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Введение

В настоящем стандарте рассмотрены вопросы разработки руководства пользователя, касающие­
ся пользовательских интерфейсов.

Основной целью руководства пользователя является помощь взаимодействию пользователя с 
системой посредством:

- более эффективного использования системы;
- снижения умственной нагрузки пользователя;
- помощи пользователям при обработке ошибок;
- помощи пользователям с различными уровнями навыков.
Настоящий стандарт полезен:
- разработчикам руководства пользователя;
- разработчикам методов проектирования руководства пользователя;
- покупателям, которые используют настоящий стандарт при приобретении продукции;
- ответственным за обеспечение соответствия продукции рекомендациям настоящего стандарта.
Главным получателем преимуществ от применения настоящего стандарта является конечный

пользователь видеодисплейного терминала (ВДТ). Именно потребности конечного пользователя лег­
ли в основу рекомендаций, приведенных в настоящем стандарте. Применение положений стандарта 
способствует созданию пользовательских интерфейсов, обладающих более высокой пригодностью ис­
пользования и обеспечивающих более высокую производительность.

Для применения настоящего стандарта необходимо хорошее знание предполагаемого пользова­
теля, его окружающей среды и задач. При использовании настоящего стандарта должны быть опре­
делены задачи пользователя и четко идентифицированы ключевые задачи, представляющие собой 
наиболее часто выполняемые и наиболее важные.

Рекомендации по использованию настоящего стандарта приведены в приложении А.

IV
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Н А Ц И О Н А Л Ь Н Ы Й  С Т А Н Д А Р Т  Р О С С И Й С К О Й  Ф Е Д Е Р А Ц И И

ЭРГОНОМИЧЕСКИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ПРОВЕДЕНИЮ ОФИСНЫХ РАБОТ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ
ВИДЕОДИСПЛЕЙНЫХ ТЕРМИНАЛОВ

Ч а с т ь  13

Руководство пользователя

Ergonomic requirements for office work with visual display terminals. Part 13. User guidance

Дата введения — 2017— 12—01

1 Область применения

В настоящем стандарте приведены рекомендации по разработке элементов руководства пользо­
вателя. относящихся к программным пользовательским интерфейсам и их проверке. Руководство поль­
зователя в соответствии с настоящим стандартом является дополнительной информацией к обычному 
диалогу «пользователь — компьютер», которую система представляет пользователю по его запросу 
или автоматически. В дополнение к общим рекомендациям, приведенным в настоящем стандарте, ре­
комендации по руководству пользователя в зависимости от типа диалога приведены в ИСО 9241-12, 
ИСО 9241-14. ИСО 9241-15. ИСО 9241-161».

Настоящий стандарт применим к элементам взаимодействия, помогающим пользователю устра­
нять возникновение ошибок. Руководство пользователя, рассматриваемое в настоящем стандарте, 
включает в себя рекомендации, относящиеся к данным, обратной связи, информации о состоянии си­
стемы. обработке ошибок, онлайн-помощи, а также общие рекомендации для всех типов руководства 
пользователя.

Поддержка пользователя с помощью других средств (например, обучающих онлайн-программ, 
онлайн-документации, интеллектуальных средств помощи в работе системы) не рассмотрена в насто­
ящем стандарте.

Рекомендации в настоящем стандарте сформулированы так. что они не зависят от приложений, 
среды или технологий осуществления. Они соответствуют типовым ситуациям, включающим специаль­
ные потребности в информации и действиях.

Как и другие стандарты серии ИСО 9241, настоящий стандарт может быть применен полностью 
или частично. Например, для приложений, у которых отсутствует функция справки с оглавлением, нет 
необходимости соблюдать рекомендации настоящего стандарта, относящиеся к этой функции.

2 Нормативные ссы лки

В настоящем стандарте использованы нормативные ссылки на следующие стандарты:
ИСО 9241-12 Эргономические требования к проведению офисных работ с использованием 

видеодисплейных терминалов. Часть 12. Представление информации (ISO 9241-12 Ergonomic 
requirements for office work with visual display terminals (VDTs) — Part 12: Presentation of information)

ИСО 9241-14:1997 Эргономические требования к проведению офисных работ с использованием 
видеодисплейных терминалов. Часть 14. Диалоги, используемые в меню (ISO 9241-14:1997 Ergonomic 
requirements for office work with visual display terminals (VDTs) — Part 14: Menu dialogues)

11 При разработке следует также учитывать требования [47].

Издание официальное
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ИСО 9241-15:1997 Эргономические требования к проведению офисных работ с использованием 
видеодисплейных терминалов. Часть 15. Диалоги команд / командные диалоги (ISO 9241-15:1997 Er­
gonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTs) — Part 15: Command Dialogues) 

ИСО 9241-16 Эргономические требования к проведению офисных работ с использованием ви­
деодисплейных терминалов. Часть 16. Диалоги с прямым манипулированием (ISO 9241-16 Ergonomic 
requirements for office work with visual display terminals (VDTs) — Part 16: Direct manipulation dialogues)

П р и м е ч а н и е  — При пользовании настоящим стандартом целесообразно проверить действие ссылоч­
ных стандартов в информационной системе общего пользования — на официальном сайте Федерального агент­
ства по техническому регулированию и метрологии в сети Интернет или по ежегодно издаваемому информаци­
онному указателю «Национальные стандарты», который опубликован по состоянию на 1 января текущего года, и 
по соответствующим ежегодно издаваемым информационным указателям, опубликованным в текущем году. Если 
ссылочный документ заменен (изменен), то при пользовании настоящим стандартом следует руководствоваться 
замененным (измененным) документом. Если ссылочный документ отменен без замены, то положение, в котором 
дана ссылка на него, применяется в части, не затрагивающей эту ссылку.

3 Термины и определения

В настоящем стандарте применены следующие термины с соответствующими определениями:
3.1 независимая помощь (browsable help): Вид помощи (вспомогательной информации), доступ 

к которой не зависит от текущего состояния выполняемой задачи. Темы помощи могут быть просмотре­
ны по желанию пользователя в любом порядке и любой последовательности.

3.2 контекстно-зависимая помощь (context-sensitive help): Вид помощи (вспомогательной ин­
формации). доступ к которой или диапазон тем раздела помощи зависит от информации, связанной с 
выполняемой пользователем задачей, последними введенными данными, выбранным обьектом. теку­
щим положением или текущим режимом работы системы или приложения.

3.3 ошибка (error): Ситуация, в которой реакция системы не соответствует цели пользователя. 
Ошибки делятся на ошибки навигации, синтаксические ошибки, концептуальные ошибки и т. д.

3.4 обработка ошибок (error management): Средства поддержки пользователя при обнаружении, 
объяснении и устранении ситуаций, вызывающих ошибки.

3.5 предотвращение ошибок (error prevention): Действия по снижению частоты возникновения 
ошибок.

3.6 обратная связь (feedback): Выход системы, предоставляемый пользователю в ответ на ввод 
данных пользователем, или сообщение о возникновении событий системы.

3.7 руководство, инструкция (руководящие принципы) (guidance): Элемент диалога, вклю­
чающий рекомендации, помогающие пользователю получить желаемый результат. Руководство может 
помочь пользователю выявить новые возможности системы, составить план достижения своей цели, 
оказать помощь в достижении цели управлять ситуацией в случае возникновения ошибок.

3.8 онлайн-помощь, онлайн-справка (on-line help): Дополнительная информация руководства 
пользователя помимо подсказок/запросов. обратной связи, сообщений о состоянии и ошибках, которая 
может быть предоставлена по инициативе пользователя или по инициативе системы, как правило, со­
держит информацию об особенностях системы и диалога и о том. как они могут быть использованы при 
выполнении пользователем задач.

3.9 запрос (prompt): Выход системы, запрашивающий ввод данных пользователем.
3.10 информация о состоянии (статусе) (status information): Информация, отражающая теку­

щее состояние системы.
3.11 руководство (подсказка) системы (system-initiated guidance): Руководство (подсказка), пре­

доставляемое пользователю системой без запроса пользователя о предоставлении ему руководства.

П р и м е ч а н и е  — Руководство, инициированное системой, содержит запросы, обратную связь, информа­
цию о сосгоянии'статусе и т. д.

3.12 руководство пользователя (user guidance): Дополнительная информация помимо обычно­
го диалога «пользователь — компьютер», которая предоставляется системой пользователю по запросу 
или автоматически.

3.13 руководство (по запросу пользователя) (user-initiated guidance): Руководство (подсказка), 
предоставляемое пользователю системой только по запросу пользователя.
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4 Применение настоящего стандарта

4.1 Целесообразность руководства пользователя

Руководство пользователя подходит для всех стилей взаимодействия, типов диалогов и режимов 
работы и представляет собой помощь пользователю при выполнении задач.

4.2 Применонио рекомендаций

Общие цели эргономичного проектирования приведены в разделах 5— 10. Отдельные рекоменда­
ции. направленные на достижение этих целей, следует применять в конкретных условиях, к которым 
они относятся (например, для конкретных групп пользователей, видов задач, условий работы, техноло­
гий). Форма отдельных рекомендаций включает в себя формулировку рекомендации, пример (при не­
обходимости) и примечания (при необходимости). В приведенных примерах к различным рекомендаци­
ям. как правило, описан вариант реализации этих рекомендаций. В некоторых примерах также указан 
предпочтительный вариант решения.

Конкретная рекомендация должна быть исследована на ее применимость, и если она применима, 
должна быть реализована в соответствующем руководстве пользователя, если нет доказательств того, 
что выполнение этой рекомендации может повлечь отклонение от целей проектирования/разработки 
или может привести к существенному снижению удобства использования. При анализе применимости 
рекомендации, как правило, следует рассматривать в том порядке, в котором они представлены в со­
ответствующем разделе или подразделе. При анализе выполнения применимых рекомендаций следу­
ет анализировать продукцию или наблюдать за работой пользователей из репрезентативной группы 
в условиях решения задач пользователя с привлечением пользователя. Примеры процедур, которые 
помогают анализировать применимость и определять соответствие применимым рекомендациям, при­
ведены в приложении А.

4.3 Оценка соответствия продукции

Если заявлено, что продукция соответствует всем применимым рекомендациям настоящего стан­
дарта. должны быть указаны процедуры, использованные при формировании требований к руководству 
пользователя, разработке и/или проверке их выполнения. Уровень детализации такой процедуры явля­
ется результатом соглашения между заинтересованными сторонами.

Пользователи настоящего стандарта могут либо использовать процедуры, приведенные в при­
ложении А. либо разработать другую процедуру с учетом особенностей разработки и/или условий про­
ведения проверки соответствия требованиям.

5 Общие рекомендации по руководству пользователя

5.1 Общие сведения

В данном разделе приведены общие рекомендации по разработке руководства пользователя (на­
пример, относящиеся к запросам, обратной связи, состоянию системы, управлению ошибками, онлайн- 
справкам).

5.2 Общие рекомендации

5.2.1 Рекомендуется, чтобы информация руководства пользователя была легко отличимой от 
другой отображаемой информации.

Пример —  В случае, если пользователь запраш ивает руководство , по является  отдельное  диа­
логовое окно другого  цвета .

5.2.2 Если сообщение руководства пользователя, представленное пользователю системой, боль­
ше не соответствует текущему состоянию системы или действиям пользователя, информацию необхо­
димо убрать с экрана.

5.2.3 Рекомендуется, чтобы руководство, представленное по запросу пользователя, оставалось 
доступным пользователю до тех пор. пока это ему необходимо.
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5.2.4 Рекомендуется представлять пользователю сообщения руководства пользователя, содер­
жащие конкретную информацию, относящуюся к содержанию и текущему состоянию задачи, а не об­
щую информацию.

Пример — «День месяца должен б ы т ь  указан  в диапазоне значений о т  1 до 31» в м е сто  «Н екоррект­
ны е данные».

5.2.5 Руководство пользователя не должно прерывать задачу пользователя или последователь­
ность диалога.

5.2.6 Для привлечения внимания пользователя к ситуациям, требующим особого внимания, не­
обходимо последовательно применять сообщения или использовать особый метод кодирования.

5.2.7 Рекомендуется, чтобы пользователи могли выбрать вариант руководства пользователя в 
зависимости от опыта взаимодействия с системой.

5.3 Формулировка сообщений руководства пользователя

5.3.1 Результат действия следует указывать до описания выполнения действия.
Пример — « Ч то б ы  о ч и с т и т ь  экран, наж м ите  Enter» 
в м е сто
«Нажмите Enter для т о г о ,  ч т о б ы  о ч и с т и т ь  экран».

5.3.2 Формулировка сообщения руководства пользователя должна усиливать у пользователя 
ощущение его контроля над задачей (а не системой).

Пример — « Ч то б ы  сохр а ни ть  изменения, наж м и те  [ОК]»  
в м е сто
«Система сохр а ни т Ваши изменения, если В ы  наж м ете  [ОК]».

5.3.3 В целом сообщения руководства пользователя следует формулировать в виде положитель­
ных утверждений, относящихся к тому, что нужно делать, а не к тому, чего необходимо избегать. Однако 
негативные утверждения следует использовать для обозначения исключения из правил или чтобы под­
черкнуть это обстоятельство.

Пример 1 — «Ч т о б ы  у д а л и ть  символы  слева о т  курсора, используйте  клавиш у  
«backspace», а не клавиш у «delete».

Пример 2  — «Не р а б о т а й т е  с л е нто чны м  накопителем , если программа архивирования данных 
все еще р а б о та е т»  

в м е сто
«Данные можно сохранять  на дисках или л е н то чн ы х  накопителях, за исключением м ом ентов , к о г ­

да р а б о т а е т  программа архивирования данных».

5.3.4 Сообщения руководства пользователя следует формулировать, используя однотипные 
грамматические конструкции.

Пример 1 — «Д о с ту п н ы е  опции: 
о т о б р а з и т ь  файл, 
р а с п е ч а та ть  файл, 
уд а л и ть  файл» 
в м е сто
«Д оступны е опции: 
о т о б р а з и т ь  файл, 
файловая печать , 
удаление файла».

5.3.5 Если руководство пользователя содержит написанный или произносимый текст, сообщения 
следует формулировать в виде коротких простых предложений.

5.3.6 Предложения руководства пользователя следует формулировать в виде активного диалога, 
кроме тех случаев, когда это противоречит правилам национального языка пользователя.

5.3.7 В руководстве пользователя следует использовать термины, наиболее часто используемые 
пользователями при выполнении задач.

П р и м е ч а н и е  — При использовании терминов, применяемых пользователями, избегают терминов, при­
меняемых разработчиками, которые могут быть неприменимы при выполнении задачи.

4



ГОСТ Р ИСО 9241-13—2016

5.3.8 Сообщения руководства пользователя следует формулировать с использованием эмоцио­
нально нейтральных терминов. Они должны удовлетворять следующим условиям:

- сообщения не должны нести эмоционально покровительственную окраску по отношению к поль­
зователю:

- сообщения не должны содержать оскорбительных характеристик человека,
- сообщения не должны содержать неуместного юмора.

6 Запросы  для ввода данны х

6.1 Общие сведения

Запрос для ввода данных указывает на то. что система ожидает от пользователя ввода данных. 
Запрос может быть общим или конкретным. Общий запрос указывает на то. что система ожидает от 
пользователя ввода данных, но не указывает явно тип ожидаемых при вводе данных (например. «DOS 
«У», запрос командной строки в ОС UNIX «S»). Конкретный запрос показывает, что система ожидает 
ввод данных пользователем, а также сообщает пользователю тип вводимых данных, который ожидает­
ся на данный момент в диалоге (например: «Введите имя файла, который требуется загрузить»),

6.2 Рекомендации для запроса ввода данных

Большая часть рекомендаций, относящихся к запросу ввода данных, применима в той же степени 
к запросу «наименования поля» в случае, если они встречаются в диалогах при заполнении форм.

6.2.1 При вводе в запросе следует указывать в неявной форме (если это общий запрос) или в 
явной форме (если это конкретный запрос) тип данных, которые ожидает диалоговая система.

6.2.2 Конкретные запросы должны быть использованы при выполнении приведенных ниже усло­
вий. Чем больше из приведенных условий выполнено, тем более уместно использование конкретного 
запроса.

а) Пользователь не знаком с системой и нуждается в информации о том. как следует действовать.
б) Набор допустимых для ввода данных ограничен.
в) Требования задач (например, сложная задача, требующая последовательных действий, не­

обходимо свести к минимуму ошибки) предполагают, что следует направлять пользователя при вводе 
данных.

6.2.3 Общий запрос следует использовать в приведенных ниже условиях. Чем больше из приве­
денных условий выполнено, тем более уместно использование общего запроса.

а) Не выполнены условия для использования конкретного запроса.
б) Имеется много типов вводимых данных, и для указания информации о всех альтернативах не­

достаточно места на дисплее.
П р и м е ч а н и е  —  При использовании общего запроса важно учитывать различия в навыках пользователя 

(тех. кто знаком с такими запросами, и тех. кто их не встречал ранее).

6.2.4 Пользователю следует предоставлять возможность получения онлайн-помощи относитель­
но запросов, которые являются для него сложными или смысл которых он не понимает.

6.2.5 Если для выполнения задачи требуется конкретная последовательность действий пользова­
теля. следует отображать запрос для текущего этапа действий (см. также ИСО 9241-12,6.2.5).

6.2.6 Запросы для ввода данных/команд следует отображать в стандартном положении рядом с 
полем для ввода данных.

Пример — Д ля языков, в ко т о р ы х  п р и н я то  п и с а ть  слева направо, запрос о т о б р а ж а ю т  слева о т  
поля  ввода данных.

6.2.7 Если в запросе ввода данных определено значение по умолчанию, такое значение следует 
отображать визуально.

Пример — Сколько окон следует о т о б р а ж а т ь  при входе в си сте м у?

6.2.8 Запросы следует снабжать подсказками о типе ожидаемых при вводо данных с помощью 
форматирования полей для ввода данных последовательно и четко.

Пример — В ведите  те ку щ у ю  д а т у :__/ ___/ __
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7 Обратная связь

7.1 Общие сведения

Обратная связь предоставляет информацию в ответ на введенную пользователем информацию. 
Тип обратной связи зависит от задачи, состояния системы и введенной пользователем информации.

Примерами обратной связи могут быть:
- отображение символов на экране в порядке ввода их пользователем;
- отображение сообщения, указывающего на полученную и обрабатываемую в настоящий момент 

команду;
- видимое изменение в графической области данных после команды, направленной на изменение 

ее элементов;
- отображение окна слравкн/ломощи. если пользователь нажал на клавишу вызова справки;
- перемещение указателя на экране, отслеживающего движение мыши.

7.2 Рекомендации по использованию обратной связи

7.2.1 Каждый ввод данных пользователем должен сопровождаться своевременной и ощутимой 
обратной связью со стороны системы (см. также ISO 9241-15:1997. 7.9).

Пример — Ввод  с кл а ви атуры  о то б р а ж а е тся  с задержкой 150 мс о т  на ж а ти я  пользователем  на 
клавиши, кроме случаев, когда отображение символов нед опустим о  по требованиям  безопасности.

72.2  Обратную связь при нормальном выполнении задачи следует делать ненавязчивой и не от­
влекающей пользователя от выполнения задачи.

П р и м е ч а н и е  — Эта рекомендация не распространяется на такие сообщения руководства пользователя, 
как подтверждение удаления или уведомлений, касающихся критических событий, связанных с безопасностью, 
при которых требуется прерывание выполнения задач для получения соответствующей реакции пользователя.

7.2.3 При выборе типа обратной связи, предоставляемой системой, следует учитывать:
a) характеристики пользователя: рекомендуется, чтобы модальность обратной связи была со­

вместима с возможностями пользователя (например, система, предназначенная для слепых людей, 
должна обеспечивать обратную связь с помощью речи в дополнение к зрительной информации);

b) изменчивость в совокупности пользователей: обратная связь для начинающих пользователей 
должна содержать больше разъяснительной информации, чем для опытных пользователей;

c) требования к информации о задаче: обратная связь должна быть согласована с требованием 
задачи относительно внимания пользователя.

Пример — При выполнении задачи тр е б у е тс я , ч т о б ы  пользователь м ог о т в л е ка т ь с я  о т  экрана, 
п о э то м у  кроме визуального отображения предусм отрен другой т и п  об р а тно й  связи (например, голос, 
звуковой сигнал).

d) возможности системы: предоставление обратной связи не должно зависеть от наличия кон­
кретного оборудования (например, не следует использовать речевой вывод как единственную обрат­
ную связь, если в некоторых системах нет возможности воспроизведения речи).

7.2.4 Система должна четко указывать свое состояние всякий раз. когда меняется ее состояние 
(или режим).

Пример —  Когда пользователь в в о д и т  п о сл едовател ьн ость  команд для прерывания р а б о т ы  си­
сте м ы , обеспечиваю т индикацию изменившегося со сто я н и я  систем ы .

7.2.5 Когда пользователь выбирает отображаемый пункт для выполнения над ним некоторой опе­
рации или для того, чтобы выполнить его. пункт меню должен быть вьделен цветом или подсвечен (см. 
также ИСО 9241-14:1997, п. 7.1.4).

7.2.6 Если системой предусмотрено выполнение удаленных запросов (например, печать доку­
мента на удаленном принтере), пользователю должно быть предоставлено сообщение, подтверждаю­
щее выполнение запроса удаленного обслуживания.

7.2.7 Рекомендуется обеспечивать обратную связь по окончании выполнения запросов пользо­
вателя.

7.2.8 Если для завершения запроса пользователя требуется некоторое время, рекомендуется в 
диалоговой системе предусмотреть сообщение о том. что запрос принят. В диалоговой системе также 
следует обозначить момент, когда запрос успешно выполнен.
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Пример — П ользователь получает сообщение о завершении процесса. Если для выполнения опе­
рации т р е б у е т с я  более 5 с, о т о б р а ж а ю т  п и кто гр а м м у  песочных часов для индикации т о г о ,  ч т о  вы ­
полнение операции еще продолжается.

7.2.9 Рекомендуется, чтобы отклик системы (обратная связь) на ввод пользователем данных про­
исходил с соответствующей скоростью, чтобы не отвлекать пользователя от задачи (т. е. отклик должен 
быть не слишком медленным и не слишком быстрым).

Пример 1 — О братную  связь, связанную с переходом к  новому полю  формы, д а ю т  в пределах 
250 мс.

Пример 2 — Перемещение указателя  на дисплее происходи т с задержкой до 100 мс по отнош ени ю  
к  движениям указательного  у с т р о й с т в а  (например, мыши).

8 Информация о состоянии

8.1 Общие сведения

Состояние — информация руководства пользователя, отображающая текущее состояние компо­
нентов аппаратного иУили программного обеспечения системы. Такая информация включает в себя 
сведения о доступных и активных приложениях, режимах, процессах и оборудовании и т. д. Инфор­
мация о состоянии может быть представлена с разным уровнем детализации. Уровень детализации 
информации о состоянии должен соответствовать выполняемой пользователем задаче. И хотя инфор­
мация о состоянии может быть полезна всем пользователям, в большей мере она полезна опытным 
пользователям, которые достаточно много знают о системе, чтобы корректировать свои действия в 
соответствии с изменениями состояния системы.

Примерами областей, в которых предоставляют информацию о состоянии системы, могут быть:
- компьютерная сеть или электронная почта: краткая сводка запрошенных сообщений, других си­

стем или пользователей, доступных для общения;
- удаленные или локальные устройства: документы в очереди печати, неисправности устройств и 

завершение печати документов;
- выполнение большого количества задач, краткий список активных процессов или показатели за­

грузки системы;
- выбранные в настоящее время элементы;
- текущее состояние органов управления (например, кнопки — переключатели выбора, отмечен­

ные галочкой).
Состояние в соответствии с настоящим стандартом не включает в себя информацию, связанную 

с условиями возникновения ошибок.

8.2 Рекомендации об отображении информации о состоянии

8.2.1 Информация о состоянии должна постоянно предоставляться при выполнении приведен­
ных ниже условий. Чем больше условий выполнено, тем более уместно непрерывное представление 
информации о состоянии.

a) Информация о состоянии имеет отношение к выполняемой задаче пользователя, а задержки 
в предоставлении информации могут привести к ошибкам в выполнении задачи, снижению производи­
тельности или к серьезным сбоям системы.

b ) Информация о состоянии имеет отношение к выполняемой задаче пользователя, и в распоря­
жении системы достаточно ресурсов (например, возможностей обработки и пространства дисплея) для 
размещения информации и о состоянии системы, и о задаче пользователя.

8.2.2 Информацию о состоянии системы следует автоматически предоставлять в следующих ус­
ловиях. Чем больше из перечисленных условий выполнено, тем более уместно использование автома­
тически предоставляемой информации о состоянии.

a) Информация о состоянии имеет отношение к задаче пользователя, и ее автоматическое пре­
доставление скорее всего не приведет к нарушению выполнения задач пользователя.

b) Информация о состоянии является единственным способом обратной связи, предоставляемой 
в ответ на действия пользователя (например, если объект выбран, он меняет цвет).

c) Пользователь имеет минимальный объем обучения или опыта работы с системой или прило­
жением и не знает, как запросить информацию о состоянии.
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d) Систему или приложение используют достаточно редко.
e) Изменение состояния системы влияет на отклик системы на действия пользователя (напри­

мер. изменение доступности периферийных устройств).
8.2.3 Информация о состоянии должна быть предоставлена только в ответ на запрос пользова­

теля при выполнении приведенных ниже условий. Чем больше из перечисленных условий выполнено, 
тем это более уместно.

a) Информация о состоянии не имеет отношения к текущей задаче пользователя.
b) Информация о состоянии не является критичной и является полезной только для некоторой 

группы потенциальных пользователей.
c) Информация о состоянии лишь изредка необходима для руководства действиями пользователя.
d) Информация о состоянии не является критической, быстро меняется, а частые изменения ото­

бражаемой информации, скорее всего, будут прерывать выполнение задачи пользователя.
8.2.4 Для каждого типа информации о состоянии следует использовать постоянное место на дис­

плее (или в окне).
Пример — Каждый раз. когда пр и хо д и т новое письмо по электронной  почте , информацию о с о с т о ­

янии п р е д с та в л я ю т  в ко н кр е тн ой  обл а сти  окна (например, в правом верхнем у гл у  экрана).

8.2.5 Если ввод пользователя отключен диалоговой системой (например, в случае, если клави­
атура заблокирована), пользователю следует предоставить некоторый сигнал (зрительный или звуко­
вой). указывающий на это состояние системы.

8.2.6 Если система или приложение имеют различные режимы (когда одни и те же действия поль­
зователя приводят к разным результатам в зависимости от состояния системы), следует предоставить 
пользователям возможность отличать текущий режим от других режимов.

Пример 1 — В задаче, в  ко то р о й  пользователь не м о ж е т  наблю дать изменения режима на дисплее, 
для различения режимов си с те м ы  п р е д о с та в л я ю т  звуковые сигналы.

Пример 2  — С остояние кнопки (галочка, чек-бокс) вВЫКЛ» или яВКЛ» о то б р а ж а е тся  в граф ическом  
виде слева о т  подписи к  кнопке.

9 Обработка ош ибок

9.1 Общие сведония

Ошибки при взаимодействии человека с компьютером включают в себя:
- неисправности системы, вызванные программным или аппаратным сбоем (например, проблема 

с дисковым приводом);
- ввод пользователя не распознан системой;
- ошибки ввода данных или логические ошибки пользователя;
- неожиданные последствия, возникшие на основе данных, введенных пользователем.
Ошибки могут быть обнаружены либо системой, либо пользователем. Обнаружение ошибок си­

стемой возможно только в случаях сбоя или логических несоответствий и конфликтов. Ошибки, обна­
руженные пользователем, могут быть выявлены только пользователем.

9.2 Предотвращение ошибок

9.2.1 Предотвращение ошибок всегда уместно, но его следует использовать, в частности, при 
выполнении перечисленных ниже условий. Чем больше условий выполнено, том более уместно ис­
пользование предотвращения ошибок.

a) Пользователь имеет ограниченный опыт работы с системой или имеет доступ к системе на 
периодической основе (достаточно редко).

b) Работа пользователя с большой вероятностью может быть прервана во время выполнения 
задачи.

c) Задача имеет критические последствия в случае ошибок или ошибки часто встречаются.
d) Задача требует выполнения пользователем правильной последовательности ввода данных.
e) Система имеет несколько режимов работы.
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9.2.2 Если система использует различные режимы работы, то для того, чтобы свести к минимуму 
ошибки пользователя, следует:

а) сохранять назначение функциональных клавиш для ввода информации пользователем и полу­
чения аналогичных или схожих результатов во всех режимах;

Пример — Режим 1: F4 — Список ката л о го в . Режим 2: F4 — Список файлов
в м е сто
Режим 1: F4 — Список ката л о го в . Режим 2: F4 — Смена окна

б) избегать переназначений функций используемых пользователем клавиш/элементов управле­
ния на такие функции, которые являются разрушительными для данных или системы по своей природе.

Пример — Клавиш у F4 не назначаю т для выполнения команды кУ д а л и ть». если она была ранее на­
значена для выполнения команды «Файл».

9.2.3 Если возможен сбой системы, то рекомендуется сообщать о возможности сбоя прежде, чем 
он произойдет.

Пример — В ы дается  предупреждающее сообщение о то м . ч т о  у  си сте м ы  закончилась свободная 
п а м я ть  и она не в со сто ян и и  заверш ить транзакцию .

9.2.4 Если пользователь намерен выйти из программы или завершить сеанс работы, рекоменду­
ется. чтобы система проверила состояние файлов или незавершенные транзакции. Если данные поль­
зователя могут быть утрачены или транзакция не будет выполнена, следует отобразить сообщение с 
запросом подтверждения пользователем, указывающего на то. какие данные могут быть потеряны или 
какая транзакция может быть отменена.

9.2.5 Рекомендуется предоставлять пользователю возможность отмены последней опера­
ции, если задача это позволяет и если это полезно для работы пользователя (например, команда 
«отменить»/«ипбо»). Если действия пользователя могут иметь разрушительные последствия и не могут 
быть отменены, следует предусмотреть предупреждающее или подтверждающее сообщение, которое 
предупредит пользователя о возможных последствиях до выполнения опасного действия.

9.2.6 Рекомендуется предоставлять пользователю возможность изменить или отменить ввод дан­
ных до его выполнения. Рекомендуется обеспечить пользователю возможность приостановки и отмены 
операций в процессе их выполнения, если это возможно без причинения ущерба для системы или 
данных.

9.3 Исправление ошибок системой

9.3.1 Исправление ошибок системой следует использовать при выполнении перечисленных ниже 
условий. Чем больше выполнено условий, тем более уместно использование исправления ошибок си­
стемой.

a) Ошибка возникает в результате аппаратного и/или программного сбоя, если в системе 
предусмотрена возможность устранения ошибки.

b ) Альтернативные варианты устранения ошибки ограничены, четко определены, и имеется пол­
ная ясность о том. какие корректирующие действия хотел бы выполнить пользователь.

9.3.2 Если в системе предусмотрена возможность устранения ошибок, то рекомендуется:
a) предоставлять пользователю возможность регулировать процесс исправления ошибок неза­

висимо от того, как система устраняет ошибку (автоматически или нет);
b) предоставлять пользователю подтверждающее или предупреждающее сообщение, разъясня­

ющее детали планируемого исправления.

9.4 Исправление ошибок пользователем

9.4.1 Если задача требует исправления ошибок пользователем, соответствующий диалог должен 
обеспечить пользователя средствами (информацией и/или функциями), позволяющими продолжить 
диалог.

9.4.2 Если планируется, что пользователь сам должен исправлять ошибки, следует обеспечить 
его соответствующими средствами.

В качестве примеров способа исправления ошибок могут быть:
- функция отмены;
- проверка синтаксических ошибок;
- перечень перекрестных ссылок;
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- функция «история» (просмотр журнала выполненных действий):
- программа проверки орфографии.
9.4.3 Если задача требует идентификации ошибок, которые не могут быть устранены системой, 

рекомендуется предусмотреть диагностические средства идентификации ошибок пользователем.
Примеры способов выявления ошибок:
- визуальный редактор:
- функции предварительного просмотра;
- функции моделирования;
- список настроек системы.
9.4.4 При обнаружении ошибки пользователь должен иметь возможность редактировать введен­

ные ошибочные данные, а не выполнять повторный ввод всех данных (см. также ИСО 9241-15:1997, 
8.3).

9.4.5 Если система способна обнаруживать несколько ошибок в одной введенной порции данных 
пользователя, следует:

a) предоставить пользователю индикаторы наличия множественных ошибок;
b) обеспечить, чтобы все поля или части полей, содержащих ошибки, могли быть одновременно 

идентифицированы пользователем.

9.5 Сообщение об ошибке

9.5.1 Если отображаются краткие сообщения об ошибках, пользователю следует предоставить 
возможность запроса более подробной онлайн-информации или ссылки на дополнительные онлайн- 
материалы.

9.5.2 Если произошла ошибка в последовательности операций, вызванная одним действием 
пользователя, следует предоставить информацию о том. какие операции системы уже выполнены, а 
какие еще не были завершены.

9.5.3 Сообщения об ошибках должны предоставлять информацию о том. что является неправиль­
ным. какие корректирующие меры могут быть приняты. Кроме того, сообщения об ошибках должны:

a) содержать информацию о причине ошибки (см. также ИСО 9241-15:1997. 8.3).
Пример — При обнаружении ошибки в логической единице ввода курсор позиционируется  в поле 

данных или на слове команды в м есте  первой обнаруженной ошибки, ч т о б ы  ука з а т ь  м естоположение  
ошибки;

b) обеспечивать индикацию класса ошибки как можно точнее (например, ошибка чтения файла 
(имя файла)).

9.5.4 Если сообщения об ошибках отображают всегда в одном и том же месте и перекрывают пре­
дыдущие сообщения об ошибках, пользователь должен получить подсказку, позволяющую различать 
последовательные появления одинаковых сообщений об ошибках.

Пример —  В случае, если сообщение об ошибке п о в то р я е тся , в сообщение доб авл яю т номер, ука­
зы ваю щ ий на последовательны е появления ошибки.

9.5.5 Сообщения об ошибках рекомендуется удалять:
а) как только ошибка исправлена;
б) до исправления ошибки, если пользователю необходимо удалить сообщение об ошибке.
9.5.6 Информацию об ошибках следует отображать в постоянном специально отведенном для 

этого месте одним из следующих способов:
a) как можно ближе к введенным пользователем данным, вызвавшим ошибку, не заслоняя вве­

денную информацию;
b) в одном и том же постоянном месте дисплея или окна.
9.5.7 Рекомендуется, чтобы система позволяла пользователю перемещать сообщения об ошиб­

ках, если они могут перекрыть информацию о выполнении задачи.
9.5.8 Сообщения об ошибках рекомендуется отображать сразу после того, как был введен блок 

данных, связанных с задачей.
Пример — При заполнении ф ормы опечатки  в поле ввода не в ы зы в а ю т  отображения сообщения 

об ошибке до т е х  пор, пока пользователь не в ы й д е т  из э т о г о  поля, о ста в и в  данные нескорректи­
рованными.
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9.5.9 Если набор допустимых вводимых пользователем данных достаточно ограничен и на дис­
плее есть достаточно места, набор альтернатив для введенных данных рекомендуется предоставлять 
вместе с сообщением об ошибке.

9.5.10 В зависимости от пользовательских задач, характеристик или предпочтений рекомендует­
ся, чтобы пользователи имели возможность:

a) отключить появление сообщений, запрашивающих подтверждение;
b) управлять громкостью и отключать звуковые сигналы или сообщения, используемые для уве­

домления о некритических ошибках.

10 Онлайн-справка

10.1 Общио сведения

Онлайн-справка представляет собой дополнительные рекомендации и помощь пользователю при 
взаимодействии с диалоговым интерфейсом и интерфейсом пользователя. Она содержит описание 
того, что может быть сделано, где, когда и как. Онлайн-справка может также оказать поддержку в до­
стижении пользователем своих целой. Онлайн-справка может предоставлять информацию для пользо­
вателей с различным уровнем навыков.

Примерами типов поддержки, которые могут быть предоставлены через онлайн-справки, являются:
- информация о синтаксисе команды, доступные ключи, процедуры задач;
- разъяснения (например, разъяснение понятий, связанных с задачей);
- вспомогательная информация (например, перечень опций);
- описания (например, описания экранов и связанных с ними действий).

10.2 Справка, инициируемая системой

10.2.1 Предоставление онлайн-справки по инициативе системы рекомендуется предусматривать 
при выполнении приведенных ниже условий. Чем больше выполнено условий, тем более уместно пре­
доставление справки по инициативе системы.

a) Пользователи являются неопытными, и необходимо, чтобы они быстро повысили свою квали­
фикацию в данном вопросе.

b ) Пользователи редко работают с системой или приложением, и справка нужна для того, чтобы 
напомнить им приемы эффективной работы.

c) Пользователи не знают о доступных сочетаниях клавиш в системе.
10.2.2 Онлайн-справку по инициативе системы не рекомендуется предоставлять при выполнении 

приведенных ниже условий. Чем больше выполнено условий, тем более уместно использование справ­
ки. инициированной пользователем.

a) У неопытных пользователей существует необходимость в получении онлайн-справки, а опыт­
ным пользователям она не нужна.

b ) Отображение текста онлайн-справки мешает выполнению пользователем основной задачи.
c) Функционирование системы или приложения заметно ухудшается при предоставлении инфор­

мации из онлайн-справки.
d) Онлайн-справка содержит большой объем подробной информации, которая требуется только 

опытным пользователям или пользователям высокого уровня.
10.2.3 Рекомендуется, чтобы содержание онлайн-справки, предоставляемой по инициативе си­

стемы. было конкретным в зависимости от выполняемой задачи (например, экран, действие пользо­
вателя) последнего пользовательского ввода или последовательности ввода (например, выбранный 
объект, выбранный пункт меню, введенная команда).

10.2.4 Онлайн-справка по инициативе системы должна быть ненавязчивой:
a) онлайн-справку по инициативе системы следует отображать в области, являющейся перифе­

рийной относительно области, задействованной в выполнении задачи или в отдельном неперекрываю- 
щемся окне, чтобы избежать помех для обзора;

b ) регулярную онлайн-справку по инициативе системы не следует предоставлять в форме, от­
влекающей внимание пользователя от основной области (например, не рекомендуется использовать 
мигание или экстремальные цвета);

c) отображение текста онлайн-справки по инициативе системы никогда не должно приводить к 
восстановлению всего экрана выполняемой задачи.
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10.2.5 Рекомендуется предоставлять пользователю возможность включения и отключения он­
лайн-справки по инициативе системы.

10.3 Справка по запросу пользователя

10.3.1 Если предоставляется справка по запросу пользователя, рекомендуется обеспечить поль­
зователю возможность запрашивать онлайн-справку простым, устоявшимся действием, доступным 
всегда.

Пример — Клавиша «?»; ф ункциональная клавиша F1; вы бор значка справки; у с т н о  произнесенное  
слово «помощь».

10.3.2 Рекомендуется предоставлять более детальную информацию о разделах онлайн-справки 
для пользователя при выполнении перечисленных ниже условий. Чем больше выполнено условий, тем 
более целесообразно предоставление пользователю детального перечня разделов справки.

a) Не существует области применения для определения типа онлайн-справки, необходимой поль­
зователю.

b) Планируется, что пользователь выполняет одновременно несколько задач и может понадо­
биться гибкость при выборе типа необходимой пользователю справки.

10.3.3 Рекомендуется, чтобы система помогала пользователю в определении раздела или темы 
онлайн-справки при выполнении приведенных ниже условий. Чем больше выполнено условий, тем бо­
лее целесообразно использование помощи системы в уточнении темы онлайн-справки.

a) Содержание задачи может помочь выделить возможный набор необходимых пользователю 
тем. но не одну тему.

b) Пользователю нужна гибкость в выборе онлайн-слравки. он затрудняется точно указать раздел 
или тему онлайн-справки боз дополнительной помощи.

10.3.4 В случае, если пользователь запрашивает справку методами, отличными от выбора из 
меню (например, набрав запрос о помощи), рекомендуется:

a) чтобы система понимала синонимы, указывающие темы онлайн-справки (в том числе не тех­
нические синонимы);

b) чтобы система понимала слова, близкие по написанию к стандартным терминам, используе­
мым системой для указания темы онлайн-слравки.

10.3.5 Если запрос пользователя на предоставление ему онлайн-слравки не в полной мере ука­
зывает тему, по которой требуется онлайн-справка, рекомендуется, чтобы система;

a) отображала информацию из онлайн-справки, которая имеет отношение к содержанию задачи 
или текущей транзакции;

b) запускала уточняющий диалог, в котором пользователь может указать, какие данные, какое со­
общение или команда требуют пояснения.

10.4 Представление справочной информации

10.4.1 Если пользователь указал тему онлайн-справки, рекомендуется отображать только инфор­
мацию. относящуюся к указанной теме.

10.4.2 Рекомендуется отображать онлайн-справку после запроса пользователя как можно бы­
стрее.

10.4.3 Рекомендуется, чтобы время отклика при отображении онлайн-справки было достаточно 
предсказуемым для конкретного типа взаимодействия с онлайн-справкой.

10.4.4 Информацию онлайн-слравки рекомендуется представлять теми средствами, которые 
наиболее подходят для объяснения темы, используя выходные устройства, доступные пользователю, 
вместо отображения всей информации в текстовом формате.

10.4.5 В онлайн-справке следует предоставлять связанную с задачей информацию о системе и 
ее назначении.

10.4.6 Онлайн-справка должна соответствовать потребностям задачи пользователя и должна со­
держать как информацию, описывающую объект (комаиду/функцию), так и информацию, объясняю­
щую, какие действия можно осуществить с этим объектом в соответствии с требованиями задачи.

Пример — Д ля заданной команды  пр е д о ста в л я е тся  информация, содержащая определение коман­
ды  и синтаксические  требования, а т а к ж е  необходимые д ей стви я  для объединения э т о й  команды с 
другими командами для выполнения поставленной  задачи.
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10.5 Навигация и средства управления справочной информацией

10.5.1 Если при доступе к онлайн-справке пользователь вынужден выйти из главного диалога 
задачи, ему следует обеспечить возможность перехода от диалога задачи к онлайн-справке и обратно.

Пример — В терм инальной среде пользователь м ож е т  о с у щ е с тв л я ть  переходы между онлайн- 
справкой и экранами задач.

10.5.2 Если доступны онлайн-обучение или онлайн-документация, рекомендуется обеспечить 
взаимосвязь информации онлайн-справки с обучением и документацией.

10.5.3 По возможности рекомендуется предусмотреть управление онлайн-справкой пользовате­
лем (как по инициативе системы, так и по инициативе пользователя). Пользователю рекомендуется 
предоставить возможность:

a) настройки онлайн-справки, вызываемой по инициативе системы (например, включения или от­
ключения. выбор уровня детализации), для удовлетворения его индивидуальных потребностей;

b) инициирования запроса на получение онлайн-справки в любое время;
c) выбора и изменения темы онлайн-справки;
d) контроля вида информации онлайн-справки, если предусмотрены различные ее виды (напри­

мер. учебник, синтаксис, задачи):
e) выхода из онлайн-справки в любое время.
10.5.4 Если пользователь работает с системой с ограниченными возможностями, информацию 

для онлайн-справки рекомендуется формировать на модульной основе, что позволяет пользователю 
выбирать ту часть информации онлайн-справки, которая будет сохранена в системе.

10.5.5 При необходимости (при наличии возможностей системы) рекомендуется, чтобы система 
позволяла пользователю настраивать онлайн-справку с помощью:

- индивидуальной аннотации пользователя для онлайн-слравки;
- сохранения состояния и содержания задачи при переключениях между онлайн-справкой и за­

дачей;
- добавления разделов справки.
10.5.6 Если онлайн-справка реализована в виде отдельного режима, рекомендуется.
a) предоставлять пользователю подсказки, указывающие на то, что приложение находится в ре­

жиме онлайн-справки.
Пример — систем а  изм еняет форму указател я  запроса или указателя  мы ш и на форму в виде в?»;

b ) чтобы способ выхода из режима онлайн-справки и возврата к задаче был очевидным для поль­
зователя.

Пример — С истем а о то б р а ж а е т  диалоговое окно с кнопкой для выхода из него.

10.6 Просматриваемая справка

10.6.1 Пользователи должны иметь возможность просматривать страницы онлайн-справки (на­
пример, для ознакомления с функциями системы и рабочими процедурами).

10.6.2 При предоставлении просматриваемой онлайн-справки она должна включать в себя пере­
чень или карту разделов онлайн-справки, из которого пользователь может выбрать нужный ему раздел.

10.6.3 Если количество тем в перечне доступной для просмотра справочной информации доста­
точно велико, рекомендуется обеспечить пользователю один или несколько из перечисленных ниже 
способов:

- поиск строки в перечне тем онлайн-справки;
- поиск по ключевым словам в тексте онлайн-справки.
- иерархическая структура текста онлайн-справки;
- карта разделов онлайн-справки.
10.6.4 Рекомендуется, чтобы при необходимости (например, это важно для задач, основанных на 

справочных материалах) система обеспечивала.
- прямые ссылки между смежными темами/разделами;
- подсказки, позволяющие пользователю определять наличие ссылок:
- путь по умолчанию для просмотра;
- отображение (например, карту) связей между темами;
- маркеры местоположения пользователя для повторного получения информации.
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10.6.5 Если пользователи могут перемещаться по разным разделам справочной системы и это 
полезно для работы пользователя, рекомендуется, чтобы система поддерживала функции быстрого 
доступа, например:

- возврат к предыдущему разделу справки;
- возврат к главной странице справочной системы;
- доступ к соответствующим темам одним действием (перекрестные ссылки);
- доступ к истории ранее просмотренных разделов справки.
10.6.6 Если информация онлайн-справки имеет иерархическую структуру, то рекомендуется:
a) обеспечить указание в структуре разделов онлайн-справки;
b) предоставить возможность доступа к информации по справочной теме на любом уровне ие­

рархической структуры, а не только на самом верхнем уровне.
c) предоставить явный и постоянный способ доступа к более подробной онлайн-слравке (т. е. до­

ступ к более низким уровням структуры онлайи-слравки);
d) обеспечить пользователю возможность перейти непосредственно к родительскому разделу 

(соответствующему разделу более высокого уровня) в иерархической схеме онлайн-справки.
10.6.7 Если пользователь может получить доступ к разделам онлайн-справки в случайном поряд­

ке. информацию онлайн-справки рекомендуется формировать исходя из предположения, что пользова­
тель не читал предыдущие разделы онлайн-справки перед получением текущей информации.

10.6.8 Если информация онлайн-слравки не умещается на один экран, для ее просмотра необ­
ходимо пролистывать несколько экранов, тема информации должна оставаться видимой на каждом 
экране (например, остается видимым заголовок информации).

10.7 Контекстно-зависимая справка

10.7.1 Рекомендуется предусмотреть выбор разделов онлайн-слравки в зависимости от решае­
мой задачи. Если для выполнения задачи необходимо произвести определенную последовательность 
действий или имеется четкая информация, связанная с задачей, что позволяет системе точно предска­
зывать информацию онлайн-слравки. необходимой пользователю, то рекомендуется, чтобы эта инфор­
мация соответствовала требованиям задачи, выполняемой пользователем.

10.7.2 Рекомендуется, чтобы контекстно-зависимая онлайн-справка обеспечивала доступ к сле­
дующей информации о задаче:

- аспекты (например, семантические или лексические, описательные или процедурные) текущего 
этапа диалога;

- выполняемая задача;
- текущее приложение;
- представленная на экране информация, относящаяся к задаче.
10.7.3 Если к текущему этапу диалога относится несколько тем контекстно-зависимой онлайн- 

справки. рекомендуется отобразить тему по умолчанию, позволяя пользователю получить доступ к дру­
гим темам или разделам.

10.7.4 В онлайн-слравке по конкретным объектам пользовательского интерфейса рекомендуется 
предоставлять описание того, чем является объект, что он делает и как его можно использовать. Такую 
справку, по возможности, следует делать контекстно-зависимой.

Пример — Н едоступны й вариант меню отображ ен  серым цветом . Т екст онлайн-справки указы ­
в а е т , почему э т о т  ва р и а нт недоступен  и ч т о  пользователь м о ж е т  сд ел ать  для т о го ,  ч т о б ы  данный  
п у н к т  меню с т а л  доступны м .

10.7.5 Если онлайн-справка содержит информацию только по конкретному подмножеству объ­
ектов пользовательского интерфейса, рекомендуется обеспечить видимую индикацию тех объектов, по 
которым может быть предоставлена справочная информация.

Пример — У казатель м ы ш и м ен яет свой вид на форму вопросительного  знака, когда расположен 
над объектами, ко то р ы е  и м е ю т д о ступн ую  онлайн-справку, или же систем а  а в то м а ти ч е ски  о то б р а ­
ж а е т  описание объ екта , когда ука за те л ь  на ход ится  поверх объекта.
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Приложение А 
(справочное)

Пример процедуры проверки применимости и выполнения рекомендаций

Данное приложение содержит пример процедуры определения выполнения рекомендации настоящего стан­
дарта. Приведенная в данном приложении процедура представлена в качестве примера и не может заменить на­
стоящий стандарт. Процедура состоит из двух этапов:

1) определения того, какие из предложенных рекомендаций применимы;
2) определения выполнения применимых рекомендаций.
Конструкция интерфейса зависит от особенностей задач, пользователей, рабочей среды и технологий. 

Следовательно, настоящий стандарт не может быть применен без знания конструкции и условий использования 
интерфейса. Настоящий стандарт не предназначен для использования в качестве набора обязательных правил, 
которые должны быть применены во всей полноте. В настоящем стандарте предполагается, что у разработчика 
имеется необходимая информация о выполняемых задачах, требованиях пользователя и использовании доступ­
ных технологий (это может потребовать консультаций с квалифицированным профессионалом в области эргоно­
мики. а также испытаний при участии пользователей).

Процедура проверки должна быть основана на анализе типовых пользователей, их типовых и критических 
задач и типовых условий использования. Проверки руководства пользователя обычно относят к одной из двух:

a) проверка продукции или наблюдение за репрезентативными пользователями этой продукции при выпол­
нении типовых и критических задач в типовых условиях использования, когда пользователи и их задачи известны;

b ) проверка руководства пользователя в оцениваемой продукции, когда конкретные пользователи и их за­
дачи неизвестны.

Проверка соответствия продукции рекомендациям настоящего стандарта должна быть основана на конкрет­
ных руководящих принципах пользователей, возникших в ходе проверки, описанной выше. Руководство пользова­
теля. соответствующее более высоким требованиям, чем рекомендации настоящего стандарта, следует считать 
соответствующим рекомендациям настоящего стандарта.

Документами, подтверждающими выполнение рекомендаций настоящего стандарта, являются: проверен­
ные руководства пользователя, методы, используемые для проверки применимости рекомендаций (см. в А.1); ме­
тоды. используемые для проверки выполнения рекомендаций (см. А З), и результаты проверки.

А.1 Применимость рекомендаций
Проверка применимости рекомендаций состоит из выполнения следующих двух этапов:
a) Проверка истинности условного утверждения, если оно включено в рекомендацию. Конкретная рекомен­

дация является применимой (или неприменимой), если условное утверждение с логическим оператором «ЕСЛИ» 
является истинным (ложным). Например, если задача не требует выполнения определенной последовательности 
действий пользователя, рекомендации в соответствии с 6.2.5 не следует применять.

b ) Проверка выполнения предусмотренных проектом условий — конкретная рекомендация может быть не­
применимой по причинам неточности или отсутствия информации о пользователях, задачах, ограничениях на ра­
бочие условия и технологические показатели (например, неизвестна совокупность пользователей, изменение вы­
полняемых задач, шум в офисе, низков разрешение экрана, отсутствие указательного устройства). Тем не менее 
если предусмотренные проектом условия включают характеристики пользователей, задачи или технологические 
особенности, соответствующие конкретной рекомендации, то такая рекомендация может быть применимой. На­
пример. если пользователю предоставляют информацию о состоянии системы, то рекомендации в соответствии 
с 8.2 следует проверить на их применимость.

Подходящими методами для определения применимости конкретной рекомендации являются:
a) анализ документации системы;
b ) документальное свидетельство;
c) наблюдение;
d) аналитические исследования;
e) эмпирическая проверка.
В разделе А.2 каждый метод проверки применимости описан более подробно.

А.2 Методы проверки применимости рекомендаций
А.2.1 Анализ документации системы
Анализ документации системы относится к анализу всех документов, которые могут описывать общие и 

конкретные свойства руководства пользователя. К таким документам могут быть отнесены проектные документы, 
содержащие требования к системе и требования пользователей, руководства пользователя и т. д. Например, в со­
ответствии с требованиями к системе для конкретного приложения должна быть предоставлена только помощь, 
инициируемая пользователем.
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А.2.2 Документальное свидетельство
Документальное свидетельство относится ко всей документированной информации о требованиях или ха­

рактеристиках задачи, порядке выполнения работ, навыках пользователя, способностях пользователя, существу­
ющих соглашениях или предубеждениях пользователей, данных испытаний аналогичных систем и т. д. Такая ин­
формация может быть использована для определения применимости требования или рекомендации. Например, 
результаты анализа задач могут указывать на то. что пользователям часто гложет быть необходима информация о 
состоянии системы.

А.2.3 Наблюдение
Наблюдение означает исследование или проверку руководства пользователя на наличие конкретного свой­

ства. например использование подсказок. Наблюдения могут быть сделаны лицами, имеющими необходимые на­
выки систематических проверок руководства пользователя и определения наличия у них конкретных свойств, свя­
занных с применимостью данных рекомендаций. Очевидно, что такие наблюдения могут быть легко подтверждены 
другим человеком.

А.2.4 Аналитические исследования
Аналитические исследования позволяют получить обоснованное решение относительно свойств руковод­

ства пользователя, принимаемое соответствующим экспертом. Этот метод обычно используют для проверки нали­
чия свойств, которую можно сделать только в условиях другой информации или знаний. Кроме того, аналитические 
исследования могут быть полезны в случаях, когда система существует только в виде проектных документов, для 
проведения эмпирической оценки отсутствуют необходимые группы пользователей, ограничены ресурсы и время. 
Аналитические исследования могут быть использованы для определения применимости конкретной рекоменда­
ции. например для проверхи того, будет ли онлайн-справка по инициативе системы отвлекать пользователя от 
выполнения основной задачи.

Аналитические исследования могут быть выполнены любым квалифицированным специалистом, который 
имеет необходимые навыки, опыт и знания о соответствующем свойстве руководства пользователя. Если эти свой­
ства касаются применения принципов эргономики, то эксперт должен обладать соответствующими навыками в 
области эргономики программного обеспечения. Если свойства касаются условий работы, характеристик системы 
или других аспектов проектирования, такой специалист должен быть экспертом 8 соответствующей конкретной 
области.

А.2.5 Эмпирическая проверка
Эмпирическая проверка представляет собой испытания с привлечением репрезентативных пользователей, 

проводимые для определения применимости рекомендации. Этот метод является наиболее подходящим при на­
личии опытного образца системы или реальной системы, а также потенциальных или фактических пользовате­
лей системы. Может быть использовано много различных процедур испытаний, но в каждом случае испытуемые 
должны быть репрезентативными представителями группы конечных пользователей и их количество должно быть 
достаточным для распространения результатов на всю совокупность пользователей. Например, для определения 
того, будут ли пользователи часто обращаться за помощью по конкретной теме, можно выполнить эмпирическую 
проверку с привлечением типовых пользователей по выполнению ими ряда репрезентативных рабочих задач и ис­
пользованию в качестве руководства пользователя только онлайн-справки.

Следует отметить, что эмпирическую проверку должны проводить лица, обладающие соответствующими на­
выками в области методов испытаний и проверки.

А.З Выполнение рекомендации
Если рекомендация применима в соответствии с критериями, описанными в А.1. то необходимо определить 

выполнение рекомендаций. Для проверки выполнения рекомендации настоящего стандарта применяют один или 
несколько из перечисленных ниже методов:

a) измерения;
b ) наблюдение;
c) документальное свидетельство;
d) аналитические исследования;
e) эмпирическая проверка.

П р и м е ч а н и е  — Методы, подходящие для проверки выполнения конкретной рекомендации, приведены 
вместе с этой рекомендацией в контрольном перечне (см. таблицу А.1).

Результаты проверки применимости часто играют важную роль в проверке выполнения рекомендации. Раз­
личные методы проверки выполнения рекомендации описаны ниже.

А.4 Методы проверки выполнения рекомендации
А.4.1 Измерения
Измерения связаны с определением на основе результатов измерений или вычислений значения показате­

ля. характеризующего свойства руководства пользователя. Примером таких показателей является время отклика 
системы. Выполнение рекомендации определяют путем сопоставления полученного в результате измерений зна­
чения со значением, указанным в рекомендации.
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А.4.2 Наблюдение
Наблюдение выполняют для подтверждения, что конкретное наблюдаемое условие было выполнено, напри­

мер что заданные по умолчанию значения отображаются визуально (6.2.7). Наблюдения могут быть выполнены 
любым, кто имеет необходимые навыки по систематической проверке руководства пользователя и определению 
того, постоянно ли подтверждается заявление о наблюдаемом показателе. Наблюдаемый показатель сопоставля­
ют с рекомендацией для определения ее выполнения.

А.4.3 Документальное свидетельство
Для проверки выполнения рекомендации настоящего стандарта документальным свидетельством является 

любая соответствующая документированная информация, связанная с выполнением в руководстве пользователя 
соответствующих рекомендаций. Таким свидетельством могут быть существующие соглашения с пользователями 
или ожидания пользователей, данные испытаний опытного образца системы, данные испытаний аналогичных си­
стем и т. д. Например, данные испытаний аналогичной системы могли подтвердить, что навигация по справочной 
системе и элементы управления (10.5) в руководстве пользователя оцениваются как приемлемые для типов поль­
зователей и задач, соответствующих приложению. В этом случав выполнение рекомендации по существу опре­
деляется на основе документальных подтверждений выполнения этой рекомендации для аналогичной системы.

А.4.4 Аналитические исследования
Как отмечено в А.2.4, аналитические исследования позволяют принять обоснованные решения относительно 

свойств руководств пользователя, принимаемые соответствующим экспертом. Такие исследования обычно исполь­
зуют для анализа свойств, которые можно проверить только при наличии другой информации или знаний. Кроме 
того, аналитические исследования подходят для проверки выполнения рекомендации в случаях, когда система су­
ществует только в виде проектных документов, а для применения эмпирической проверки нет необходимой группы 
пользователей или ограничены ресурсы и время. Например, аналитические исследования могут быть использова­
ны для проверки точности отображения системой своего состояния, даже если ее состояние изменяется (7.2.4). В 
приведенном случае точность является субъективным аспектом.

Как отмечено в А.2.4. аналитические исследования могут быть выполнены любым квалифицированным 
специалистом, который имеет необходимые навыки и опыт для анализа соответствующего свойства руководства 
пользователя. Для проверки выполнения рекомендации эксперт должен иметь навыки и знания, необходимые для 
принятия решения о применимости и удобстве использования конкретного проектного решения. Аналитические 
исследования могут проверить обоснованность проекта, но не могут валидировать проект. Валидация может быть 
выполнена только на основе эмпирической проверки.

А.4.5 Эмпирическая проверка
Эмпирическая проверка относится к применению испытаний с использованием репрезентативной группы 

конечных пользователей с целью определения выполнения рекомендации. Как отмечено в А.2.5. этот метод яв­
ляется наиболее подходящим при наличии опытного образца или реальной системы, а также потенциальных или 
фактических пользователей системы. Может быть использовано много процедур испытаний, но в каждом случае 
испытуемые должны быть представителями репрезентативной группы конечных пользователей и их количество 
должно быть достаточным для того, чтобы результаты испытаний можно было распространить на всю совокуп­
ность пользователей. Для проверки выполнения различных условных рекомендаций может быть проанализиро­
вана производительность выполнения задачи конечным пользователем с использованием руководства пользо­
вателя. Например, анализируя время, необходимое пользователям для исправления ошибок, можно определить, 
отображают ли сообщения об ошибках информацию о том. что является ошибкой, какие корректирующие меры 
могут быть приняты, и причину ошибки (см. 9.5.3). Такие проверки могут быть выполнены как в процессе разработ­
ки (например, путем быстрого создания образцов), так и после завершения проектирования и внедрения системы 
(например, с помощью методов проверки работы системы) и могут быть основаны на объективных и субъективных 
данных, полученных от пользователей. Могут быть разработаны специальные испытания для проверки выполне­
ния конкретной рекомендации.

Как правило, эмпирические проверки используются для определения выполнения рекомендации путем сопо­
ставления результатов испытаний с установленными рекомендациями для руководства пользователя. Тем не ме­
нее часто необходимо проверить результаты испытаний с точки зрения их эффективности (например, руководство 
пользователя помогает пользователю в выполнении его задач таким образом, что приводит к повышению произ­
водительности. приводит к выполнению сложной задачи с меньшими трудозатратами или позволяет пользователю 
выполнить задачу, которую он не смог бы выполнить при отсутствии руководства пользователя).

А .5 Процедура
При проверке конкретного приложения руководства пользователя на соответствие рекомендациям настоя­

щего стандарта нужно следовать приведенной в настоящем разделе процедуре (см. рисунок А. 1).
А.5.1 Рекомендации, содержащие условные высказывания, с оператором «ЕСЛИ»
а) Применимость. Каждая рекомендация, содержащая условное высказывание, содержит логический опера­

тор «ЕСЛИ», либо в тексте рекомендации (см. 5.2.3). либо этот оператор подразумевается в заголовке соответству­
ющего подраздела (см. 10.2). Для каждой условной рекомендации применимость условного высказывания опре­
деляют с использованием методов проверки истинности этого высказывания (например, в 9.5.9 документальное 
свидетельство, аналитические исследования и эмпирическая проверка подходят для определения необходимости
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Применимость ремэмвндоций

Рисунок А. 1. Процесс принятия решения — Оценка
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представления в сообщении об ошибке набора альтернативных вводимых данных). Кроме того, если существует 
несколько дополнительных условных рекомендаций, таких как в 9.3.2, а), и 9.3.2. Ь). применимость следует опреде­
лять с  помощью предложенных методов. Различные наборы дополнительных условных рекомендаций далее при­
ведены в контрольном перечне для проверки применимости и выполнения рекомендации настоящего стандарта с 
использованием лошческкх связей.

Ь) Выполнение. Для каждой применимой условной рекомендации в соответствии с  а) необходимо опреде­
лить ее выполнение, используя предложенные методы (например, если применим 9.5.9, то следует использовать 
метод наблюдений для определения того, что альтернативные наборы вводимых данных приведены в сообщениях 
об ошибках).

А.5.2 Другие условные рекомендации
a) Применимость. Условные рекомендации, не включающие логическую операцию «ЕСЛИ», как правило, 

могут быть использованы в любом руководстве пользователя. Тем не менее часть разделов (например. 10.2 Справ­
ка по инициативе системы) применяют только в случае, когда руководство пользователя включает такую операцию. 
Если руководство пользователя содержит справку по инициативе системы, то рекомендации данного подраздела 
являются применимыми (а применимость операции «ЕСЛИ» определяют в соответствии с А.5.1).

b ) Выполнение. Для каждой безусловной рекомендации, использующей логический оператор «ЕСЛИ» в со­
ответствии с а), необходима информация о выполнении рекомендации в соответствии с А.5.1. б). Например, анали­
тические исследования или эмпирическая проверка являются подходящими методами для определения выполне­
ния рекомендации относительно соответствия времени отклика системы на ввод данных пользователем (см. 7.2.9). 
При наличии веских причин, по которым предложенная рекомендация не может быть выполнена, пользователям 
настоящего стандарта рекомендуется проанализировать как причины, так и выбранное проектное решение.

В качестве помощи по применению процедуры проверки соответствия, описанной выше, гложет быть исполь­
зован перечень, приведенный в таблице А.1.

А.6 Контрольный перечень

П р и м е ч а н и е  — Пользователи настоящего стандарта могут использовать перечень, приведенный в 
таблице А.1. и публиковать его в заполненном виде.

Контрольный перечень, приведенный в таблице А. 1. предназначен в качестве помощи проектировщикам и 
для проверки руководства пользователя при анализе его применимости и выполнения условных рекомендаций 
настоящего стандарта. В этом перечне приведено «сокращенное наименование» всех рекомендаций настоящего 
стандарта и сформирована логическая структура, помогающая пользователям определять применимость руковод­
ства пользователя. Многие условные рекомендации допускают альтернативные решения. В контрольном перечне 
такие взаимозависимости приведены с использованием логических операторов «и», «или». Эти операторы исполь­
зованы только для условных рекомендаций по отношению к конкретному разделу (предполагается, что к разделу 
применим оператор «и» в той степени, в какой применим раздел). В некоторых случаях, когда варианты выбора не 
являются взаимоисключающими, указано «и/или».

А.6.1 Описание контрольного перечня
А.6.1.1 Колонка «рекомендации»
Первая колонка контрольного перечня содержит «краткое описание» условных рекомендаций с логическими 

операторами и разбивкой по подразделам. Поскольку каждая условная рекомендация пронумерована в соответ­
ствии с разделом, подразделом, пунктом, пользователь легко может найти полный текст.

А.6.1.2 Колонки применимости
Первые две колонки контрольного перечня предназначены для записи результата проверки применимости 

в виде галочки в колонках (Да) или (Нет). Кроме того, в этой части контрольного перечня показано, какие методы 
применимости актуальны для каждой из условных рекомендаций настоящего стандарта, и предусмотрено место 
для указания метода, используемого при проектировании или проверке. Методы, которые не имеют отношения к 
конкретной рекомендации, заштрихованы, чтобы сделать контрольный перечень более простым и наглядным при 
использовании. Коды, используемые для методов анализа применимости:

S — анализ документации системы:
D — документальное свидетельство:
О — наблюдение:
А — аналитические исследования;
Е — эмпирическая проверка:
DM — другой метод (кроме вышеперечисленных).
Если используют другой метод (т. е. отмечено «DM»), в графе «примечания» может быть описан метод. Сле­

дует также отметить, что отметка методов, используемых для анализа применимости, не является обязательной.
А.6.1.3 Колонки выполнения рекомендаций
В данной части контрольного перечня указывают методы, подходящие для проверки выполнения каждой из 

условных рекомендаций, и выделено место для отметки об используемом методе. Методы, не тлеющие отноше­
ния к конкретной рекомендации, заштрихованы. Это позволяет сделать контрольный перечень более наглядным. 
Если результат проверки положительный, то в графе «Р» ставят галочху (рекомендация выполнена), если резуль-
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таг отрицательный, галочку ставят в графе «F» (рекомендация не выполнена). Коды, используемые в методах 
проверки выполнения рекомендаций:

М — измерение;
О — наблюдение;
D — документальное свидетельство;
А — аналитические исследования;
Е — эмпирическая проверка;
DM — другой метод (кроме вышеперечисленных).
Как и при анализе применимости, если использован другой метод (отметка в графе «DM»), в графе «при­

мечания» может быть приведено описание метода. Кроме того, как и при анализе применимости, отметка о при­
мененном методе, используемом для оценки выполнения рекомендаций, не является обязательной.

А.6.1.4 Примечания
В графе «примечания» приводят дополнительные заключения и комментарии, относящиеся к каждой из ус­

ловных рекомендаций. Здесь могут быть указаны детали проверки (например, имя эксперта, наименование до­
кументальных свидетельств), а также описание «другого метода» при его использовании. Поскольку в некоторых 
случаях могут быть применены другие методы, то такие методы лучше описывать в графе примечаний. Такое опи­
сание может включать в себя информацию о том. как эти методы связаны с рекомендациями по проектированию 
руководства пользователя и соответствующих принципов диалога.

А.6.2 Итоговые данные
Пользователи контрольного перечня применимости и выполнения рекомендаций могут определить резуль­

таты с  помощью вычисления рейтинга выполнения рекомендаций AR. Рейтинг AR представляет собой процент вы­
полненных применимых рекомендаций (т. е. отношение в процентах количества отметок в графе «Р» к количеству 
отметок в фафе «Y»). Настоятельно рекомендуется, чтобы все данные (т. е. количество отметок «Р» и количество 
отметок «Y») были зафиксированы вместе с соответствующим значением AR. В зависимости от сложности приме­
нения руководства пользователя может быть полезно заполнить перечень для каждого типа руководства пользо­
вателя. используемого в системе, а затем определить средний рейтинг AR по типам руководств пользователя при 
применении руководства пользователя. Рейтинг AR не более чем результат арифметических вычислений, который 
не может быть использован в качестве показателя степени выполнения применимых рекомендаций без учета важ­
ности соответствующих рекомендаций (как самих по себе, так и в условиях их применения).
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Приложение ДА 
(справочное)

Сведения о соответствии ссылочных международных стандартов 
национальным стандартам Российской Федерации

Т а б л и ц а  ДА. 1

Обозначение ссылочного 
международного стандарта

Степень
соответствия

Обозначение и наименование соответствующего национального 
стандарта

ISO 9241-12:1998 •

ISO 9241-14:1997 •

ISO 9241-15:1997 •

ISO 9241-16:1999 *

* Соответствующий национальный стандарт отсутствует. До его утверждении рекомендуется использо­
вать перевод на русский язык данного международного стандарта.
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