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Mais um atendimento do Mais um atendimento do 
Help Help DeskDesk ......
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ENIAC, 1946

IBM System/360, 1964 

Creio que há no mundo um mercado 
para cinco computadores.

Tomas Watson, Presidente da IBM, 1943
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IBM Harvard Mark-I, 1944
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Wikipédia, 2008
http://en.wikipedia.org/wiki/IBM_305_RAMAC
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Não há nenhuma razão para que alguém 
queira ter um computador em casa.

Ken Olson, Presidente e Fundador da Digital Equipaments Corp., 1977

640 Kbyte é mais que suficiente
para qualquer um.

Bill Gates, 1981 W
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IBM PC, 1981

Apple I, 1976

Apple II, 1977
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Wikipédia, 2008
http://en.wikipedia.org/wiki/Xerox_Star

Usabilidade é a medida na qual um 
produto pode ser usado por 
usuários específicos para alcançar 
objetivos específicos com 
efetividade, eficiência e satisfação 
num contexto específico de uso.

Norma ISO 94241-11

&�'���(����)�*������&�'���(����)�*������
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www.nngroup.com/reports/prototyping/video_stills.html
www.flickr.com/photos/roebot/2964156413/

www.flickr.com/photos/72428234@N00/64811493/
www.useit.com/papers/sunweb/
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Vivemos uma era de Vivemos uma era de 
explosão da informaçãoexplosão da informação

14

Você consegue assimilar toda Você consegue assimilar toda 
a informação que precisa?a informação que precisa?
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RICHARD SAUL WURMAN
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LOUIS ROSENFELD e PETER MORVILLE
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1991

1998 2002 2006

1997 2005

16

O que é Arquitetura de Informação?O que é Arquitetura de Informação?

Tornar o complexo claro.Tornar o complexo claro.
WurmanWurman
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SMITH apud ROSENFELD, L. User Experience Education, 2005. http://louisrosenfeld.com/home/bloug_archive/000341.html
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F���>��	��1������������	���6���G������	��7�	������� ����������	��	�$E7����� ����
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WURMAN, R. Ansiedade de Informação. São Paulo: Cultura, 1991, pág. 286

����8���*�����8���*�



10

19

O trabalho do arquiteto é evidenciar as informações
mais importantes e retirar as que não são necessárias.
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Sistema de Sistema de 
OrganizaçãoOrganização

Sistema de Sistema de 
NavegaçãoNavegação

Sistema de Sistema de 
RotulaçãoRotulação

Sistema de Sistema de 
BuscaBusca
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Sistema de Sistema de 
OrganizaçãoOrganização

24

#����������&�/���5�0��#����������&�/���5�0��

Jogo de caça-palavras Dicionário

Fonte: Superdownloads (http://superdownloads.ubbi.com.br/download/i30333.html) 

É mais fácil encontrar uma informação em um ambient e organizado.

Onde é mais rápido encontrar uma palavra ?
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www.submarino.com.br (fevereiro/2008)

� Liquidificador está em “Eletrodomésticos” ou “Eletroportáteis” ?

� Walkman está em “Eletrônicos” ou “Eletroportáteis” ?

� Aparelho de DVD está em “DVDs” ou “Eletrônicos” ?

� O que é UD?

� O que tem dentro de UD?

>�$�
�*�����������/���5�������$����0������=�)>�$�
�*�����������/���5�������$����0������=�)



14

27

���������	��

���
������
	���
��������

�����
�����������	
���
�
���������
���������
��	������������������������������� �
��
����������������������������
�
��������

�������
������
�
�������
������
�����������
������������
������
�

�������
�����������	
���
�
���������
�����������������
���������������������������������� ���� �����
������������������� !�������"�
��
������������
�����������
�
����������
�
��������

�������
������
�
�������
���
������
�����������
������������
������
�

��������
�������
���������������
�����
�������	
���
�
����#� ���
�
����
��������	����
�
$�%�����
����
�&�$�����
�'����&�(������)���	*�����

�����
�������
�������
��������
�������
�
�+�������������
 ��
$�%�(���
�����,���+���&�-��������).&�/�����
�����
�  ����

�����������
0
��������	
���
1���������������	���������
�����
$�%�2������
��
�����
&�����������
� ����&�/�������� ����
���

��� !
���
3�����4���������
��
��������������4����������
����� �
�
�	��������
��
�����
�����	
���
�
�
$�%�(�����������

�&�)
��������

����
��
�����������	
���
�
������	�������� ���
�&���	������� ��
���
��

����	������������������������������
������
$�%�2�������/�������&�$���
������
��
����&�5������� ���


������
3�����4������	
���
�
�����
�����
������
1����6���
� ����
�
����
	�7������������
������8��������������4��
��
4� �!
����
9���
$�%�:�������������
��9���
7��;$�����&�$�����&�<
��� ���=

"#��������$�
�������
������
���������������
��4���
��
���#�
���� ��

������#����
����
�
$�%(
������������������


%��&����
6����4��
������
��������
�������
�������
��
�
����� ��
����
���
�	���������"
���������������������
���
�����4�
 �
�
$�%���>�
���������
������
�

'����	�
8�#���?�
����������������������
�����"
������������ ����
�
�	���
��
�������
�

Esquemas de Organização da Informação

28

www.casaclaudia.com.br

Localização



15

29

www.visavale.com.br

Público-Alvo

30

Tempo

www.guiadobebe.com.br
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Metáfora

www.capricho.abril.com.br
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Sistema de Sistema de 
NavegaçãoNavegação

34

Navegar é alcançar um destino que Navegar é alcançar um destino que 
está fora do alcance do campo de está fora do alcance do campo de 
visão do ponto de partida. visão do ponto de partida. 

&�'���(�����/���
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36

Microsoft BOB (1995) XGL 3D Desktop (2006) Windows Vista (2007)

On-Line System (1968)

Lisa 1.0 (1980)

Windows 3.11 (1993)
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Para alcançar seu destino, Para alcançar seu destino, 
o navegador se orienta o navegador se orienta 
através de instrumentos e através de instrumentos e 
pontos de referência que pontos de referência que 
determinam a sua posição determinam a sua posição 
e a direção a seguir.e a direção a seguir.

38

	��������������*����
�����������)(�����
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20

39

Barra de Navegação Global

Bread Crumb

Cross Content

Menu Local

Logotipo

Sistema de Sistema de 
RotulaçãoRotulação
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Chat Notícias Esportes Tempo Terra Mail Compras Horóscopo
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Sistema de Sistema de 
BuscaBusca

48
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O sistema de busca O sistema de busca 
cria um diálogo de cria um diálogo de 
perguntas e respostas perguntas e respostas 
entre usuário e o entre usuário e o 
computadorcomputador
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www.google.com (março/09)

Caixa de busca com os parâmetros editáveis
Funciona como feedback informando  o que foi buscado e 
facilita a realização de uma nova busca bastando apenas 
editar os campos ou digitar mais alguma palavra chave.

Mensagem de erro clara
Informa que não foram encontrados resultados para a 
pesquisa.

Ajuda
Sugestões de como o usuário pode refazer sua busca.

Link para a Ajuda
Acesso aos textos de ajuda da busca.

Link para outros serviços do website
Pode ser incluído um link para o formulário de contato do 

website ou para outros serviços relevantes.

www.yahoo.com.br (março/09)
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Buscapé - 50 top zero resultado - 20/10/07 a 01/11/ 07

www.buscape.com.br

Relatório das palavras mais digitadas que não 
trouxeram resultado no Buscapé. Por esse 
relatório é possível ver erros de ortografia 
(naike), sinônimos (w910 e w910i) e até outros 
produtos de interesse do usuário (chocadeiras).
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www.hsbc.com.br (setembro/2007)

Esse formulário exige grande sobrecarga de 
memória  e esforço cognitivo do usuário porque 
o obriga a lembrar a idade do imóvel que 
deseja adquirir e a fazer uma conta para 
converte-la de anos para dias.
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www.pradaphonebylg.com.com.br (outubro/2007)

Nesse website o usuário não 
percebe o feedback. A barra de 
carregamento é muito discreta de 
modo que o usuário não consegue 
notá-la e assim não percebe que
o website respondeu aos seus 
cliques no menu.
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1 2 3 4

5 6 7 8

Nesse website para enviar uma sugestão o usuário precisa passar
por 8 telas até conseguir alcançar o formulário correto.

www.sptrans.com.br (outubro/2007)TÁ DIFICIL, Tá difícil… falar com o SPTrans, 2007
http://tadificil.wordpress.com/2007/06/22/ta-dificil-falar-com-o-sptrans/
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www.facebook.com.br (outubro/2007)
TÁ DIFICIL, Tá difícil… quantas palavras pode ter um nome?, 2007
http://tadificil.wordpress.com/2007/07/25/ta-dificil-quantas-palavras-pode-ter-um-nome/

A mensagem de erro diz que o campo Nome 
contém muitas palavras, mas não orienta o 
usuário de como corrigir o erro porque não 
mostra qual é a quantidade máxima de 
palavras que esse campo aceita.
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Se o simples fosse fácil, teríamos 
milhões de “Parabéns a você”.

Erasmo Carlos
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www.boxesandarrows.org
www.iainstitute.org

Lista de Discussão AIfIA-pt
http://lists.ibiblio.org/mailman/listinfo/aifia-pt

www.guilhermo.com

2 e 3 de outubro de 2009 – São Paulo
www.congressoebai.org
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