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1. APRESENTACAO

O Programa de Analise de Produtos, coordenado pela Diretoria da Qualidade do Inmetro, foi
criado em 1995, sendo um desdobramento do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade —
PBQP.

Um dos subprogramas do PBQP, denominado Conscientizagdo e Motivagdo para a Qualidade
e Produtividade, refletia a necessidade de criar, no pais, uma cultura voltada para orientacdo e
incentivo a Qualidade, e tinha a fungdo de promover a educacdo do consumidor e a conscientizagao
dos diferentes setores da sociedade.

Nesse contexto, o Programa de Analise de Produtos tem como objetivos principais:

a) informar ao consumidor brasileiro sobre a adequacdo de produtos e servicos aos critérios
estabelecidos em normas e regulamentos técnicos, contribuindo para que ele faca escolhas
melhor fundamentadas em suas decisdes de compra ao levar em consideracdo outros
atributos além do prego e, por conseqiiéncia, torna-lo parte integrante do processo de
melhoria da industria nacional;

b) fornecer subsidios para o aumento da competitividade da indistria nacional.

A selecdo dos produtos e servicos analisados tem origem, principalmente, nas sugestoes,
reclamagdes e denuncias de consumidores que entraram em contato com a Ouvidoria do Inmetro', ou
através do link “Indique! Sugestio para o Programa de Andlise de Produtos’”, disponivel na pagina
do Instituto na internet.

Outras fontes sdo utilizadas, como demandas do setor produtivo e dos orgdos reguladores,
além de noticias sobre acidentes de consumo encontradas em paginas da imprensa dedicadas a
protecao do consumidor ou através do link “Acidentes de Consumo: Relate seu caso 3 disponibilizado
no sitio do Inmetro.

Deve ser destacado que as analises conduzidas pelo Programa ndo tém carater de fiscalizagdo,
e que esses ensaios ndo se destinam a aprovacdo de produtos ou servigos. O fato de um produto ou
servico analisado estar ou ndo de acordo com as especificagdes contidas em regulamentos e normas
técnicas indica uma tendéncia em termos de qualidade. Sendo assim, as andlises tém carater pontual,
ou seja, sdo uma “fotografia” da realidade, pois retratam a situacdo naquele periodo em que as
mesmas sdo conduzidas.

Ao longo de sua atuacdo, o Programa de Analise de Produtos estimulou a adog@o de diversas
medidas de melhoria. Como exemplos, podem ser citadas a criacdo e revisdo de normas e
regulamentos técnicos, programas de qualidade implementados pelo setor produtivo analisado, acdes
de fiscalizagdo dos orgdos regulamentadores e a criacdo, por parte do Inmetro, de programas de
Avaliacao da Conformidade.

! Ouvidoria do Inmetro: 0800-285-1818; ouvidoria@inmetro.gov.br
? Indique! Sugestio para o Programa de Analise de Produtos: http:/www.inmetro.gov.br/consumidor/formContato.asp
3 Acidentes de Consumo: Relate seu caso: http:/www.inmetro.gov.br/consumidor/acidente_consumo.asp
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2. JUSTIFICATIVA

Sempre que o consumidor compra um bem de consumo, adquire também o seu respectivo
manual de instrucdes. Trata-se de um guia apresentado geralmente em forma de livreto, folheto ou
folder que, presumivelmente, explica como fazer o uso correto e seguro de um produto através de
informagdes basicas como, por exemplo, orientacdes para instalacdo, montagem, apresentacdo de
funcdes, de procedimentos para corrigir defeitos e preservar a vida ultil, condi¢des de garantia,
adverténcias para prevencdo de mau uso, alertas de riscos e, em alguns casos, o descarte adequado
produto do ponto de vista ambiental.

Para reforcar a importancia dos manuais, cabe lembrar que o Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor reconhece que a informacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos ¢é
um dos direitos basicos do consumidor e, ainda, estabelece a obrigatoriedade do seu fornecimento nas
seguintes condigdes:

Art. 31 - A oferta e apresentag¢do de produtos ou servigos devem assegurar
informagoes corretas, claras, precisas, ostensivas e em lingua portuguesa sobre suas
caracteristicas, qualidades, quantidade, composi¢do, prego, garantia, prazos de
validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os riscos que apresentam a
saude e segurancga dos consumidores.

Nesse contexto, ¢ importante ressaltar que os manuais representam a melhor forma de
comunicagdo entre o fornecedor ¢ o consumidor ap6s a aquisi¢do de um determinado produto,
complementando as informag¢des da embalagem e detalhando o que foi anunciado na publicidade.
Falhas nessa comunicacdo podem acarretar desde consequéncias menos criticas — como a utilizagéo
incompleta das fungdes e vantagens dos equipamentos — até consequéncias mais sérias, como a
diminui¢ao da vida util dos produtos e acidentes, decorrentes do uso incorreto.

Em 2003, o Inmetro realizou uma primeira analise em manuais de instrugdes, escolhendo o
fogdo como produto relacionado, ja que se trata de um produto familiar a maioria das pessoas,
C A e . 4 . .
presente em 97,7% das residéncias brasileiras” e que exige procedimentos de uso pouco complexos.

A andlise, cuja metodologia foi desenvolvida no Departamento de Economia Doméstica da
Universidade Federal de Vigosa, em Minas Gerais, consistiu em selecionar 350 voluntarios com perfil
variado e instrui-los a ler os manuais e executar as instru¢cdes de desembalagem, montagem,
instalacdo, uso e limpeza dos fogdes.

O resultado geral demonstrou que, de forma geral, houve altos indices de compreensado errada
e de ndo compreensdo das informagdes basicas, e o relatorio final da analise’ concluiu que, da forma
como foram elaborados, os manuais ndo apenas dificultavam, mas de fato impediam que fossem
executados os procedimentos propostos.

Seguem algumas das conclusdes pertinentes aquela analise:

e Para compensar a falta de informacdo adequada nos manuais, os voluntdarios recorreram a
intui¢do para executar os procedimentos,

o A deficiéncia das figuras que ilustravam os procedimentos foi responsavel pelo alto indice de
compreensdo errada e ndo compreensdo dos procedimentos;

o A utilizacdo de termos técnicos desconhecidos e palavras pouco familiares a maioria dos
voluntarios provocou dificuldade para diferenciar as fungoes e possibilitou interpretagdo diferente
da intengdo que o projetista queria comunicar, levando a utilizagdo errada de determinadas
fungbes propostas;

* Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE): Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad), (2006).
> Relatério da analise em Manuais de Instrugio de Fogdes: http://www.inmetro.gov.br/consumidor/produtos/manualFogao.asp#resultados
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e Quando as instrugdes referiam-se a novas tecnologias apresentadas pelos modelos mais modernos,
os usudrios demonstraram baixa compreensdo. De fato, os voluntdrios que leram os manuais dos
produtos com inovagdo tecnologica apresentaram um numero bem maior de duvidas,

o Observou-se que alguns manuais referiam-se a familias inteiras de produtos, ndo sendo aplicdveis
a nenhum modelo de produto em particular. Essa generalizagdo de informagoes acarretou
incompreensdo das informagaoes.

Como se pode observar, foram constatadas dificuldades significativas na interpretacdo dos
manuais, gerando falta de entendimento da sequéncia l6gica das instrugdes, da linguagem técnica e do
detalhamento das ilustragdes. Juntas, essas dificuldades contribuem para que os consumidores via de
regra considerem os manuais pouco confiaveis e até mesmo dispensaveis, dependendo do grau de
familiaridade que supdem ter com o produto.

Nesse contexto, o Inmetro resolveu realizar uma segunda analise em manuais de instrugdes,
selecionando desta vez um aparelho igualmente popular entre os brasileiros: o telefone celular. Trata-
se de um produto utilizado por mais de 166 milhdes de pessoas® que possuem, portanto, algum grau de
familiaridade com suas fung¢des basicas. Um outro fator que justifica esta analise é a rapidez com que
os modelos langados no mercado sdo substituidos por modelos mais novos e com novas fungdes, que
eventualmente podem ndo ser bem compreendidas ou aproveitadas pelos usuarios.

Sendo o principal objetivo do Programa de Analise de Produtos a proposicdo de medidas de
melhoria para os produtos e servicos analisados, a presente analise, em conjunto com os resultados de
2003, podera fundamentar a solicitagdo de instalacdo de comissdo de estudos, no ambito da
Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT)’, para o desenvolvimento e publicagio de uma
norma brasileira que estabelega critérios minimos para a elabora¢do de manuais de instrugdes nao
apenas para telefones celulares, mas para qualquer produto.

Cabe ressaltar, no entanto, dois aspectos importantes:

a) Os telefones celulares sdo produtos que apresentam alto nivel de inovagdo tecnologica.
Mesmo os modelos mais simples contém diversas fungdes Uteis para os consumidores —
dentre as quais telefonar é apenas uma delas - e que agregam valor aos produtos. Se por um
lado a sofisticag¢@o tecnologica permite que além do telefone esses aparelhos disponham de
uma gama enorme de fungdes, por outro lado seu uso é complexo. Apesar do reconhecido
esforco dos fabricantes em fazer os aparelhos serem acompanhados de manuais de
instrugdes, ndo ¢ tarefa facil elabora-los de forma que os usuarios de diferentes perfis
possam utilizar a plenitude de suas fungdes, o que torna a presente analise importante na
medida em que serda desmembrada em ac¢des de melhoria para os manuais;

b) A anadlise foi realizada nos manuais de instrucées, nio sendo efetuada qualquer
analise nos aparelhos.

Este relatorio apresenta as principais etapas da analise, a descricdo dos ensaios, os resultados ¢
a conclusdo do Inmetro sobre o assunto.

® Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel)
7 Associagdo Brasileira de Normas Técnicas: http:/www.abnt.org.br
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» ISO/IEC Guide 37:1995% - Instructions for Use of Products of Consumer Interest (Instrugdes
para o Uso de Produtos de Interesse do Consumidor — Ressalta-se que nido hé obrigatoriedade de
atendimento a este Guia, que recomenda critérios para a elaboracéo e estruturacdo de documentos. Mas
sua utilizagdo como documento de referéncia é util na interpretacdo dos resultados dos ensaios com
voluntarios).

= Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990 — Codigo de Protegdo e Defesa do Consumidor.

4. LABORATORIO RESPONSAVEL PELOS ENSAIOS

O responsavel pela elaboracdo da metodologia, da selecdo dos voluntarios e pela realizacdo
dos ensaios foi o Laboratorio Interativo do Departamento de Economia Doméstica da Universidade
Federal de Vigosa (UFV)’, localizado em Vigosa/MG.

O Laboratorio Interativo tem por finalidade o desenvolvimento de atividades de ensino,
pesquisa e extensdo relacionadas a trabalhos de performance, interface e usabilidade em produtos
eletrodomésticos, e possui um setor para estudos em produtos portateis.

5. AMOSTRAS ANALISADAS

De forma a simular a compra feita pelo consumidor, foram adquiridos, no mercado, sete
modelos de telefone celular, todos de fabricantes diferentes.

Tendo em vista que uma das diretrizes do Programa de Anélise de Produtos ¢ avaliar a
tendéncia da qualidade no mercado, ndo se tratando, portanto, de uma agéo de carater fiscalizador, ndo
foi necessario comprar amostras de todas as marcas disponiveis no mercado. Da mesma forma, por
tratar-se de um produto globalizado, e ndo existir diferenca entre os manuais de um mesmo modelo de
telefone, todas as amostras foram adquiridas no Rio de Janeiro, para simplificar as necessidades de
transporte para o laboratorio.

Foi dada preferéncia a modelos de baixo custo, por serem o0s mais acessiveis aos
consumidores.

A tabela a seguir relaciona os fabricantes e os modelos que tiveram seus manuais de instru¢des
analisados:

% International Organization for Standardization (ISO): http://www.iso.org/iso/home.htm A ISO é uma rede de 162
institutos nacionais de normalizagdo, de carater ndo governamental, sediada em Genebra, Suica, E o maior férum mundial
de desenvolvimento e publicagdo de normas técnicas, atuando na ligacdo entre os setores publico e privado, ¢ a
representacdo brasileira ¢ feita pela Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT);

? Departamento de Economia Doméstica da Universidade Federal de Vigosa: http://www.ded.ufv.br
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Tabela 1 — Modelos de telefones celulares cujos manuais de instrucdes foram analisados
Marca Modelo Conte;:;;:gs::to na Diferenciais
Aparelho, bateria, fone de |- Tocador de musica no formato
ouvido, cabo de dados, En/!\)?rilazenamento de dados em
MARCA A MODELO A | caregador de bateria, cartdo | 25 je meméria;
de memoéria, manual de ferdngi o )
instrucdes, relacio de | - 'I;)rans eréncia de arquivos via
4 cabo;
telefones de contato - Uso facultativo de fone de ouvido.
- Tocador de musica no formato
mp3 e video no formato mp4;
Aparelho, bateria, fone de | Transferéncia de arquivos via
S ! cabo;
ouvido, cabo de dados, A e .
MARCA B MODELO B carregador de bateria, guia Camfera floto_graflcaf, _
do usuario - Uso facu tatI\IIO de fone de ouvido.
- Captura de video;
- Utilizagdo como camera para o
computador (webcam);
Aparelho, bateria, - Display colorido;
carregador de viagem, |~ Radio FM; = )
MARCA C MODELO C manual do usuario. fone | Campainha polifnica;
de ouvido ! - Uso facultativo de fone de ouvido.
- - Camera fotografica;
AE:{::;o’fgﬁ?zz’ocj\ﬁzode - Armazenamento de dados em
! ’ | cartdo de memoria;
MARCA D MODELO D recarcr?et;(;(;j:r%?edg:’teria - Transferéncia de arquivos via cabo
. ~ ' | evia Bluetooth,
manual de instrugdes. | _ Uso facultativo de fone de ouvido.
Aparelho, bateria, (Fgar]:\l/c;;dor'
MARCA E MODELO E recarregador rapido bivolt, Transf - d . )
fone de ouvido, manual de | y rans ehr.enqa € arquivos via
instrugoes Bluetoot?, . .
- Uso facultativo de fone de ouvido.
- Tocador de musica no formato
mp3;
Aparelho, bateria, fone de |- Camera fotografica;
ouvido, carregador bivolt, |- Radio FM;
MARCA F MODELO F manual do usuario, - Transferéncia de arquivos via
certificado de garantia Bluetooth.
- Quadri-banda
(850/900/1800/1900 MHz)
- Tocador de musica no formato
mp3 e video no formato mp4;
- Transferéncia de arquivos via cabo
e via Bluetooth;
Aparelho, documento do | - Armazenamento de dados em
usuario, carregador bivolt, | cartdo de memoria;
MARCA G MODELO G| bateria, cabo de dados, 1 |- Camera fotografica;
CD, handsfree portatil, - Uso facultativo de fone de ouvido;
memory stick micro (M2). |- Controle gestual;
- Handsfree portatil;
- PlayNow
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6. SELECAO DE VOLUNTARIOS

A selecdo dos voluntarios foi realizada pelo Departamento de Economia Doméstica da
Universidade Federal de Vigosa por meio de entrevistas por telefone, em bairros considerados de
classe média, alta e baixa, para garantir uma representatividade que considerasse os diferentes niveis
de poder aquisitivo, educacionais, profissionais, etc.

O numero de participantes obedeceu aos critérios estabelecidos no ISO Guide 37, ou seja, seis
voluntarios para cada aparelho, de ambos os sexos, divididos nas seguintes faixas etarias:

- menor que 25 anos;
- entre 25 e 50 anos;
- acima de 50 anos.

Como o objetivo da analise era avaliar a adequacdo dos manuais de instrugdes ao primeiro
contato com o produto, tomou-se o cuidado de verificar se os voluntarios j& haviam tido alguma
experiéncia com o modelo para o qual foram selecionados. Nao foi considerado impedimento,
entretanto, a experiéncia prévia com algum outro modelo de telefone celular.

Ao todo, participaram da andlise 42 voluntarios.

7. ENSAIOS E AVALIACOES REALIZADOS

Os ensaios foram realizados em ambiente proprio, em um setor destinado ao estudo de
usabilidade de produtos portateis do Laboratorio Interativo, que possibilita a observacdo sem
interferéncia do avaliador.

Setor de Portateis do Laboratorio Interativo Visdo da cabine de observacdo

Os voluntarios foram colocados em contato com os aparelhos e orientados a ler os respectivos
manuais de instru¢des. A partir dai, deveriam realizar as operagdes de utilizacdo dos aparelhos, de
acordo com a seguinte programagao:

- Conhecer o produto: desembalagem e exploragdo das possibilidades de uso do aparelho;

- Conhecer as funcdes basicas: montar, acertar data e hora, realizar ligacdo, registrar e acessar
contatos, identificar chamadas, enviar e receber mensagens, controlar gastos, bloquear teclado.

- Conhecer outras fungoes: utilizar calendario, despertador/alarme, utilizar fungdes musicais
e de video, radio, camera fotografica, camera filmadora, contador regressivo, crondémetro, controle do
ciclo menstrual, desenho.
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- Conhecer as instrucdes para uso e descarte seguros do produto: identificar as
informagdes relacionadas com responsabilidade ambiental (descarte do produto ou partes dele), e
aquelas relacionadas ao risco de incéndio, queimaduras, choques elétricos.

- Interpretar o significado de palavras, termos e figuras: identificar, ap6és o ensaio de
precisdo das acdes, o significado de palavras, termos técnicos e figuras constantes do manual de
instrucoes.

Observagdo: cada manual foi avaliado apenas naquelas funcgoes oferecidas pelo seu
respectivo modelo.

Os ensaios foram agrupados da seguinte forma:
7.1. Ensaio de precisdo das agdes

7.2. Ensaio de compreensao de figuras

7.3. Ensaio de compreensio de termos técnicos

7.4. Avaliacdo da constru¢ao do manual

A seguir, sdo descritos os ensaios e as avaliagdes, e apresentados os resultados obtidos:

7.1. Ensaio de precisiao das acoes:

Neste ensaio, os voluntarios foram convidados a desembalar o produto, fazer a montagem e
executar as funcdes basicas dos aparelhos (montar, acertar data e hora, realizar ligacdo, registrar e
acessar contatos, identificar chamadas, enviar e receber mensagens, controlar gastos, bloquear teclado,
além de algumas outras que variam de acordo com os modelos).

A situacdo simulada era iniciada a partir da seguinte apresentacdo: “Vocé ganhou este celular
de presente e pretende mostrar ao seu filho, esposa, mae, etc. Como vocé faria?”

Nesta fase, observou-se a disponibilidade de informacdes na propria embalagem, nas etiquetas
adesivas e demais materiais informativos a partir dos quais fosse possivel abrir a caixa, descrever seu
conteudo e, a partir da leitura do manual, identificar as funcionalidades do aparelho.

Para avaliagdo das acdes, criou-se a seguinte escala de classificacio:

Tabela 2 — Escala de classificacao para o Ensaio de Precisao das Acoes
Categoria Interpretacao do resultado

Nenhum erro | O voluntdrio teve sucesso na primeira tentativa.

O voluntario interpretou a instrucdo de forma diferente daquela pretendida pelo
fabricante, mas corrigiu e acabou conseguindo realizar a tarefa.

O voluntario ndo teve sucesso em varias tentativas e desistiu, ou s conseguiu
executar a tarefa com auxilio do avaliador.

Menor erro

Maior erro

A seguir, sdo apresentados os resultados dessa etapa para cada um dos manuais analisados:
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7.1.1. Resultados do Ensaio de Precisdo de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA A:
Tabela 3 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA A
Resultado o -
. ~ — Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagao Nenhum | Menor | Maior .
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
2 voluntarios ndo identificaram essa
. Usar tocador de -
Identificar na P 2 2 2 possibilidade de uso na embalagem
musica mp3
embalagem ou explorando o aparelho.
as 3 voluntarios ndo identificaram que o
possibilidades | Transferir fotos aparelho ndo possui cdmera
de uso do para 1 2 3 fotografica, ndo sendo possivel,
aparelho computador portanto, transferir fotos do celular
para o computador.
. . 1 voluntario ndo compreendeu
Inserir bateria 5 - 1 - Vourzario nao comp @
instrugao.
1 voluntario ndo compreendeu a
Inserir cartio |nstrligao. O manlNJaI naq,e>fpllca que,
SIM 3 2 1 para “Inserir cartao SIM”, é
necessario remover a tampa do
celular.
Carregar
bateria 5 1
1 voluntdrio ndo compreendeu a
instrucdo. A palavra “ligar” é usada
em dois sentidos no manual — para a
Ligar 5 - 1 acdo de realizar uma chamada
Montar a ~ - —
telefonica e a agao de “ligar/desligar
o aparelho. Isso gerou dificuldade de
compreensao.
3 voluntarios ndo conseguiram
localizar a instrucdo, e 3 a
encontraram mas ndo a
MAECA compreenderam. Um deles inseriu o
MODELO Inserir cartdo . . 6 cartdo pelo lado oposto e ndo
A de memoria conseguiu retira-lo, chegando a se
ferir na tentativa. O manual também
ndo explica que o cartao deve ser
inserido sob a bateria e dentro de um
encaixe de metal.
2 voluntdrios consideraram a
instrucdo incompleta, e 2 ndo a
Acertar data e 1 1 4 localizaram no manual, onde consta a
Acertar data e hora informacdo de que é possivel ajustar
hora data e hora, mas nao ha instrucao
para ser seguida.
Escolher 2 voluntarios ndo localizaram a
modelo de 2 - 4 instrugdo, e 2 a consideraram
exibicdo incompleta.
N 1 voluntario ndo compreendeu a
Fazer ligagao 5 - 1 : ~
instrugao.
Atender ligacdo 5 1 -
Ivar . ~ .
S? aro 4 voluntarios ndo localizaram a
numero de . = =
alauém que - - 6 instrugao, 1 ndo a compreendeu, e 1
i gou q considerou a informagdo incompleta.
Chamada g - = -
Desviar 1 _ 5 4 voluntarios ndo localizaram a
chamada instrucdo, e 1 ndo a compreendeu.
N 2 voluntdrios ndo localizaram a
Por chamada : = -
3 - 3 instrugao, e 1 a considerou
em espera -
incompleta.
Rejeitar 4 _ 2 2 voluntarios ndo localizaram a
chamada instrucao.
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Continuagao

Tabela 3 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA A

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagao Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
2 voluntarios ndo compreenderam a
Inserir contato 1 1 4 instrucdo, 1 ndo a localizoue 1 a
considerou incompleta.
Contatos Apagar um 2 2 2 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
contato e 1 a considerou incompleta.
. 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
Listar agenda 4 - 2 - ) ¢
e 1 a considerou incompleta.
Controle de
P chamadas - ~ .
Idenitficagao ; 3 voluntarios ndo localizaram a
recebidas, 2 1 3 ; o
de chamadas - instrucdo no manual.
perdidas e
realizadas
Escrever 3 - 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
mensagem instrucdo e 1 ndo a localizou.
. 1 voluntario ndo localizou a instrucdo,
Enviar =
3 - 3 1 ndo a compreendeu e 1 a
mensagem : :
Mensagem considerou incompleta.
Receber 4 1 1 1 voluntario ndo compreendeu a
mensagem instrugao.
Salvar 2 voluntarios consideraram a
MARCA 3 1 2 : ~
A mensagem informacdo incompleta.
Checar nimero o . . o
MODELO : 1 voluntario nao localizou a instrugao
de minutos 2 1 2 - )
A e 1 a considerou incompleta.
Controle de gastos
gastos Checar nimero A .
3 voluntarios ndo localizaram a
de mensagens 2 1 3 : =
. instrugao.
enviadas
2 voluntarios ndo localizaram a
. Bloquear : = ]
Blogueio do instrugao e 2 confundiram-se ao
teclado do 1 1 4 . . o
teclado aparelho encontrar uma informagdo ndo
relacionada com esta operacdo.
Programar 1 2 3 3 voluntarios ndo localizaram a
despertador instrucao.
Despertador
Despertador / | funciona com 1 _ 3 3 voluntarios ndo localizaram a
Alarme aparelho instrucao.
desligado
Agendar novo . I .
genc - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
horario
Acessar a 2 1 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
MP3 funcdo instrucao e 1 ndo a localizou.
Colocar para 2 - 4 3 voluntarios ndo compreenderam a
funcionar instrucdo e 1 ndo a localizou.
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Continuagao

Tabela 3 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA A

Resultado -
. ~ = Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior )
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
4 voluntarios ndo localizaram a
Descartar 1 _ 5 instrugdo e 1 confundiu-se ao
produto encontrar uma informacdo nao
relacionada com esta operacao.
MAECA Descarte e E:ts ;ﬁ:ar 4 1 1 1 voluntario ndo localizou a instrucdo.
MODELO | seguranga Evitar risco de 1 _ 5 5 voluntdrios ndo localizaram a
A explosdo instrugao.
Evitar risco de 1 _ 5 5 voluntarios nado localizaram a
gueimadura instrugdo.
Evitar risco de _ 6 O manual ndo traz essa informagao
choque elétrico ) de forma clara e explicita.
Resultado: 80+22/(80+22+107)
UEE = z2 i/ = 49% de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de agdes para o manual do telefone da MARCA A: 49% de
Nenhum/Menor Erro (102 casos em 209 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.
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7.1.2. Resultados do Ensaio de Precisdao de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA B:

Tabela 4 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA B

Resultado o -
. ~ = Comentarios referentes
Aparelho Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior )
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
Usar tocador 3 voluntdrios ndo identificaram essa
de musica 2 1 3 possibilidade de uso na embalagem
mp3 ou explorando o aparelho.
Transferir 3 voluntérios ndo identificaram essa
fotos para 1 2 3 possibilidade de uso na embalagem
computador ou explorando o aparelho.
3 voluntdrios ndo identificaram essa
Identificar na | Filmar 2 1 3 possibilidade de uso na embalagem
embalagem as ou explorando o aparelho.
possibilidades 5 voluntarios ndo identificaram essa
de uso do Gravar 1 - 5 possibilidade de uso na embalagem
aparelho ou explorando o aparelho.
1 voluntario nado identificou essa
Fotografar 2 3 1 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
Enviar Os 6 voluntarios ndo identificaram
mensagens 0 _ 6 essa possibilidade de uso na
com figuras embalagem ou explorando o
ou imagens aparelho.
Inserir bateria 6 - -
Carregar
bateria 5 1 ]
MARCA 2 voluntarios ndo compreenderam a
B instrucdo. Como podera ser
MODELO Inserir cartdo 3 1 2 observado em algumas das
B SIM categorias seguintes, o fato do cartdo
Montar SIM nado ser inserido da maneira
correta inviabiliza outras operacoes.
Ligar 6 - -
1 voluntario considerou a instrucdo
Inserir cartdo incompleta, pois ndo havia a
d - 3 2 1 informagdo sobre a necessidade de
e memdria - = p
pressionar o cartdo de memdria no
encaixe até trava-lo.
2 voluntdrios ndo tiveram sucesso
Acertar data e 4 _ 2 porque ja haviam inserido o cartdo
hora SIM incorretamente (ver Identificar
possibilidades de uso do aparelho)
1 voluntario ndo localizou a instrucdo,
- 1 a considerou incompleta e 1
Acertar data e | Definir fuso 3 - 3 confundiu-se ao encontrar uma
hora horario ) ook )
informagao nao relacionada com esta
operacao.
2 voluntarios ndo localizaram a
Escolher informagdo e 2 ndo conseguiram
modelo de 2 - 4 porque ja haviam inserido o cartdo
exibigdo SIM incorretamente (ver Identificar
possibilidades de uso do aparelho)
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Continuagao

Tabela 4 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA B

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagao | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
1 voluntario ndo teve sucesso porque
Fazer 4 1 1 ja havia inserido o cartdo SIM
ligagao incorretamente (ver Identificar
possibilidades de uso do aparelho)
1 voluntdrio ndo teve sucesso porque
Atender 4 1 1 ja havia inserido o cartdo SIM
ligagdo incorretamente (ver Identificar
possibilidades de uso do aparelho)
2 voluntarios nao localizaram a
Salvar o ; = ~
. instrugdo, 1 nao a compreendeu e 1
numero de -
. 2 - 4 confundiu-se ao encontrar outra
alguém que ; ~ .
Chamada ligou informagao nao relacionada com esta
operacao.
2 voluntarios ndo localizaram a
. instrucdo, 2 a consideraram
Desviar . -
- 1 5 incompleta, e 1 confundiu-se ao
chamada - ~
encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operacao.
2 voluntarios confundiram-se ao
Por encontrar outra informacao ndo
chamada 2 - 4 relacionada com esta operacao, 1 ndo
em espera localizou a instrucdo e 1 a considerou
MARCA P _ G
B incompleta.
MODELO 1 voluntario confundiu-se ao encontrar
B Inserir 4 . 2 outra informagdo nao relacionada com
contato esta operagao e 1 ndo compreendeu a
instrucdo.
Inserir mais
de um 3 - 3 2 voluntarios ndo localizaram a
nUmero por instrucdo e 1 ndo a compreendeu.
pessoa
1 voluntario ndo compreendeu a
Contatos instrucdo, 1 a considerou incompleta e
Apagar um .
3 - 3 1 confundiu-se ao encontrar outra
contato ; o~ )
informagao nao relacionada com esta
operagao.
2 voluntarios confundiram-se ao
Apagar inf P
Varios 3 . 3 encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operagao e 1 ndo
contatos . =
compreendeu a instrugdo.
Listar 3 _ 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
agenda instrucdo e 1 ndo a localizou.
Controle de - ~
2 voluntarios nao compreenderam a
S chamadas ; = .
Identificacao - instrugao e 1 confundiu-se ao
recebidas, 3 - 3 A A
de chamadas erdidas e encontrar outra informagao nao
perc relacionada com esta operacao.
realizadas
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Continuagao

Tabela 4 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA B

Resultado C tari » t
Aparelho | Categoria | Operagdo | Nenhum | Menor | Maior O Mator Erre
Erro Erro Erro
Escrever 5 - 1 1 voluntario ndo compreendeu a
mensagem instrugdo.
Enviar 4 1 1 1 voluntdrio ndo compreendeu a
mensagem instrugdo.
Receber 4 _ 2 1 voluntdrio ndo localizou a instrugdo e
Mensagem mensagem 1ndoa f:'olmprNeendeu.. : _
Salvar 1 vgluntarlo nao localizou a mstrt_Jgao,
mensagem 3 - 3 1 nao a compreendeu e 1 a considerou
incompleta.
.Inserlr 1 voluntario ndo compreendeu a
imagem na 3 1 2 ; = ) -
instrucdo e 1 a considerou incompleta.
mensagem
Checar 1 voluntario ndo localizou a instrucdo,
numero de 3 - 3 1 ndo a compreendeu e 1 confundiu-se
minutos ao encontrar outra informagdo nao
Controle de gastos relacionaldg conj esta operacdo.
gastos Checar 2 vqunNtarlos nao comp.reenderam a
ntmero de mstrugag, 1 ndo a localizou e 1
mensagens 2 - 4 .confunduj-se 2o encontrar outra
. informagao nao relacionada com esta
enviadas operacio.
MOI;ELO _ Bloquear 2 vqunNtérios nao compreenderam a
MARCA Blogueio do teclado do 3 _ 3 instrugao e 1 COI’IfUI’ldIU-SNE a0
B teclado aparelho encontrar outra informagao ndo
relacionada com esta operacao.
Agendar 4 - 2 1 voluntario ndo compreendeu a
Ccompromisso instrucdo e 1 a considerou incompleta.
Os 3 voluntarios confundiram-se ao
Repetir enco_ntrar outra informagado n~§o
agendamento relac~|on‘:':1da com (_esfa operagao. A
para outros 2 1 3 fungdo Cgl_endarlo possui um item
dias chamado~ I|_st? d_e tar‘efas , cujas
etapas sao idénticas a outra fungao do
aparelho chamada "Lista de Tarefas”.
Calendério 3 Yolyntérios confLdeirgm-se com a
Alterar data existéncia da fungao “Lista de Tarefas”,
do 2 - 4 mencionada acima, e 1 encontrou a
compromisso informacao correta, mas a considerou
incompleta.
Alterar 1 _ 5 4 voluntarios ndo localizaram a
horario instrucdo e 1 a considerou incompleta.
Adicionar 2 vqunNtérios nao Iocal_izaram a
lembrete 2 _ 4 |instrugdo, e 2 confundiram-se ao
Sonoro encoptrar outra informagao nao
relacionada com esta operacao.
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Continuagao

Tabela 4 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA B

Resultado s
Aparelho | Categoria | Operacio | Nenhum | Menor | Maior C°mea':,t‘:::}z: fsfr‘::,e"tes
Erro Erro Erro
Programar 4 . 2 2 voluntdrios ndo compreenderam a
despertador instrucao.
Escolher tipo de 4 . 2 2 voluntdrios ndo compreenderam a
alerta instrucao.
Escrever nota 4 . 2 2 voluntdrios consideraram a
para o alarme informacdo incompleta.
Despertador / | Despertador
Alarme funciona com 5 . 1 1 voluntario ndo compreendeu a
aparelho instrugdo.
desligado
Repetir horario 5 i} 1 1 voluntario considerou a instrucdo
toda semana incompleta.
Agendar novo 3 . 3 3 voluntarios ndo localizaram a
horario instrucdo.
Aces§ar a 4 1 1 1 vqunNtério ndo compreendeu a
MP3 fungao |nstruga9. _
. ~ 4 voluntarios nao compreenderam a
Inserir fungdo 2 - 4 - =
instrucao.
Acessar a 2 . 4 4 voluntarios ndo localizaram a
MP4 funcao instrugéq.
. ~ 3 voluntarios ndo compreenderam a
Inserir fungdo 2 - 4 ; - = -
instrucdo e 1 ndo a localizou.
1 voluntario ndo compreendeu a
Acessar a 3 1 2 instrucdo e 1 confundiu-se ao
MARCA funcao encontrar outra informacao nNéo
B reIaC|onalda con esta operacao. _
MODELO 1 vgluntarlo nao localizou a |nstruga_10,
B Gravar 3 . 3 1ndoa compreendeg, el cogfunglu-
Gravador se ao localizar outra informagao nao
relacionada com esta operacao.
2 voluntdrios confundiram-se ao
encontrar outra informacdo ndo
Salvar a . o
gravacio 2 - 4 reNIaC|onada com estq operacao, 1
nao compreendeu a instrugdo e 1 a
considerou incompleta.
1 voluntario ndo compreendeu a
Acessar a 4 . 2 instrucdo e 1 confundiu-se ao
fungao encontrar outra informagdo ndo
Radio relacionalda corp esta operacao.
2 voluntarios nao compreenderam a
Colocar em 3 . 3 instrucdo, e 1 confundiu-se ao
funcionamento encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operacgao.
Acessar a 4 . 2 2 voluntarios ndo compreenderam a
funcdo instrucao
Tirar foto 4 1 1 1 vqun~tério nao compreendeu a
instrugao.
Camera Salvar a foto 5 _ 1 |t voluntario ndo compreendeu a
instrugao.
Enviar a foto 4 } 2 2 vqunNtér_ios consideraram a
instrucao incompleta.
Ezizteer foto a 5 - 1 1 voluntario ndo localizou a instrugdo.
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Continuagao

Tabela 4 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA B

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operacdo | Nenhum | Menor | Maior 20 Maior Erro
Erro Erro Erro
Acessar a 5 . 1 1 voluntario ndo compreendeu a
funcdo instrucao.
Filmar 5 . 1 1 voluntdrio ndo compreendeu a
Filmar instrucao.
ﬁlar::/aa 5 eam 4 1 1 1 voluntario ndo localizou a instrucao.
Filmar a noite 5 - 1 1 voluntario ndo localizou a instrucao.
Acessar a 4 _ ) 1 voluntario ndo compreendeu a
fungdo instrugdo e 1 desistiu.
2 voluntarios ndo compreenderam a
Desenhar Desenhar 2 - 4 instrucdo, 1 desistiu e 1 considerou a
informacdo incompleta.
Salvar o 3 . 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
desenho instrucdo e 1 desistiu.
Visualizar 1 voluntario ndo conseguiu localizar a
MARCA condigao 3 - 3 instrucdo, 1 ndo a compreendeu, e 1
B Controle do fisioldgica desistiu.
MopELo | Ciclo Menstrual | Conferir 1 voluntario ndo conseguiu localizar a
B possibilidade de 3 - 3 instrugao, 1 ndo a compreendeu, e 1
gravidez desistiu.
Cronémetro fAuc:(fggr a 4 1 1 1 voluntario desistiu.
E'fgjgar - - 6 A instrucdo ndo existe no manual.
Descartar 3 voluntdrios confundiram-se ao
bateria 2 1 3 localizar outra informagdo ndo
relacionada com esta operacao.
Descarte e 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
sequranca Evitar risco de 3 1 2 e 1 confundiu-se com outra
9 S explosdo informacdo nao relacionada com esta
operacao.
Evitar risco de . I . |
queimadura - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
Evitar risco de . o o~ . |
chogue elétrico - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
Resultado:
Total 227 23 190 227+23/(227+23+190) = 57%
de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de a¢des para o manual do telefone da MARCA B: 57% de
Nenhum/Menor Erro (250 casos em 440 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretacao equivocada da instrucao.
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7.1.3. Resultados do Ensaio de Precisdo de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA C:

Tabela 5 — Resultado do Ensaio de Precisao de Acoes para o Manual do Telefone da MARCA C

Resultado Comentarios referentes
Aparelho Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior .
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
1 voluntario nado identificou essa
Identificar na | Ouvir radio 4 1 1 possibilidade de uso na embalagem
embalagem ou explorando o aparelho.
as Enviar Os 6 voluntarios afirmaram que o
possibilidades mensagens aparelho possui a fungdo de enviar
de uso do com fi guras - - 6 mensagens com figuras ou imagens.
aparelho 19 Mas ndo existe essa possibilidade de
ou imagens
uso neste celular.
N3o existe a instrugao no manual,
Inserir bateria - - 6 gue ensina apenas como remover a
bateria.
Inserir cartdo 1 voluntdrio ndo compreendeu a
Montar SIM 4 1 1 instrucao.
Carregar - - 6 Nao existe a instrugdo no manual.
bateria
Ligar 1 -
Acertar data 3 2 2 vqunNtar'los consideraram a
instrucao incompleta.
Acertar hora 2 3 1 1 voluntario considerou a instrugao
incompleta.
Acertar data e — ~ -
Definir fuso 3 voluntarios consideraram a
hora . 2 1 3 ; .
horario instrucao incompleta.
Escolher
modelo de - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
MARCA exibicdo
C O voluntério inseriu o cartdo SIM
MODELO Fazer ligacio 5 - 1 incorretamente, impossibilitando o
C gag funcionamento do aparelho e a
realizacdo desta operacdo.
O voluntério inseriu o cartdo SIM
Atender 5 - 1 incorretamente, impossibilitando o
ligagdo funcionamento do aparelho e a
ealizacdo desta operacao.
Chamada realizag perac
Salvar o
numero de s . ~
) - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
alguém que
ligou
Desviar 1 1 4 4 voluntarios consideraram a
chamada instrucdo incompleta.
Por chamada 2 . 4 4 voluntarios consideraram a
em espera instrucdo incompleta.
. 2 voluntarios consideraram a
Inserir 1 2 3 instrucdo incompleta e 1 ndo a
contato & P
compreendeu.
Contatos Apagar um - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
contato
Apagar varios - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
contatos
Controle de
Identificacao :Qgé?)%daa: 3 1 2 1 voluntario nado localizou a instrucdo
de chamadas . ! e 1 a considerou incompleta.
perdidas e
realizadas
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Continuagao

Tabela 5 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA C

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagao Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Efro
Erro Erro Erro
3 voluntdrios ndo localizaram a
Escrever 2 . 4 instrucdo e 1 nao teve sucesso
mensagem porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
2 voluntdrios ndo localizaram a
. instrugdo, 1 ndo a compreendeu, e
Enviar ~ ~
Mensagem 1 1 4 1 ndo executou a operagao porque
mensagem L ~
havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Receber . 2 4 4 voluntarios ndo localizaram a
mensagem instrucdo.
Salvar 1 i} 5 5 voluntarios ndo localizaram a
mensagem instrucdo.
Checar nimero o .
: 3 voluntarios nao localizaram a
de minutos 3 - 3 ; ~
instrugao.
Controle de gastos
gastos Checar nimero A
1 voluntario nao compreendeu a
de mensagens 2 3 1 ; =
. instrugao.
enviadas
. Bloquear 2 voluntdrios ndo compreenderam a
Bloqueio do : ~ ~ .
teclado teclado do 1 1 4 instrucdo, 1 ndo a localizou e 1 a
aparelho considerou incompleta.
Agendar . 3 3 3 voluntarios ndo compreenderam a
COMpromisso instrucdo.
Repetir = - . ~
P - 5 Ndo existe a instrugao no manual.
agendamento
MA(';CA Alterar data - 1 5 Ndo existe a instrugdo no manual.
MODELO Calendario | Alterar horério - 1 5 N&o existe a instrucdo no manual.
C 2 voluntdrios confundiram-se ao
Adicionar encontrar outra informagdo ndo
lembrete 1 1 4 relacionada com esta operagao, 1
Sonoro nao localizou a instrucdo e 1 a
considerou incompleta.
1 voluntario ndo localizou a
Programar 3 1 2 instrucdo e 1 a considerou
despertador . ¢
incompleta.
2 voluntarios ndo localizaram a
instrucdo, 1 considerou a
Escolher titulo 1 . 5 informagdo incompleta e 1
do alarme confundiu-se ao encontrar outra
informagdo ndo relacionada com
esta operacdo.
Configurar 3 voluntarios ndo localizaram a
Despertador / | togue do 2 - 4 instrugao e 1 considerou a
Alarme alarme informacdo incompleta.
Despertador
funciona com = ) . o
- - 6 Ndo existe a instrugao no manual.
aparelho
desligado
Repetir horario 2 1 3 3 voluntarios ndo localizaram a
toda semana instrugao.
3 voluntdrios ndo localizaram a
Agendar novo 1 _ 5 instrucdo no manual, 1 ndo a
horario compreendeu, e 1 considerou a
informacdo incompleta.
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Continuagao

Tabela 5 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA C

Resultado A f
Aparelho | Categoria | Operagdo | Nenhum | Menor | Maior C°"“:'Lt‘;:'a‘:z: fsr‘:;e"tes
Erro Erro Erro
2 voluntarios consideraram a
Acessar a informagéo incompletae 1
funcdo 2 1 3 f:onfundlg-se ao encontrar outra
informagdo ndo relacionada com
- esta operagao.
Radio 2 voluntarios consideraram a
informagdo incompleta e 1
Eﬁ:gﬁ;: am nto 2 1 3 f:onfundili-se a0 encqntrar outra
MARCA informagao nao relacionada com
Cc esta operacdo.

MOELO E.%nggar - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
Descartar 5 . 1 1 voluntario ndo localizou a
bateria instrugdo.

Descarte e Evitar risco de 5 . 1 1 voluntario ndo localizou a
seguranca explosdo instrucao.
Evitar risco de 3 . 3 3 voluntarios ndo localizaram a
gueimadura instrucao.
Evitar risco de 4 . 2 2 voluntarios ndo localizaram a
choque elétrico instrucdo.
Resultado:
Total 74 32 156 74+32/(74+32+156) = 40%
de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de agdes para o manual do telefone da MARCA C: 40% de
Nenhum/Menor Erro (106 casos em 262 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.
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7.1.4. Resultados do Ensaio de Precisdo de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA D:

Tabela 6 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA D

. ~ Hesultado - Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
Fazer fotos 1 3 2 ;:torl:l;étgrios nao localizaram a
IrEnnevr:Z;gens Qs 6 vquNntérios nao localizaram a
_ com figuras - - 6 informagao na embalagem ou
Idegtzﬁcar na | oy imagens explorando o aparelho.
:21 alagem _ 4 vol_up_térios nao identificaram essa
possibilidades Filmar - 2 4 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
de uso do ” =~ -
aparelho 4 vol_up_tarlos ndo identificaram essa
Gravar - 2 4 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
Transferir 5 voluntarios ndo identificaram essa
fotos para - 1 5 possibilidade de uso na embalagem
computador ou explorando o aparelho.
Inserir bateria 6 - -
Inserir cartdo
SIM 4 2 )
Carregar
Montar bateria 6 - -
Ligar 6 - -
Inserir cartdo 4 _ 2 2 voluntarios ndo localizaram a
de memodria instrucdo.
Acertar data e 4 1 1 1 voluntario ndo compreendeu a
MARCA hora instruco.
D Acertar data e Escolher
hora ~ . . o
MODELO modelo de - - 6 N30 existe a instrugdo no manual.
D exibicdo
Fazer ligacdo 6 - -
Atender 6 _ .
ligacao
2 voluntarios ndo localizaram a
instrugdo, e 4 voluntarios
confundiram-se ao encontrar outra
Salvar o informaNgéo nao reINaci(‘)‘nada com esta
ntmero de operagao (as fungdes “Armazenar um
alguém que - - 6 numero ds te‘!efone na algenda
ligou telefgnlca e' Salvar o numero de
alguém que ligou” permitem que a
Chamada operacao seja re_alizada, mas
possuem procedimentos diferentes, o
gue confundiu os voluntarios)
2 voluntarios confundiram-se com a
instrucdo (a informagdo necessaria
Desviar 2 2 ) para realizar esta operagdo esta
chamada segmentada em duas paginas, sendo
que uma parte da instrugdo esta
distante da outra.
Por chamada 6 _ )
em espera
Rejeitar - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
chamada
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Continuagao

Tabela 6 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA D

Resultado C tari f t
Aparelho | Categoria Operagao Nenhum | Menor | Maior omeal:,alr\:l-::(s,rr::‘;en €s
Erro Erro Erro
Inserir contato 5 1 -
Inserir mais de 5 vqun~térios nao IocaIanm a
um namero por B . 6 instrugao, e 1 co_nfund|u-§e ao
pessoa encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operacgao.
Contatos Apagar um 3 1 2 2 voluntdrios ndo localizaram a
contato instrucdao
Apagar varios . . 6 5 voluntdrios ndo localizaram a
contatos instrucdo, e 1 ndo a compreendeu.
Listar agenda 2 1 3 2 vqunNtérios n5~0 compre_enderam a
instrugao, e 1 nao a localizou.
Controle de
Identificacdao chamgdas 1 voluntario ndo localizou a
de chamadas | "cebidas, 5 B 1 instruco.
perdidas e
realizadas
Escrever 4 . 2 1 voluntario ndo localizou a
mensagem instrucdo e 1 ndo a compreendeu.
2 voluntarios ndo localizaram a
Enviar 3 . 3 instrucdo e 1 confundiu-se ao
mensagem encontrar outra informagdo nao
relacionada com a operacao.
Mensagem Receber 1 voluntario confundiu-seN ao_
mensagem 5 - 1 encoptrar outra |nf0rmaga~o nao
relacionada com a operacao.
MARCA Salvar 5 } 1 1 voluntario ndo localizou a
D mensagem instrucdo.
MODELO I nserir imagem 5 _ 1 1 voluntario considerou a instrucdo
D na mensagem incompleta.
Checgr numero 2 voluntarios ndo localizaram a
de minutos 3 1 2 instrucio
Controle de gastos )
gastos Checar nimero 3 voluntarios ndo localizaram a
de mensagens 1 - 5 instrucdo, e 2 ndo a
enviadas compreenderam.
Agendar 4 1 1 1 voluntério considerou a instrugdo
COMpromisso incompleta.
2 voluntarios ndo localizaram a
Repetir instrugéo,.l ndo a compreendeu, e
agendamento 1 1 4 1 confunglu-SNe ao encontrar outra
informagao nao relacionada com
esta operacdo.
3 voluntdrios ndo localizaram a
Alterar data 2 . 4 instrucdo e 1 confundiu-se a0
Calendério encontrar outra informacao ndo
relacionada com esta operagao.
3 voluntarios ndo localizaram a
Alterar horario 2 _ 4 instrugéo e 1 confundiu-se ao
encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operacao.
3 voluntarios ndo localizaram a
Adicionar instrugdo, 1 ndo a compreendeu, e
lembrete 1 - 5 1 confundiu-se ao encontrar outra
sonoro informacdo ndo relacionada com
esta operagao.
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Continuagao

Tabela 6 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA D

Resultado s
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior Comealltill-la(:‘s,::frc::entes
Erro Erro Erro
Programar 4 _ 2 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
despertador e 1 a considerou incompleta.
Escolher tipo
de alerta do 1 - 5 N&o existe a instrugdo no manual.
alarme
S&T;?gr(ig:q) 1 - 5 Nao existe a instrugao no manual.
Despertador / 5 vqunNtérios nao Ioca_lizaram a
Alarme Escrever nota . _ 6 instrugao e 1 c0|_1fund|u-s~e ao_
para o alarme encontrar outra informagdo ndo
relacionada com esta operacdo.
Despertador
funciona com = . . =
- - 6 Nao existe a instrugao no manual.
aparelho
desligado
Agendar novo 2 - 4 4 voluntarios ndo localizaram a
horario instrucdo.
2 voluntdrios ndo localizaram a
Acessar a 1 1 4 instrucdo e 2 confundiram-se ao
funcao encontrar outra informacdo ndo
relacionada com esta operacdo.
3 voluntdrios ndo localizaram a
MARCA instrugdo e 1 confundiu-se ao

D Gravar 2 - 4 ; o

encontrar outra informagdo ndo
MODELO | Gravador relacionada com esta operacao.

D 5 voluntarios ndo compreenderam a
instrucdo, uma vez que a gravacgdo é
salva automaticamente sem

Salvar a ) = -
gravacio - - 6 necessMade de uma agao do usuario,
1 confundiu-se encontrar outra
informacdo nao relacionada com esta
operagcao.
Aces§ar a 5 - 1 1 voluntario ndo localizou a instrugdo.
funcao
Tirar foto 6 - -
Camera Salvar a foto 5 1 -
Enviar a foto 5 - 1
Tirar foto a i} . 6 A instrucdo ndo esta explicita no
noite manual.
Acessar a 5 - 1 1 voluntdrio ndo compreendeu a
funcao instrucao.
Filmar 6 - -
Filmar Salvar a a 1 1 1 voluntario ndo compreendeu a
filmagem instrugdo.
Filmar & noite _ _ 6 A instrugdo néo esta explicita no
manual.
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Continuagao

Tabela 6 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA D

sesultado Comentarios referentes
Aparelho Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior .
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
Descartar 3 1 2 2 voluntarios ndo localizaram a
produto instrucao.
Descartar
bateria 5 1 ]
MARCA Evitar risco de f . . o
~ 5 - 1 1 voluntario nao localizou a instrugao.
D Descarte e explosao
MODELO | seguranga Evitar risco de 4 _ 2 2 voluntarios ndo localizaram a
D queimadura instrugdo.
Evitar risco de 2 voluntarios cor)fundlranj—se ao
encontrar outra informagao nao
choque 3 - 3 . =
s relacionada com esta operagao, e 1
elétrico ~ . . ~
nao localizou a instrucao.
Resultado:
Total 168 24 159 168+24/(168+24+159) = 55%

de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de agdes para o manual do telefone da MARCA D: 55% de
Nenhum/Menor Erro (192 casos em 351 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.
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7.1.5. Resultados do Ensaio de Precisdao de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA E:

Tabela 7 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA E

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria | Operagdo | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
. Enviar - ~ . .
Identificar na mensagens 5 voluntarios ndo identificaram essa
embalagem com fiquras - 1 5 possibilidade de uso na embalagem
as 19 ou explorando o aparelho.
S ou imagens
possibilidades — =~ -
5 voluntarios ndo identificaram essa
de uso do -
aparelho Gravar - 1 5 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
Inserir bateria 3 3 -
. ~ 1 voluntario teve dificuldade porque a
Inserir cartao : ~ ,
SIM 4 1 1 instrucdo esta segmentada em
paginas diferentes.
2 voluntarios fizeram o inverso do
Montar que o manual orienta, ou seja,
Carregar 1 2 3 conectaram primeiro o carregador a
bateria tomada e, em seguida, ao aparelho.
E 1 voluntario ndo localizou a
instrucao.
. 2 voluntarios consideraram a
Ligar 4 0 2 : .
MARCA instrucao incompleta.
E Acertar data e 2 2 2 2 voluntarios consideraram a
MODELO hora instrugao incompleta.
E Definir fuso 2 voluntarios ndo localizaram a
Acertar data e . 2 - 4 : = ~
hora horario instrucdo e 2 nao a compreenderam.
Escolher - ~ .
2 voluntarios nao localizaram a
modelo de 2 - 4 : = ~
- instrugao e 2 ndo a compreenderam.
exibicao
S 2 voluntarios consideraram a
Fazer ligacdo 3 1 2 . 5
instrucao incompleta.
Atender 4 1 1 1 voluntario ndo compreendeu a
ligacao instrucao.
2 voluntarios ndo localizaram a
Salvar o : ~ ~
. instrugdo, 2 ndo a compreenderam e
numero de ;
. - - 6 2 confundiram-se ao encontrar outra
Chamada alguém que inf 20 N30 relaci
ligou informacdo nao relacionada com esta
operagao.
. 2 voluntarios ndo localizaram a
Desviar - ~ ~
1 1 4 instrugao, 1 ndo a compreendeu e 1
chamada : - o
considerou a informagao incompleta.
POr chamada 3 . 3 2 voluntarios ndo localizaram a
em espera instrucdo e 1 ndo a compreendeu.
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Continuagao

Tabela 7 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA E

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
Inserir 4 - 2 2 voluntdrios ndo compreenderam a
contato instrucao.
Inserir mais
de um 2 . 4 2 voluntarios ndo localizaram a
Contatos ndmero por instrugao e 2 ndo a compreenderam.
pessoa
Apagar um ~ . . ~
pag - - 6 Nao existe a instrugao no manual.
contato
. 2 voluntarios nao localizaram a
Listar agenda 3 - 3 : = =
instrucdo e 1 ndo a compreendeu.
Controle de
. ~ chamadas - ~
Identificagao - 2 voluntarios nao compreenderam a
recebidas, 3 - 3 : = ~ -
de chamadas ; instrucdo e 1 ndo a localizou.
perdidas e
realizadas
Escrever 3 - 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
mensagem instrucdo e 1 ndo a localizou.
1 voluntario ndo localizou a instrucdo
Enviar 3 1 ) e 1 confundiu-se encontrar outra
mensagem informacdo nao relacionada com esta
MARCA 9 ag
E operagao.
5 voluntarios ndo localizaram a
MODELO : ~ .
E Receber . _ 6 instrugdo e 1 confundiu-se encontrar
Mensagem mensagem outra informagado ndo relacionada
com esta operacao.
5 voluntarios ndo localizaram a
Salvar . - 6 instrucdo e 1 confundiu-se encontrar
mensagem outra informacgdo nao relacionada
com esta operacao.
Inserir - ~ .
. 3 voluntarios nao localizaram a
imagem na 2 1 3 : x
instrugao.
mensagem
Checar 4 voluntarios confundiram-se ao
nimero de . _ 6 encontrar outra informagao ndo
minutos relacionada com esta operagao, e 2
Controle de gastos ndo localizaram a instrucdo.
gastos Checar
numero de 2 . 4 3 voluntarios ndo localizaram a
mensagens instrugdo e 1 n3o a compreendeu.
enviadas
. Bloquear - ~ .
Bloqueio do q 2 voluntarios ndo localizaram a
teclado do 4 - 2 : =
teclado instrugao.
aparelho
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Continuagao

Tabela 7 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA E

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operacdao | Nenhum | Menor | Maior 20 Maior Erro
Erro Erro Erro
3 voluntdrios confundiram-se ao
Agendar 1 1 4 encontrar outra informagdo ndo
Ccompromisso relacionada com esta operagdo, e 1
nao compreendeu a instrucdo.
Os voluntarios consideraram a
Repetir . _ 6 informacdo incompleta (o manual sé
agendamento informa que é possivel, mas ndo
ensina o0 passo a passo).
- Os voluntarios consideraram a
Calendario informagdo incompleta (o manual s6
Alterar data - - 6 . S comp =
informa que é possivel, mas nao
ensina o0 passo a passo).
4 voluntarios ndo localizaram a
Alterar . ~ -
horario - - 6 instrugdo, e 2 consideraram a
informacdo incompleta.
Adicionar
lembrete - - 6 N&o existe a instrugdo no manual.
sonoro
Programar 4 . 2 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
despertador no e 1 ndo a compreendeu.
Escolher tipo 4 . 2 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
de alerta e 1 mas ndao a compreendeu.
MA::CA Despertador
funciona com
MODELO 6 - -
aparelho
E Despertador / .
desligado
Alarme -
Repetir T - . ~
P 1 voluntario nao localizou a instrugao
horario toda 4 - 2 =
e 1 ndao a compreendeu.
semana
2 voluntarios ndo localizaram a
Agendar novo 3 - 3 informacao e 1 confundiu-se ao
horario encontrar outra informagao nao
relacionada com esta operacao.
Acessar a 4 . 2 2 voluntarios ndo compreenderam a
funcao instrucao.
2 voluntarios ndo compreenderam a
Gravador Gravar 4 - 2 : ~ P
instrugao.
Salvar a 4 _ 2 2 voluntarios ndo compreenderam a
gravacao instrucao.
Acessar a 4 . 2 2 voluntarios ndo compreenderam a
Radio funcao instrucao.
Colocar para 4 - 2 1 voluntario ndo localizou a
funcionar informacdo e 1 ndo a compreendeu.
o Acessar a 2 voluntarios ndo compreenderam a
Cronémetro = 4 - 2 : =
funcao instrucao.
Contador Acessar a 3 _ 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
regressivo funcao instrucao e 1 ndo a localizou.
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Continuagao

Tabela 7 — Resultado do Ensaio de Precisao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA E

Kesultado Comentarios referentes
Aparelho Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior .
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
Descartar - - 6 Nao existe a instrucao no manual.
produto
Descartar 2 1 3 3 voluntarios ndo localizaram a
bateria instrucao.
Evitar risco de 6 _ _
explosdo
MARCA
E Descarte e
MOELO .. o .
E sequranca Evitar risco de 3 _ 3 3 voluntarios ndo localizaram a
queimadura instrugao.
Evitar risco de
choque - - 6 Nao existe a instrugdo no manual.
elétrico
Resultado:
Total 115 17 162 115+17/(115+17+162) = 45%
de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de acdes para o manual do telefone da MARCA E: 45% de
Nenhum/Menor Erro (132 casos em 294 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.
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7.1.6. Resultados do Ensaio de Precisdao de Agdes para o Manual do Telefone da MARCA F:

Tabela 8 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA F

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior L
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
1 voluntario nado identificou essa
Fazer fotos 3 2 1 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
IrEnnevr:Z; ens 5 voluntarios ndo identificaram essa
Identificar com ﬁ(_?uras 1 - 5 possibilidade de uso na embalagem
possibilidades ou imagens ou explorando o aparelho.
de uso do — = -
aparelho 4 voluntarios nao identificaram essa
Gravar 2 - 4 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
Transferir 5 voluntarios ndo identificaram essa
fotos para 1 - 5 possibilidade de uso na embalagem
computador ou explorando o aparelho.
Inserir bateria 6 - -
Inserir cartdo 1 voluntario ndo compreendeu a
5 - 1 ; ~
SIM instrucao.
Montar
Carregar 6 _ _
bateria
MARCA Ligar 6 - - — .
F Acertar data e 4 - 2 2 voluntarios nao localizaram a
ot s ool
F Acertar data e | DEfinir fuso 2 . 4 4 voluntarios ndo localizaram a
h horario instrugao.
ora
Escolher
modelo de - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
exibicdo
1 voluntario confundiu-se encontrar
Fazer ligacdo 5 - 1 outra informagao ndo relacionada
com esta operacao.
Atender 4 . 2 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
ligacdo e 1 ndo a compreendeu.
Salvar o
nimero de . .
. - - 6 A instrug@o ndo existe no manual.
Chamada alguém que
ligou
Desviar . I .
chamada - - 6 A instrug@o ndo existe no manual.
POr chamada . .
- - 6 A instrug@o ndo existe no manual.
em espera
Rejeitar 1 voluntario nado localizou a instrucdo
4 - 2 =
chamada e 1 ndo a compreendeu.
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Continuagao

Tabela 8 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA F

. ~ Resultado - Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
Inserir 4 . 2 A voluntario ndo localizou a instrucdo
contato e 1 ndo a compreendeu.
Inserir mais
de um . N .
nimero por - - 6 A instrugd@o nao existe no manual.
pessoa
Contatos Apagar um - - 6 A instrucdo ndo existe no manual.
contato
Apagar varios 2 . 4 4 voluntarios ndo localizaram a
contatos instrucdo no manual.
3 voluntdrios confundiram-se ao
. encontrar outra informacdo nao
Listar agenda 2 B 4 relacionada com esta operagao e 1
ndo localizou a instrucdo.
. 3 Sr?:g::jease 1 vqunNtério nao compreendeu a
Identificagao recebidas 4 - 2 instrugao e 1 confundiu-se ao
de chamadas perdidas é encontrar outra informacdo nao
. relacionada com esta operagao.
realizadas
Escrever 3 1 2 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
mensagem e 1 ndo a compreendeu.
Enviar 3 1 2 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
mensagem e 1 ndo a compreendeu.
Receber . 3 3 2 voluntdrios ndo localizaram a
Mensagem mensagem instrucdo e 1 ndo a compreendeu.
MARCA Salvar . - 6 4 vqunNtérios néo localizaram a
F mensagem instrugdao e 2 ndo a compreenderam.
MODELO Inserir 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
F Imagem na 3 1 2 e 1 ndo a compreendeu.
mensagem
Checar
nimero de 2 . 4 2 voluntarios ndo localizaram a
minutos instrucdo e 2 ndo a compreenderam.
Controle de gastos
gastos Checar
nimero de 1 . 5 3 voluntarios ndo localizaram a
mensagens instrugao e 2 ndo a compreenderam.
enviadas
2 voluntdrios ndo localizaram a
Agendar . 2 4 instrugdo e 2 confundiram-se ao
compromisso encontrar outra informacdo nao
relacionada com esta operacao.
5 voluntérios ndo localizaram a
Repetir . _ 6 instrugdo e 1 confundiu-se ao
agendamento encontrar outra informacdo ndo
relacionada com esta operacao.
Calendario 5 voluntarios ndo localizaram a
instrugdo e 1 confundiu-se ao
Alterar data ) B 6 encontrar outra informac&o n&o
relacionada com esta operacao.
AIte,r ar - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
horario
Adicionar Os 6 voluntarios ndo localizaram a
lembrete - - 6 instrucso.
Sonoro
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Continuagao

Tabela 8 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA F

Resultado C tari . t
Aparelho | Categoria Operagdao | Nenhum | Menor | Maior °mea':)?::;so::|:roen es
Erro Erro Erro
Programar 2 2 2 1 voluntario ndo localizou a instrugdo
despertador e 1 ndo a compreendeu.
2 voluntdrios ndo localizaram a
Escolher tipo 2 1 3 instrucdo e 1 confundiu-se ao
de alerta encontrar outra informacdo nao
relacionada com esta operacao.
Escrever nota 1 1 4 4 voluntarios ndo localizaram a
para o alarme instrucao.
Despertador / Despertador
Alarme func?ona com
- - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
aparelho
desligado
Rep}a t.|r 4 voluntarios ndo localizaram a
horario toda - 2 4 instrucio
semana
Agendar novo . - 6 Os 6 voluntarios ndo localizaram a
horario instrucdo.
Acessar a 3 1 2 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
funcdo e 1 ndo a compreendeu.
A instrugdo ndo existe no manual,
MA:}CA Gravador Gravar - 1 5 que informa ser possivel gravar, mas
MODELO —— nao explica como.
F x - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
gravacao
Acessar a 2 vqunNtérios nao Iocalizargm a
o funcio 3 - 3 instrugao no manual e 1 ndo a
Radio compreendeu.
Colocar para 1 2 3 2 voluntarios ndo compreenderam a
funcionar instrucdo, e 1 ndo a localizou.
Acessar a 4 _ 2 2 voluntarios ndo compreenderam a
funcdo instrucao.
Tirar a foto 4 - 2 ﬁ];/tc;ll:?étgrios nao compreenderam a
A instrugdo ndo existe no manual
A (apenas 1 voluntario conseguiu
Camera Salvar a foto 1 B > identificar que a foto é salva
automaticamente).
Enviar a foto 1 1 4 ﬁ\:gtjgggrlos ndo localizaram a
Fazer foto a - - 6 A instrucdo ndo existe no manual.
noite
Crondmetro Aces§ar a 4 _ 2 1 vollintério nao localizou a instrugao
fungao e 1 ndao a compreendeu.
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Continuagao

Tabela 8 — Resultado do Ensaio de Precisdo de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA F

Kesultado Comentarios referentes
Aparelho Categoria Operacao Nenhum | Menor | Maior .
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
2 voluntdrios ndo localizaram a
Descartar 3 - 3 instrucdo e 1 confundiu-se ao
produto encontrar uma informagao nao
relacionada com esta operacao.
Descartar 4 - 2 2 voluntdrios ndo localizaram a
bateria instrugao.
MARCA T -
2 voluntarios confundiram-se ao
F Descarte e . . . 5
Evitar risco de encontrar uma informagdo nado
MODELO | seguranca o 3 - 3 . ~
F explosao relacionada com esta operagao e 1
nao a localizou.
Evitar risco de . ~ .
- - - 6 A instrug@o nao existe no manual.
gueimadura
Evitar risco de
choque - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
elétrico
Resultado:
Total 104 21 207 |104+21/(104+21+207) = 38%

de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de agdes para o manual do telefone da MARCA F: 38% de
Nenhum/Menor Erro (125 casos em 332 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.
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7.1.7. Resultados do Ensaio de Precisdo de A¢des para o Manual do Telefone da MARCA G:

Tabela 9 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA G

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdo | Nenhum | Menor | Maior L
ao Maior Erro
Erro Erro Erro
1 voluntario ndo identificou essa
Fazer fotos 2 3 1 possibilidade de uso na embalagem
ou explorando o aparelho.
IrEnnevr:Z; ens 5 voluntdrios ndo identificaram essa
9 1 - 5 possibilidade de uso na embalagem
com figuras
. - ou explorando o aparelho.
Identificar ou imagens
possibilidades 5 voluntarios ndo identificaram essa
de uso do Gravar - 1 5 possibilidade de uso na embalagem
aparelho ou explorando o aparelho.
Tocar musica 4 voluntarios ndo identificaram essa
no formato 1 1 4 possibilidade de uso na embalagem
MP3 ou explorando o aparelho.
Transferir 2 voluntarios ndo identificaram essa
fotos para 1 3 2 possibilidade de uso na embalagem
computador ou explorando o aparelho.
1 voluntario confundiu-se ao
Inserir bateria 5 - 1 encontrar outra informagao nao
MARCA relacionada com a operacao
G Inserir cartdo 4 1 1 1 voluntario ndo conseguiu inserir o
MOELO SIM cartdo SIM corretamente.
G Nota: o manual informa no inicio que
Carregar 5 1 _ a bateria deve ser carregada por 2,5
Montar bateria horas. No final, informa que a carga
deve ser de 4 horas.
Ligar 5 - 1 1 voluntdrio ndo localizou a instrugdo.
5 voluntarios ndo conseguiram
. ~ localizar o cartdo de meméria, que ja
Inserir cartao - .
d - 1 - 5 vem inserido no aparelho. O manual,
e memdria =
no entanto, ndo traz essa
informacao.
Acertar data 4 1 1 1 vqunNtarlo nao compreendeu a
instrugao.
Acertar hora 4 _ 2 2 vqunNtarlos ndo compreenderam a
instrucao.
Acertar data e —
Definir fuso . R .
hora horari - - 6 A instrugd@o nao existe no manual.
orario
Escolher
modelo de - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
exibicdo
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Continuagao

Tabela 9 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA G

Kesultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operacao | Nenhum | Menor | Maior a0 Maior Erro
Erro Erro Erro
1 voluntario ndo teve sucesso porque
Fazer ligacdo 5 - 1 havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Atender 5 _ 1 1 n3o teve sucesso porque havia
ligacao inserido o cartdo SIM incorretamente.
2 voluntarios confundiram-se ao
Salvar o encontrar outra informacdo nao
- relacionada com a operacao 2 ndo
numero de . ~ ~
alquém que - - 6 compreenderam a instrugdo, 1 ndo a
Iiggou q localizou e 1 ndo teve sucesso porque
havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.

Chamada _ 3 vqunNtarlos nao localizaram a
Desviar 1 - 5 instrugao, 1 ndo a compreendeu e 1
chamada nao teve sucesso porque havia

inserido o cartdo SIM incorretamente.
2 voluntarios localizaram a instrugdo
no manual, mas nao a funcdo no
A aparelho, 1 confundiu-se ao
P6r chamada ) o
em espera 2 - 4 encontrar outra informagao nao
MARCA P relacionada com a operagao e 1 ndo
G teve sucesso porque havia inserido o
MODELO cartdo SIM incorretamente.
G - 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
Rejeitar ~ B
4 - 2 e 1 ndo teve sucesso porque havia
chamada . . ~ "
inserido o cartao SIM incorretamente.
. 1 voluntario ndo localizou a instrucdo
Inserir ~ -
4 - 2 e 1 ndo teve sucesso porque havia
contato ) . ~ "
inserido o cartao SIM incorretamente.
Inserir mais 3 voluntarios ndo localizaram a
de um 1 1 4 instrugdo no manual e 1 ndo teve

Contatos nlmero por sucesso porque havia inserido o

pessoa cartdo SIM incorretamente.
Apagar um 1 voluntario ndo teve sucesso porque
9 4 1 1 havia inserido o cartdo SIM
contato .
incorretamente.
. 5 voluntarios ndo localizaram a
Listar agenda 1 - 5 ; ~
instrucao.
2 voluntarios ndo localizaram a
Controle de : ~ .
instrugao, 1 confundiu-se ao
. ~ chamadas . o

Identificagao - encontrar outra informagao nao
recebidas, 2 - 4 . ~ o

de chamadas erdidas e relacionada com a operagao e 1 nao
perc teve sucesso porque havia inserido o
realizadas ~ .

cartao SIM incorretamente.
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Continuagao

Tabela 9 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA G

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagdo | Nenhum | Menor | Maior 20 Maior Efro
Erro Erro Erro
Escrever 1 voluntario ndo teve sucesso
mensagem 3 2 1 porque havia inserido o cartdo SIM
9 incorretamente.
Enviar 1 voluntdrio ndo teve sucesso
mensagem 4 1 1 porque havia inserido o cartdo SIM
o incorretamente.
Receber 1 voluntario ndo teve sucesso
Mensagem mensagem 4 1 1 porque havia inserido o cartdo SIM
o o incorretamente.
Salvar 1 voluntdrio ndo teve sucesso
mensagem 5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
9 incorretamente.
2 voluntarios ndo compreenderam a
Inserir imagem 3 . 3 instrugdo e 1 ndo teve sucesso
na mensagem porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Checar niimero 1 voluntarios ndo compreendeu a
de minutos 4 . 2 instrugdo e 1 ndo teve sucesso
Controle de astos porque havia inserido o cartdo SIM
9 incorretamente.
gastos ;
Checar nimero
de mensagens - - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
MARCA enviadas
G 1 voluntario ndo localizou a
MODELO Agendar 3 1 2 instrucdo e 1 ndo teve sucesso
G compromisso porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
1 voluntario considerou a instrugdo
incompleta, 1 confundiu-se ao
Repetir encontrar outra informagdo ndo
agendamento 3 - 3 relacionada com a operagao e 1
o nao teve sucesso porque havia
inserido o cartdao SIM
incorretamente.
3 voluntarios ndo localizaram a
Calendério Alterar data 2 . 4 instrugdo e 1 ndo teve sucesso
porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
3 voluntarios ndo localizaram a
- instrucdo e 1 ndo teve sucesso
Alterar horario o : ~
1 1 4 porque havia inserido o cartao SIM
incorretamente.
1 voluntario ndo compreendeu a
instrucado, 1 confundiu-se ao
Adicionar encontrar outra informagdo ndo
lembrete 3 - 3 relacionada com a operagao e 1
Sonoro nao teve sucesso porque havia
inserido o cartdao SIM
incorretamente.
Continua...
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Continuagao

Tabela 9 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA G

Resultado Comentarios referentes
Aparelho | Categoria Operagao Nenhum | Menor | Maior 20 Maior Erro
Erro Erro Erro
Proaramar 1 voluntario ndo teve sucesso
9 5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
despertador ;
incorretamente.
. 1 voluntdrio ndo teve sucesso
Escolher o tipo L . ~
5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
de alerta :
incorretamente.
Escrever nota . I .
- - 6 A instrugdo ndo existe no manual.
para o alarme

Despertador / | Despertador 1 voluntario ndo localizou a

Alarme funciona com 3 1 2 instrugdo e 1 ndo teve sucesso
aparelho porque havia inserido o cartdo SIM
desligado incorretamente.

1 voluntario ndo localizou a
Repetir horario 3 1 2 instrugdo e 1 ndo teve sucesso
toda semana porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Agendar novo 1 . 5 5 voluntarios ndo localizaram a
horario instrucdo.
1 voluntario ndo localizou a
instrugdo porque o manual utiliza o
Acessar a 3 1 2 termo "Walkman Player”e nao
funcdo "MP3% e 1 ndo teve sucesso porque
MP3 havia inserido o cartdo SIM
MARCA incorretamente.
G Colocar para 1 voluntario ndo teve sucesso
MODELO - 5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
funcionar ;
G incorretamente.
5 voluntarios ndo localizaram a
Acessar a : ~ L
funcio 1 - 5 instrucdo porque o manual utiliza o
MP4 5 termo "Video Player”e nao "MP4”.
5 voluntarios ndo localizaram a
Colocar para : ~ e
funcionar 1 - 5 instrucdo porque o manual utiliza o
termo "Video Player”e nao "MP4”.
1 voluntario ndo teve sucesso
Acessar a L . ~
funcs 5 - 1 porque havia inserido o cartdao SIM
ungao ;
incorretamente.
1 voluntario ndo teve sucesso
Gravador Gravar 5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Salvar a A instrugdo ndo existe no manual,
o - - 6 pois a gravacdo é automatica, sem
gravagao - d Ay
necessidade de acao do usuario.
Acessar a 1 voluntario ndo teve sucesso
UGS 4 1 1 porque havia inserido o cartdo SIM
ungao ;
incorretamente.

Radio 4 voluntarios ndo compreenderam a
Colocar para instrugao porque o manual usa o
fundi 1 - 5 termo "handsfree”, e 1 nao teve

uncionar o ;
sucesso porque havia inserido o
cartao SIM incorretamente.
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Continuagao

Tabela 9 — Resultado do Ensaio de Precisdao de Agoes para o Manual do Telefone da MARCA G
Resultado C A f
Aparelho | Categoria | Operagdo | Nenhum | Menor | Maior °m‘:':,ta;:::f,: Er‘:;e"tes
Erro Erro Erro
1 voluntario ndo teve sucesso
;:Aucr;agsasgr a 5 - 1 porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
1 voluntario ndo localizou a
. instrugdo e 1 ndo teve sucesso
Tirar foto 4 ) 2 porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Camera Salvar a foto 3 . 3 3 voluntarios ndo localizaram a
instrucdo.
1 voluntario ndo localizou a
. instrucdo e 1 ndo teve sucesso
Enviar a foto 4 ) 2 porque havia inserido o cartdo SIM
incorretamente.
Fazer foto a 2 1 3 3 voluntarios ndo localizaram a
MARCA noite instrucdo.
G Contador Acessar a 1 voluntario ndo teve sucesso
MODELO regressivo funco 5 - 1 porque havia inserido o cartao SIM
G incorretamente.
) Acessar a 1 voluntériq n_éo te_ve sucesso
Crondmetro funcio 5 - 1 porque havia inserido o cartao SIM
incorretamente.
Descartar 1 voluntario com_’undiu-seNao )
produto 5 - 1 encontrar outra |nf0rma<;a~o nao
relacionada com a operacao.
Descartar
bateria 5 1 ]
Descarte e - -
seguranca Evitar risco de 5 1 _
explosao
Evitar risco de 3 . 3 3 voluntarios ndo localizaram a
gueimadura instrucdo.
Evitar risco de 4 . 2 2 voluntarios ndo localizaram a
chogue elétrico instrucdo.
Resultado:
Total 189 26 169 189+26/(189+26+169) = 56%
de Nenhum/Menor Erro

Resultado geral do ensaio de precisdo de agdes para o manual do telefone da MARCA G: 56% de
Nenhum/Menor Erro (215 casos em 384 possiveis), ou seja, nos casos nos quais o voluntario teve
sucesso na primeira tentativa ou ap0s corrigir sua interpretagdo equivocada da instrucao.

Programa de Analise de Produtos

37




7.1.8. Resultado Geral do Ensaio de Precisdo de Ac¢des:

Tabela 10 — Resultado Geral do Ensaio de Precisao de Agoes

Manual de Instrucao dos

% de voluntarios com

aparelhos: Nenhum/Menor Erro (*)
MARCA A — MODELO A 49%
MARCA B - MODELO B 57%
MARCA C - MODELO C 40%
MARCA D - MODELO D 55%
MARCA E - MODELO E 45%
MARCA F - MODELO F 38%
MARCA G - MODELO G 56%

(*)nos casos nos quais o voluntario teve sucesso na primeira tentativa ou

apos corrigir sua interpretagdo equivocada da instrugdo.
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7.2. Ensaio de compreensio de figuras

Neste ensaio, foram apresentadas aos voluntarios figuras extraidas dos manuais por eles
analisados, com o objetivo de avaliar o que havia sido compreendido.

Foi utilizada a seguinte escala de classificagdo:

Tabela 11 — Classificacao para o Ensaio de Compreensao de Figuras
Classificacao Resultado

Certo O voluntario teve a mesma compreensao pretendida pelo fabricante.

Parcialmente certo | O voluntario compreendeu parcialmente a figura.

Errado O voluntario arriscou um palpite errado sobre o significado da figura.

Nao sei O voluntario assumiu a ndo compreensao da figura.

E importante ressaltar que o ensaio de compreensdo de figuras ocorreu apds o ensaio de
precisdo de a¢des, ou seja, depois dos voluntarios interagirem com o manual e o aparelho.

A tabela a seguir apresenta o resultado para os manuais analisados:

Tabela 12 — Resultado Geral do Ensaio de Compreensao de Figuras

Interpretacao dos voluntarios
Manuais dos Parcialmente % de casos com
aparelhos: Certo C Errado Nao Sei compreensdo da
erto i
gura
MARCA A — MODELO A 31% 2% 40% 27% 33%
MARCA B - MODELO B 31% 0% 43% 26% 31%
MARCA C - MODELO C 40% 0% 31% 29% 40%
MARCA D - MODELO D 40% 13% 29% 18% 53%
MARCAE - MODELO E 25% 0% 42% 33% 25%
MARCA F - MODELO F 24% 0% 22% 54% 24%
MARCA G - MODELO G 53% 7% 28% 12% 60%

O resultado geral mostra que houve baixo indice de compreensdo das figuras (em média, 40%). Em
geral, a ndo compreensdo deveu-se a pelo menos uma das seguintes razdes: falta de qualidade das
figuras, localizagdo incorreta e falta de legendas.
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7.3. Ensaio de compreensao de termos técnicos

Neste ensaio, foram apresentados aos voluntarios termos técnicos que constavam nos manuais
por eles analisados, com o objetivo de avaliar o grau de conhecimento em relagdo a essas palavras.

Foi utilizada a seguinte escala de classificagado:

Tabela 13 — Classificacdo para o Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos
Classificacao Resultado

Certo O voluntario teve a mesma compreensao pretendida pelo fabricante

Parcialmente certo | O voluntario compreendeu parcialmente o termo técnico.

O voluntario arriscou um palpite errado sobre o significado do termo

Errado .
tecnico.

Nao sei O voluntario assumiu a ndo compreensdo do termo técnico.

E importante ressaltar que o ensaio ocorreu apds o ensaio de precisdo de a¢des, ou seja, depois
dos voluntarios interagirem com o manual e o aparelho.

A seguir, sdo apresentados os resultados para cada manual analisado:

7.3.1. Resultado Geral do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o manual do telefone
da MARCA A:

Tabela 14 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone
da MARCA A

_ Interpretagdo dos voluntarios
Termos técnicos do manual
de instrucoes Parcialmente

Certo Certo Errado Nao Sei

1

Aparelho

—_

Teclas alfanuméricas
Transmissor-receptor

Redes GSM

Cartdo SIM

Para digitar os caracteres “+" . 1
ou“p”

Roaming

WAP

URL

Codigo PIN
Arquivos MP3
Cartdo Micro SD
Mensagens SMS
Display
Software

=W

WIN|W &

MARCA
A
MODELO
A

N
1
1

1
A=

1
—
WHEFHWWNDMO(RA]| 1 (WW|

Wi WINWE (=
1

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA A:

- 38% de casos (32 casos em 84 possiveis) nos quais os voluntarios acertaram completa ou
parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.2. Resultado do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA B:

da MARCA B

Tabela 15 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Aparelho

Termos técnicos do manual

Interpretacdo dos voluntarios

Certo

Parcialmente
Certo

Errado

MARCA
B
MODELO
B

Display

3

Downloads

Audio Player

Multimidia

N [ |

WAP

Slot

Operadora GSM

W= Wk AN

Rede GPRS

SMS nova

w

MMS nova

Funcdo DTMF

=N = (=N

AMR ou WAV

MP4 e 3gp

Teclas alfanuméricas

[

Modelo Flip

W= N[ DN|U == (O] = (N =

DDD

[

CSP

Métodos de entrada

Compensacao de exposicdo

Diretorio raiz

N[N

Roaming

Temporizacdo

PC

WA RNRINWGOWDRLWN I

Cartdes de memoria ndo se
ajustam ao slot

Interface

D W WHEHUVNWIWIN|W|

59

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA B:

- 39% de casos (59 casos em 150 possiveis) nos quais os voluntdrios acertaram completa ou

parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.3. Resultado do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA C:

da MARCA C

Tabela 16 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Interpretacdo dos voluntarios

Aparelho | Termos técnicos do manual Parcialmente
Certo Errado Nao Sei
Certo

Display 3 - 2 1
Cartdo SIM 5 - 1 -
MARCA |Alerta minuto 1 - 3 2
C Enviar DTMF - - 1 5
MODELO | Selecionar linha - - 2 4
C Selecdo de rede 2 - 4 -
Caracteres alfanuméricos 3 - 3 -
Travel adapter - - 6 -

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA C:

- 29% de casos (14 casos em 48 possiveis) nos quais os voluntarios acertaram completa ou
parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.4. Resultado do Ensaio de Compreensdao de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA D:

da MARCA D

Tabela 17 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Aparelho

Termos técnicos do manual

Interpretacdo dos voluntarios

Certo

Parcialmente

Certo Errado

7
ol

MARCA
D
MODELO
D

Energia de radiofrequéncia

- 1

Display externo

Link bluetooth

Modo avido

.
(=N

OMS

HWWW|[H~

SAR

WIN|ININ|= (=] ©

Multimidia

(W

Web

Teclas alfanuméricas

Tipo flip

TransFlash

NN

Video Camera

1
NN (=1

Tecnologia GSM

(¢, N

Cartdo SIM

D= DN WWLIN|

GPRS

.
=N

EDGE

Roam

'
[y

ITAP

TAP

1D

Java

Cédigo PIN

Drivers de software

Mensagens SMS

Mensagens MMS

Mensagens SOS

.
(N[N

Modo descobrivel

Rotear

N U R WENNOGOGDSEGOGUOGO U

Viva voz automatico

Download

WU WD WW[D =[N

.
N [

[y

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA D:

- 40% de casos (73 casos em 180 possiveis) nos quais os voluntdrios acertaram completa ou

parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.5. Resultado do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA E:

da MARCA E

Tabela 18 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Aparelho

Termos técnicos do manual

Interpretacdo dos voluntarios

Certo

Parcialmente

Certo Errado

Nao Sei

MARCA
E
MODELO
E

Display

Downloads

Audio player

Multimidia

Cartdo de visitas

vCard

Via multimidia

Via SMS

Via bluetooth

Interoperabilidade

GPRS

Aplicativos Java

PC compativel

Etiqueta holografica

Abrasivos

=
NW|[ | [N RN [ DN [

Operadora GSM

WAP 2.0 (HTTP e SSL)

TCP/IP

PC Suite

MP3

Cookies

Browser

Links

W (b (b (U] (b (b (b (= (W= N =WWNIN|T=NNOGO WU

WU ARO[V =INER|WO|=IWW=TO| (N

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA E:

- 39% de casos (54 casos em 138 possiveis) nos quais os voluntarios acertaram completa ou
parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.6. Resultado do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA F:

da MARCA F

Tabela 19 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Aparelho

Termos técnicos do manual

Interpretacdo dos voluntarios

Certo

Parcialmente
Certo

Errado

MARCA
F
MODELO
F

Teclas alfanuméricas

Tipo flip

Bluetooth

Camera VGA

Tecnologia GSM

Cartao SIM

NININW|R O

GPRS

Roaming

WAP

URL

Codigo PIN

B W [

SAR

Cartdo de visitas

Excluir cache

Mensagens SMS

Mensagens MMS

Mensagens SOS

WINWIN W !

Modo FDN

Utrack

Conversor

=N [ |

Contagem regressiva

Energia de radiofrequéncia

W(h|W|:

HIEINIRAROAOWPRIWWWOIINIWINMWOLO ([ WWWIN |~

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA F:

- 42% de casos (55 casos em 132 possiveis) nos quais os voluntarios acertaram completa ou

parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.7. Resultado do Ensaio de Compreensdao de Termos Técnicos para o manual do telefone da
MARCA G:

da MARCA G

Tabela 20 — Resultado do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos para o Manual do Telefone

Aparelho

Termos técnicos do manual

Interpretacdo dos voluntarios

Certo

Parcialmente
Certo

Errado

7
ol

MARCA
G
MODELO
G

Teclas alfanuméricas

Tipo flip

Bluetooth

wlw(n| O

Camera embutida

AW WA

Tecnologia GSM

N

Cartao SIM

(6, BN

Rede GPRS

Roaming

N |1

WAP

Inserir URL

NN = [N

Codigo PIN

SAR informations

N |

Cartao SIM e bateria

Mensagens multimidia

Mensagem SMS

00 |= AN

Music D]

Leitor RSS

Numero IMEI

Cartao Memory Stick

Handsfree

Memory Stick Micro (M2)

Controle gestual

Acionar o “timer” do alarme

Display

LK

Software

NWININ[D WO |IN R (R [R W NDW|D (=[N

Walkman Player

Playnow

N[N |1

Download

Track ID

(A WRNINWN|= W=

Ul (=N |

Resultado geral do Ensaio de Compreensdo de Termos Técnicos para o manual do telefone da

MARCA G:

- 44% de casos (77 casos em 174 possiveis) nos quais os voluntdrios acertaram completa ou

parcialmente um palpite sobre o significado do termo técnico;
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7.3.8. Resultado Geral do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos:

Tabela 21 — Resultado Geral do Ensaio de Compreensao de Termos Técnicos

Interpretacao dos voluntarios

Manuais de instrugoes

Parcialmente

%o de casos com

dos aparelhos Certo Certo Errado Nao Sei compreer’lsﬁf) do
termo tecnico
MARCA A — MODELO A 37% 1% 15% 46% 38%
MARCA B - MODELO B 39% 0% 17% 43% 399%
MARCA C - MODELO C 29% 0% 46% 25% 299%,
MARCA D - MODELO D 39% 1% 17% 42% 40%
MARCAE - MODELO E 38% 1% 17% 44% 399%,
MARCA F - MODELO F 40% 2% 8% 50% 42%
MARCA G - MODELO G 41% 3% 14% 42% 44%,

O resultado geral mostra que houve baixo indice de compreensdo dos termos técnicos (em
média, 39%).0s termos técnicos sdo utilizados para designar as fungdes e tecnologias agregadas aos
aparelhos, e muitas vezes sdo palavras expressoes na lingua inglesa. Se os usuarios ndo compreendem
seu significado, por consequéncia encontram dificuldades em utilizar os aparelhos de formaa correta e

segura.
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7.4. Avaliacdo da Construcao do Manual

Os manuais foram analisados de acordo com as recomendacdes do Guia 37 da ISO/IEC, que
estabelece critérios para a construcdo do manual, a estruturagdo do texto, a legibilidade (tamanho,
disposi¢do e contraste do texto), clareza das instrucdes, coeréncia entre o modelo e as instrugoes,
coeréncia com outros materiais informativos que acompanham o produto, coeréncia entre os simbolos
do produto e as respectivas descricdes no manual, antecipagdo de diividas do usuario, entre outros:

Esta avaliagdo consistiu em observar o atendimento dos manuais aos itens deste Guia que
estabelece critérios para:

- a estrutura dos manuais:

Exemplos: identifica¢do clara do produto (modelo), ilustragdes acompanhadas de texto
e legenda, alertas referenciados pelos termos corretos (adverténcia, cuidado), apresentacao de
lista com possiveis defeitos e respectivas solugoes, etc.;

- a estruturacgio do texto:

Exemplos: tamanho adequado para letras das instrugdes relacionadas a seguranga (nao
menores que o resto do texto), defini¢do de termos técnicos para facilitar a compreensdo do
usuario, numero maximo de 16 palavras por frase, correcdo gramatical e ortografica (sem erros
de portugués), etc.;

- a legibilidade:

Exemplos: altura minima da letra (1,5mm), altura da letra para texto continuo (3,2 a
5,6mm), contraste (qualidade da impressao), etc.;
- principios genéricos:

Exemplos: informagdes simples, objetivas, bem detalhadas e que antecipam
questionamentos do usuario, como “onde encontro a informagdo ou a fungdo?”, e “por qué?”’.

A tabela a seguir apresenta os resultados para esta avaliacdo:
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Tabela 22 — Resultado da Avaliaciao da Construcdo dos Manuais de Instrugées segundo o

ISO/IEC Guide 37:1995

Manuais dos
aparelhos

% de atendimento
a norma

Observagoes

MARCA
A
MODELO
A

53%

- ndo identifica claramente o produto;

- ndo informa data de fabricacdo;

- apresenta lista de acessorios que ndo acompanham o produto;

- ilustragdes sem texto e legenda;

- alertas existentes ndo utilizam os termos devidos (adverténcia, cautela,
cuidado)

- letras das instruges sobre seguranca menores que o restante do
manual;

- termos técnicos sem definigdo;

- algumas frases contém mais de 16 palavras;

- algumas frases contém nomes complexos;

- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;

- nao possui bom contraste de impressao;

- altura da letra ndo atende ao minimo recomendado de 1,5mm;

- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a
5,6mm);

- 0 manual informa que pode haver diferencas entre a descricao do
manual e a operagao do telefone dependendo do software do aparelho
ou dos servigos da operadora;

- as informacGes sdo genéricas e resumidas;

- instrugdes ndo antecipam questionamentos do usuario, como “onde
encontro a informagdo ou a funcdo?”, e “por qué?”

MARCA
B
MODELO
B

66%

- ndo identifica claramente o produto;

- ndo informa data de fabricacdo;

- faltam ilustragGes préximas ao texto obedecendo a sequéncia de
operagoes na pag. 3;

- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;

- ndo apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicagdo de
possibilidade de reparo por parte do usuario ou busca de assisténcia
técnica;

- alertas com ilustragdes existentes ndo utilizam os termos devidos
(adverténcia, cautela, cuidado);

- letras das instrugbes sobre seguranca ndo possuem destaque;

- termos técnicos sem definicdo;

- algumas frases contém mais de 16 palavras;

- algumas frases contém nomes complexos;

- ndo possui bom contraste de impressao;

- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a

5,6mm);

Continua...
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Continuac¢ao

Tabela 23 — Resultado da Avaliacdao da Construcdo dos Manuais de Instrucées segundo o

ISO/IEC Guide 37:1995

. % de
Manuais dos . . ~
aparelhos atendimento a Observacoes
norma
- as instrugdes ndo seguem o passo a passo para a sequéncia de uso do
produto;
- faltam ilustragGes préximas ao texto obedecendo a sequéncia de
operagoes;
- instrugdes possuem mais de quatro paginas e ndo sdo numeradas;
- ndo ha indice ou tabelas que mostrem o contelido do manual;
- ndo apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicagdo de
possibilidade de reparo por parte do usuario ou busca de assisténcia
técnica;
- alertas com ilustragBes existentes ndo utilizam os termos devidos
MARCA (adverténcia, cautela, cuidado);
C 62% - frases contém mais de um comando ao usuario;
MODELO ° - algumas frases contém mais de 16 palavras;
C - algumas frases contém nomes complexos;
- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;
- ndo possui bom contraste de impressao;
- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a
5,6mm);
- as instrugdes nao permitem o uso correto do produto para funcdes
como camera, despertador, agenda, etc.;
- instrugdes complexas que dificultam a compreensao por parte de
usuarios leigos;
- instrugGes ndo antecipam questionamentos do usuario, como “onde
encontro a informacdo ou a funcdo?”, e “por qué?”
- ndo identifica claramente o produto;
- as instrugdes ndo seguem 0 passo a passo para a sequéncia de uso do
produto;
- ilustragGes sem texto e legenda;
- ndo apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicagdo de
possibilidade de reparo por parte do usuario ou busca de assisténcia
técnica;
- alertas com ilustracBes existentes ndo utilizam os termos devidos
(adverténcia, cautela, cuidado);
MARCA - termos técnicos sem definicdo;
D 68% - algumas frases contém mais de 16 palavras;
MODELO ° - algumas frases contém nomes complexos;
D - contém erros gramaticais e/ou ortograficos;
- ha palavras abreviadas;
- ha informacdes substituidas por simbolos, sinais graficos ou nimeros
que ndo sdo do conhecimento dos usuarios;
- a altura da letra ndo atende ao mimimo recomendado para texto
continuo (3,2 a 5,6mm);
- as instrugdes ndo permitem o uso correto do produto para fungbes
como camera, despertador, agenda, etc.;
- instrugdes complexas que dificultam a compreensao por parte de
usuarios leigos;
Continua...
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Continuac¢ao

Tabela 24 — Resultado da Avaliacdao da Construcdo dos Manuais de Instrucées segundo o

ISO/IEC Guide 37:1995

. % de
Manuais dos . . ~
aparelhos atendimento a Observacoes
norma
- ndo identifica claramente o produto;
- as instrugdes ndo seguem o passo a passo para a sequéncia de uso do
produto;
- ilustracBes sem texto e legenda;
- ilustragdes ndo complementam as informagOes e ndo estdo préximas dos
textos aos quais se referem;
- os diagramas de fluxo ndo estdo préximos dos textos aos quais se referem;
- ndo apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicagdo de
possibilidade de reparo por parte do usuario ou busca de assisténcia técnica;
- alertas com ilustragdes existentes nao utilizam os termos devidos
(adverténcia, cautela, cuidado);
MARCA - termos técnicos sem definigdo;
E 62% - algumas frases contém mais de 16 palavras;
MODELO ° - algumas frases contém nomes complexos;
E - contém erros gramaticais e/ou ortograficos;
- ha palavras abreviadas;
- ndo possui bom contraste de impressao;
- altura da letra ndo atende ao minimo recomendado de 1,5mm;
- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a
5,6mm);
- instrugdes complexas que dificultam a compreensdo por parte de usuarios
leigos;
- instrucGes ndo antecipam questionamentos do usuario, como “onde
encontro a informagdo ou a fungdo?”, e “por qué?”;
- instrugdes nao indicam nem explicam quais fungdes sao relacionadas a
simbolos inscritos no produto.
- nao identifica claramente o produto;
- as instrugGes ndo seguem 0 passo a passo para a sequéncia de uso do
produto;
- paginas do manual ndo numeradas;
- ndo ha indice ou tabelas que mostrem o contetdo do manual;
- ndo apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicacdo de
possibilidade de reparo por parte do usuario ou busca de assisténcia técnica;
- alertas com ilustragdes existentes nao utilizam os termos devidos
(adverténcia, cautela, cuidado);
- letras das instrucdes sobre seguranga ndo possuem destaque;
- termos técnicos sem definicdo;
- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;
- ha palavras abreviadas;
MARCA Y ~ o , s ,
F - ba |rlformagoes Sl_.lbstltwdas por sypbolos, sinais graficos ou numeros que
MODELO 51% ndo séo do conhecimento dos usuarios;
F - ndo possui bom contraste de impressao;
- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a
5,6mm) e titulos (4mm);
- as instrugbes ndo permitem o uso correto do produto para fungdes como
camera, despertador, agenda, etc.;
- 0 manual informa que pode haver diferengas entre a descricdo do manual e
a operagao do telefone dependendo do software do aparelho ou dos servigos
da operadora;
- instrugdes complexas que dificultam a compreensdo por parte de usuarios
leigos;
- instrugdes ndo consistentes com outro material sobre 0 mesmo produto
(embalagem);
- instrugdes ndo antecipam questionamentos do usuario, como “onde
encontro a informagdo ou a fungdo?”, e “por qué?”;
Continua...
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Continuac¢ao

Tabela 25 — Resultado da Avaliacdao da Construcdo dos Manuais de Instrugdes segundo o

ISO/IEC Guide 37:1995

Manuais . a
dos otk a:in::;nento 4 Observagoes
aparelhos r
- nao identifica claramente o produto;
- ndo informa a data de publicacdo das informagdes;
- as instrugOes ndo seguem 0 passo a passo para a sequéncia de uso do
MARCA produto; N .
G - aIerta§ com ilustragdes existentes ndo utilizam os termos devidos
MODELO 69% (adverténcia, cautela, cuidado);
G - algumas frases contgm mais de 16 palavras;
- algumas frases contém nomes complexos;
- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;
- a altura da letra ndo atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a
5,6mm).
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9. POSICIONAMENTO DOS FABRICANTES

Apos a conclusdo dos ensaios, as empresas que tiveram produtos analisados receberam copias
dos laudos de anélise, tendo sido dado um prazo para que se manifestassem a respeito dos resultados
obtidos.

Manual do Aparelho da MARCA C
Fornecedor: C

“O modelo de aparelho de telefonia movel cuja estrutura do manual foi analisada pelo vosso estudo
(MODELO C) foi recentemente descontinuado do nosso processo produtivo.

Fazendo uma breve andlise do conteudo do estudo ressaltamos que as informagoes pertinentes a cada
topico se encontram disponiveis no manual de usudrio que segue incluso no conteudo da embalagem do
produto. Entretanto, frente as consideragdes citadas estes itens dos manuais de outros produtos serdo
reavaliados como sugestoes de melhoria.”

Posteriormente, o fabricante enviou um segundo posicionamento:

“(...) Diante dos resultados apresentados na avalia¢do realizada pela Universidade Federal de Vigosa,
que instruiu o referido oficio, esclarecemos que o modelo de aparelho utilizado nestes testes (MODELO C) ndo
é mais fabricado.

Ademais, os testes realizados pela Universidade de Vigosa foram feitos em um universo amostral de 6
(seis) pessoas, o que se caracteriza como demasiadamente restrito frente ao universo de usuarios de telefones
celulares no Brasil e os diferentes perfis de usuarios, lembrando que cada modelo de telefone foi concebido
para atender os anseios de um determinado perfil de consumidor. De qualquer forma, na confec¢do de seus
manuais, a MARCA C atende integralmente o Codigo de Defesa do Consumidor e as normas da ANATEL, que
sdo os regulamentos obrigatorios para telefones celulares no pais. As normas ISO utilizadas como base para a
avaliagdo na pesquisa ndo sdo obrigatorias, mesmo assim, a I1SO GUIDE 37 citada, que trata dos bens de
consumo, é usada como referéncia pela MARCA C na confecgdo dos seus manuais.

Ainda assim, as sugestoes apontadas pela pesquisa, consideradas pertinentes pela MARCA C, serdo
implementadas.

Colocamo-nos a disposi¢do para maiores esclarecimentos.(...)

Resposta do Inmetro enviada ao fabricante: Em 2003, o Inmetro realizou uma primeira analise em
manuais de instrucées de 5 marcas de fogoes, ja que se trata de um produto familiar a maioria das
pessoas, presente em 97,7% das residéncias brasileiras e que exige procedimentos de uso pouco
complexos.

A anilise, cuja metodologia foi desenvolvida no Departamento de Economia Doméstica da Universidade
Federal de Vicosa, em Minas Gerais, consistiu em selecionar voluntarios com perfil variado e instrui-los
a ler os manuais e executar as instrucées de desembalagem, montagem, instalacdo, uso e limpeza dos
fogoes.

O resultado geral demonstrou que, de forma geral, houve altos indices de compreensio errada e de nio
compreensiao das informacoes basicas, e o relatorio final da analise concluiu que, da forma como foram
elaborados, os manuais nio apenas dificultavam, mas de fato impediam que fossem executados os
procedimentos propostos.

Seguem algumas das conclusdes pertinentes aquela analise:

o Para compensar a falta de informacdao adequada nos manuais, os voluntdrios recorreram a
intuicdo para executar os procedimentos;

e A deficiéncia das figuras que ilustravam os procedimentos foi responsavel pelo alto indice de
compreensdo errada e ndo compreensdo dos procedimentos;

o A utilizagdo de termos técnicos desconhecidos e palavras pouco familiares a maioria dos
voluntdarios provocou dificuldade para diferenciar as funcoes e possibilitou interpretacio
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diferente da intencdo que o projetista queria comunicar, levando a utilizacdo errada de
determinadas funcgées propostas;

e Quando as instrucoes referiam-se a novas tecnologias apresentadas pelos modelos mais
modernos, os usudrios demonstraram baixa compreensdio. De fato, os voluntdrios que leram os
manuais dos produtos com inovagdo tecnolégica apresentaram um numero bem maior de
duvidas;

e Observou-se que alguns manuais referiam-se a familias inteiras de produtos, ndo sendo
aplicaveis a nenhum modelo de produto em particular. Essa generalizacdo de informacgoes
acarretou incompreensdo das informacaes.

Como se pode observar, foram constatadas dificuldades significativas na interpretacdo dos manuais,
como falta de entendimento da sequéncia légica das instrucgées, da linguagem técnica e do detalhamento
das ilustracoes. Associadas, essas dificuldades contribuem para que os consumidores via de regra
considerem os manuais pouco confiaveis e até mesmo dispensaveis, dependendo do grau de familiaridade
que supdem ter com o produto.

Nesse contexto, o Inmetro resolveu realizar uma segunda anélise em manuais de instrugoes, selecionando
desta vez um aparelho igualmente popular entre os brasileiros: o telefone celular. Trata-se de um
produto utilizado por mais de 166 milhées de pessoas que possuem, portanto, algum grau de
familiaridade com suas funcdes basicas. Um outro fator que justifica esta analise é a rapidez com que os
modelos lancados no mercado sdo substituidos por modelos mais novos e com novas fungdes, que
eventualmente podem nio ser bem compreendidas ou aproveitadas pelos usuarios. Em resumo, a analise
foi realizada considerando asinformacdes presentes nos manuais de instrucdes. Os aparelhos de telefonia
movel ndo foram analisados.

Sendo o principal objetivo do Programa de Analise de Produtos a proposicio de medidas de melhoria
para os produtos e servicos analisados, a presente anilise, em conjunto com os resultados de 2003,
fundamentara a solicitacio de instalacio de Comissio de Estudos, no ambito da Associacao Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), para o desenvolvimento e publicacio de uma norma técnica brasileira que
estabeleca critérios minimos para a elaboracio de manuais de instrucdes nio apenas para telefones
celulares, mas para qualquer produto.

Dessa maneira, os resultados da presente analise também tém por objetivo auxiliar o setor produtivo a
tornar os manuais de instrucoes que acompanham os produtos mais compreensiveis.

No que diz respeito a analise realizada, o procedimento do Programa de Analise de Produtos prevé o
envolvimento do setor produtivo, por meio de suas entidades representativas, no processo de elaboracio
de metodologia a ser utilizada como base para a realizacio dos ensaios e, com esse objetivo, foi convidada
a Associacio Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica — ABINEE que nio participou da defini¢do da
metodologia e nem enviou contribui¢dées ao documento final que descrevia detalhadamente os critérios
que seriam adotados e que lhe foi enviado antes mesmo dos ensaios comecarem.

Cabe esclarecer, ainda, que a amostragem de voluntirios atendeu ao nimero de participantes
recomendado pelo ISO/IEC Guide 37:1995 e as diretrizes do Programa de Analise de Produtos. Foram
selecionados seis individuos para cada manual de instrucées, de ambos os sexos e divididos em faixas
etarias (menor que 25 anos, de 25 a 50 anos, acima de 50 anos). Naturalmente, a amostra contou com
individuos que ja possuiam experiéncias anteriores com telefones celulares, mas nao para os aparelhos
ja conhecidos pelos individuos. Todos os ensaios foram gravados e transcritos para que os voluntarios
validassem suas observacdes feitas no decorrer dos procedimentos. Os registros também serviram para
reavaliacio de situa¢oes dubias.

O manual de instrucdes referente ao modelo de telefone celular da MARCA C foi considerado nio
conforme ao ISO/IEC Guide 37:1995 - Instructions for Use of Products of Consumer Interest, com indice
de 38% de nio conformidade.

Dentre as nao conformidades observadas, destacam-se as seguintes:
- as instrugdes niao seguem o passo a passo para a sequéncia de uso do produto;
- faltam ilustracdes préximas ao texto obedecendo a sequéncia de operacdes;

- instrucdes possuem mais de quatro paginas e nio sio numeradas;
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- nfio ha indice ou tabelas que mostrem o contetido do manual;

- nio apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicacio de possibilidade de reparo por parte do
usuario ou busca de assisténcia técnica;

- alertas com ilustracoes existentes nao utilizam os termos devidos (adverténcia, cautela, cuidado);
- frases contém mais de um comando ao usuario;

- algumas frases contém mais de 16 palavras;

- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;

- ndo possui bom contraste de impressio;

- a altura da letra niao atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a 5,6mm);

- as instru¢des nao permitem o uso correto do produto para funcoes como cimera, despertador, agenda,
etc.;

A tabela, a seguir, apresenta os resultados gerais obtidos pelo manual de instrucdes que acompanha o
modelo de telefone celular da MARCA C:

Ensaios com voluntarios
PEZ(s:?slgod:e Ensaio de Ensaio de
AcBes Compreensao | Compreensao de 1S0/IEC Guide
Manuais dos G de Figuras Termos Técnicos ul
% de casos nos 37:1995
aparelhos uais 0s % de casos hos | % de casos nos % de it tendid
v;lluntérios quais os quais os o de itens atendidos
. voluntarios voluntarios
conseguiram
compreenderam | compreenderam
S EENEICD as figuras os termos técnicos
funcgoes
MARCA C o o o 0
MODELO C 40% 40% 29% 62%

O critério utilizado para obter os resultados dos ensaios com voluntarios foi a soma dos casos de sucesso
(ou seja, executaram as func¢des, compreenderam as figuras e os termos técnicos), dividido pelo niimero
de tentativas, explicado como no exemplo que segue:

Ensaio de precisio de acoes: 40% de Nenhum/Menor Erro (132 casos em 294 tentativas), ou seja, nos casos
nos quais o voluntdrio teve sucesso na primeira tentativa ou apos corrigir sua interpretagdo equivocada da
instrugdo.

E importante lembrar que os resultados foram interpretados sob a ética do usuario, sendo explicitado
que aos ensaios com voluntirios ndo foi atribuida classificacio de “conformidade” ou “nio
conformidade” ou, ainda, classificacdo de “aprovacio” ou “reprovacio” uma vez que o objetivo é que as
empresas explorem as informacées prestadas e interpretem se cabem medidas de melhoria para os seus
respectivos manuais com base nos resultados apresentados.

Sobre a questio da aplicabilidade do ISO/IEC Guide 37:1995, mencionada no posicionamento da
empresa, o procedimento do Programa de Analise de Produtos nao prevé o caso de atendimento parcial
dos itens de um documento de referéncia que tenham sido selecionados durante a elaboragio da
metodologia - 0 que evidencia a importancia da participacdo do setor produtivo no processo- sendo
atribuido resultado “conforme” ou “nio conforme” aos casos de atendimento ou nio atendimento
integral, respectivamente.

Entretanto, diante dos argumentos apresentados pela Abinee em reunides realizadas em 05/03/2010 e
09/03/2010, o Inmetro retirou do relatéorio a expressio “% de itens ndo conformes”, substituindo a
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mesma por “% de itens atendidos”, de forma a evidenciar o aspecto positivo do atendimento a itens do
Guia.

As eventuais criticas e sugestdes de melhoria para o aperfeicoamento da metodologia sio bem vindas, e
poderiao ser debatidas apés a divulgacio dos resultados, de modo que todas as partes interessadas
possam avaliar a pertinéncia de acdes de melhoria.

O Inmetro entende que as informacdes contidas no relatorio final de analise sdo claras na caracterizacao
do objeto da anailise, ou seja, os manuais de instrucio, e nio os aparelhos de telefone celular, e ratifica a
validade da metodologia e a utilidade da analise realizada com base nesses critérios.

Manual do Aparelho da MARCA F
Fornecedor: F

“Inicialmente, faz-se necessario esclarecer que a MARCA F é hoje a marca numero um de produtos
eletroeletronicos, fazendo parte das 20 marcas globais mais valiosas do mundo.

Obviamente, tal qualifica¢do ndo foi facilmente alcangada, na medida em que essa empresa encontra-
se no mercado ha 70 anos, tempo em que se dedicou a criar produtos de tecnologia avangada sem se esquecer
de cuidar e privilegiar seu principal alicerce, qual seja, o consumidor. Nesse sentido, a MARCA F possui
diversas iniciativas pioneiras ao redor de todo o mundo, as quais primam pela educac¢do consciente,
cidadania, prote¢do ao meio ambiente, cultura e esporte.

Corroborando cm, sua postura protetivaao consumidor/cidaddo, a MARCA F busca sempre aprimorar
o atendimento de seus consumidores, e tal postura é igualmente adotada no que diz respeito as informagoes
por ela prestadas.

A MARCA F teve conhecimento do estudo para andlise dos manuais de instrugdes que acompanham
seus aparelhos celulares e, acerca dessa andlise, faz-se necessario esclareceralguns pontos.

A MARCA F ndo possui registro de qualquer reclamagdo de seus consumidores sobre este tema,
devendo considerar ainda que as normas utilizadas para realizagdo do estudo ndo sdo obrigatorias na
legislagdo brasileira.

De qualquer forma, desde ja a MARCA F compromete-se a averiguar as questoes apontadas no estudo,
a fim de aprimorar ainda mais seus manuais.

Além disso, é necessario esclarecer que a MARCA F, além de fornecer informagées completas em seus
manuais, de acordo com seu padrdo mundial de qualidade, disponibiliza diversos canais de contato a fim de
que possa sanar de forma imediata toda e qualquer duvida de seu consumidor.

Assim, o consumidor possui a sua total disposi¢do o site eletronico, no qual se pode navegar e, de
forma interativa, obter os esclarecimentos de duvidas, além de obviamente dispor do servigo de atendimento
telefonico.

Desta forma, MARCA F, em sua consideragdo a este renomado orgdo, bem como em considerag¢do ao
seu publico consumidor, compromete-se a averiguar as sugestoes apontadas por meio de seus canais internos
competentes.

Por fim, a empresa permanece a total disposi¢do do Inmetro par fornecimento de qualquer informagdo
ou esclarecimento eventualmente julgado necessario.”

Posteriormente, o fabricante enviou um segundo posicionamento:

()

Conforme nos foi solicitado durante a reunido realizada no ultimo dia 2 de marg¢o de 2010 e ainda em
conseqiiéncia da reunido ocorrida ontem nesse Instituto, vimos apresentar nossa manifesta¢do final quanto a
andlise do manual do telefone celular MODELO F efetuada pela Universidade de Vigosa.

Destacamos que os manuais da MARCA F sdo desenvolvidos e adequados para o mercado brasileiro e
atendem aos os requisitos do Codigo de Defesa do Consumidor, bem como as determinacoes da Agéncia
Nacional de Telecomunicagaes.
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A MARCA Fg declara ndo possuir nenhum registro de reclamag¢do de consumidores quanto aos
manuais de seus produtos;

A MARCA F busca fornecer informagoes completas e adequadas, de acordo com seu padrdo mundial
de qualidade, disponibilizando diversos canais de contato, a fim de sanar, de forma imediata, toda e qualquer
possiveis duvidas de seus consumidores.

o Guia de referéncia, junto ao produto;

e Manual de instrugdo, junto ao produto;
e CD interativo, junto ao produto;

e Call Center.

Entendemos que a veicula¢do de matéria jornalistica trara associagdo dos consumidores com o
produto final, com provavel desgaste desnecessario da marca e produtos de alta tecnologia,

Reconhecemos a importancia da pesquisa elaborada, a qual subsidia os processos de melhoria
continua que mantemos dentro da empresa. O resultado final, ao qual fomos notificados demandara estudos
internos de possivel adequagdo de manuais de nossos produtos de modo a atender a orientagdo do INMETRO.

Sem mais, colocamo-nos a disposi¢do para futuras discussées sobre este importante assunto.(...)”

Manual do Aparelho da MARCA B
Fornecedor: B

“Recebemos o relatorio de ensaio enviado através do Oficio Circular no 7 Dqual/Diviq, e gostariamos
de agradecemos a oportunidade que nos foi dada nesta avaliagdo. A MARCA B como empresa certificada pela
norma 1S0O9001:2000 esta sempre preocupada com a melhoria continua de seus processos e produtos, e
entendemos que este trabalho feito pelo Inmetro nos ajuda a exercer este processo.

O material foi repassado para as nossas dreas de Pesquisa e Desenvolvimento, responsavel pelo
projeto de produto, Design Grdfico, responsavel pela confec¢do do manual de produto e para nossa area, Pos
Venda, responsavel pela valida¢dao do manual.

Avaliamos o laudo do INMETRO e verificamos que foi muito importante ter um orgdo com critérios
bem definidos e com propriedade para avaliar um documento como esse.

O produto MODELO B ja esta fora de linha, e seu manual fora dos padrées adotados atualmente na
confec¢do dos novos manuais. Independente dessa informagdo, as orientagoes indicadas pela institui¢do sdo
de grande valia e servirdo para melhorarmos as novas versoes dos demais manuais da MARCA B.

Se a avaliagdo for publicada, gostariamos de ser informados da data e canal de comunica¢do da
publicagao.

Mais uma vez agradecemos a oportunidade e nos colocamos a sua disposi¢do.”

Manual do Aparelho da MARCA D
Fornecedor: D

“(..) A MARCA D ¢é uma empresa de telecomunicagbes com destaque mundial, que atua no mercado
ha décadas. A MARCA D sempre focou seus esfor¢os na inova¢do, no aprimoramento tecnologico e na
qualidade dos seus produtos. Além disso, foi pioneira o setor ao desenvolver e implementar uma politica de
atendimento aos seus consumidores, com base no cumprimento da legislacdo e pautada nos seguintes e
principais objetivos:

(i) Oferecimento do atendimento mais eficiente possivel;

(ii) A preservagdo do alto padrdo tecnoldgico e de qualidade dos produtos fabricados;
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(iti)  Apresentar uma solucagdo rapida e pratica aos problemas que forem ocasionalmente
constatados.

()

Certamente, essa iniciativa do Inmetro é muito importante para o aprimoramento das informagoes
pertinentes aos diferentes produtos oferecidos no mercado e possibilita, assim, a melhoria continua da
qualidade da industria nacional, na medida em que fornece informagées para retroalimentar os produtos,
processos e controles das empresas.

Como parte integrante de seu Sistema de Controle de Qualidade, a empresa D, em diferentes etapas de
seu processo de fabricag¢do, implementa diversos mecanismos para valiar e alinhar a conformidade dos
produtos comercializados com as normas técnicas em vigor.

Além disso, todos os produtos da MARCA D obedecem ao processo de certificagdo e homologagdo
Jjunto a Anatel — Agéncia Nacional de Telecomunicagoes.

A empresa também desenvolve um processo de “Teste de Usudrio Final” (User Trial) que tem como
objetivo avaliar a adequacgdo dos seus produtos, embalagem e manuais, além de identificar possiveis melhorias
na interagdo do consumidor com seus produtos. Nesse sentido, o Programa de Andlise de Produtos realizado
pelo Inmetro é fundamental para aprimoramento dos produtos da empresa.

Vale ressaltar que nas versées dos modelos lancados recentemente pela MARCA D ja estdo
contempladas a grande maioria das sugestoes indicadas pelo Inmetro, principalmente para facilitar a primeira
utilizagdo das fungoes basicas do produto pelo consumidor final.

()

Apresentadas as consideragoes da empresa D acerca do estudo realizado, vale salientar a inten¢do da
empresa em aprimorar seus produtos, facilitando seu manuseio, inclusive, como forma de conquista dos
consumidores, para ampliagdo do mercado de consumo.

A empresa refor¢a, ainda, que grande parte das sugestoes do estudo do Inmetro ja constam dos atuais
manuais e embalagens dos produtos comercializados pela empresa. Em relagdo as questoes que até o momento
ndo haviam sido percebidas pela empresa — através do “Teste de Usudrio Final” (User Trial) — informa que
serdo levadas em consideracdo na elaboragdo dos nossos manuais e embalagens.

Especificamente em rela¢do ao aparelho avaliado — MODELO D e — vale esclarecer que se trata de
um celular que ja esta ha cinco anos no mercado e em vias de ter sua distribui¢do encerrada. Nesse periodo,
diversas melhorias ja foram implementadas nos produtos, embalagens e manuais mais recentes para melhor
compreensdo do consumidor. Afinal, o mercado de consumo mudou muito e a empresa D tem acompanhado
essas mudancgas.

A busca de uma comunicagdo mais dgil e direta com o consumidor fez com que a MARCA D oferecesse
no mercado manuais mais enxutos, mais objetivos e que respondam de forma mais facil as duvidas dos
usuarios.

A preocupac¢do ambiental também foi um fator importante para as mudangas que aconteceram nesta
drea. Hoje, o consumidor recebe uma versdo impressa e mais curta do material (manual), que segue na caixa
do produto e, ainda, tem a op¢do de acessar uma versdo mais completa na internet. (...)"

Obs.: No posicionamento, a empresa apresentou um relatério detalhando cada item avaliado na
analise e indicando os pontos de melhoria que pretende adotar.

Posteriormente, a empresa enviou um segundo posicionamento:

“A MARCA D gostaria de refor¢ar, como primeiro ponto de consideragdo, que o manual da MARCA D
analisado é referente a um modelo lan¢ado ha mais de cinco anos no mercado. Desde entdo, os manuais dos
novos celulares tém sido aperfeicoados.

Com relagdo aos resultados do relatorio elaborado pelo Inmetro, a MARCA D observou que a maioria
dos questionamentos apresentados pela instituicdo ja constava no manual que acompanha o produto
analisado. E que as fungoes que apareciam como ndo descritas de forma clara estdo sendo consideradas como
pontos de melhoria para os futuros manuais da fabricante.
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Sobre o cumprimento das normas internacionais, a MARCA D observou que obteve um bom resultado,
ressaltando que eventuais discrepdncias se devem ao cardter voluntario da norma, o que ndo implica em
prejuizo para qualidade do manual.

A MARCA D gostaria de esclarecer ainda que todos os produtos da marca obedecem ao processo de
certificagdo e homologagdo junto a Agéncia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel), além de seguir
exigéncias do Codigo do Consumidor e de guiar-se por normas internacionais voluntarias que tratam do tema.
A empresa também realiza testes preliminares de seus manuais com usudrios para avaliar a adequagdo e
aperfeicoar constantemente a qualidade dos produtos oferecidos aos consumidores. Além disso, o cliente da
MARCA D também pode encontrar informagoes mais detalhadas ou complementares dos manuais e produtos
na sua pagina da internet e pelo seu servigo de atendimento ao consumidor.”

Manual do Aparelho da MARCA A
Fornecedor: A

“Venho por meio desta acusar o recebimento do Oficio supracitado e agradecer pela tdo substanciosa
oportunidade de melhor entender como nossos produtos estdo sendo recebidos por nossos potenciais clientes,
bem como identificarmos possiveis oportunidades de melhoria dos mesmos.

Vale ressaltar que devido ao fato da pesquisa ter sido realizada com um produto que foi langado no
final de 2006 e comercializado pela ultima vez pela nossa empresa no inicio de 2008, a mesma ndo reflete as
melhorias ja implementadas nos produtos da linha 2009. Sendo que entendemos que caso a pesquisa fosse feita
com estes produtos o resultado seria bem diferente.

Gostariamos também parabenizar a iniciativa e de saber se ha a possibilidade da abertura de contato
com a Universidade que realizou os ensaios para conversarmos sobre a possibilidade de inclui-los em nossos
processos internos de melhoria continua de qualidade de nossos produtos.”

Manual do Aparelho da MARCA G
Fornecedor: G

“A MARCA G reconhece a importancia do servico prestado pelo Inmetro (Instituto Nacional de
Metrologia, Normaliza¢do e Qualidade Industrial). No entanto, a empresa ressalta que, no caso dos testes
relacionados aos manuais de instrugdo dos telefones celulares, discorda do resultado apresentado, devido aos
seguintes fatores:

o A elaboragcdo dos manuais é desenvolvida baseada em normas técnicas internacionais de
carater ndo obrigatorio.

e A metodologia apresentada ndo foi discutida juntamente com os fabricantes e, pelo que foi
apresentado, ha duvidas por parte da empresa se a metodologia se aplica aos manuais de
aparelhos celulares.

o A Tabela de Resultados Gerais que consta no relatorio evidenciara que a classificacdo de
“conforme” ou “ndo conforme” foi atribuida como resultado da verificagdo feita com base na
1SO Guia 37, ndo sendo conclusdo dos ensaios realizados com voluntarios.

E importante dizer que ndo existe uma norma regulamentadora para confec¢do de manual de
instrugoes. Além disso, reiteramos que a MARCA G atende a todos os requisitos determinados pela Anatel e
pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

A empresa esclarece ainda que mantém abertos, de forma permanente, seus canais de comunica¢do
tanto com o Inmetro quanto com a Abinee (Associagdo Brasileira da Industria Elétrica e Eletronica), sempre
com o intuito de auxiliar estes respeitados orgados brasileiros e garantir todos os direitos dos consumidores
preservados.”
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Manual do Aparelho da MARCA E
Fornecedor: E

()
1 — Consideragoes Iniciais — Avalia¢do Geral dos Ensaios:

Para correta delimitagdo e compreensdo do tema, a MARCA E esclarece previamente que teve acesso,
em 9 de fevereiro de 2010, a dois documentos oficiais relacionados aos ensaios promovidos pelo Inmetro e
realizados pelo Departamento de Economia Doméstica da Universidade Federal de Vigosa — MG no que se
refere ao assunto em epigrafe: (i) o Oficio n° 013 Dqual/Divig/Inmetro, por meio do qual foi apresentado uma
tabela de resultados gerais da andlise em manuais de instrugoes de telefones celulares, sem qualquer mengdo
especifica aos nomes dos sete fabricantes envolvidos ; e (ii) o Topico 3.5 (paginas 82 a 101) do trabalho
confeccionado pela Universidade Federal de Vigosa, que contém as tabelas 82 a 102, onde estdo apresentados
— sem qualquer meng¢do clara e especifica quanto a metodologia aplicada — os resultados absolutos para as
notas obtidas pelos seis participantes selecionados para adiarem o manual do aparelho celular MARCA E
para cada categoria considerada, acompanhada dos seus respectivos valores percentuais.

Ao proceder a andlise desses dois documentos, a MARCA E identificou - ja num primeiro plano
epistemologico de abordagem — dois pontos criticos do referido trabalho desenvolvido no dmbito do Programa
de Andlise de Produtos do Inmetro.

Primeiramente, constatou a auséncia de descri¢do da metodologia aplicada a pesquisa realizada, o
que retira o esperado embasamento técnico satisfatorio dos resultados apresentados. A auséncia de descri¢do
precisa e pormenorizada da metodologia — juntamente com suas variaveis intrinsecas — ndo permite que 0s
resultados apresentados sejam aceitos como validos para a universalidade de usudrios de aparelhos celulares
da MARCA E.

Além disso, a descri¢do dos resultados apresentados - embora realizada de forma precaria — sugere
que foi utilizada uma amostra de apenas seis usudrios, tamanho que evidentemente ndo é representativo da
universalidade de milhoes de usudrios de aparelhos celulares da MARCA E.

Esses dois pontos iniciais e elementares foram objeto de parecer técnico sintetizado elaborado pela
TNS Research International Brasil, empresa que compée o Kantar Group, maior rede de pesquisa, insights e
consultoria do mundo, conforme copia anexa (doc. 01).

Diante desse quadro, complementando por aspectos especificos apresentados a seguir, a MARCA E
considera invdlidos os resultados dos ensaios promovidos pelo Inmetro e realizados pelo Departamento de
Economia Doméstica da Universidade Federal de Vigosa — MG. Tais resultados, da forma como apresentados,
ndo refletem a realidade do relacionamento MARCA E/consumidor intermediado pelos manuais de instrug¢do
dos aparelhos celulares. Os manuais, alias, consubstanciam apenas um dentre varios outros canais de
comunicagdo disponibilizados pela MARCA E aos seus consumidores.

Assim, antes de um completo e complexo debate acerca da metodologia a ser utilizada em ensaios e
avaliagoes dessa natureza, a MARCA E concebe como temerdria e precipitada qualquer iniciativa tendente a
disponibilizar os resultados dos ensaios a imprensa e ao publico em geral, sobretudo diante da possibilidade
de desvirtuamento de uma iniciativa extremamente louvavel, mas que requer aperfeicoamentos notaveis, como
se passa a demonstrar nos topicos seguintes.

Il — Os Manuais de Instrucdo de Aparelhos Celulares, o Relacionamento da MARCA E com o
Consumidor e o Papel do Inmetro nesse contexto:

Segundo dados levantados pelo Departamento de Pos-Venda da MARCA E, as reclamagoes de
consumidores relacionados a manuais de instrugdo de aparelhos de celulares sdo estatisticamente irrelevantes,
possuindo indices que tendem a zero.

Sabe-se que qualquer andlise promovida pelo Inmetro, por principio (ja que se trata da autarquia
federal centralizadora do Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial), deva ser
devidamente justificada e qualificada pela sua relevincia e amplitude sociais.

Nao ha nos documentos que chegaram ao conhecimento da MARCA E qualquer mengdo relacionada a
eventuais problemas reais relacionados ao tema manuais de instru¢do de aparelhos celulares que tenham sido
enfrentados cotidianamente por consumidores. Nem a Universidade realizadora dos ensaios nem o proprio
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Inmetro se preocuparam em inserir no trabalho capitulo especifico esclarecendo os motivos que justificariam
sua pertinéncia e relevancia.

Em outras palavras, do confronto entre (i) os dados empiricos acerca das reclamagoes de
consumidores atinentes a manuais de instrugoes de aparelhos celulares e (ii) os ensaios realizados pela
Universidade Federal de Vigosa, resulta a percep¢do de que o Inmetro parece procurar uma solug¢do para um
problema que simplesmente ndo existe.

Ainda que num plano propedéutico, esse aspecto relativo a justificagdo prévia de ensaios também pode
ser entendido como uma falha metodologica que real¢a a necessidade de um debate mais completo sobre o
tema.

111 — Algumas Inconsisténcias Notaveis dos Ensaios com Voluntdrios Relativos ao Manual do Aparelho
MARCA E (MODELO E):

Embora a auséncia de descrigdo analitica dificulte, por obvio, a verificagdo rigorosa da metodologia
utilizada nos ensaios e na divulgagdo dos resultados do trabalho sobre os manuais, sdo notdveis algumas
incongruéncias e assimetrias entre a tabela de resultados gerais da andlise em manuais de instru¢do de
telefones celulares e as tabelas 82 a 102, onde estdo apresentados os resultados absolutos da MARCA E.

A primeira indagagdo que surge ao se proceder a andlise da tabela de resultados gerais (que identifica
os manuais como sendo dos telefones A, B, C, D, E, F e G) é: Qual a correta relagdo entre essa tabela de
resultados gerais (na qual a MARCA E aparece, aparentemente, com os indices de 55%, 75% e 61%,
respectivamente nas colunas identificadas pelas referéncias ensaio de precisdo de agdes, ensaio de
compreensdo de figuras e ensaio de compreensdo de termos técnicos) e as tabelas parciais identificadas pelos
numeros 82 a 102? Houve uma média aritmética simples entre os resultados das tabelas parciais, resultando
nos numeros da tabela de resultados gerais? Se sim, qual (ou quais) das colunas das tabelas parciais foi (ou
foram) considerada(s) para a obtengdo dos resultados? Se ndo houve uma média aritmética simples, houve
entdo uma média aritmética ponderada? Se houve essa média ponderada, quem definiu os pesos de cada
resultado parcial? Com base em qual critério? Isso é racional ou arbitrdrio?

Outras questoes basilares surgem no aprofundamento da andlise (baseada, repita-se, nas informagoes
precarias disponibilizadas oficialmente @ MARCA E): Quando o manual de um aparelho é considerado com
alto indice de incompreensdo por parte dos voluntarios? Seria quando essa incompreensdo atinge mais do que
30% dos casos? Mais do que 50%? Mais do que 70%? Qual o critério? E razodvel esperar um indice de
compreensdo que beire 100% diante das circunstdncias propostas pelos realizadores dos ensaios aos seis
voluntarios? Alias, quais foram essas circunstancias? Essas circunstdncias sdo racionalmente reais ou, ao
menos, equiparaveis a realidade? Quanto tempo foi concedido aos voluntdrios para execucdo das tarefas
propostas? Esse tempo é compativel com a realidade de um usudrio padrdo de aparelhos celulares?

A tabela 101 (pagina 98 do trabalho realizado pela Universidade Federal de Vigosa) simboliza de
modo sintetizado a assimetria entre as notas absolutas e o resultado geral. Foram analisadas (ndo se sabe ao
certo de que forma) dezesseis ag¢oes (escolhidas, ao que parece, arbitrariamente pelos realizadores dos
ensaios). O manual do aparelho MARCA E submetido aos testes (MODELO E) apresentou (sob a perspectiva
dos seis voluntarios) a totalidade das informacées em oito dessas acbes (montagem, acertar data/hora,
identificar chamadas, bloquear teclado, gravador, radio, cronémetro e contador). Em nenhuma dessas
dezesseis a¢oes houve um indice de informag¢do ausente maior que 50% (sob a perspectiva, frise-se, dos seis
voluntarios). Supondo-se que essas informagoes extraidas da tabela 101 (referente a notas absolutas) estejam
corretas, como classificar o manual como inadequado, ou com alto indice de incompreensdo por parte dos
voluntdrios, ou como ndo conforme, ou simplesmente como reprovado? Isso é razoavel? Isso reflete a
realidade? Ou se trata mera e simplesmente de um ato arbitrario?

Outro ponto de inconsisténcia - extraido das tabelas 95, 96, 97 e 98 — que salta aos olhos:
E possivel, correto, racional, razodvel e justo tomar um manual por inadequado (ou, como preferem os
realizadores da pesquisa, por detentor de alto indice de incompreensdo por parte dos voluntarios) quando o
voluntario ndo encontrou uma informagdo que constava inequivocamente do manual, como ocorreu em
diversas operagoes relativas ao manual do aparelho da MARCA E utilizado?

As respostas a esse questionamentos confirmam a inconsisténcia metodologicas dos ensaios e levam a
conclusdo de que os resultados apresentados na tabela geral da andlise guardam fiel simetria com os
resultados individuais e absolutos expostos nas tabelas 82 a 102. Isso equivale a dizer que os ensaios com
voluntarios apresentam problemas extrinsecos (relacionados a escolha e descri¢gio da metodologia) e
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problemas intrinsecos (relativos a propria compatibilidade interna entre a coleta dos dados e a apresentag¢do
dos resultados).

Isso tudo sem considerar o grau de subjetivismo inerente a esse tipo de avalia¢do. Esse grau de
subjetivismo poderia ter sido amenizado caso a amostra escolhida pelos realizadores dos ensaios tivesse
alcangado um numero representativo do universo de usudrios de parelhos celulares da MARCA E no Brasil, o
que infelizmente ndo ocorreu.

1V — As Normas Internacionais Utilizadas na Avaliagdo:

Em uma reunido realizada no dia 02 de margo p.p., apos ouvir algumas ponderagoes da Abinee
(Associa¢do da qual faz parte a empres E) sobre a inaplicabilidade de alguma normas técnicas utilizadas no
trabalho elaborado pela Universidade Federal de Vigosa, o Inmetro concordou em retirar dos resultados do
relatorio sobre os manuais as referéncias as normas ISO 2145:1978, 9355-1:1999 e 9355-2:1999. Mantera
apenas a referéncia a norma ISO 37:1995.

Em relac¢do a essa ultima norma, a ISO 37:1995, a MARCA E pondera que apenas algumas partes dela
sdo aplicaveis pelo Direito brasileiro — sdo atendidas pela MARCA E no processo de confec¢do de seus
manuais.

Nas avaliacoes realizadas pela Universidade Federal de Vigosa constatou-se (mais uma vez sem
detalhamento metodologico) que 38% dos itens do manual do aparelho da MARCA E analisado ndo estdo em
conformidade com a referida norma I1SO 37:1995. Em raciocinio inverso, o manual do aparelho da MARCA E
analisado atende (segundo os dados da questionavel tabela de resultados gerais) a aproximadamente 62% da
1SO GUIDE 37:1995.

Note-se que por meio da tabela 102 (localizada na pagina 99 do trabalho) a propria Universidade
Federal de Vigosa reconhece a ndo aplicabilidade de algumas partes da 1SO GUIDE 37:1995 a manuais de
aparelhos celulares. Essas partes ndo coincidem necessariamente com as partes que a MARCA E entende ndo
aplicaveis, mas o dado serve para exemplificar de modo consistente a séria divergéncia técnica que existe em
relacdo a exatiddo das partes da ISO GUIDE 37:1995 efetivamente aplicaveis a manuais de aparelhos
celulares.

Indaga-se entdo: Um manual que atende a mais de 60% de um guia técnico orientador, mas ndo
obrigatério, deve ser considerado conforme ou nio conforme? E razodvel esperar um indice de atendimento a
1SO GUIDE 37:1995 que beire 100% diante da clara divergéncia sobre a aplicabilidade de diversas partes
desse guia? Ainda, sera um manual que, mesmo segundo critérios questionaveis, atende a 62% da norma,
merece ser taxado como reprovado ou ndo conforme em rede nacional?

Parece claro que a resposta a primeira indaga¢do deve ser conforme e as demais deve ser
ostensivamente negativa.

As respostas as referidas perguntas levam a conclusdo de que, mesmo perante aos critérios internos
das avaliagoes feitas pela Universidade Federal de Vigosa, o manual do aparelho MARCA E analisado atende
a ISO GUIDE 37:1995. Assim, no tocante a segunda parte do resultado feral da analise em manuais de
instrugoes de telefones celulares (a parte relativa a avaliagdo da construgdao dos manuais com base em normas
técnicas internacionais) o manual do aparelho da MARCA E analisado deve ser considerado conforme.

V — A Obediéncia ao Codigo de Defesa do Consumidor e as Resolu¢oes da Anatel; E o Processo
Continuo de Aperfeicoamento:

Embora o trabalho realizado pelo Departamento de Economia Doméstica da Universidade Federal de
Vicosa — MG ndo aborde esta questdo, a MARCA E destaca que seus manuais de instru¢do atendem com rigor
ao estabelecido no Codigo de Defesa do Consumidor e nas Resolugbes da Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes (Anatel) — normas que, ao contrario das disposi¢oes técnicas dos guias ISO, sdo de
aplicag¢do obrigatoria no territorio nacional.

Prova desse rigor no cumprimento das normas internas é o indice praticamente insignificante de
reclamacées de consumidores relacionados a esses manuais de instrugdo.

Nao obstante essa situacdo, a MARCA E promove pesquisas continuas com seus consumidores, a fim
de aprimorar os seus manuais de instru¢do a cada novo modelo de aparelho celular langado no mercado.
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No dmbito desse processo continuo de aprimoramento, a MARCA E informa que participa ativamente
de uma comissdo coordenada pela Abinee com vistas a elaboragdo de um Codigo de Autorregulagdo para o
setor de fabrica¢do de aparelhos celulares. A confecg¢do desse Codigo esta sendo capitaneado pelo professor
José Geraldo Brito Filomeno, que ja estd em fase de revisdo do sétimo (e provavelmente ultimo) esbogo do
referido Codigo, o qual contarda com capitulo especifico sobre os manuais de instru¢do dos aparelhos
celulares.

Essas informagoes, paralelas a pesquisa promovida pelo Inmetro, servem para refor¢ar o
compromisso da MARCA E com o consumidor de seus produtos e fixar a percep¢do de que o Inmetro,
escapando da sua tradigdo historica e inquestionavel de bem servir ao pais, parece procurar uma solu¢do para
um problema que rigorosamente ndo existe.

VI — Conclusoes e Requerimentos:

Diante das sintéticas consideragoes apresentadas nesta resposta e do documento que a acompanha
(parecer técnico da empresa TNS), algumas conclusoes podem ser firmemente enumeradas:

Inexiste nos documentos apresentados a MARCA E descrigdo da metodologia aplicada a pesquisa
realizada, de maneira que ndo ha embasamento técnico satisfatorio dos resultados apresentados.

Uma amostra de apenas seis usudrios revela-se insuficiente para representar a universalidade de
milhées de usudrios de aparelhos celulares da MARCA E no Brasil

Inexiste nos documentos apresentados a MARCA E qualquer demonstrag¢do de problemas reais
relacionados ao tema manuais de instrugdo de aparelhos celulares.

Ha incongruéncia e assimetrias notdveis entre a tabela de resultados gerais da andlise e as tabelas 82
a 102, onde estdo apresentados os resultados absolutos e especificos da MARCA E.

Essas incongruéncias e assimetrias — demonstradas nos paragrafos precedentes mesmo diante da
precariedade de informagoes constantes dos documentos apresentados pelo Inmetro — sinalizam para o fato de
que a tabela de resultados gerais apresenta informagoes subjetivas e destoantes da realidade do
relacionamento MARCA E/consumidor intermediado pelos manuais de instrugdo dos aparelhos celulares.

No que se refere a segunda parte do resultado geral da andlise em manuais de instrugoes de telefones
celulares ( a parte relativa a avaliagdo da constru¢do dos manuais com base em normas técnicas
internacionais — a ISO 37:1995) o manual do aparelho da MARCA E analisado deve ser considerado
conforme.

A MARCA E cumpre com o estabelecido no Codigo de Defesa do Consumidor e com as exigéncias da
Agencia Nacional de Telecomunicagoes (Anatel) no processo de confec¢do e aprimoramento de seus manuais
de instrugdo.

Sendo o intuito do Inmetro incentivar consumidores de aparelhos em geral a se familiarizarem com os
manuais e suas informagoes técnicas, entendemos ndo ser veiculagdo de matéria que conclui estarem os
manuais reprovados ou ndo conformes segundo norma técnica ndo obrigatoria a forma adequada para atingir
tal finalidade. Alem disso, se revestida dessa forma, a presente iniciativa poderd, ainda, causar confusdo entre
os consumidores, que poderdo concluir que os produtos tratados nesses manuais também apresentariam
alguma ndo conformidade.

Essas conclusoes tornam legitimo e inevitavel o pedido, aqui formalizado, de suspensdo de qualquer
divulgacao dos resultados dos ensaios e avaliagoes a imprensa e ao publico em geral antes que tais ensaios e
avaliagoes sejam refeitos , precedidos de um amplo, completo e complexo debate acerca da metodologia a ser
utilizada nos trabalhos, evitando-se, assim, que uma iniciativa a priori tdo louvavel seja maculada por
subjetivismos e ambigiiidades.

Por fim, a MARCA E consigna o respeito e a admira¢do que nutre pelo Inmetro e se coloca a
disposicdo para providenciar quaisquer informagoes e/ou documentos que possam auxiliar esta D. autarquia
no cumprimento efetivo e imprescindivel de suas fungéoes institucionais.

Resposta do Inmetro enviada ao fabricante: Em 2003, o Inmetro realizou uma primeira andlise em
manuais de instrucdes, escolhendo o fogido como produto relacionado, ja que se trata de um produto
familiar & maioria das pessoas, presente em 97,7% das residéncias brasileiras e que exige procedimentos
de uso pouco complexos.
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A anadlise, cuja metodologia foi desenvolvida no Departamento de Economia Doméstica da Universidade
Federal de Vicosa, em Minas Gerais, consistiu em selecionar 350 voluntarios com perfil variado e instrui-
los a ler os manuais e executar as instrucoes de desembalagem, montagem, instalacio, uso e limpeza dos
fogoes.

O resultado geral demonstrou que, de forma geral, houve altos indices de compreensio errada e de nao
compreensiao das informacoes basicas, e o relatério final da analise concluiu que, da forma como foram
elaborados, os manuais nio apenas dificultavam, mas de fato impediam que fossem executados os
procedimentos propostos.

Seguem algumas das conclusdes pertinentes aquela anilise:

e Para compensar a falta de informacdo adequada nos manuais, os voluntdrios recorreram a
intuicdo para executar os procedimentos;

o A deficiéncia das figuras que ilustravam os procedimentos foi responsdavel pelo alto indice de
compreensdo errada e ndo compreensdo dos procedimentos;

B

o A utilizagdo de termos técnicos desconhecidos e palavras pouco familiares a maioria dos
voluntdrios provocou dificuldade para diferenciar as funcoes e possibilitou interpretacio

diferente da intencdo que o projetista queria comunicar, levando a utilizacdo errada de
determinadas funcgées propostas;

e Quando as instrucoes referiam-se a novas tecnologias apresentadas pelos modelos mais
modernos, os usudrios demonstraram baixa compreensdio. De fato, os voluntdrios que leram os
manuais dos produtos com inovacdo tecnologica apresentaram um numero bem maior de
duvidas;

e Observou-se que alguns manuais referiam-se a familias inteiras de produtos, ndo sendo
aplicaveis a nenhum modelo de produto em particular. Essa generalizacdo de informacaées
acarretou incompreensdo das informacaes.

Como se pode observar, foram constatadas dificuldades significativas na interpretacio dos manuais,
gerando falta de entendimento da sequéncia logica das instrucdes, da linguagem técnica e do
detalhamento das ilustracdes. Juntas, essas dificuldades contribuem para que os consumidores via de
regra considerem os manuais pouco confidveis e até mesmo dispensaveis, dependendo do grau de
familiaridade que supdem ter com o produto.

Nesse contexto, o Inmetro resolveu realizar uma segunda analise em manuais de instrugoes, selecionando
desta vez um aparelho igualmente popular entre os brasileiros: o telefone celular. Trata-se de um
produto utilizado por mais de 166 milhées de pessoas que possuem, portanto, algum grau de
familiaridade com suas funcdes basicas. Um outro fator que justifica esta analise é a rapidez com que os
modelos lancados no mercado sdo substituidos por modelos mais novos e com novas fungdes, que
eventualmente podem nio ser bem compreendidas ou aproveitadas pelos usuarios.

Sendo o principal objetivo do Programa de Analise de Produtos a proposicio de medidas de melhoria
para os produtos e servicos analisados, a presente analise, em conjunto com os resultados de 2003,
podera fundamentar a solicitacio de instalacido de comissio de estudos, no ambito da Associacio
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), para o desenvolvimento e publicacio de uma norma brasileira
que estabeleca critérios minimos para a elaboracdo de manuais de instrucdes nio apenas para telefones
celulares, mas para qualquer produto.

Cabe ressaltar, no entanto, dois aspectos importantes:

c¢) Os telefones celulares sio produtos que apresentam alto nivel de inovacio tecnoldgica.
Mesmo os modelos mais simples contém diversas funcdes uteis para os consumidores e que
agregam valor aos produtos. Se por um lado a sofisticacdo tecnolégica permite que além do
telefone esses aparelhos disponham de uma gama enorme de funcdes, por outro lado seu uso é
complexo. Apesar do reconhecido esforco dos fabricantes em fazer os aparelhos serem
acompanhados de manuais de instrucdes, ndo é tarefa ficil elabora-los de forma que os
usuarios de diferentes perfis possam utilizar a plenitude de suas funcdes, o que torna a
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presente analise importante na medida em que sera desmembrada em acdes de melhoria para
0S manuais;

d) A anailise foi realizada nos manuais de instrucées, e nio nos aparelhos.

Respeitando o posicionamento enviado pela MARCA E, que sera incluido no relatério final a ser
disponibilizado para a aimprensa e o publico em geral, o Inmetro discorda da afirmacdo de que os
resultados nao tém validade devido a falta de descri¢io pormenorizada da metodologia e ao tamanho da
amostra considerada.

O procedimento do Programa de Analise de Produtos prevé o envolvimento do setor produtivo, através
de suas entidades representativas, no processo de elaboracio de metodologia a ser utilizada como base
para os ensaios, e com esse objetivo foi convidada a Associacio Brasileira da Industria Elétrica e
Eletronica — ABINEE que nio participou nem enviou contribuicées ao documento final que descrevia
detalhadamente os critérios adotados para a analise.

Cabe esclarecer, ainda, que a amostragem atendeu ao nimero de participantes recomendado pelo
ISO/IEC Guide 37:1995 e as diretrizes do Programa de Anélise de Produtos, que simula a aquisicio, o
uso e o descarte dos produtos e servicos analisados. Foram selecionados seis individuos para cada manual
de instrucées, composta por individuos de ambos os sexos e divididos em faixas etarias (menor que 25
anos, de 25 a 50 anos, acima de 50 anos). Naturalmente, a amostra contou com individuos que ja
possuiam experiéncias anteriores com telefones celulares, mas niao para os aparelhos ja conhecidos pelos
individuos. Todos os ensaios foram gravados e transcritos para que os voluntarios validassem suas
observacdes feitas no decorrer dos procedimentos. Os registros também serviram para reavaliacdo das
situacdes dubias.

E contestivel a afirmacio da empresa de que o Inmetro nio apresentou motivos que justifiquem a
pertinéncia e a releviancia da analise, uma vez que, durante a etapa de posicionamento, os atendentes do
Servico de Atendimento ao Consumidor da MARCA E, recusaram-se a informar o nome e o contato da
pessoa responsavel pelo recebimento dos resultados. Assim, a documentacdo foi enviada para o Sr.
Mauricio de Oliveira, identificado como assessor de imprensa da MARCA E, em 15/10/2009. Em
03/02/2010, o Sr. Claudio César Kurinari entrou em contato com o Inmetro para solicitar o reenvio,
informando que a primeira documentac¢io perdeu-se na empresa.

A percepcio de que a empresa nao reconhece a existéncia de problemas nos manuais de instrucio devido
ao baixo numero de reclamacoes é, da mesma forma, discutivel, tendo em vista que o manual de
instrucoes referente ao modelo de telefone celular da MARCA E foi considerado nao conforme ao
ISO/IEC Guide 37:1995 - Instructions for Use of Products of Consumer Interest, com indice de 38% de
nao conformidade.

Dentre as ndo conformidades observadas, destacam-se as seguintes:

- as instrugdes nio seguem o passo a passo para a sequéncia de uso do produto;

- ilustragdes sem texto e legenda;

- ilustragdes nio complementam as informacdes e nio estao proximas dos textos aos quais se referem;
- os diagramas de fluxo nio estdo proximos dos textos aos quais se referem;

- nio apresenta uma lista de possiveis defeitos, com a indicacio de possibilidade de reparo por parte do
usuario ou busca de assisténcia técnica;

- alertas com ilustracgoes existentes nao utilizam os termos devidos (adverténcia, cautela, cuidado);
- termos técnicos sem definicao;

- algumas frases contém mais de 16 palavras;

- algumas frases contém nomes complexos;

- contém erros gramaticais e/ou ortograficos;

- ha palavras abreviadas;

- nfio possui bom contraste de impressio;
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- altura da letra nao atende ao minimo recomendado de 1,5mm;
- a altura da letra nio atende ao recomendado para texto continuo (3,2 a 5,6mm);

Observa-se que ndo ha obrigatoriedade de atendimento a este Guia, que recomenda critérios para a
elaboracio e estruturacio e organizacio de documentos. Mas sua utilizacio como documento de
referéncia ¢ 1til na interpretaciio dos resultados dos ensaios com voluntarios, além de ter ficado evidente
que os manuais que mais atenderam as recomendacdes deste Guia também foram aqueles com
maior indice de compreensio por parte dos voluntarios utilizados na analise.

Em relacio a anilise, 0 manual do telefone celular da MARCA E obteve o seguinte resultado:

Ensaios com voluntarios
PE:zias:god:e Ensaio de Ensaio de
AcBes Compreensao | Compreensao de 1S0/IEC Guide
Manuais dos G de Figuras Termos Técnicos ul
% de casos nos | , 37:1995
aparelhos - 0 de casos nhos | % de casos nos ; .
quais os a - % de itens atendidos
voluntarios quais os quais os
conseguiram voluntarios voluntarios
9 compreenderam | compreenderam
e as figuras os termos técnicos
funcgoes
MARCA E o o o o
MODELO E 45% 25% 39% 62%

O critério utilizado para obter os resultados dos ensaios com voluntarios foi a soma dos casos de sucesso
(ou seja, executaram as fung¢ées, compreenderam as figuras e os termos técnicos), dividido pelo niimero
de casos possiveis, explicado como no exemplo que segue:

Ensaio de precisdo de acées: 45% de Nenhum/Menor Erro (132 casos em 294 possiveis), ou seja, nos casos
nos quais o voluntdrio teve sucesso na primeira tentativa ou apds corrigir sua interpretacdo equivocada da
instrugdo.

E importante lembrar que os resultados foram interpretados sob a ética do usuario, sendo explicitado
que aos ensaios com voluntiarios niao foram atribuida classificacido de “conformidade” ou “nao
conformidade” ou, ainda, classificacio de “aprovacio” ou “reprovacio” uma vez que o objetivo é que as
empresas explorem as informacdes prestadas e interpretem se cabem medidas de melhoria para os seus
respectivos manuais com base nos resultados desses ensaios. Nesse sentido, ressaltamos que o processo de
definicio dos critérios cumpriu as diretrizes do Inmetro na conduc¢do do Programa de Anailise de
Produtos, que estabelece como etapa obrigatéria o convite a entidade representativa dos fabricantes para
participar da elaboracio da metodologia a ser utilizada.

Sobre a questio da aplicabilidade do ISO/IEC Guide 37:1995, mencionada no posicionamento da
empresa, o procedimento do Programa de Analise de Produtos ndo prevé o caso de atendimento parcial
dos itens de um documento de referéncia que tenham sido selecionados durante a elaboragdo da
metodologia - o que evidencia a importincia da participacio do setor produtivo no processo- sendo
atribuido resultado “conforme” ou “nio conforme” aos casos de atendimento ou ndo atendimento
integral.

Entretanto, diante dos argumentos apresentados pela Abinee em reuniées em 05/03/2010 e 09/03/2010, o
Inmetro revisou todo o processo de elaboracio de metodologia e realizacio dos ensaios, bem como o
processo de envio de resultados aos respectivos fabricantes, e nio encontrou razées que justifiquem a
interrupcio da divulgacdo publica ou a alteracio do resultado “ndo conforme” para o manual do
telefone celular da MARCA E. O Inmetro, atendendo a solicitacio da Abinee apresentada nas referidas
reunides, retirou do relatério a expressio “% de itens niao conformes”, substituindo a mesma por “% de
itens atendidos”, de forma a evidenciar o aspecto positivo do atendimento a itens do Guia.
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As eventuais criticas e sugestdes de melhoria para o aperfeicoamento da metodologia sio bem vindas, e
poderiao ser debatidas apés a divulgacio dos resultados, de modo que todas as partes interessadas
possam avaliar a pertinéncia de a¢cées de melhoria.

O Inmetro entende que as informacdes contidas no relatoério final de andlise sdo claras na caracterizacio
do objeto da anailise, ou seja, os manuais de instrucio, e nio os aparelhos de telefone celular, e ratifica a
validade da metodologia e a utilidade da analise realizada com base nesses critérios.

Por ultimo, segue, em anexo, Nota Técnica sobre a andlise em manuais de instrucdes para telefones
celulares, na qual podera ser consultada a bibliografia utilizada pelo Departamento de Economia
Doméstica da Universidade Federal de Vigosa para definicdo dos critérios que serviram de base para a
metodologia em discussio.

» Os demais fabricantes nio enviaram posicionamento até ao término do prazo
estabelecido.

10. POSICIONAMENTO DA ANATEL

“Refiro-me ao Oficio no. 016/Presi, datado de 25 de janeiro de 2010 e protocolado nesta Agéncia sob
o no. 53500.002380/2010, por meio do qual Vossa Senhoria informa sobre a conclusdo da andlise em manuais
de instru¢do de telefones celulares, dentro do Programa de Andise de Produtos do Inmetro, bem como
encaminha o respectivo resultado.

Relativamente ao assunto, informo que a Geréncia de Certificagdo da Superintendéncia de
Radiofrequéncia e Fiscalizagdo desta Agéncia realizou contato com a Divisdo de Orientagdo e Incentivo a
Qualidade do Inmetro, manifestando interesse em participar do futuro grupo que deverd ser criado para
elaboragdo de norma sobre a confec¢do de manual de produtos para usudario.

Atenciosamente,
Ronaldo Mota Sardenberg

Presidente”
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11. CONCLUSOES

De acordo com os resultados obtidos, a conclusdo sobre a analise em manuais de instrugdes de
telefones celulares pode ser dividida em duas partes: a primeira diz respeito aos ensaios com 0s
voluntarios, nos quais foi explorada a capacidade de executar as funcdes dos aparelhos a partir das
informagdes lidas nos manuais. Nessa etapa, foram constatados significativos indices de ndo
localizagdo e incompreensdo das instrucdes, das figuras e dos termos técnicos utilizados pelos
fabricantes, resultando em impossibilidade na realizacdo das operagdes e dos procedimentos de
seguran¢a. Em média, o indice de ndo realizagdo de tarefas ultrapassou 50%, ou seja, os voluntarios
ndo conseguiram realizar metade das fungdes basicas oferecidas pelos fabricantes, e pelas quais
pagaram ao adquirir os aparelhos.

A segunda conclusido esta relacionada com o atendimento aos critérios recomendados no Guia
ISO/IEC 37 - que recomenda critérios para a elaboracdo e estruturagdo de documentos. Mesmo nao
existindo obrigatoriedade de atendimento a esses critérios, pdde-se verificar que os manuais de
instrucoes mais adequados ao Guia também tiveram indices maiores de compreensdo por parte dos
voluntérios.

A andlise mostrou que manuais elaborados com base em alguma padronizagdo de estruturagdo
e cuidado na linguagem facilitam a compreensdo dos consumidores e que a solugdo do problema pode
ser o estabelecimento de critérios que orientem a construgdo desses documentos.

Cabe ressaltar novamente que os aparelhos atualmente oferecidos aos consumidores possuem
diversas fungoes — telefonar ¢ apenas uma delas — que possuem graus diferentes de complexidade,
nem sempre faceis de compreender tendo em vista, inclusive, a grande diversidade cultural e
educacional no pais. Dai a importancia dos manuais de instrugdes, que devem facilitar o acesso a
tecnologia oferecida pelos fabricantes e pela qual os consumidores pagaram ao adquirir os aparelhos.

Nesse contexto, considerando que a situacdo nao esta restrita apenas aos manuais de telefones
celulares, podendo ser estendida aos produtos de forma geral, o Inmetro articulard com as partes
interessadas, em especial os fabricantes que demonstraram interesse em aperfeigoar seus manuais,
uma discussdo para avaliar a conveniéncia de desenvolver, no ambito da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas, uma norma brasileira que estabeleca critérios minimos para elaborar manuais de
instrugoes.

Rio de Janeiro,  de marc¢o de 2010.
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