A PROBLEMÁTICA DA TECNOLOGIA ATUAL

Certamente é ingenuidade supor que o largo uso da tecnologia, universalmente acessível, somente trará benefícios. Existem razões legítimas para nos preocuparmos que a crescente disseminação dos computadores poderá levar à uma série de opressões - pessoais, organizacionais, políticas e sociais. Pessoas que têm medo de computadores têm boas razões para isso. Designers de sistemas computacionais precisam estar cientes desses problemas ao tomarem decisões e os estudos na área de IHC apontam direções para a prevenção da grande maioria deles.

Schneiderman (1998) enumera o que ele denomina das dez pragas da era da informação, dentre elas destacamos:

•
Ansiedade

Muitas pessoas evitam o computador ou o usam com grande ansiedade - medo de quebrar a máquina, medo de parecer tolo ou incompetente, ou mais geral, medo do novo. Essas ansiedades são reais e não podem ser ignoradas, e podem ser superadas com experiências positivas. Pode-se construir interfaces de usuários e sistemas que venham a reduzir ou eliminar o atual alto grau de ansiedade experimentado por muitos usuários?

•
Discriminação social

Pessoas sem habilidades com computadores têm novas razões para não terem sucesso na escola ou em conseguir um emprego. Existe uma grande disparidade na disponibilidade de computadores nas escolas, especialmente entre escolas privadas e públicas. Conseqüentemente o acesso à fontes de informação também é desproporcional. Pode-se construir sistemas computacionais de tal modo que trabalhadores menos habilitados possam atuar de forma semelhante a expertos? Pode-se possibilitar treinamento e educação para todo membro capaz da sociedade?

•
Impotência do indivíduo

Pessoas que tentam conseguir explicações sobre discrepâncias em seus extratos bancários, por exemplo, enfrentam sérios problemas, especialmente se têm problemas visuais ou auditivos, ou são portadores de outras deficiências físicas ou cognitivas. Sistemas computacionais interativos devem ser usados para aumentar a importância do indivíduo, ou seja, para prover tratamento personalizado, mas sua aplicação tem sido na direção contrária. Como podemos fazer o design de forma que as pessoas se sintam capazes e seguras?

•
Fragilidade organizacional

Quanto mais dependentes de uma tecnologia complexa, mais frágeis se tomam as organizações. Recente exemplo, é o amplo temor do bug do milênio onde poderíamos ter uma parada geral, desde um simples elevador até todo o sistema telefônico e elétrico. Como produzir design mais robustos que saibam lidar com os perigos?

•
Invasão de privacidade

Quão seguro é fazer a declaração de imposto de renda pela Internet? Sem dúvida sistemas bem projetados têm o potencial de serem mais seguros que sistemas em papel, desde que exista alta preocupação com a proteção da privacidade. Isso nos remete ao conceito de aceitabilidade social que discutimos no Capítulo 1. Pode-se projetar sistemas que aumentem ao invés de reduzir a proteção à privacidade?

•
Falta de responsabilidade profissional

A complexidade da tecnologia provê amplas oportunidades para que organizações passem a responsabilidade de problemas para o computador. Listagens emitidas por computadores podem se tornar mais confiáveis que a palavra de uma pessoa ou um julgamento profissional? Sistemas complexos e confusos possibilitam a usuários e até designers culparem a máquina, mas com design melhorado, responsabilidade e crédito serão conseguidos, e serão aceitos por usuários e designers.

Dertouzos (1998) em recente livro, tenta fazer predições sobre quanto nossas vidas serão afetadas pela tecnologia no futuro. Ele avalia as novas tecnologias da computação e seus efeitos sobre nossas vidas, procurando entender a extensão, o significado e a profundidade da Revolução Informática para a humanidade como um todo. Para fazer isso ele primeiro examina uma série de “defeitos” - modos como a tecnologia dos computadores é mal empregada na atualidade, em função das falhas tecnológicas ou humanas. Afirma que corrigir esses defeitos é o primeiro passo para facilitar o uso dos computadores.

A análise de Dertouzos é profundamente econômica e tem portanto como princípio básico que a produtividade é a medida para avaliarmos as revoluções sócio-econômicas.

A produtividade crescerá, quando os computadores e comunicações forem usados no Mercado de Informação para aliviar o trabalho cerebral das pessoas, assim como as máquinas industriais aliviaram o trabalho braçal. (Dertouzos, 1998, p. 316).

A produtividade aumentará na Era da Informação assim como aumentou na Era Industrial, e pelas mesmas razões de antes: a aplicação de novos instrumentos para aliviar o trabalho humano. Ignorar a capacidade fundamental dos computadores, que é ajudar os seres humanos a fazer seu trabalho intelectual, é na melhor das hipóteses maldade, e na pior, irresponsabilidade. (Dertouzos, 1998, p. 318).

Dertouzos (1998) resume o que ele considera de errado com a tecnologia em algumas categorias de problemas dentre os quais destacamos:

•
Problema do vício

Relacionado com o fato das pessoas continuarem a fazer as coisas da maneira como se acostumaram a fazer antes dos computadores. Um exemplo, é as pessoas fazerem uso de uma agenda eletrônica, mas ela ser somente o segundo passo no agendamento de compromissos, que continua sendo feito com base nas antigas agendas de papel e contatos pessoais entre os envolvidos. Segundo o autor, esse problema não é diretamente relacionado com a tecnologia e sim com a forma equivocada que as pessoas a usam. Não concordamos completamente com essa opinião, certamente grande parte desses são decorrentes da falta de confiabilidade, usabilidade e aceitabilidade dos produtos - as necessidades dos usuários e suas tarefas geralmente não são considerados no design. Falta adequação da ferramenta ao usuário e suas necessidades.

•
Problema do aprendizado excessivo
A quantidade de informação que acompanha qualquer software é enorme e tem a cada dia se tornado maior. Por que é esperado que tenhamos que fazer uso de um manual de quase 1000 páginas para usar um processador de textos? Esse é o problema do aprendizado excessivo - a expectativa de que as pessoas possam aprender e guardar um volume de conhecimento muito superior aos benefícios que podem obter com a utilização desse conhecimento. Usabilidade é o fundamental:
Não tenho dúvidas de que passaremos a primeira metade do século XXI lutando para nos libertarmos dos manuais monstruosos, e tornando o uso dos computadores mais fácil e natural. A real facilidade de uso é algo básico na busca do aumento da produtividade... ( Dertouzolos, 1998, p. 320)

•
Problema da perfeição

Tantos são os recursos oferecidos, que qualquer um de nós se vê obrigado a gastar um tempo enorme, por exemplo, ajustando margens, mudando fontes e estilos, escolhendo cores diferentes, enfim, cuidando dos detalhes da aparência da informação. E o tempo é ainda maior, pois todas essas funcionalidades não são fáceis de serem usadas. Às vezes, chega a ser contraproducente para o autor criar uma carta bonita demais, ou uma planilha maravilhosa, ou um slide incrível, quando a versão mais simples transmitiria a mesma informação, exigindo metade do tempo para ser feita. É claro que a boa aparência é fundamental. Mas é preciso uma busca do equilíbrio entre a estética e a utilidade. O que efetivamente for útil deve ser fácil de ser usado e a pirotecnia que deslumbra abandonada (lembremo-nos do problema da usabilidade na Web).
•
Problema da falsa inteligência

Os editores de texto que tentam adivinhar nossas intenções ou o formato do documento que pretendemos fazer, ou as planilhas que advinham o conteúdo de um campo assim que digitamos a primeira letra, etc. Ótimo se realmente adivinhassem, ou se fosse fácil para o usuário comum desligar essa “função inteligente”. O que vemos no entanto, é que mais atrapalham que auxiliam, sendo fonte constante de erros. Na verdade, ainda não se sabe fazer programas com capacidade cognitiva, bom senso e outros atributos que efetivamente os categorizassem de inteligentes.

•
Problema da máquina autoritária

Esse problema, certamente relacionado com o anterior, é o do balanço entre poder e controle. Soluções autoritárias são usadas em larga escala porque aumentam a produtividade do programador, mesmo que diminuam a produtividade do usuário! Certamente, o fim da era do “usuário burro” ou da eterna desculpa para programas que não funcionam “a culpa é do usuário que não entende nada”. Quanto antes essas muletas de programação forem abandonadas, permitindo controle do usuário, melhor para os humanos, que controlarão as máquinas e não o contrário.

•
Problema do excesso de complexidade

Não precisamos de grandes explicações quanto à natureza deste problema. Ele aparece todos os dias quando tentamos ligar o computador. Por que demora tanto e são necessários tantos cliques? E a terrível mensagem SEU SISTEMA NÃO FOI DESLIGADO CORRETAMENTE PORTANTO...., vamos ter que esperar mais uns bons minutos, responder mais uma série de mensagens que não fazem sentido, para finalmente (se tudo der certo) o computador se recuperar e finalmente poder ser usado. É indesculpável, na beirada do século XXI, projetar sistemas para seres humanos que sejam tão complexos e trabalhosos de usar, mesmo nas tarefas mais simples - ligar e desligar.

A maioria dos profissionais da área de tecnologia da computação afirma que essas dificuldades são “inevitáveis”; em particular essa é uma visão bastante comum entre os estudantes de Ciência da Computação. Norman (1998) apresenta um contra-​argumento bastante interessante para a dificuldade intrínseca do uso da tecnologia de computadores fazendo um paralelo com a Teoria da Relatividade (TR). É aceitável que o entendimento da Teoria da Relatividade seja difícil e envolva estudar matemática e física; mas não precisamos entender da TR para usar objetos físicos. Da mesma maneira não deve ser necessário ser um experto em Computação para usar um computador na tarefa do dia a dia.

Há também o argumento de que o computador é difícil apenas para as gerações mais velhas. Esse argumento é também discutível; as gerações mais novas se acostumam com as dificuldades impostas pela tecnologia sem ter consciência de que haveria uma solução melhor.

Como enfrentar e minimizar esses problemas?

Ambos os autores, Schneiderman e Dertouzos, apesar das diferentes óticas com que analisam o estado atual da tecnologia computacional, apontam como soluções, direções bastante semelhantes.

Dertouzos (1998) advoga a volta da facilidade de uso e como caminho a implementação do que ele denomina de “sistemas de subida uniforme” que deverão ter algumas propriedades básicas: oferecerão resultados palpáveis para o esforço despendido; serão capazes de automatizar tarefas repetitivas; serão “gentis”, na medida em que ações incompletas ou “erros” de usuários não resultem em catástrofes; e serão tão fáceis de compreender como uma receita culinária. De forma análoga à Nardi (1993) ele advoga a necessidade de se facilitar a atividade de programação desenvolvendo uma nova geração de sistemas de software que abandonem a postura generalista que direciona a construção de software preocupados essencialmente com estruturar informações, como bancos de dados, planilhas, editores de texto, browsers e linguagens de propósito geral. Com isso se tem ferramentas comuns que podem ser igualmente utilizadas em muitas aplicações diferentes, da engenharia à arte. Com o abandono da postura generalista se poderá ter ambientes de programação especializados oferecendo mais informações e operações básicas de sua especialidade, possibilitando às pessoas se concentrarem no significado da informação, e não na sua estrutura. Este posicionamento conduzirá ao desenvolvimento de sistemas de software que possam ser alterados de modo a melhor se adequarem às necessidades particulares de uma pessoa ou empresa e a programação (especializada e diferente do padrão que conhecemos hoje) como o meio de efetuar essa adequação. Na verdade, isso já vem acontecendo em escala reduzida, com milhões de usuários de planilhas de cálculo e alguns sistemas CAD.

Schneiderman (1998) aponta algumas estratégias para prevenir os problemas, dentre elas podemos citar:

•      Design centrado no humano

Já amplamente discutido neste livro, significa concentrar a atenção no usuário e em suas tarefas, ou seja, fazer dos usuários o centro da atenção e com isso construir sentimentos de competência, proficiência, clareza e predição.

•      Suporte Organizacional
Além do design do software, empresas produtoras também precisam dar suporte ao usuário. Explorar estratégias de design participativo (discutido no Capítulo 3) e conduzir avaliações freqüentes de usabilidade. Grupos de usuários devem ser mais que observadores passivos. Precisam saber que serão ouvidos ao apontarem falhas e conseqüentes revisões deverão ser efetuadas.

•      Educação

       Educação é crucial dada a complexidade do mundo atual. Especial atenção deve ser dada à educação continuada,  

       treinamento no trabalho, e formação de professores.

•      Pesquisa avançada

   Indivíduos, empresas e governo precisam dar suporte a pesquisa no desenvolvimento de novas idéias, que minimizem 

   os problemas e perigos e disseminem as vantagens de sistemas interativos. Teorias sobre o comportamento cognitivo do

   usuário, diferenças individuais, aquisição de habilidades, percepção visual, mudanças organizacionais, etc., conforme 

   discutido nos Capítulos 2 e 3 serão fundamentais aos designers e implementadores.

Além dessas, ele menciona também a necessidade do nascimento de uma consciência pública que “force” a solução de problemas e o desenvolvimento de legislação específica relativa à privacidade, direito de acesso à informação, crimes computacionais, de forma a estimular o desenvolvimento e prevenir abusos.

*

Texto extraído do livro Design e Avaliação de Interfaces Humano-computador, de Heloísa V. da Rocha e M. Cecília C. Baranauskas, 2000. 

