Mensagens de erro

Prompts, advertências, respostas a comando influenciam a percepção do usuário mas a forma das mensagens de erro é crítica.

Erros vêm de:

· Falta de conhecimento

· Compreensão incorreta

· Deslizes

Usuário se sente:

· Confuso

· Incompetente

· Ansioso

Mensagens imperativas condenando o usuário aumenta a ansiedade, dificulta a correção do erro, aumenta a chance de mais erros.

Mensagens genéricas como:

WHAT?

SYNTAX ERROR

FAC RJCT 004004400400

não ajudam nada ao usuário novato.

· Falta de conhecimento e de confiança causam tensão que leva a erros.

· Efeitos desencorajadores de uma má experiência não são facilmente compensados com algumas experiências boas.

Especificidade

	Pobre
	Melhor

	SYNTAX ERROR
	Falta parênteses   

	ILEGAL ENTRY
	Digite primeira letra: Send,  Read or Drop 

	INVALID DATA
	Dia tem que estar entre 1 e 31

	BAD FILE NAME
	Nome de arquivo deve começar com letra


Facilidade de correção

ENTRADA INVÁLIDA. PREENCHA DE NOVO TODA A FICHA.

Após preencher todos os campos de uma ficha de cadastro.

C004-I SYNTAX ERROR

Exige consulta a manual para obter maiores explicações sobre o erro C004-I

Construtividade e Positividade

Sentimos muito, mas não foi possível completar a sua chamada.

Confira o número discado ou consulte a telefonista.

Em vez de:

Número ilegal de telefone. Chamada cancelada. Código de erro

583-2R6.9. Consulte o manual para mais informação.

Mesmo em programas de computador:

· DISASTROUS STRING OVERFLOW. JOB ABANDONED

· String space consumed. Revise program to use shorter strings or expand string space.

· UNDEFINED LABEL
· Define statement labels before use

· ILLEGAL STA. WRN.

· RETURN statement cannot be used in a FUNCTION subprogram.

Hostilidade

· FATAL ERROR. RUN ABORTED.

· CATASTROFIC ERROR. LOGGED WITH OPERATOR.

· Elimine sempre que possível palavras como:

ILLEGAL, ERROR, INVALID, BAD

Frases centradas no usuário

Formas não imperativas:


ENTER DATA
                                      Ready

O usuário deve sentir que ele controla a operação.

Não culpe o usuário:

Scorpio não pode interpretar o conteúdo da quarta parte do comando,

espera-se comando com quatro informações alfabéticas    

Formato físico apropriado

· Use letras minúsculas.

· Se usar código, coloque no fim da mensagem entre parênteses.

· Se usar som, permita o controle do operador.

Guia de Projeto

· Produto

· Seja específico e preciso

· Seja construtivo: mostre o que precisa ser feito

· Use tom positivo, evite condenação

· Centre as frases no usuário

· Considere vários níveis de mensagem

· Mantenha consistência na forma gramatical, terminologia e abreviaturas

· Mantenha consistência no formato e posicionamento

· Processo

· Crie um grupo de controle de qualidade

· Inclua as mensagens na fase de projeto

· Coloque todas as mensagens em um arquivo

· Revise as mensagens durante o desenvolvimento

· Projete o produto de forma a eliminar a necessidade da maioria das mensagens

· Faça testes de aceitação

· Colete dados de freqüência para cada mensagem

· Revise as mensagens ao longo do tempo

Recomendações

· Aumente a atenção no projeto de mensagens

· Estabeleça um controle de qualidade

· Siga os critérios

· Tom positivo

· Seja específico, use terminologia conhecida

· Coloque o usuário no controle

· Use um formato limpo, consistente e compreensível

· Faça testes de usabilidade

· Obtenha dados de performance dos usuários

Projeto não antropomórfico

· Computadores não pensam, não tem vontade própria nem autonomia. Cérebro eletrônico é um modelo errôneo para o usuário.

· Tornar claro a diferença entre pessoas e computadores.

· Interface antropomórfica pode trazer ansiedade.

· “Hi there, John. It’s nice to meet you. I see you are ready” é menos honesto que “Press enter to begin session”

Regras não antropomórficas

· Evite apresentar computadores como pessoas

· Escolha humanos apropriados para guia e introdução

· Use cuidado ao desenhar faces humanas geradas por computador ou personagens de quadrinhos

· Use personagens de quadrinhos em jogos e programas para crianças, não em outras aplicações

· Projete interfaces compreensíveis, previsíveis e controláveis

· Proveja visão centrada no usuário

· Não use “eu” quando o computador responde ao usuário

· Use “você” para guiar os usuários






