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Conectividade e Informacao:
Usabilidade e Mobilidade orientada para User Experience

ANTONIO MENDES DA SILVA FILHO'

“Everything that is really great and inspiring is
created by the individual who can labor in freedom.”
Albert Einstein.

Tempo ¢ o bem mais precioso que todo
ser humano pode possuir, inclusive para
aqueles que pensam nada ter.
Adicionalmente, o livre arbitrio de cada
ser lhe permite escolher como utilizar
esse bem precioso. O ser humano
quando envolvido em atividades
profissionais ou de lazer buscam
otimizar o uso de tempo, que ¢
propiciada pela facilidade através da
qual ele(a) consegue realizar a
atividade. E, se para realizar a atividade,
ele requer uso de tecnologias como
computador, notebook, iGadgets (como,
por exemplo, iPad, iPhone e iPod), TV,
DVD player, dentre outros, essa
facilidade ¢ oferecida pela usabilidade
do produto. Isso ¢ determinante no
momento que usuario vai escolher um
produto. Preocupar-se com o usudrio e

prover ele com um produto que tem
simplicidade, eficiéncia e elegancia ¢
prover suporte a experiéncia do usuario.
Nesse sentido, este artigo explora e
discute como a experiéncia do usuario
(user  experience) e  usabilidade
impactam o uso e ado¢do de novas
tecnologias [1], [2], [3] e [4].!

Usabilidade e, num sentido mais amplo,
a experiéncia do usuario (user
experience) despertam  curiosidade,
causa satisfacdo ao prover usuario com
eficiéncia (leia-se produtividade) para
realizar suas atividades, seja esse
usudrio crianca, 1idoso, jovens e
profissionais. Aqui, neste artigo o foco
recai sobre os profissionais (e, em
futura oportunidade, as demais classes
de usuarios serdao abordadas).
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A importancia do tempo

E comum o ser humano se tornar
insatisfeito e até frustrado quando
levam longo periodo de tempo para
realizar atividades. Se vocé considerar,
por exemplo, o uso de tecnologias como
smartphone, notebook ou tablet, o
tempo de resposta de um sistema
compreende o periodo desde o instante
no qual uma pessoa realiza uma agdo
at¢t o momento no qual o sistema
apresenta qualquer resposta. Esse tempo
impacta diretamente na satisfacdo do
usuario ao utilizar esse produto e,
conseqiientemente, a qualidade de
servico e usabilidade oferecida pelo
produto. Dentro desse contexto, o
projeto de novos produtos requer
preocupagdo constante com o usuario
final e a maneira através da qual ele
interage com o produto. Isto ¢
preocupar-se com a experiéncia do
usudrio. Os gestores que pensam que o
fator determinante de sucesso de novos
produtos advém simplesmente dos
esforcos das equipes de propaganda e
marketing cometem equivocos. O
sucesso ¢ determinado pelo cliente, pelo
usudrio final, e isso depende, e muito,
da preocupacdo com inovagdo que as
empresas colocam em seus produtos. E,
essa inova¢do vem de quanto a empresa
esta preocupada com seus usudrios
(clientes) e, mais ainda, pela maneira
através da qual eles véem os produtos.
Essa percepcdo advém da experiéncia
do usuario no uso ¢ interacdo com o
produto ou servigo.

O usuario (cliente) — a parte essencial do
negocio

E de suma importancia destacar que o
usuario (cliente) ¢ a parte mais
importante do negdcio. Para que essa
interagdo  acontece de  maneira
satisfatoria, usabilidade é um critério
essencial. E, por que isso?
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Prover o usudrio com usabilidade ndo ¢é
luxo, mas sim um dever (da empresa
que desenvolve o produto. Essa
preocupacao de entender o fator cliente,
determinante ao sucesso de qualquer
produto ou servico, advém do fato que o
seu negocio € que depende dele, e ndo o
contrario. Essa percepcdo ¢ capturada
nas seguintes palavras de Gandhi:

“A customer is the most important
visitor on our premises. He is not
dependent on us;, we are dependent
on him. He is not an interruption in
our work; he is the purpose of it.
He is not an outsider in our
business, he is part of it. We are not
doing him a favor by serving him,
he is doing us a favor by giving us
an opportunity to do so.” Mahatma
Gandhi.

Usabilidade — determinante do produto

A preocupagdo de prover o usuario com
o produto que atende as suas
necessidades esta diretamente
relacionada com a qualidade do produto
ou servigo, isto €, a usabilidade que
compreende trés fatores impactantes:

1. Tempo de resposta (lembre-se
tempo ¢ precioso ao ser
humano);

2.  Frustragdo do  usudrio
(quando nao consegue realizar
tarefas);

3. Ocorréncias de erros (que
podem comprometer
produtividade do usuério e, em
situacoes extremas, levar a
situacdes criticas de perdas).

Esses trés fatores de um produto ou
servigo influenciam a usabilidade, pois
afetam diretamente a experiéncia do
usudrio em sua interagdo com produto.
E, a experiéncia do usuario tém sido
fator determinantes na hora da escolha
de um produto ou servigo. E, parte
dessa experiéncia ¢ proporcionada pela
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usabilidade. Note que isso estd em
sintonia com a definicdo de usabilidade
dada na Norma 9241-11 da ISO:

“The extent to which a product can
be used by specified users to
achieve  specified goals  with
effectiveness, efficiency, and
satisfaction in a specified context of

»»

use .

Nesse sentido, a interface de usuario do
produto, e mais especificamente sua
usabilidade, tem fator determinante de
seu sucesso. Os beneficios desta
preocupagdo com usuario sao:

o Aumentam o grau de
eficiéencia com que o
usudrio realiza as suas
tarefas. Isto tem impacto
direto na produtividade de
uma organizagao, além de
satisfacdo subjetiva no uso
do sistema pelo usuario.
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e Reduzem os custos de
apoio ao usudrio tais como
treinamento e atendimento,
quando o projeto da interface
de usudrio de um produto
leva em consideragdo a
experiéncia do usudrio na
interacao com o produto. Em
que situagdes isso acontece?
Quando a interface de
usuario se insere
naturalmente no ambiente de
trabalho do usuario,
tornando a realizagdo de
tarefas eficiente

e Contribuem para
aumentar a ‘lealdade’ do
usudrio ao produto, desde
que esteja relacionada com a
experiéncia do mesmo.

Experiéncia do usuiario = lealdade ao
produto ou servico

A satisfacdio  (subjetiva) com a
experiéncia de uso de um produto torna
o usuario (cliente) leal e mais
predisposto a recomendar o produto ou

servico, além de ficar mais relutante em

trocar por outro. Isso ¢ ilustrado na
Figura 1
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Correlation between high Customer Experience Index and three elements of loyalty

Airlines

Banks

Credit card providers

Health plans

Hotels

Insurance providers

Degree of correlation: Low

Medium

0.71 B Likelihood to
recommend
0.68 Reluctance to
switch
0.70 Willingness to
consider for
0.74 another purchase
0.68
0.72
0.69
0.65
0.68
0.73
0.70
0.71
High

Base: US online consumers who interact with firms in these industries

Source: North American Technographics® Customer Experience Online Survey, Q4 2008

Figura 1 — Relagdo entre lealdade e experiéncia do usuario.

Experiéncia do usuario para dispositivos
moveis

Dispositivos méveis como os iGadgets
da Apple (iPad, iPhone e iPod)
oferecem ao usuario mobilidade e
praticidade, além da preocupagao com a
experiéncia de uso dos produtos. Essa
preocupacdo tem resultado numa
lealdade dos clientes, proporcionando a
empresa:

1. Aumento da
probabilidade de comprar
novamente produtos desta

empresa;

2. Aumento da
probabilidade de recomendar
o produto;

3. Aumento da

probabilidade de renovar a
prestagdo de servigo(s);

4. Tém relutancia em trocar
de produto(s) ou servico(s).

Dentro deste contexto, observa-se que
atualmente o cotidiano de profissionais
na América do Norte, usando
smartphones, tablets e laptops ¢ de
cerca de 100 milhdes. Desse total, quase
50% tém smartphones e/ou tablets como
dispositivo em atividade profissionais
ou pessoal, sendo mais de 30% usuarios
do 10S. Note que isso ocorre nao
porque hd uma tendéncia, mas porque
mobilidade e praticidade  sdo
necessidades humanas.

Especificamente, o dia-a-dia  dos
profissionais da éarea de satde requer
disponibilidade, confiabilidade e
produtividade. Essa necessidade
demanda aplicativos moveis e Web de
facil uso para pratica médica. Sob esta
Optica, tem-se observado a oferta de
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aplicativos para area de saude como,
por exemplo, com o langamento do
CardioCalc
(http://itunes.apple.com/us/app/azklepio
-cardiocalc/id542413283?1s=1&mt=8)
realizado recentemente pela Azklepio
(www.azklepio.com). O CardioCalc
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(http://macmagazine.com.br/2012/07/14
/azklepio-cardiocalc-facilita-realizacao-
de-calculos-cardiologicos-em-igadgets/)
¢ um aplicativo que permite os
profissionais de saude executarem com
facilidade, precisdao e disponibilidade,
calculos cardiologicos rotineiros.
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Observe que neste exemplo, houve a
preocupacao da Azklepio
(www.azklepio.com) em  oferecer
praticidade e mobilidade aos
profissionais da area de satide, provendo
esses usudrios com experiéncia do
usuario, enquanto eles realizam suas
atividades. Se considerarmos dados do
mercado, tem-se que em 2011 foram
vendidos quase 500 milhdes de
smartphones no mundo, indicando
significativo crescimento dessa fatia do
mercado. Desse total, apenas o iPhone

da Apple teve pouco mais de 93
milhdes vendidos. No mercado de
tablets, a Apple vendeu cerca de 11,8
milhdes de iPads no mundo no primeiro
trimestre deste ano, havendo projecdo
de que este numero chegue a quantia de
20 milhdes apenas no primeiro semestre
de 2012. Trata-se, portanto, de otimo
exemplo para um segmento de usuarios
profissionais  (de  saude), onde
praticidade e usabilidade do cotidiano
desses usuarios foi colocado em
primeiro lugar.
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