O design como interface de comunicacao e uso em linguagens
hipermidiaticas.

The design as use and communication interface in hipermedia linguages.
Julio C. Freitas
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Quando iniciamos uma reflexao sobre o design de interfaces, gradualmente percebemos que nao apenas
as interfaces, mas também grande parte das terminologias usadas pela hipermidia, se apdiam em
referéncias do universo concreto que, em forma de metaforas, nomeiam as entidades imateriais. Como a
presencga destas metaforas se justifica pela satisfacdo das expectativas dos individuos usuarios, assumiu-
se neste texto a importancia de um referencial conhecido para nortear a compreensao do desconhecido.
Acreditamos que esta postura é transitéria. Nao se trata de equivocadamente arriscar um prazo para essa
transicdo, mas do reconhecimento da evidente evolugdo das interfaces para um estagio de grande
autonomia no processo de interagdo com os individuos usuarios. Recursos como o aperfeigoamento do
comando de voz, inteligéncia artificial e tecnicamente, a transmutac¢ao de sinais elétricos em movimentos
mecanicos ja faz parte do grande universo das interfaces e, portanto, do cotidiano de milhares de seres
humanos que habitam as nagdes mais desenvolvidas. O empenho do homem, por meio das suas
diferentes areas do conhecimento em estabelecer um meio eficiente de comunicacgao e interagdo com o
ambiente material tem agora o desafio de viabilizar formas de comunicagao e interagdo com um ambiente
novo e imaterial, paradoxalmente real e protagonista de um processo irreversivel na histéria da
humanidade.
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When we start thinking about design interfaces, we gradually acknowledge that not only interfaces but also
most of the hypermedia terms are supported by references to the concrete universe that in a metaphorical
way assigns the virtual entities. As the presence of these metaphors is justified by the expectations of the
users, the importance of a known reference to guide the comprehension of the unknown is assumed in this
text. We believe that this state is transitory. We cannot risk guessing a date for this transition, but
acknowledge the clear evolution of the interfaces to a stage of great autonomy in the process of interaction
with the users. Voice command resources, artificial intelligence and technically, the transmutation of
electric signs in mechanical movements are already part of the great universe of interfaces and therefore
of the daily lives of thousands of human beings that live in developing (developed) countries. Man's will,
through the different areas of knowledge, in establishing efficient means of communication and interaction
with the material environment, has now the challenge to route forms of communication and interaction with
a new virtual environment, really self-contradictory and leader of an irreversible process in human history.

Design

‘Um fazer que explica o por fazer e também o modo de fazer.” Mariella Cantor

Desde o surgimento do design como profissdo, muitas incursées no sentido de sua definicao
foram apresentadas.

Segundo Rafael Cardoso Denis,' a definicio mais remota da palavra design esta no latim como
designare, tratando-se de um verbo com dupla abrangéncia: designar e desenhar.

Muitos defendem que o menor gesto de intervengao intencional no ambiente natural que

resulte em alteragbes dos niveis de compreensao e conforto na relagdo entre o homem e o
universo sensivel seria suficiente para deflagrar um processo de design. Esta postura, se aceita
como verdadeira, atribuiria aos grafismos, objetos e utensilios produzidos pelo homem primitivo
a qualificacao de gestos também precursores da manifestacao do processo de design.

' DENIS, Rafael Cardoso. Uma introdugéo a histéria do design (Sdo Paulo: Edgard Bliicher, 2000).



Outros admitem a consciéncia e surgimento do design apenas e apos a Revolugao Industrial,
em que objetos e produtos fabricados em série pelas industrias demandaram maior
planejamento em suas concepgoes, seja pela necessidade de comercializagédo ou entdo
motivados por grande subordinagado aos meios produtivos.

Entretanto, dentre as diferentes posturas e crengas em torno do que € ou poderia ser design,
um atributo pode ser percebido e talvez qualificado como um dos elementos essenciais para
sua existéncia. Trata-se do poder de comunicagao. Verifica-se este atributo como consenso e
unanime aceitagao em todas as ja apresentadas definicdes para o design. Seja de forma
explicita na formulagéao da sentenga definidora, ou como ingrediente fundamental da idéia
formulante para a definicdo proposta.

Hoje, porém, independente das inUmeras correntes de designers, bem como pensadores do
design existentes em todo o mundo, tendemos individualmente, pelo acimulo de nossas
experiéncias tanto no exercicio da profissédo, como na busca do conhecimento pela atividade
de pesquisa, a elaborar definicdes préprias sobre este assunto. Assim sendo, pode-se afirmar
que o design é produto de um pensar elaborado que resulta no ato criativo (projeto), com
objetivo intencional e pré-definido, cuja finalidade dltima é sempre o bem-estar do ser humano.

Muito j& se registrou como histéria® do design. Em todos os cantos do mundo, das descobertas
arqueoldgicas as produgbes industriais contemporaneas, encontram-se infinitas manifestacdes
e indicios da constante e indispensavel presenca do design na vida humana.

E exatamente por meio da ja mencionada propriedade da comunicagédo que todo objeto de
design3 estabelece um canal particular de relacionamento entre si e seu “interlocutor”, o ser
humano (também conhecido, em suas multiplas denominagdes reducionistas, como usuario).

A aplicagdo do design no planejamento de interfaces para formagao de linguagem,
comunicacao e informacao para consciéncia objetiva do homem é indispensavel para a
construcdo de um cédigo apropriado e participante na elaboragao da cultura imaterial.

Interfaces: meios e ferramentas para interagdo com sistemas de informagéao

Interfacear ou atender simultaneamente a dois ou mais pélos de um sistema de informagdes
implica em, de um lado, cumprir com os procedimentos contidos no pdlo inanimado, mas
planejado e pré-definido do sistema, e de outro lado, atender a demanda de expectativas
previsiveis por parte do individuo usuario e solicitante.

Aparentemente estranha, esta possivel definicao para interface procura esclarecer um de seus
principais aspectos em todo sistema de informag&o: agir como ferramenta de acionamento de
um ou mais comandos do sistema. Como sera abordado em maior profundidade, os 6rgaos
receptores recebem as impressdes do mundo exterior “entregando-0s” as vias de conducéo até
que cheguem ao cérebro. Por justaposicdo, podemos comparar os mecanismos de interfaces
como receptores inanimados que ao serem acionados conduzem a informagéo do acionamento

2por histéria do design, entende-se o registro devidamente documentado da existéncia dessa atividade enquanto
manifestagéo conceptiva com desdobramentos praticos em forma de linguagem, comunicacgéo, informagéo e uso
durante toda a evolugdo humana e que de alguma maneira proporcionou alteragdes nos niveis de conforto da vida
humana. Se considerarmos o surgimento do design tdo logo o0 homem tenha adquirido consciéncia de sua existéncia,
dando entao inicio ao processo criativo de apropriagéo e transformagéo do meio em que vivia, encontraremos grandes
historiadores que se incumbiram-se de pesquisar e posteriormente publicar importantes textos sob o tema “A histéria
da arte”. Dois desses historiadores s&o: Hauser, Arnold (1998). A histdria social da literatura e da arte (Sao Paulo:. Ed.
Martins Fontes, 1998), e E. H. Gombrich, em Histdria da arte, Barcelona: Gustavo Gili, 1979. E, para o design
entendido como profissdo por conseqiiéncia da Revolucéo Industrial, Thomas Maldonado, E/ disefio industrial
reconsiderado (Barcelona: Gustavo Gilli, 1993).

% E importante estabelecer uma diferenciagéo entre objeto de design e design do objeto. Numa visdo simplista, pode-se
imaginar tratar-se da mesma coisa, mas, para melhor compreender o processo de design, qualificamos o objeto de
design como toda necessidade individual ou social detectada. E, por design do objeto, toda resposta efetiva
apresentada como solugéo a esta necessidade. Por exemplo, permitir um repouso ao corpo humano em uma posigao
semi-ereta a uma determinada altura do piso e em um intervalo pré-estimado de tempo caracteriza uma necessidade
que qualificamos aqui como objeto de design. Ao apresentar um projeto de “cadeira” como solugéo, isso se
caracterizard como uma resposta, tornando-se, entéo, o design do objeto. A importancia desse conceito estd em
compreendermos que a “cadeira” ndo sera a Unica solugao para a necessidade detectada, pois € no estagio do objeto
de design que acreditamos acontecer a maior parte do ato criativo do designer, e a escolha entre suas inimaginaveis
possibilidades de materializagio que o designer estabelece como alternativa de solugéao concreta e s6 entao podendo
ser qualificada como design do objeto.



ao nucleo do seu sistema desencadeando as reagbes previstas em seu planejamento. A
interpretacdo e uso de uma interface acontecerd sempre que um ser animado por necessidade,
inducdo ou iniciativa prépria com ou sem motivo aparente decida aciona-la. Oferecer
possibilidade de uso, com linguagens decodificdveis a um ou mais individuos usudrios pode ser
considerado o principal desafio de uma interface.

No universo dos objetos, podemos considerar como interface o elemento que fisicamente se
interpbe entre o corpo humano e o pleno uso destes objetos. Uma porta e sua maganeta, por
exemplo, podem ser qualificadas como a interface entre o corredor e o quarto de uma
residéncia qualquer. Se a porta, como um vedante, nos permite ou ndo a passagem, a
maganeta nos autoriza ou ndo esta passagem. E importante notar que na interface “porta”,
além de reconhecermos um elemento que se interpde entre um ambiente e outro, sua prépria
composigao estabelece diferentes graus de importancia entre seus componentes, isto é, a
porta fechada veda a passagem, mas sua macganeta autoriza ou ndo nossa transigdo de um
cémodo para o outro.

Assim também se processa no ciberespaco. Os elementos ali dispostos quando permitem a
movimentag¢do de sua estrutura, apresentam um quadro hierdrquico de movimentagao com
diferentes graus de permissividade. Propdem uma organizagao de raciocinio onde o uso
fluente e espontaneo é considerado, na maioria das vezes, indicio de um bom planejamento de
interfaces. Na teoria da comunicagdo encontramos um importante suporte para este resultado,
e nela encontraremos subsidios para compreensao e planejamento de sistemas de informagao
adequados aos pré-requisitos do projeto em desenvolvimento. Como dito anteriormente, o
poder de comunicacao do design é sem ddvida um de seus maiores atributos e para tanto
necessitamos de apoio tedrico para sua fundamentacao. As areas do conhecimento que mais
tém contribuido para a aplica¢do da teoria da comunicagao ao design sdo a semiética e a
fenomenologia.*

O conceito de interface se expressa pela presenca de uma ou mais ferramentas para uso e
movimentag¢do de qualquer sistema de informagdes, seja ele material ou virtual.

Interfaces: recepcao e percepcao

Nao se pretende aqui, discorrer profundamente sobre a teoria da percepg¢édo ou qualquer outra
que com ela se relacione neste assunto. A humanidade j& dispde de grandes contribuicbes
nesta area e suas respectivas possiveis aplicagdes ao design.’ Porém, julgamos necessario
menciona-la por sua importante participa¢do no processo de comunicagao.

Segundo Okamoto,® a recepgao é fisioldgica e a percepcio é um processo fisico-mental.
Somos dotados de elementos sensoriais também conhecidos como recursos receptivos que
nos permitem toda e qualquer forma de relacionamento concreto com o meio em que vivemos.
E pela estrutura fisioldgica destes elementos que recebemos informagoes exteriores
delimitadas por campos de atuacao especificos para cada conjunto de sensor presente em
nossos receptores (olho, nariz, ouvido, pele e lingua). Esses receptores claramente manifestam
sua interdependéncia no processo fisico-mental da percepg¢ao para permitir a cognigao,
apropriagao e uso desse meio levando-nos, assim, a concluir que as relagdes do homem com o
universo sensivel podem ser interpretadas como um processo multissensorial de natureza
fisico-mental.”

Estes sensores sdo estimulados por fatos externos codificados e remetidos em forma de
energia eletroquimica ao cérebro. Surge a atribuicdo de significado e sentido permitindo a

* Charles S. Peirce Semictica (Sao Paulo: Perspectiva, 1977); Merleau-Ponty, Fenomenologia da percepgéo (Rio de
Janeiro: Freitas Bastos, 1971).

® R. Arheim, Arte e percepgao visual (Sao Paulo: Pioneira, 1980); D. A. Dondis, Sintaxe da linguagem visual (Sdo
Paulo: Martins Fontes, 1996);

Fayga Ostrower, Universos da arte (Rio de Janeiro:. Campus, 1996).

€ Jun Okamoto, Percepgdo ambiental e comportamento (Sao Paulo:.IPSIS, 1996).

" Klaus Tiedermann Edda A. Quirino Simées, Psicologia da percepcdo (Sao Paulo: Editora Pedagdgica Universitaria,
1985).



interpretagdo do estimulo recebido.® Para o planejamento de possiveis interpretagdes destes
estimulos percebidos, deve-se levar em consideragao o histérico das experiéncias vivenciadas
do individuo que se pretende sensibilizar podendo-se, entdo, projetar um conjunto de
elementos estimulantes em um sistema especifico de informagoes, objetivando-se sua
interpretagdo univoca e previamente determinada.’

A compreenséao das estruturas fisioldgicas da recepgao e do processo fisico-mental da
percepcao é de fundamental importancia para o bom planejamento de interfaces, sejam elas
fisicas ou digitais, pois para a ciéncia tudo o que apreendemos ou reconhecemos pelo advento
de nossa inteligéncia ainda nos chega por diferentes formas de estimulos provenientes do
mundo exterior e algo deve conduzi-los ao nosso interior, e isso apenas acontece por
intermédio dos elementos receptores.

Entdo recebo, percebo... sinto, aproprio-me, transformo e uso. Por tudo isso, existo.

Interfaces, comunicacao e uso

O processo de comunicagao inicia-se pela recepgao, no instante impactante do contato entre o
homem e o objeto deste contato. Em seguida, seja por cognigdo ou reconhecimento, ha a
percepcao das informagdes sobre os agentes estimulantes que configuram o objeto (cor, forma,
som emanado, cheiro, textura e gosto) .

Para melhor compreender o que se estéd defendendo, tomemos como exemplo (de modo
superficial) elementos da fisiologia do olho. A regido periférica da retina pouco ou quase nada
registra sobre a configuragéo de um corpo que atinge os limites também periféricos do nosso
campo de visao, entretanto, nos da informacdes bastante confiaveis de movimento deste corpo,
desencadeando o processo de sua percepgao e cabendo, portanto, a regido central da retina a
capacidade de acuidade de visado para o registro de forma, textura, cor, volume, brilho ou
opacidade do objeto observado."®

A aplicagdo adequada do conhecimento sobre os elementos sensoriais receptivos abre-nos
inimeras possibilidades de composicao de interfaces entre o ser humano e os ambientes com
quem se relaciona. Estes conhecimentos auxiliam no aprimoramento de linguagens e técnicas
de projeto para interfaces. Como exemplo podemos verificar que por vezes nos deparamos
com estimulos em que predomina a agao de um receptor apenas e sdo equivocadamente
nomeados por seu receptor de origem (os estimulos visuais, por exemplo). Todavia, é
importante notar que embora a recepgao acontega no 6rgao ocular pela captura de uma
imagem, resulta no primeiro momento em apenas uma impressao (estimulo), na retina, da
figura do objeto focado.

Sua percepgéao acontecera por meméria de contato anterior, isto é, por reconhecimento, ou
entdo devem entrar em agédo os demais receptores do sistema perceptivo. Como sabemos, a
inatividade de um ou mais receptores (sentidos) tende a habilitar a acuidade dos demais
receptores ativos.

A cognicdo e o reconhecimento de agentes estimulantes acontecem pelo fato de que o ser
humano comunica-se com o mundo por experiéncias. Uma vez vivenciada, a experiéncia
transmuta-se em conhecimento o que no futuro possibilitard o re-conhecimento desta
experiéncia ja vivenciada. Portanto, o homem além de “produto do meio”, pode ser considerado
a somatoria das suas experiéncias.

Toda experiéncia desencadeia um processo de reagdo. Esta, no entanto, podera assumir um
carater ativo ou passivo, sempre em concordancia com a consciéncia e decisdo do ser que a
vivencia. Toda experiéncia humana considerada normal, s6 acontece por estimulos aos
receptores; as reacoes a estes estimulos, por sua vez, configuram uma nova agao ou reagao,
que no ambito das interfaces denominamos uso."

8 Floyd Bloom, Lazerson, Brain, Mind and Behavior Nova York (W.H. Freeman and Company, 1988).

® Humberto Eco,. A estrutura ausente (Sao Paulo: Perspectiva, 1997).

' R. L. Gregory, Eye and Brain, the Psychology of Seeing (Londres: Weindenfeld & Nicolson, 1977).

" Ao entendermos por reagdo uma resposta ao estimulo comunicacional, o uso de uma interface implica em ativar sua
funcdo ou nao como recurso de comunicagdo. Por exemplo, numa circunstancia onde se exije a manipulagao de um



Uma boa interface, para assim ser considerada, além de proporcionar relativo conforto na
percepcao de seus aspectos comunicacionais, devera evidenciar-se ao individuo usuério
gradativamente e por niveis pré-estabelecidos de saliéncia em seu modo de apresentagéo. A
aparéncia destes niveis de saliéncia subordinam-se a hierarquia proposta na arquitetura de
informagdes do projeto, viabilizando seu pleno uso durante toda a movimentagéo no ambiente.

Design de interface

Quando apertamos um bot&o na tela, de fato apertamos um botéo na tela ou um botao no
mouse? Mas na tela ndo se aperta, se clical Mesmo assim, clicamos a tecla no mouse ou na
tela? Hora! Tela ndo tem tecla nem botéo! Entéo, o que fizemos?

Com a evolugéo da tecnologia, no Brasil a partir da década de 1970 o individuo comum passou
a experimentar um conjunto de inovagdes no design dos objetos e produtos comercializados
que resultou no surgimento de uma nova, extensa e complexa area de estudos: o design de
interfaces fisico/eletrénicas. Hoje encontramos, de um lado, desenhistas industriais que
dedicam muitas horas na concepgao de objetos periféricos para produtos eletro-eletrénicos
como, computadores, videogames, palm tops, etc. De outro, designers de hipermidia procuram
caminhos para viabilizar uma linguagem adequada que explore o maior nUmero de recursos
tecnoldgicos disponiveis que possibilitem no ambiente virtual a produgéo de agentes
estimulantes e suas respectivas sensagdes originadas no universo concreto.

Com a informatica o texto escrito ganhou novas possibilidades de composigdo como
contenedor de informacao codificada e abrindo novos caminhos informacionais com o
surgimento do hipertexto e, posteriormente, da hipermidia. Em seguida, a figura (compreendida
como imagem), destacou-se nos sistemas informacionais e com isso evidenciou uma entre
suas principais caracteristicas: o siléncio. E esta, por silenciosa que €, pode ocasionalmente
assumir elevados graus de conotagdo dando margem a interpretagdes equivocadas sobre a
mensagem pretendida.

Independentemente dos suportes (midia) ou substratos de aplicacao da informacéo, a imagem,
como ja vimos, é agente estimulante de um sé sentido humano, a visdo. Entretanto, se a
percep¢ao pode ser considerada multi-sensorial, ao se fazer uso de outro agente estimulante
em conjunto com a viséo, torna-se possivel aumentar a precisdo de reconhecimento ou
cogni¢ao no processo comunicacional proposto e ainda oferecer ao individuo observador
melhores condi¢cdes para sua percepgao.

Ainda nesta linha de raciocinio, o som sempre foi um retorno estimulante como confirmagéo de
uma acao mecanica. Em meios eletrébnicos como o microcomputador, o som ja ha algum tempo
compde-se com a imagem (que na maioria das vezes esta em movimento), proporcionando
eficientes resultados verificaveis em sistemas operacionais, programas utilitarios e produtos
multimidia. O tato também ja tem sido incorporado ao conjunto de interfaces de comunicagao
com o ambiente virtual pela presenga de movimentos como resposta de comando nos
periféricos de entrada dos equipamentos eletroeletronicos. Acreditamos que com a constante
evolugao da tecnologia, novas formas de estimulos poderdo, num futuro préximo, incorporar-se
ao elenco das interfaces digitais.

O design de interfaces exige grande conhecimento dos fundamentos do design, da teoria da
comunicacao e, sobretudo, dos pré-requisitos de projeto apontados pelas necessidades e
expectativas dos individuos usuarios que se beneficiardo diretamente da interface projetada.
Desenhar uma interface €, portanto, um trabalho de interdisciplinaridade entre todas as areas
do conhecimento citadas neste texto e principalmente um gesto de respeito as condi¢cdes
psicofisiolégicas daquele que motiva a sua existéncia, o ser humano.

objeto como um bule, o fato de ndo usarmos o seu cabo para encher uma xicara de cha, néo implica na inutilidade ou
na inexisténcia de uma interface fisica que permita o giro para o seu esvaziamento, mas na nossa consciente decisdo
em n&o acionarmos este recurso. Logo, uma vez percebida, toda interface torna-se ativa, disponivel ao seu pleno uso.
Utiliza-la ou néo, é deciséo do individuo usuario e configura sempre uma reagdo. Toda interface que ndo se comunica,
dificilmente sensibilizara os receptores do individuo usuario desprovendo-o dos possiveis importantes recursos que a
interface poderia acionar.



Consideracoes finais

Diante da possibilidade de descoberta de um “novo mundo”, fomos convencidos de que
naquela caixa luminosa (a tela) “também” poderiamos nos “mover”, “acionar”, “subir”, “descer”,
e uma série de outros verbos. Porém, do ponto de vista da percepcao, todas estas agdes
apenas aconteceriam no universo concreto. Isso até o surgimento das interfaces que permitem

comunicagao e uso por imersao.'?

No espacgo natural, nascemos imersos, e por isso conhecemos nossas possibilidades e
limitagdes (quase sempre reIaciopadas ao corpo humano). E nele, “a perspectiva imita ndo o
espaco, mas a visao do espaco”.'

E pela percepcao multissensorial deste espago que inserimo-nos na sua cognigdo, apropriagao,
transformacéao e uso. Nos espacos concretos, uma parede estabelece um limite fisico, uma
obstrucao a continuidade de movimento de um corpo, ja no ciberespaco todas as paredes
podem ser transponiveis. Logo, ndo seria um equivoco nomear um corpo imaterial, luminoso,
de forma retangular e, sobretudo transponivel, de parede?

Imitar os espagos concretos no ciberespago pode parecer alimento para o real sentido da
imitacao, pois “tudo que imita, limita-se ao que imita”.'* Se imaginarmos que no ambiente virtual
uma parede mais se assemelha a um portal, seu conjunto de significados nos pareceria mais
adequado diante da infinidade de possibilidades de uso a ele atribuivel. Curiosamente, seja
denominada como parede ou portal, curvamo-nos sempre ao uso de metaforas para nomear
simulacros virtuais do nosso indecifravel mundo concreto.

Contudo, o fascinante desafio para o design esta no desenvolvimento de interfaces para um
ambiente imaterial como o ciberespaco, que tem por alvo outro ambiente imaterial que é a
mente humana. E entre eles, a perturbadora presenca material das condigdes fisiolégicas do
corpo humano.

Romper com as limitagbes fisiologicas e investigar as possi?;lidades psico/mentais de
cognicao, apropriacao e transformagao do ambiente virtual, ” podera, no futuro, proporcionar
fascinantes novas experiéncias para a vida do homem.

Referéncias bibliograficas

ARNHEIM, R. (1980). Arte e percepgéo visual. Sdo Paulo: Pioneira);
DONDIS D. A.(1996). Sintaxe da linguagem visual. Sdo Paulo: Martins Fontes.
BONSIEPE, Gui. (1978) Teoria y practica del disefio industrial. Barcelona: Gustavo Gili,.

BLOOM, Floyd Lazerson (1988). Brain, Mind and Behavior Nova York: W.H. Freeman and
Company.

PEIRCE, Charles S. (1977). Semidtica. Sao Paulo: Perspectiva.

COHEN, Jonathan. (2000). Communication and Design in the Internet. Nova York: W.W.Norton
& Company,.

DENIS, Rafael Cardoso (2000). Uma introdugéo a histdria do design. Sao Paulo: Edgard
Bliicher.

ECO, Humberto. (1997). A estrutura ausente. Sdo Paulo: Perspectiva.
ESCOREL, Ana Luisa. (2000). O efeito multiplicador do design. Sdo Paulo: Senac Sao Paulo,.

120 conceito de interface e movimentag&o por imersdo demanda um grau de aprofundamento que néo caberia neste
texto. Seria, sem duvida, tema para outro artigo. Todavia, ao abordarmos o tema interface, nao se poderia deixar de
menciona-lo.

'3 Alberto Tassinari,.O espago moderno (Sao Paulo: Cosac & Naify, 2001).

' Frase proferida pelo professor dr. Jorge de Aristides Carvajal no curso de pés-graduacado da Faculdade de
Arquitetura e Urbanismo da Universidade de Sao Paulo, fevereiro de 2000.

¥ Pierre Lévy,A conexao planetaria, o mercado, o ciberespago, a consciéncia (Sao Paulo: Editora 34, 2001).



GOMBRICH, E. H. (1979). Arte e ilusion, estudio de la psicologia de la representacion pictorica.
Barcelona: Gustavo Gili,.

GREGORY, R. L. (1977). Eye and Brain, the Psychology of Seeing. Londres: Weindenfeld &
Nicolson.

NORMAN, Donald. A.(1999). The Design of Everday Things. Cambridge: The MIT Press.
OKAMOTO, Jun (1996). Percepgcédo ambiental e comportamento. Sao Paulo: IPSIS.
OSTROWER, Fayga (1996). Universos da arte. Rio de Janeiro: Campus.

PONTY, Merleau, (1971). Fenomenologia da percepgdo. Rio de Janeiro: Freitas Bastos.
TASSINARI, Alberto (2001). O espagco moderno. Sao Paulo: Cosac & Naify.

TIEDERMANN, Klaus & Edda A. Quirino Simdes (1985). Psicologia da percep¢do. Sado Paulo:
Editora Pedagégica Universitaria.

Julio César de Freitas | julio@juliofreitas.com.br

Graduado em design pela Fundagdo Armando Alvares Penteado. Pés-graduado em
Engenharia de produto pela Universidade Sao Judas Tadeu e Mestre em Artes / Poéticas
Visuais pela Universidade de Sao Paulo. Pesquisador na linha Ambientes Interativos no nucleo
de pesquisa do Centro Universitario Senac e Prof. Das disciplinas Projeto, Estrutura e
Navegacao no curso de Tecnologia em Design de Multimidia e em Projeto no curso de
Bacharelado em Design de Interfaces Digitais também na disciplina de Projeto. Professor de
Projeto no curso de Desenho Industrial na Fundagéo Armando Alvares Penteado.



De caixas automaticos e pontos-de-venda: Diversificacao de funcoes de
caixas eletronicos do Banco Itau

On automated teller machines and points-of-purchase: functional diversification at
Itau bank ATMs

Kando Fukushima, Virginia B. Kistmann, Luiz Ernesto Merkle

design de interagao, design da informacéo, caixa eletrénico, publicidade

O presente pOster traz uma analise da interface do procedimento de saque no caixa eletrénico do Banco
Itat. O objetivo da abordagem adotada € de apresentar alguns dos multiplos interesses e finalidades
encontrados em um caixa eletronico, evidenciando sua utilizacdo como Pontos-de-Venda (PDV). Nesse
contexto, a avaliagdo do uso dessas maquinas a partir do ponto de vista de um usuario que quer realizar
uma tarefa especifica parece excluir algumas questdes importantes na perspectiva da instituicao
financeira e dos designers e programadores envolvidos no desenvolvimento desse artefato. Algumas das
questdes multidisciplinares envolvidas nesse processo, como as que envolvem aspectos culturais,
histéricos e econdémicos, podem ser abordados pelos estudos de design de interagdo e design da
informagéo. O texto discute as interferéncias no uso dessas maquinas decorrentes da intengao de venda
de produtos durante sua utilizagao.

interaction design, information design, automated teller machines, ATM, advertisement

This poster aims at analyzing the cash withdrawal procedure interface at ltai Bank’s ATMs. The objective
of the chosen approach is to present some of the different interests and purposes found in an ATM eliciting
how it is used as a point-of-purchase. In this context, to assess ATMs as a device from the viewpoint of a
client who wants to achieve a specific task seems to ignore some of the important issues of the financial
institution per se as well as the designers’ and programmers’ role in the development of the project. Some
of the multidisciplinary issues of the process such as cultural, historical and economic aspects can be
devised by interaction design studies and information design studies. The text discusses the interference
that is caused by the advertisements made during the use of these ATMs.

1 Introducao

O Banco Itat Holding Financeira S.A., instituigdo financeira com lucro liquido de R$ 3,152
bilhdes em 2003 (ITAU, 2004), conta em 2005 com 2.942 agéncias no Brasil, e 21.119 caixas
automaticos (Automated Teller Machines, ou ATMs) (ITAU, 2005). Um crescimento significativo
de caixas automaticos, considerando que em 1986, o Banco ltau contava apenas com 186
ATMs (revista Exame, apud PIRES, 1997), o que indica a importancia desta tecnologia para
esta instituicdo no cenario recente.

O interesse deste pOster é apontar para a pluralidade de interesses e dimensdes envolvidas
no projeto e no uso de caixas eletrénicos, os quais vao muito além do suporte a tarefas de
retirada, depdsito e pagamento ao incluir a divulgagao e contratagdo de outros servigos e
produtos oferecidos pela propria instituicao, ou por outras. A partir da analise da interface de
um caixa eletrénico do Banco ltal realizada em 2004, este pbster pretende apontar a
interferéncia da venda e divulgagéo de outros servigos em tarefas de retirada ou saque, o que
caracteriza um uso diferenciado, mais abrangente, destes caixas.

Em Ergodesign (MORAES e PEQUINI, 2000), e em Interagdo Humano Computador
(PREECE, ROGERS e SHARP, 2005) este tipo de atividade envolvida na relagao entre o
usuario/cliente e o caixa eletrénico pode ser conceituado a partir de sistemas envolvendo
pessoas e computadores. Meister enfatiza que o ‘elemento comum de todas as definicées de
SHM [Sistema Homem-Maquina] é o conceito de ser proposital. Uma vez que o0 SHM é uma
criacao artificial, as caracteristicas dependem do proposito do seu criador’ (apud Moraes &
Pequini, 2000).



As relagdes entre o0 usuério e o caixa eletrdnico sdo orientadas por um modelo onde a
percepcao, interpretacéo e o processamento da informagéo serdo as bases para a tomada de
decisdées em conjunto com o Unico objetivo desejado (ex. “Quero sacar R$ 50,00"). Nesse
processo, uma das principais etapas a serem consideradas constitui-se na organiza¢do de um
plano de execucao de tarefa, sendo este basicamente uma hierarquia de ag¢des, cada uma
delas sendo realizados numa sequéncia de passos para atingir um objetivo final.

Usuarios sempre terdo expectativa sobre os procedimentos que deverao ser executados
para atingirem seus objetivos. Os processos socio-cognitivos dos usuarios sao relevantes,
sendo estes sensiveis a circunstancias especificas, portanto muito dificeis de serem
padronizados. SUCHMAN argumenta que planos de agdo sao necessariamente vagos, e que
‘os detalhes de intengéo e agdo deveriam ser contingentes as particularidades circunstanciais e
interacionais de situac¢des atuais’ (1987, p.185-6). Apesar deste desafio, € certo que quanto
maior a similaridade entre o plano de acéo do usuario e aquele imaginado pelo projetista, mais
facil sera a execugao das instrugdes para se atingir o objetivo (WRIGHT, 1998). A linguagem
utilizada na interface também constitui uma forte influéncia durante a realizagéo de tarefas.
Como exemplo, podemos citar a freqiéncia maior de respostas positivas do usuario quando se
usam sentengas afirmativas no texto (Barnard & Marcel, 1984 apud WRIGHT, 1998).

E importante lembrar que as condicdes de uso dessas maquinas envolvem situagdes de
estresse, como filas ou pressa, baixa alfabetizagao, inexperiéncia no uso de tecnologia eletro-
eletronicas, deficiéncia visual ou motora. Se a finalidade dos caixas eletrénicos se restringisse
ao suporte as atividades de retirada, depoésito ou pagamento, reduzir o tempo de execugao
destas tarefas seria prioridade. Entretanto, as interfaces de caixas eletrénicos privilegiam em
varios momentos e espagos outros interesses da instituicdo, que n&o correspondem
necessariamente aos dos clientes.

2 Diversificacao da funcionalidade de Caixas Eletrénicos

A andlise de uma interface de caixas automaticos do Itad apresentada aqui se apdia no
conteldo de diversas telas utilizadas para a realizagdo da operagéo de saque. O estudo foi
realizado em caixa eletrénico da instituicdo no dia 27 de novembro de 2004. Para a analise
foram realizadas fotos de todas as etapas durante o saque, considerando-se o usuario
familiarizado com a tarefa, mas ressalva-se que as ilustragcées do presente artigo foram
redesenhadas, pois as fotos ndo se mostraram tecnicamente adequadas.

Um estudo mais aprofundado sobre o assunto poderia incluir entrevistas com clientes do
banco para se ter uma amostra de opinides sobre o tema, um levantamento de dados sobre a
efetividade da venda dos produtos nos caixas eletrénicos e informagdes sobre outros bancos
com servigos semelhantes.

Embora mudangas ao suporte a tarefas especificas como retirada, pagamentos e depésitos
nao ocorram com freqiiéncia, os mecanismos de segurancga, os produtos e servicos oferecidos
e o layout dos anuncios € efémero em caixas eletrénicos, sofrendo mudangas diversas vezes
ao ano.

2.1 Tela Inicial

Os caixas eletrdnicos do ltau apresentam duas telas que se alternam enquanto o usuario nao
toca a tela ou passa o cartao eletrénico, uma onde se da uma dica de seguranca (Figura 1 (a)),
e outra onde se oferece um servigo de investimento (Figura 1 (b)). O nome Ital aparece duas
vezes em ambas as telas: uma no titulo ‘Dica de seguranga ltad’, e logo abaixo a logomarca
acompanhada de slogan, e na segunda tela apés investimentos e na logomarca.



Figura 1: Representacao das telas que aparecem alternadamente nos caixas do Banco Itad, quando em espera
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O espaco ocupado pela dica e pela plublicidade corresponde a aproximadamente dois
tercos (2/3) do espaco visivel das telas, mas se alternam na parte superior e inferior das telas.
Em ambas as telas, aparecem os valores das cédulas disponiveis no caixa maquina.

Na tela onde aparece uma dica de seguranca (Figura 01 (a)), seguindo o layout da
informacao sobre as cédulas, aparece também o valor maximo de saque que o caixa oferece,
independentemente do usuario. Tais informacdes indicam a importancia do saque dentre os
servigos oferecidos pelo caixa, o diferenciam de caixas que néo oferecem retirada, e ainda
contribuem para construir uma identidade corporativa que enfatiza a preocupacéo da instituicao
com a seguranga de seus clientes.

Na tela onde se oferecem os Investimentos ltau (Figura 01 (b)), também se faz mengéo a
outras opgdes de servicos, sugerindo investimento do décimo terceiro salério. Esta tela inclui
‘Toque no visor’ em branco e ‘ou retire e insira seu cartdo’ em amarelo, ambos em fundo
laranja, o que indica como proceder para utilizar o caixa, tocando no visor (tela de toque) ou
inserindo o cartdo magnético, o que pode conduzir a compra de um produto ou a utilizagdo de
um servigo. O andncio dos Investimentos também utiliza recursos de animagéo e enfatiza a
sugestao ‘Invista seu 132 agora mesmo’ com uma seta que se move indicando a frase. Poderia
se dizer que a foto desempenha a funcao de ‘estimulo de desejo’ (MESTRINER, 1998),
mostrando um provavel investidor da instituicAo repousando aparentemente sem
preocupagoes.

E interessante observar que o texto ‘Toque no visor’, destacado por apresentar um
contraste maior com o fundo, € uma opg¢éo que leva o usuario a um menu menos completo que
aquele oferecido aos que utilizarem o cartédo. Na pratica, as unicas possibilidades desse menu,
sem que seja necessario ‘retirar e inserir o cartao’, sdo o depdsito e a manutengéo técnica, esta
ltima opgéao de uso restrito mesmo para correntistas do banco.

2.2 Telas de execucao de tarefa

Como dito anteriormente, o usuario que se dirige ao caixa eletrdnico para sacar dinheiro devera
necessariamente inserir e retirar o cartdo na maquina como primeiro passo para atingir seu
objetivo. A tela que surge logo apéds, sera a da senha pessoal. O sucesso na entrada da senha
levara o cliente a uma nova tela de venda de servigos, ilustrada na Figura 2 (a).



Figura 2: Telas apresentadas (a) ap6s a confirmagao da senha e do (b) menu inicial toque em “Menu Inicial”
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Esta tela mostra informagdes personalizadas, pois faz referéncia ao nome do correntista, ao
montante disponivel para retirada, e dados da data, hora e local da ultima utilizacdo de um
caixa similar. Do ponto de vista de quem quer apenas retirar ou depositar dinheiro, ou pagar
uma conta através de boleto bancario, pode-se dizer que as informacdes referentes a venda de
produtos exigem um passo a mais do usuario, pois ela exige um novo toque para se acessar 0
‘Menu Inicial’. Reforga-se que as instrugbes que aparecem nesse momento sdo ambiguas, pois
dentre os dois botdes que se pode apertar para se seguir para o menu principal, um deles
encaminha para a compra de um produto. Embora esteja no canto inferior esquerdo, tem o
mesmo tamanho do outro e é enfatizado pelo desenho animado de uma méao apontando para o
botdo e uma sentencga no imperativo afirmativo orientando ‘tecle aqui’. Desta forma, para se
evitar este botdo € necessario prestar uma atengao especial, pois se exige conhecimento do
que € um menu no jargao da informatica, e a decisao deliberada de desconsiderar a sugestao
de “contratar” um servigo, apertando onde é indicado.

Reforca-se que as instrucoes que aparecem nesse momento sdo ambiguas, pois dentre os
dois botdes que se pode apertar para se seguir para 0 menu principal, um deles encaminha
para a compra de um produto. Embora esteja no canto inferior esquerdo, tem o mesmo
tamanho do outro e é enfatizado pelo desenho animado de uma méao apontando para o botéo e
uma sentenga no imperativo afirmativo orientando ‘tecle aqui’. Desta forma, para se evitar este
botédo é necessario prestar uma atengao especial, pois se exige conhecimento do que é um
menu no jargao da informatica, e a decisdo deliberada de desconsiderar a sugestéao de
‘contratar’ um servico, apertando onde é indicado.

Na tela seguinte, redesenhada na Figura 2(b), temos um conjunto de botdes, representando
cada um deles uma tarefa a ser realizada pelo usuario. Todos de tamanho e cor iguais com
excegao de um, que chama a atencao através do uso do fundo laranja, e da sugestao de “tecle
aqui”, e que oferece uma ‘oferta Italicard’. Dentre os outros botdes, alguns se referem a compra
de produtos e servigos (empréstimos, investimentos e seguros), mas ndo se restringem a
estes. Sobre a linguagem utilizada é interessante observarmos que a palavra ‘saque’ é
substituida por ‘retirada’.

Ao se apertar na tela onde o botdo ‘retirada’ é representado, entra-se em varias etapas se
referem exclusivamente a realizacdo do saque, e nao abordam o usudrio para a compra de
novos servigos.As etapas sao as seguintes, na ordem em que sao apresentadas para se retirar
dinheiro com sucesso:

1. Indicar o valor a ser sacado;

Digitar a senha;

Ler e aviso sobre procedimento de seguranga;
Digitar nimero de confirmagao do cartao;
Digitar dado sobre a data de nascimento;
Inserir e retirar o cartao;

Retirar o dinheiro do local indicado.

Noos~wd



Finalmente, ap6s o saque propriamente dito, aparecera uma tela com informagdes sobre a
nova situagao da conta. Deste ponto, podemos voltar ao menu principal ou sair, segundo as
indicagdes dos botdes.

Figura 3: Tela apresentada ap6s pressionar o botéo sair
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O usuario que conseguiu atingir seu objetivo e aperta o botao de sair, supostamente indica
que nao realizara mais nenhuma etapa que se refira a ele. No entanto, mais uma vez ele ira se
deparar com uma oferta de produto, como ilustrado na tela representada na Figura 3, que tera
que definir se ird aceitar ou nao.

3 Discussao

E possivel afirmarmos que a tarefa imaginada pelos designers e materializada nestes caixas
foge das expectativas iniciais de muitos usudrios. Em psicologia cognitiva se diria que o plano
de agao nao corresponde perfeitamente com o modelo mental da maioria dos usuarios.

Segundo varios autores em Design e em Interagdo Humano Computador como WRIGHT
(1998) e NORMAN (1988), seria muito procedente se os usuarios pudessem atingir seus
objetivos sem precisar ler instrugdes textuais. Assim, se recursos graficos, cores e animacgoes,
indicam um determinado procedimento, e este estd em consonancia com a expectativa dos
usuarios, a tendéncia natural dele estar inclinado a seguir o passo sugerido para atingir o
objetivo.

Se admitirmos que o usuério normalmente vai ao caixa eletrbnico com uma tarefa
previamente planejada, seria natural que a interface do aparelho apresentasse de forma mais
simples e direta possivel as instrugdes necessarias. O uso de recursos de animagao e cores
diferenciadas destacando apenas os produtos a venda interfere na usabilidade da maquina se
considerarmos a perspectiva do usudério que busca realizar o saque.

A insergdo de anuncios nas telas iniciais, antes do usudrio comegar a usar efetivamente a
maquina, pode ser considerado um uso adequado do tempo ocioso do caixa. No entanto,
durante a realizacdo das ac¢des para realizar uma tarefa como o saque, a abordagem
publicitéria pode prejudicar o cliente, induzindo a compra de servigos acidentalmente ou
fazendo com que se perca mais tempo do que o necessario. Em pelo menos dois momentos a
utilizagao da publicidade exige tarefas adicionais que se tornam necessarias exclusivamente
para que o usuario decida uma oferta de compra de servigcos (Figura 2(a) e Figura 3).

A freqiiéncia com que o cliente se dirige ao caixa eletrénico para comprar produtos
financeiros provavelmente é bem menor que aqueles que utilizam servigos de saque,
pagamentos, depésitos e outras fungdes. Mesmo os que tiverem interesse em tais servigos,
podem fazé-lo a partir do menu principal do caixa eletronico.

Uma empresa que desenvolve produtos para caixas eletronicos de bancos salienta em sua
propaganda que os terminais eletrénicos, diferentemente da televisdo, tem acesso a
informacdes pessoais no que diz respeito a quantidade de dinheiro que o usuario tem no
banco, o valor de seu patriménio e outros dados financeiros que poderiam potencializar sua



utilizagdo para a venda de produtos dirigidos (ATM Marketplace, 2005). Este tipo de
perspectiva evidencia o interesse crescente no desenvolvimento destas maquinas como
Pontos-de-Venda.

4 Comentarios Finais

A utilizagdo destes terminais para a venda de produtos dirigidos apresenta um potencial
mercadolégico muito grande por conta de diversos fatores, dentre eles o aumento na
freqliéncia de acesso a servigos bancarios através dessas maquinas.

Para estas maquinas, ndo parece ser possivel negligenciarmos seu potencial de uso diverso

como, por exemplo, sua utilizagdo como PDV. No entanto é pertinente tornar as interferéncias
desse cunho menos prejudiciais para sua usabilidade. Nao é suficiente abordarmos sua
interface apenas pela perspectiva da execugéo de tarefa do cliente, pois como vimos os
interesses envolvidos sdo multiplos. Podemos citar os interesses da instituicdo, dos diversos

membros da equipe de projeto do caixa eletrénico, entre eles designers e programadores, além

dos préprios clientes, que por si s6 representa interesses diversos.

O suporte a funcionalidade prevista tanto pelo usuario quanto pelo banco torna-se
importante no design destas interfaces, sendo que alguns dos focos possiveis sdo o design
informacional e o de interacéo.

A interface dos Caixas Eletronicos da Itad Holding analisadas mostram que ha outros

interesses em jogo. O objetivo deste artigo era apenas reconhecer esta diversidade, apontando

para os pontos onde a publicidade pode interferir em demasia nas tarefas dos usuarios.

Entretanto, pode-se dizer que o aumento do nimero de tarefas automatizadas em caixas
eletrénicos e a diversificacdo de seu papel junto a institui¢gbes financeiras e a sociedade
demandam das comunidades envolvidas em Design de Interacéo, Informacao ou Instrucional
arcaboucgos conceituais que déem conta desta diversidade, que ocasionalmente toma a forma
de um hibridismo, ao mesclar tarefas e papéis eventualmente contraditérios em uma Unica
interface. Neste contexto onde a multiplicidade de tarefas e interesses predomina, pode-se

dizer que a possibilidade de surgir assimetrias entre as expectativas de clientes e de projetistas

é maior.

Uma analise mais abrangente sobre o tema exige uma abordagem multidisciplinar que

considere entre outros, aspectos historicos, econémicos e culturais na relagdo entre o homem e

as tecnologias, para se verificar a possibilidade de se conciliar os diversos interesses. Isto
exige arcabougos conceituais mais abrangentes que os comumente difundidos em Interacao
Ser Humano Computador e em outros estudos sobre usabilidade. Aparentemente, embora
estas areas estejam ainda em emergéncia, tanto o Design de Interagcao quanto o design de
Informagéo, considerando apenas a diversidade de disciplinas envolvidas, caminha nesta
direcao.
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