto inclui habilidades e perspectivas multidisciplinares

As equipes de projeto centrado no ser humano nao precisam ser grandes, mas recomenda-se que a
equipe seja suficientemente diversificada para colaborar mais nas decisdes dos conflitos de escolha
em projeto e implementagcdo, nos momentos adequados. As seguintes areas de competéncias
e pontos de vista podem ser necessarios a equipe de projeto e implementacgéo:

a) fatores humanos e ergonomia, usabilidade, acessibilidade, interagdo humano-computador,
pesquisa com usuarios;

b) usuarios e outros grupos de stakeholders (ou aqueles que podem representar suas perspectivas);
c) experiéncia no dominio de aplicagéo ou experiéncia no assunto;

d) marketing, marcas, vendas, suporte técnico e manuteng¢ao, saude e seguranca pessoal;

e) interface com o usuario, projeto visual e de produtos;

f) redacéo técnica, treinamento, suporte ao usuario;

g) gerenciamento de usuarios, gerenciamento de servigos e governanga corporativa;

h) analise de negdcio, analise de sistemas;

i) engenharia de sistemas, engenharia de hardware e software, programacgao, produ¢cao/manufatura
e manutencgao;

j)  recursos humanos, sustentabilidade e outros stakeholders.

Os projetos se beneficiam da criatividade adicional e das ideias provenientes da interacéo
e da colaboragcao entre membros da equipe que, coletivamente, possuem uma extensa base
de competéncias. Um beneficio adicional de uma abordagem multidisciplinar e multiperspectiva € que
0s membros da equipe se tornam mais conscientes das limitagdes e realidades das outras disciplinas.
Por exemplo, especialistas técnicos podem ficar mais sensibilizados com relagdo aos problemas
dos usuarios e os usuarios podem se tornar mais conscientes das limitagcdes técnicas.

5 Planejar o projeto centrado no ser humano

5.1 Geral

O projeto centrado no ser humano deve ser planejado e integrado em todas as fases do ciclo de vida
do produto, isto é, concepcéo, andlise, projeto, implementagéo, teste e manutencgao.

5.2 Responsabilidade

Todos os responsaveis pelo planejamento do projeto devem considerar a importancia relativa
dos fatores humanos/ergonomia no projeto, avaliando:

a) como a usabilidade relaciona-se a finalidade e ao uso do produto, sistema ou servigo (por exemplo,

tamanho, numero de usuarios, relagdo com outros sistemas, seguranca pessoal ou problemas
de saude, acessibilidade, aplicacédo especifica, ambientes extremos);
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b) o0s niveis dos varios tipos de risco que podem resultar da ma usabilidade (isto &, financeiro,
baixa diferenciacao de produtos, segurancga pessoal, nivel requerido de usabilidade, aceita¢ao);

c) a natureza do ambiente de desenvolvimento (isto €, dimensbes do projeto, time to market,
gama de tecnologias, projeto interno ou externo, tipo de contrato).

NOTA 1 Subestimar o grau de interacdo do usuario é uma caracteristica comum de projetos que
ndo planejam o projeto centrado no ser humano adequadamente, como sistemas inicialmente planejados
para automacéo total, mas que acabam precisando de intera¢des significativas com o usuario.

Em geral, o objetivo € selecionar as técnicas e procedimentos mais adequados de forma a identificar
e minimizar os riscos humano-sistema.

NOTA 2 A descricao de métodos para a implementacéo de atividades de projeto centrado no ser humano
pode ser encontrada no ISO/TR 16982. Detalhes dos processos de projeto centrado no ser humano que
podem ser utilizados para implementar as orientagdes nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 podem ser
encontrados no ISO/TR 18529. Este relatério usa o formato-padrao da ISO para modelos de processo
e também contém processos para garantir o conteddo de projeto centrado no ser humano em estratégia
de sistemas e a introdugé@o e operacao de sistemas interativos. Detalhes dos processos utilizados por uma
empresa a fim de definir e enderecar uma gama maior de produtos e questdes de processos identificadas
pela abordagem centrada no ser humano podem ser encontrados na especificagdo publica ISO/PAS 18152.
Mais orientacbes sobre a abordagem centrada no ser humano para sistemas em que a confiabilidade seja
critica séo fornecidas na IEC 62508.

5.3 Conteudo do plano

O planejamento do projeto centrado no ser humano deve incluir:
a) identificacdo dos métodos e recursos apropriados para as atividades descritas na Sec¢éo 6;

b) definicao de procedimentos para a integragdo dessas atividades e seus resultados com outras
atividades de desenvolvimento de sistema;

c) identificacdo dos individuos e da(s) organizacao(des) responsaveis pelas atividades de projeto
centrado no ser humano e da gama de habilidades e pontos de vista que eles fornecem;

d) desenvolvimento de procedimentos eficazes para estabelecer feedback e comunicacao
nas atividades de projeto centrado no ser humano, ja que afetam outras atividades de projeto
e conflitos de escolhas, e métodos para documentar os resultados dessas atividades;

e) concordancia sobre 0s marcos apropriados para as atividades centradas no ser humano
que sdo integradas ao processo geral de projeto e desenvolvimento;

f) concordancia sobre os prazos adequados para permitir a iteracdo, o uso de feedback
e as possiveis mudancas de projeto a serem incorporados no cronograma do projeto.

5.4 Integracao com o plano do projeto

O plano para o projeto centrado no ser humano deve fazer parte do plano de projeto como um
todo. Para garantir que ele seja totalmente seguido e efetivamente implementado, convém que
o0 plano para o projeto centrado no ser humano seja sujeito as mesmas disciplinas do projeto
(por exemplo, responsabilidades, controle de mudangas) como outras atividades-chave. Recomenda-se
que os aspectos do projeto centrado no ser humano, incorporados ao plano do projeto, sejam revistos
e revisados adequadamente ja que ocorrem mudancas de requisitos durante o ciclo de vida do projeto.
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5.5 Tempo e recursos

O planejamento do projeto deve alocar tempo e recursos para as atividades centradas no ser humano.
Isto inclui tempo para iteracéo e incorporagao do feedback do usuario e para avaliar se a solugao
de projeto satisfaz os requisitos do usuario.

Recomenda-se que tempo adicional também seja alocado para a comunicag¢ao entre os participantes
da equipe de projeto e para reconciliar potenciais conflitos e escolhas que envolvam questoes
da interacdo humano-sistema. Comunicagao extra e discussdes que possibilitem identificar e resolver
problemas de usabilidade no inicio do projeto possibilitarao economias significativas em estagios
posteriores, quando as mudangas sao, inevitavelmente, mais custosas.

Convém que as atividades de projeto centrado no ser humano sejam iniciadas nos primeiros estagios

do projeto (isto €, como parte do processo de formulagao inicial do conceito do produto ou sistema).
O projeto centrado no ser humano continua durante todo o ciclo de vida do projeto.

6 Atividades de projeto centrado no ser humano

6.1 Geral

Uma vez identificada a necessidade de se desenvolver um sistema, produto ou servico e tomada
a decisao de utilizar o desenvolvimento centrado no ser humano, quatro atividades inter-relacionadas
de projeto centrado no ser humano devem estar presentes durante o projeto de qualquer sistema
interativo:

a) compreender e especificar o contexto de uso (ver 6.2);

b) especificar os requisitos do usuario (ver 6.3);

c) produzir solugdes de projeto (ver 6.4);

d) avaliar o projeto (ver 6.5).

Estas atividades consideram os desafios listados abaixo.

— Ha frequentemente diferentes grupos de usuarios e outros stakeholders, cujas necessidades
precisam ser levadas em consideragao.

— O contexto de uso pode ser altamente diversificado e pode variar de um grupo de usuario para
outro e entre as diferentes tarefas.

— No inicio de um projeto, os requisitos que podem ser levantados sao suscetiveis de nao serem
exaustivos.

— Alguns requisitos surgem somente quando uma proposta de solugao esta disponivel.

— Os requisitos do usuario podem ser diversos e potencialmente contraditorios entre si e em relagcao
aos requisitos dos outros stakeholders.

— As solugbes iniciais de projeto raramente satisfazem todas as necessidades dos usuarios.

— E dificil assegurar que todas as partes do sistema sejam consideradas de uma maneira integrada.
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Em um nivel mais alto, as atividades de projeto centrado no ser humano correspondem a todos
os estagios do projeto e do desenvolvimento, dos requisitos até o projeto para verificagao e validagao.
Mas em um nivel mais detalhado, essas atividades podem ser aplicadas para se obter feedback sobre
conceitos iniciais de projeto antes que os requisitos estejam finalizados. Avaliar protétipos e maquetes/
esbocos de baixa fidelidade de projetos potenciais ajudara a ter uma compreensao mais profunda
das necessidades do usuario, bem como fornecera feedback inicial sobre os conceitos de projeto.
Estas atividades também podem ser aplicadas durante revisdes de um sistema interativo e podem
ser Uteis para avaliar sistemas em operacéo de rotina.

NOTA As atividades de projeto centrado no ser humano podem ser incorporadas a abordagens de projeto
téo diversas quanto a orientada a objetos, cascata, HFI (integracdo de fatores humanos), desenvolvimento
agil e rapido.

A Figura 1 ilustra a interdependéncia entre as atividades de projeto centrado no ser humano.
Ela ndo indica um processo linear, mas ao contrario, ilustra que cada atividade de projeto centrado
no ser humano utiliza resultados de outras atividades.

Planejar o processo de projeto
centrado no ser humano

Compreender e especificar
_-—"1 o contexto de uso

A solucdo projetada atende

21 4 -
20s requisitos do usuario //
Répetir, quando
/ vl
/ apropriadé—\\\

L~ N\

1% N\

L \
Avaliar as solugdes de projeto \\ Especificaros
em relag&o aos requisitos \ requisitos do usuario

Produzir solu¢des de projeto que
atendam aos requisitos do usuario

Figura 1 — Interdependéncia entre as atividades de projeto centrado no ser humano

6.2 Compreender e especificar o contexto de uso
6.2.1 Geral

As caracteristicas dos usuarios, das tarefas e dos ambientes organizacional, técnico e fisico definem
o contexto no qual o sistema & utilizado. E Util coletar e analisar a informagéo sobre o contexto atual
com o objetivo de compreender, e depois especificar o contexto que sera aplicado ao futuro sistema.
A andlise de sistemas existentes ou similares (incluindo sistemas manuais, se for apropriado) pode,
se ainda for valido, fornecer informagcbes sobre uma gama de questbes do contexto, incluindo
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deficiéncias e niveis de referéncia de desempenho e satisfagdo. Esta analise pode revelar necessidades,
problemas e restricbes que poderiam de outra forma passar despercebidos, mas que precisam ser
abordados pelo futuro sistema. Além disso, alguns aspectos do contexto atual irdo permanecer, mesmo
que o sistema seja completamente novo. No caso de melhorar ou gerar uma nova versao de um sistema
que ja existe, parte desta informacao ja estara disponivel. Se houver informacdes sobre feedback dos
usuarios, relatérios da equipe de suporte e outros dados, estas informagcdes podem fornecer uma
base para priorizar as modificagdes e alteragcées no sistema.

NOTA 1 Uma descricdo do contexto de uso pode ser uma descricdo do contexto de uso atual ou uma
descricao do contexto pretendido para o projeto.

NOTA 2 O ISO/TR 16982 fornece informacdes sobre varios métodos que podem ser utilizados para coletar
e comunicar esta informacao.

6.2.2 Descricao do contexto de uso
A descri¢ao do contexto de uso deve incluir o seguinte:

a) Os usuarios e demais grupos de stakeholders: pode existir uma gama de diferentes grupos
de usuarios, assim como outros grupos de stakeholders cujas necessidades sao importantes.
Os grupos relevantes devem ser identificados, e a sua relacdo com o desenvolvimento proposto
deve ser descrita em fungao dos objetivos e restricdes mais importantes.

b) As caracteristicas dos usuarios e dos grupos de usuarios: as caracteristicas dos usuarios
devem ser identificadas. Estas podem incluir conhecimentos, habilidades, experiéncia, formagao,
treinamento, atributos fisicos, habitos, preferéncias e aptidées. Se necessario, convém que
as caracteristicas de diferentes tipos de usuarios sejam definidas, por exemplo, com diferentes
niveis de experiéncia ou capacidades fisicas. Para permitir a acessibilidade, convém que os
produtos, os sistemas e 0s servicos sejam concebidos para serem usados por pessoas com
a mais ampla gama de capacidades nas populagdes de usuario pretendidas. Isto € um requisito
legal em muitos paises.

NOTA O ISO/IEC/TR 29138-1 identifica uma gama de necessidades do usudrio que precisam ser
consideradas com o objetivo de fornecer acessibilidade para pessoas com necessidades especiais.

c) Os objetivos e as tarefas dos usuarios: os objetivos dos usuarios e os objetivos gerais do
sistema devem ser identificados. As caracteristicas das tarefas que podem influenciar a usabilidade
e a acessibilidade devem ser descritas, por exemplo, a maneira na qual os usuarios tipicamente
executam as tarefas, a frequéncia e duracdo da execucédo, interdependéncias e atividades
que podem ser executadas em paralelo. Se houver quaisquer consequéncias adversas potenciais
para a saude e seguranga (por exemplo, carga de trabalho excessiva causada por algoritmos
de ritmo de discagem inapropriados em um call center) ou se houver um risco de que a tarefa
possa ser completada incorretamente (por exemplo, fazer uma compra incorreta), convém
que estes também sejam identificados. Convém que as tarefas ndo sejam descritas somente
em relacéo as fungdes ou caracteristicas oferecidas por um produto ou sistema.

d) O(s) ambiente(s) do sistema: o ambiente técnico, incluindo hardware, software, e materiais,
deve ser identificado. Além disso, as caracteristicas relevantes do ambiente fisico, social e cultural
devem ser descritas. Os atributos fisicos incluem questdes como condi¢cdes de temperatura,
de iluminacgéao, disposi¢cdo do espaco e mobiliario. Os aspectos sociais e culturais do ambiente
incluem fatores como praticas de trabalho, estrutura organizacional e atitudes.
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6.2.3 Detalhamento suficiente para apoiar o projeto

Recomenda-se que o contexto de uso do sistema seja descrito com detalhes suficientes para apoiar
as atividades de especificagdo de requisitos, projeto e avaliagéo.

NOTA A descrigdo do contexto de uso é um documento produzido inicialmente em termos gerais e depois
revisto, mantido, ampliado e atualizado durante o processo de projeto e desenvolvimento. Por exemplo,
em um estagio inicial de desenvolvimento, pode ser que seja possivel identificar somente os objetivos da
tarefa e ndo as atividades detalhadas das tarefas. Ele também pode identificar importantes implicagdes de
projeto que surgem durante a andlise.

6.2.4 Contexto de uso especificado para o projeto

Recomenda-se que o contexto de uso especificado para o projeto (por exemplo, o contexto no qual
o sistema sera utilizado) seja declarado na especificagao de requisitos do usuario para identificar
claramente as condi¢cdes nas quais os requisitos se aplicam. Ver a ABNT NBR ISO 9241-11:2011
para mais informacdes sobre o contexto de uso e um modelo de relatdrio, e a ISO 20282-1 para mais
informacdes sobre o contexto de uso dos produtos do dia a dia.

6.3 Especificar os requisitos do usuario
6.3.1 Geral

Na maioria dos projetos, identificar as necessidades do usuario e especificar requisitos funcionais
e demais requisitos para o produto ou sistema € a atividade principal. Para o projeto centrado
no ser humano, esta atividade deve ser ampliada para criar uma declaracao explicita dos requisitos
do usuario em relagédo ao contexto de uso pretendido e aos objetivos de negdcio do sistema.

Dependendo do escopo do sistema, os requisitos do usuario podem incluir requisitos para mudancgas
organizacionais e revisdes de estilo de trabalho e poderiam sugerir oportunidades de combinar
produtos e servigos. Se for conhecido que o sistema interativo proposto afetara a pratica organizacional,
convém que o processo de desenvolvimento envolva stakeholders organizacionais, com o objetivo
de aperfeicoar os sistemas organizacional e técnico.

6.3.2 Identificar as necessidades do usuario e dos demais stakeholders

Recomenda-se que as necessidades do usuario e dos demais stakeholders sejam identificadas,
considerando o contexto de uso. Convém que estas necessidades incluam aquilo que os usuarios
precisam realizar (em vez de como realizar) e quaisquer restricoes impostas pelo contexto de uso.
6.3.3 Derivar os requisitos do usuario

A especificacdo dos requisitos do usuario deve incluir:

a) contexto de uso pretendido;

b) requisitos originados das necessidades do usuario e do contexto de uso — por exemplo, pode
haver um requisito para um produto ser usado ao ar livre;

C) requisitos originados de conhecimentos relevantes sobre ergonomia e da interface com o usuario,

normas e guias (por exemplo requisitos de acessibilidade podem ser encontrados na 1ISO 9241-20
e na ISO 9241-171);
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d) requisitos e objetivos de usabilidade, incluindo o desempenho mensuravel da usabilidade
e o critério de satisfacdo em contextos de uso especificos — por exemplo, um objetivo pode ser
que 90 % dos usuarios possam, com sucesso, transferir uma chamada para o correio de voz,
ou que o projeto estético de uma pagina Web alcance uma determinada pontuacao na escala
de satisfacéo do usuario;

e) 0s requisitos originados dos requisitos organizacionais que afetam diretamente o usuario —
por exemplo, um sistema de call center pode exigir que as chamadas dos clientes sejam
respondidas dentro de um determinado intervalo de tempo.

Os requisitos do usuario fornecem a base para o projeto e a avaliagdo de sistemas interativos para
atender as necessidades do usuario.

Os requisitos do usuario sao desenvolvidos em conjunto com, e formam parte da, especificacéo geral
de requisitos de um sistema interativo.

6.3.4 Solucionar conflito de escolha entre os requisitos do usuario

Recomenda-se que os potenciais conflitos entre os requisitos do usuario, por exemplo, entre exatidao
e velocidade, sejam solucionados.

Recomenda-se que os argumentos, fatores e ponderacéo de problemas das questdes da interacao
humano-sistema utilizados nos conflitos de escolha sejam documentados para que possam ser
entendidos no futuro.

NOTA A solucéo de tais de escolha conflitos pode exigir a revisdo de hipéteses iniciais e o envolvimento
de stakeholders relevantes.

6.3.5 Assegurar a qualidade das especificacoes dos requisitos do usuario
Convém que a especificagéo dos requisitos do usuario seja

a) definida em termos que permitam teste subsequente,

b) verificada pelos stakeholders relevantes,

Cc) consistente internamente, e

d) atualizada quando necessario, durante a vida do projeto.

6.4 Produzir solucoes de projeto
6.4.1 Geral

Decisdes de projeto tém um impacto importante na experiéncia do usuario. O projeto centrado no ser
humano pretende alcancar uma boa experiéncia do usuario considerando esta experiéncia durante
todo o processo de projeto (ver 4.6).

Possiveis solugdes de projeto sdo produzidas com base na descricao do contexto de uso,
nos resultados de qualquer avaliagéo inicial, no estado da arte estabelecido no dominio de aplicagéo,
nas orientacées e normas de projeto e usabilidade, bem como na experiéncia e conhecimento
da equipe multidisciplinar de projeto. Outros requisitos de usudrio que vierem a surgir como potenciais
solugdes de projeto sao detalhados e avaliados.
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Convém que a producgéao de solugdes de projeto inclua as seguintes subatividades:

a) projetartarefas do usuario, interagéo do usuario com o sistema e interface de usuario para atender
aos requisitos dos usuarios, considerando toda a experiéncia geral do usuario;

b) tornar as solugdes de projeto mais concretas (por exemplo, fazendo uso de cenarios, simulagoes,
prototipos ou maquetes/esbogos);

c) alterar as solugdes de projeto em resposta a uma avaliagdo centrada no usuario e feedback
(ver 6.5 para obter detalhes sobre avaliagdo do usuario);

d) comunicar as solugcbes de projeto aos responsaveis por sua execucao.

6.4.2 Projetar tarefas do usuario, interacao do usuario com o sistema e interface de usuario
para atender aos requisitos dos usuarios, considerando toda a experiéncia geral do usuario

6.4.2.1 Principios de projeto
Projetar para a experiéncia do usuario € um processo de inovagdo que considera a satisfagao
do usuario (incluindo aspectos emocionais e estéticos), bem como a eficacia e a eficiéncia.

O projeto envolve uma série de abordagens criativas para alcancar uma boa experiéncia do usuario.

Recomenda-se que os principios a seguir (extraidos da ISO 9241-110) sejam considerados ao projetar
sistemas interativos:

a) adequacéo a tarefa;

b) autodescri¢ao;

c) conformidade com as expectativas do usuario;
d) adequacéo a aprendizagem;

e) controlabilidade;

f)  tolerancia a erro;

g) adequacao a individualizagao.

NOTA 1 “Autodescricao” [b)] significa que é dbvio para o usuario em que didlogo ele esta, onde ele esté
dentro do dialogo, quais a¢des podem ser tomadas e como elas podem ser executadas.

NOTA 2 H&a uma série de principios de projeto definidos em outros padrbes de interagdo humano-sistema
que fornecem orientac¢des para apoiar estas atividades de projeto. Estes estéo listados na Bibliografia.

6.4.2.2 Projetar as tarefas e a interacao entre usuario e sistema

Um projeto adequado da interacdo do usuario com o sistema baseia-se na clara compreensao
do contexto pretendido de uso, incluindo os papéis dos usuarios, suas tarefas e seus resultados.
Esse entendimento permite uma adequada atribuicdo de fungdes a serem alcancadas,
isto é, a divisédo de tarefas do sistema entre aquelas realizadas por seres humanos e aquelas realizadas
pela tecnologia.

16 ©1S0 2010 - © ABNT 2011 - Todos os direitos reservados



Documento impresso em 12/04/2019 13:38:01, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

Documento impresso em 12/04/2019 13:38:01, de uso exclusivo de UNIVERSIDADE DE SAO PAULO - SEF

ABNT NBR ISO 9241-210:2011

Quando o sistema esta sendo desenvolvido para ser utilizado em uma organizagéo especifica,
por exemplo, um novo ramo de sistema bancario, esta atividade pode também envolver o projeto
do trabalho e da estrutura organizacional (a ISO 9241-2 fornece orientagbes sobre trabalho e projeto
de tarefas).

O projeto da interacéo envolve decidir como os usuarios irdo realizar as tarefas utilizando o sistema
em vez de descrever como o sistema parece. Por exemplo, as decisdes neste momento podem incluir
questdes como a escolha da modalidade (por exemplo, auditiva, visual e tatil) e a escolha da midia
(por exemplo, texto versus graficos, caixas de dialogo versus assistentes, controles mecanicos versus
eletrénicos).

Convém que o projeto da interagao inclua:

— tomada de decisdes de alto nivel (por exemplo, conceito inicial do projeto, resultados essenciais);
— identificacdo de tarefas e subtarefas;

— atribuicdo das tarefas e subtarefas ao usuario e as outras partes do sistema;

— identificacéo dos objetos de interacéo necessarios para a conclusao das tarefas;

— identificacdo e selecdo das técnicas de didlogo apropriadas (ver ABNT NBR ISO 9241-12,
ISO 9241-13, 1ISO 9241-14, ISO 9241-15, 9241-16 e ISO 9241-17);

— projeto da sequéncia e tempo (dindmica) da interagéo;

— projeto da arquitetura de informagdo da interface com o usuario de um sistema interativo
para permitir acesso eficiente aos objetos de interagéo.

NOTA A ordem em que essas atividades sao realizadas depende do tipo de interacdo que esta sendo
projetado e é por si s6 uma atividade iterativa.

6.4.2.3 Projetar a interface com o usuario

Para um projeto detalhado da interface com o usudrio, existe um conjunto substancial de
conhecimento de ergonomia e de interface de usuario, normas e orientacées, que recomenda-se
utilizar para embasar o projeto de hardware e software. Estes incluem os padrdes da série de normas
ISO 9241 sobre monitores, dispositivos de entrada, principios de dialogo, menus, apresentacéo das
informacgdes, orientacdo ao usuario, e outras diretrizes para interfaces de usuario e acessibilidade.
Muitas organiza¢des também utilizam seus préprios guias de estilo para interfaces com o usuario,
conhecimento do produto e conhecimento sobre os usudrios e outros aspectos do contexto de uso,
como as expectativas dos usuarios (ver ISO 1503) e esteredtipos. Ver Anexo A para normas relevantes
da série 1ISO 9241.

6.4.3 Tornar as solucoes de projeto mais concretas

A utilizacao de cenarios, simulagées, modelos e maquetes/esbogcos ou outras formas de protétipo
permite que os projetistas comuniquem o projeto proposto para os usuarios e outros stakeholders
a fim de obter feedback.

Os beneficios incluem:

a) tornar as propostas de projeto mais explicitas (isto permite que os membros da equipe de projeto
se comuniquem entre si € com 0s usuarios no inicio do processo de desenvolvimento);
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b) permitir que os designers explorem diversos conceitos de projeto antes de escolher um;

c) tornar possivel incorporar o feedback do usuario em relagdo ao projeto no inicio do processo
de desenvolvimento;

d) tornar possivel avaliar varias iteracdes de projeto e projetos alternativos;
e) melhorar a qualidade e a completude da especificagcao funcional do projeto.

Prototipos simples sao valiosos em um estagio inicial do projeto para explorar solugdes alternativas.
Apesar de existir um beneficio substancial quando se tornam as solu¢des de projeto o mais realistas
possivel, recomenda-se que o nivel de detalhe e realismo seja adequado as questdes que precisam
ser investigadas. Investir muito tempo ou dinheiro para produzir um protétipo detalhado pode levar
a uma relutancia em alterar o projeto.

6.4.4 Alterar as solucoes de projeto com base na avaliacao e feedback centrado no usuario

Recomenda-se que o feedback da avaliagao seja utilizado para melhorar e aperfeicoar o sistema
(ver 6.5 para obter detalhes sobre avaliacao centrada no usuario).

NOTA 1 O feedback revela pontos fortes e fracos da solugéo de projeto e pode fornecer novas informacgdes
sobre as necessidades dos usuarios e sugerir areas onde o projeto pode ser melhorado.

Recomenda-se que os custos e beneficios das mudangas propostas sejam avaliados e usados
para embasar as decisdes sobre 0 que sera modificado.

NOTA 2 O esforco de reprojeto depende da natureza do problema; ele pode ser pequeno ou pode exigir
recursos consideraveis, e a decisdo de reprojeto € avaliada em fungéo da criticidade do problema.

As alteragdes propostas nas avaliagdes iniciais tendem a ter melhor custo-beneficio.

Recomenda-se que os planos de projetos considerem tempo suficiente para realizar as mudancas
resultantes de tal feedback.

6.4.5 Comunicar a solucao de projeto para os responsaveis pela execucao

Existe uma variedade de formas para se comunicar a solu¢ao de projeto as equipes e aos individuos
responsaveis pela implementacdo ou execugcdo. Modos eficazes de comunicagdo podem variar
no fornecimento da documentacao adequada, para produzir protétipos revisados, inserir especialistas
em projeto centrado no ser humano na equipe de projeto e desenvolvimento.

Seja qual for a natureza do projeto global, recomenda-se que haja algum canal continuo de comunicacao
entre os responsaveis pelo projeto centrado no ser humano e os demais membros da equipe de projeto.
Quando as solugdes de projeto forem comunicadas, recomenda-se que estejam acompanhadas
de uma explicacao e justificativa das decisdes de projeto, especialmente onde os conflitos de escolha
S&0 necessarios.

Recomenda-se que a comunicacdo considere as limitagdes impostas pelo projeto e o nivel

de conhecimento e entendimento dos integrantes da equipe de projeto sobre a ergonomia e o projeto
de interface centrado no usuario.
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6.5 Avaliar o projeto
6.5.1 Geral

A avaliacdo centrada no usuario (avaliacdo baseada na perspectiva do usuario) € uma atividade
necessaria no projeto centrado no ser humano.

Mesmo nas primeiras fases do projeto, recomenda-se que os conceitos de projeto sejam avaliados
para se obter um melhor entendimento das necessidades dos usuarios. A utilizagdo de um produto,
servico ou sistema na vida real é complexa e, mesmo que as orientagcdes de projeto ergonémico
possam dar um apoio util aos designers, a avaliagao centrada no usuario € um elemento essencial
para o projeto centrado no ser humano. Entretanto, a avaliagdo pelos usuarios (testes envolvendo
usuarios, ver 6.5.4) nem sempre € pratica ou de boa relagdo custo-beneficio em todas as fases
do projeto. Em tais circunstancias, recomenda-se que as solugdes de projeto também sejam avaliadas
de outras maneiras — por exemplo, utilizando modelagem de tarefa e simulagdes. Estes métodos ainda
sdo centrados em qual sera a experiéncia do usuario no uso do sistema, mesmo que 0s proprios
usuarios ndo participem diretamente. A avaliagao centrada no usuario pode ser utilizada para

a) coletar novas informacgdes sobre as necessidades do usuario,

b) fornecer feedback sobre pontos fortes e fracos da solucado de projeto a partir da perspectiva
do usuario (visando melhorar o projeto),

c) avaliarse os requisitos dos usuarios foram atingidos (o que pode incluir a avaliagdo de conformidade
com as normas internacionais, nacionais, locais, da organizacéo ou normas legais), e

d) estabelecer baselines ou fazer comparag¢oes entre projetos.
6.5.2 Realizar avaliacao centrada no usuario
Recomenda-se que a avaliagao centrada no usuario inclua:

a) alocacdo de recursos tanto para obter o feedback inicial para melhorar o produto, como para
determinar se os requisitos foram satisfeitos posteriormente;

b) planejamento da avaliagao centrada no usuario, para que se encaixe no cronograma do projeto;

c) adocgao de teste suficientemente abrangente, a fim de fornecer resultados significativos para
0 sistema como um todo;

d) analise dos resultados, priorizando os problemas e propondo solugoes;

e) comunicacao adequada das solugdes para que possam ser utilizadas de forma eficaz pela equipe
de projeto.

6.5.3 Métodos de avaliacao centradas no usuario

Existe uma variedade de métodos de avaliagdo centrada no usuario que podem ser utilizados para
avaliar os projetos. Orientagcdo sobre estes e outros métodos de usabilidade, e sobre a selegcéo
do método mais adequado ou um conjunto de métodos, esta prevista no ISO/TR 16982.

NOTA Mais informacdes, recomendacdes e testes, checklist e outros meios de conformidade com critérios
ergondmicos podem ser encontrados nas normas constantes do Anexo A e na Bibliografia.
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Para se obterem resultados validos, recomenda-se que a avaliagao seja conduzida por avaliadores
experientes e que se utilizem métodos adequados.

A avaliacéo centrada no usuario é util em todas as fases do projeto, desde o conceito inicial do projeto
até o final do seu prazo de uso, quando podera fornecer subsidios para futuras versdes do produto,
sistema ou servigo (ver 6.5.6). Nos estagios iniciais de desenvolvimento e projeto, as altera¢des séo
relativamente baratas. Quanto mais se avanga no processo, e quanto mais definido o sistema se torna,
maior sera o custo das alteracoes.

Recomenda-se que recursos para avaliagdo sejam alocados tanto para obter feedback inicial para
aprimorar o produto, como numa fase posterior para validar se os requisitos do usuario foram atendidos.
Recomenda-se que no ambito de aplicacdo da ultima avaliagdo (somativa) sejm considerados
0s riscos associados ao ndo cumprimento dos requisitos.

Duas abordagens amplamente utilizadas para avaliagdo centrada no usuario sao
— teste envolvendo usuarios, e

— avaliagdo baseada na inspecao com utilizacao de diretrizes ou requisitos de acessibilidade
e usabilidade.

NOTA A conformidade com algumas diretrizes e normas para software pode ser testada automaticamente,
0 que pode ser util na identificagdo de problemas basicos. Por exemplo, alguns aspectos da acessibilidade do
software podem ser avaliados por meio de ferramentas automatizadas de teste.

6.5.4 Testes envolvendo usuarios
Os testes envolvendo usuarios podem ser realizados em qualquer fase do projeto.

Numa fase muito inicial, os usuarios podem ser apresentados a modelos, cenarios ou esbogos
do conceito do projeto e podem ser solicitados para avalia-los em relagdo a um contexto real.
Por exemplo, um novo conceito de check-out pode ser avaliado utilizando um modelo tridimensional,
ou simples desenhos de telas podem ser utilizados para avaliar o projeto de navegagéo de um novo
telefone celular. Esses testes iniciais podem fornecer informagdes valiosas sobre a aceitabilidade
das propostas de projeto. Aspectos detalhados do projeto muitas vezes podem ser avaliados de forma
rapida e barata — por exemplo, utilizando versdes em papel dos dialogos propostos. Uma maquete/
esboco da interagdo através de tarefas simuladas ou reais e em um contexto adequado é sempre
necessaria.

Quando os prototipos estdo sendo testados, convém que os usuarios realizem as tarefas usando
o protétipo em vez de apenas serem apresentadas demonstracdes ou uma preé-visualizagao do projeto.
A informacgéao coletada é usada para orientar o projeto.

Em uma fase posterior do desenvolvimento, testes envolvendo usuarios podem ser realizados para
avaliar se os objetivos de usabilidade, incluindo critérios mensuraveis de desempenho da usabilidade
e de satisfagao, foram cumpridos no contexto pretendido ou nos contextos de uso.

Uma forma de teste envolvendo usuarios engloba a validagdo de campo, isto é, testar os projetos
ou conceitos de projetos em ambiente real. Para produtos de software, este teste é muitas vezes
referenciado como teste “beta”, onde uma versao preliminar do software fica disponivel para uso,
e 0s usuarios estao cientes de que o produto nao é a versao final e ainda esta sendo refinado.
Os produtos de hardware podem ser produzidos em pequenas quantidades para testes similares no
mundo real. Produtos totalmente desenvolvidos também podem ser avaliados em campo para fornecer
subsidios para futuros desenvolvimentos.
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Técnicas que podem ser utilizadas para coletar dados de validagcao de campo incluem dados
de helpdesk, relatérios de campo, analise de incidentes, relatérios de quase acidentes, arquivos
de log, relatorios de defeito, feedback de usuario real, dados de desempenho, pesquisas de satisfag¢ao,
relatorios de impactos sobre a saude, melhorias de projeto, observa¢des dos usuarios e solicitagdes
de mudancas.

6.5.5 Avaliacao baseada na inspecao

A avaliagdo baseada na inspecéo pode ser valiosa e com um bom custo-beneficio, podendo também
complementar os testes com usuarios. Ela pode ser utilizada para eliminar os maiores problemas antes
do teste do usuario e, desta forma, fazer com que o teste com usuario tenha um bom custo-beneficio.

A avaliacao baseada na inspecdo € idealmente realizada por especialistas em usabilidade,
0s quais baseiam seus julgamentos em experiéncias prévias de problemas encontrados por usuarios
e em seus proprios conhecimentos de diretrizes e normas de ergonémia. A avaliagdo de varios
especialistas pode ser combinada para reduzir o viés individual. A inspe¢ao pode envolver o préprio
avaliador, colocando-o no papel do usuario trabalhando com o sistema, produto ou servigo. A avaliagéo
baseada na inspecéo pode ser apoiada por checklists, listas de requisitos dos usuarios, orientagdes
gerais de usabilidade, melhores praticas da industria, heuristicas de usabilidade, diretrizes ou normas.
No entanto, a eficacia da inspe¢cao sempre depende da habilidade, experiéncia e conhecimento
dos avaliadores.

A avaliacao baseada na inspecao é mais simples e rapida de ser realizada do que testes com usuarios
e pode, a principio, levar em conta uma maior gama de usuarios e tarefas que a avaliagdo envolvendo
usuarios (por exemplo, avaliar se um produto satisfaz os requisitos dos usuarios em contextos de
uso nao selecionados para os testes com usuarios). A inspe¢cao nem sempre encontra 0s mesmos
problemas que seriam encontrados em testes com usuario. A inspecéo tende a enfatizar os problemas
Obvios e pode nédo ser bem dimensionada para interfaces complexas ou inovadoras. Quanto maior
a diferenca entre o conhecimento e a experiéncia dos avaliadores e dos usuarios reais, menos
confiaveis séo os resultados. Quando apropriado, a avaliagao baseada na inspecao pode ser realizada
em conjunto com especialistas do dominio da aplicagao.

As diretrizes e normas relevantes sao contribuicdes importantes para o projeto (ver 6.4.2),
e sua conformidade pode ser avaliada por inspe¢ao. Embora possa consumir tempo e recursos, pode
ser necessario verificar a conformidade, por exemplo, com as diretrizes de acessibilidade na Web.

6.5.6 Acompanhamento de longo prazo

Recomenda-se que um processo de projeto centrado no ser humano inclua 0 acompanhamento
de longo prazo do uso do produto, sistema ou servico. Isso envolve a coleta de diferentes formas
de entrada de dados do usudrio ao longo de um periodo de tempo.

O acompanhamento da avaliacdo é muitas vezes uma parte formal do sistema de avaliagéo
e érealizadodentrode um prazo de tempo especifico, porexemplo, seis mesesaumano apos ainstalagéo
do sistema. O acompanhamento da avaliagado testa, muitas vezes, o desempenho do sistema e também
coleta dados para determinar se as necessidades e os requisitos dos usuarios foram cumpridos
e estéo corretos.

Ha uma diferenca importante entre a avaliagao de curto prazo e o acompanhamento de longo prazo.
Alguns efeitos de se trabalhar com um produto, sistema ou servigo interativo nao séo detectados
até que ele tenha sido utilizado por um periodo de tempo. Da mesma forma, pode haver efeitos que
resultem de fatores externos, como mudancas imprevistas na legislacdo. Tais questdes nao precisam
ser tratadas imediatamente, embora as informacdes obtidas possam ser utilizadas para futuras
modificagdes ou desenvolvimento de futuros produtos, sistemas ou servicos.
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Os dados de desempenho de longo prazo e relatérios sobre os efeitos de saude podem fornecer
informacbes valiosas. Recomenda-se que critérios e medi¢des sejam sensiveis o suficiente
para identificar falhas no sistema, ou problemas no sistema, o quanto antes.

NOTA A identificacdo do comportamento inseguro € claramente preferivel ao registro de acidentes,
e a identificacdo de sobrecarga mental ou fisiologica é preferivel ao registro de problemas de saude.

7 Sustentabilidade e projeto centrado no ser humano

Na sociedade moderna, uma questao fundamental é incentivar os projetos socialmente responsaveis
que levem em consideracao a sustentabilidade. Em termos de normalizacao, isto envolve a integracao
e o equilibrio entre os aspectos econémicos, sociais e ambientais.

NOTA A ISO assumiu o compromisso de desenvolver “padrdées para um mundo sustentavel”. O relatério
de 1987 da United Nations’ Brundtland Commission definiu o desenvolvimento sustentavel como “satisfazer
as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geracdes futuras de satisfazer suas
proprias necessidades”.

O projeto centrado no ser humano apoia diretamente os dois primeiros pilares da sustentabilidade:

a) econdbmico — um projeto voltado as necessidades e habilidades dos usuarios aumenta a sua
utilizacdo, qualidade e eficiéncia, assim como proporciona solugées de baixo custo e reduz
a probabilidade de que os sistemas de produtos e servigos sejam desperdicados ou rejeitados
por seus usuarios;

b) social — uma abordagem centrada no ser humano resulta em sistemas, produtos e servigos
melhores para a saude, bem-estar e envolvimento dos seus usuarios, incluindo os usuarios
com deficiéncia.

O projeto centrado no ser humano apoia também o componente ambiental através da promocéao

da abordagem de todo o ciclo de vida do projeto. Ele explicitamente encoraja todos os envolvidos

no projeto a considerarasimplicacées de longo prazo do sistema em seus usuarios e, consequentemente,

no ambiente. Uma abordagem que direciona para produtos usaveis tem mais probabilidade de ser
mantida e de ser continuamente aplicada.

8 Conformidade

Conformidade com esta parte da ABNT NBR ISO 9241 pode ser obtida por meio da:

a) satisfacédo de todos os requisitos;

b) identificacdo das recomendacgdes aplicaveis;

c) explicagdo dos motivos pelos quais determinadas recomendacgdes néo sao aplicaveis;

d) indicagdo sobre as recomendacdes aplicaveis foram seguidas ou néo.

Se um produto ou sistema cumpriu todos os requisitos e se as recomendacdes aplicaveis foram
seguidas, recomenda-se que o procedimento utilizado para determinar como estes foram cumpridos/

seguidos seja especificado. O nivel de detalhe em que o procedimento sera especificado € uma
questao de negociagao entre as partes envolvidas.
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O Anexo B fornece um meio tanto para o registro da aplicabilidade das recomendagdes, quanto para
reportar que os requisitos e recomendagdes aplicaveis foram cumpridos e/ou seguidos.

Os usuarios desta parte da ABNT NBR ISO 9241 podem tanto utilizar o procedimento e formularios
fornecidos no Anexo B, quanto desenvolver outro procedimento adaptado as suas necessidades
especificas.

NOTA O ISO/TR 18529 fornece um modelo de avaliagdo para demonstrar a capacidade do projeto
centrado no ser humano de um projeto ou organizacao.
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Anexo A
(informativo)

Visao geral da série ISO 9241

O Anexo apresenta uma visao geral da estrutura da ISO 9241. Para uma visao geral atualizada
de sua estrutura, areas-alvo e da situacdo atual, tanto das partes publicadas, como das projetadas,
por favor consultar:

Série ISO 9241

http://www.iso.org/iso/search.htm?gt=9241&sort=rel&type=simple&published=on

A estrutura reflete a numeragédo da ISO 9241 original e mostra, por exemplo, onde originalmente
estava a Parte 3 e onde esta agora na série 300. Em cada secdo, a’centena” € uma introducéo
para a sec¢ao, por exemplo, a Parte 100 da uma introdugéo para as partes de ergonomia de software.

Tabela A.1 — Estrutura da ISO 9241 — Ergonomia da interacado humano-sistema

Parte Titulo
1 Introducao
2 Projeto de tarefa
11 Usabilidade de hardware e software
20 Acessibilidade e interacdo humano-sistema

21-99 Numeracao reservada

100 Ergonomia de software

200 Processos de intera¢cdo humano-sistema

300 Telas e hardware de tela relacionado

400 Dispo§iti\_/os fisicos de entrada — Principios
ergondmicos

500 Ergonomia de postos de trabalho

600 Ergonomia de ambiente

700 Salas de controle

900 InteracOes tateis e hapticas
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Anexo B
(informativo)

Exemplo de procedimento para avaliacao da aplicabilidade
e conformidade

B.1 Geral

Este Anexo apresenta um exemplo de um checklist (ver Tabela B.1) que pode ser usado para determinar
se os requisitos desta parte da ABNT NBR ISO 9241 foram alcancados e se as recomendacdes
aplicaveis foram seguidas.

Esta lista contém todos os requisitos e recomendacdes desta parte da ABNT NBR ISO 9241,
apresentados em sequéncia, mas nao pode ser usada isoladamente do conteudo completo desta
parte da ABNT NBR ISO 9241.

Convém notar que o procedimento descrito € ele mesmo fornecido como orientagdo e ndo é um
processo exaustivo para ser usado como um substituto para a norma em si. O uso do checklist fornece
uma base para:

— determinar quais recomendacgdes sao aplicaveis,
— determinar se os requisitos foram atendidos e se as recomendacdes aplicaveis foram seguidas, e

— fornecer uma lista de apoio de uma requisicdo de conformidade, mostrando que todos
osrequisitos foramatendidos, e fornecerumalista sistematicade todas asrecomendacdes aplicaveis
que estao sendo seguidas.

Varios requisitos e recomendacgdes nesta parte da ABNT NBR ISO 9241 tém mais de um componente.
Estes sado apresentados em listas. O atendimento ao requisito ou recomendacao depende da analise
de cada componente e nao do requisito ou recomendacao em si. Cada item destas listas é, portanto,
apresentado em uma linha separada no checklist, e a linha que contém o requisito esta marcada com
um preenchimento na cor cinza. O checklist preenchido pode ser usado no apoio as declaragdes
relacionadas a conformidade de um projeto com esta parte da ABNT NBR SO 9241.Ela fornece umallista
de todos os requisitos e recomendacdes para os quais a conformidade foi alcangada.

B.2 Como usar o checklist

Os numeros de seg¢des e subgdes sdo apresentados na primeira coluna da tabela, com o titulo
correspondente ou requisitos/recomendacgdes na segunda coluna. A terceira coluna é usada para
indicar se o requisito ou recomendagcdo em cada se¢do ou subsecéo € aplicavel ou nao aplicavel.
Todos os requisitos ja tem S (para “sim”) inserido na terceira coluna. Todas as demais sec¢des e subgdes
precisam ser marcadas em relagdo ao contexto do projeto, e S ou N (para “nao”) precisa ser atribuido
na terceira coluna conforme apropriado.

Para cada recomendacdo, as informacGes sobre as circunstancias aplicaveis sao dadas
na secdo ou subsecao relevante desta parte da ABNT NBR ISO 9241. Se a recomendacao nao for
aplicavel, convém que isto seja indicado na terceira coluna, na secéo de “Aplicabilidade” da tabela,
e que uma breve explicacéao seja fornecida na quarta coluna, “Motivo da nao aplicagcao”.
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Verificar se um requisito ou recomendacdo foi satisfeito envolve rever todas as secbes
que sao mostradas como aplicaveis na terceira coluna e determinar se o projeto em avaliagcao esta
em conformidade com estes requisitos e recomendacgdes (quando aplicavel). O método exato para
fazer essa determinacao pode variar.

A secdo “Conformidade” do checklist oferece espago na quinta e sexta colunas para indicar
a decisao sobre se cada requisito ou recomendacéo aplicavel foi atendido (S) ou nao atendido (N).
Convém que qualquer se¢ao ou subsecéo que nao esteja em conformidade seja acompanhada por
uma curta anotacao na sétima coluna explicando as razdes pelas quais este € o caso. A sétima coluna
também pode ser usada para registrar informagdes sobre o método utilizado.

B.3 Copia do checklist

Os usuarios desta parte da ABNT NBR ISO 9241 podem livremente reproduzir a tabela contida
neste Anexo para uso na demonstracao de conformidade com esta parte da ABNT NBR ISO 9241.

Versdes editaveis desta lista sdo fornecidas em uma subpasta da pasta de informagao publica chamada
“ISO-9241-210-tables” em:

http://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=8265864&objAction=browse&sort=name

NOTA BRASILEIRA A Tabela aqui referenciada é a tabela original da ISO 9241-210, néo esta traduzida
e, quando consultada, pode estar publicada em versao diferente da versdao da ISO 9241-210:2011
que originou esta Norma Brasileira.
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