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EXPLORACAO DA COMUNICACAO USUARIO-SISTEMA EM SISTEMAS
DE AJUDA ON-LINE

RESUMO

Atualmente, o principal problema de sistemas de ajuda on-line é que eles, geralmente,
nao se direcionam as necessidades especificas do usuario. Apesar do grande avanco dos
sistemas computacionais, ainda se encontram poucas alternativas para os sistemas de
ajuda. Novas abordagens se fazem necessérias visto que as possibilidades destes
sistemas de ajuda continuam sendo pouco explorados tanto por usudrios finais quanto
pelos designers.

A partir de andlises sobre novas abordagens para sistemas de ajuda e de entrevistas e
sessodes de testes com usuario, este trabalho apresenta uma forma de organizacao para
as informacdes de ajuda de uma destas abordagens, no intuito de minimizar as

dificuldades de interacdo que o usuario encontra.

Palavras Chaves: Sistemas de ajuda on-line, comunicacao usuario-sistema



EXPLORACAO DA COMUNICACAO USUARIO-SISTEMA EM SISTEMAS
DE AJUDA ON-LINE

ABSTRACT

Nowadays, the main problem of the online help systems is that they, usually, are not
addressed to the user's specific needs. In spite of the great progress of the computational
systems, there are still few alternatives for the help systems. New approaches are
necessary, because the possibilities of the help systems continue being little explored both
by the final users and by the designers.

Starting from analyses on new approaches for help systems and from interviews and
users’ tests, this work presents a way of organization for the help information, based on
one of these approaches, in the intention of minimizing the difficulties that the user faces

during interaction.

Keywords: Online help systems, communication user-system
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1 INTRODUCAO

O grande avanco dos sistemas computacionais e, com ele, o aumento da
diversidade de perfis de usuarios que os utilizam, trouxe muito interesse em como
desenvolver sistemas que pudessem ser facilmente usados por uma grande variedade de
usuarios [Ber85]. Afinal, como apontado por Horton [Hor86], devido a esta grande
diversidade de usuarios, os sistemas de ajuda on-line podem ser um dos mais efetivos
recursos de apoio a utilizacdo de sistemas computacionais. Vouligny e Robert [Vou05]
confirmam este fato, apontando que, atualmente, os sistemas de ajuda on-line sdo uma
das principais formas de assisténcia ao usuario.

Esta necessidade de sistemas de ajuda on-line, segundo Covi e Ackerman
[Cov95], se deve ao fato de que nem sempre é facil utilizar softwares, nem mesmo o0s
mais “amigaveis”. Mesmo com inovacdes, algumas dificuldades sempre persistem.

Por outro lado, € fato que dificilmente o usuério acessa o sistema de ajuda em
primeira instancia, quando se depara com alguma dificuldade em determinado sistema
computacional [Dwo04] [Sil03] [Vou05]. E, nos sistemas de ajuda atuais, percebe-se que
sdo infimos os esfor¢cos para mudar esse quadro e possibilitar uma nova dindmica na

interagdo com o usuario.
1.1 Problema

Patrick e McGurgan [Pat93] apontam um paradoxo comum nos dias de hoje: ao
mesmo tempo em que 0S usuarios necessitam de softwares cada vez mais complexos,
eles também exigem que estes softwares se tornem cada vez mais simples de se
entender e utilizar. E, neste ambito, sistemas de ajuda sdo essenciais para que seja
possivel entender estes softwares e melhor utiliza-los.

Entretanto, a grande maioria dos sistemas de ajuda que sdo encontrados nos
softwares disponiveis aos usuarios em geral limita-se as tabelas de contetdo e indices ou
a descricdo da aplicacdo. A caréncia de novos formatos para sistemas de ajuda reforca a

rejeicao por parte dos usuarios a utilizacao de tais sistemas.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

Explorar a comunicagdo usuario-sistema em sistemas de ajuda on-line, propondo
uma forma de organizacdo das informacfes destes sistemas, em relagcdo ao acesso a
estas informacdes e a disposicdo das mesmas no sistema de ajuda, de modo que
contemple as principais potencialidades dos sistemas de ajuda modernos: o respeito ao
contexto do usuario, o dialogo usuario-sistema e a apresentacdo de pequenas porc¢des de

informacéo a cada solicitacdo de ajuda.

1.2.2 Objetivos especificos

Para a realizacao do objetivo principal ttm-se os seguintes objetivos especificos:

1. Estudo sobre sistemas de ajuda on-line, demonstrando seus topicos e
caracteristicas principais, além das fragilidades mais comuns encontradas nas
abordagens atualmente propostas;

Elaboracéo da organizac&o proposta;

3. Aplicacéo e analise desta forma de organizacéao.

1.3 Metodologia

Para que os objetivos deste trabalho sejam alcancados, foram definidas as
seguintes atividades:
1. Reviséo de literatura voltada ao estudo de sistemas de ajuda on-line;
Discussao e comparacao das abordagens existentes;
Entrevistas e testes com usuérios sobre utilizacédo de sistemas de ajuda;

Andlise das facilidades e dificuldades encontradas pelos usuarios;

ok~ 0N

Proposicdo de um modo de organizacédo das informacdes do sistema de ajuda

on-line baseado nas experiéncias estudadas;

6. Prototipacdo de um sistema de ajuda on-line baseado neste modo de
organizacao;

7. Verificacdo das diretrizes propostas através de observacbes de testes e

entrevistas com usuarios.
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Para a realizacdo dos testes com usuarios foi utilizado o método de pesquisa

qualitativa e a técnica de prototipacdo em papel. Ambos serdo brevemente descritas a
seguir, para melhor compreenséao do trabalho.

1.3.1 Pesquisa qualitativa

Para Denzin e Lincoln [Den03], a pesquisa qualitativa enfatiza as qualidades das
entidades e dos processos que nao sao experimentalmente examinados ou medidos em
termos de quantidade, intensidade ou frequéncia. Os autores ainda elucidam que a
pesquisa qualitativa aprofunda na intima relacéo do pesquisador com o que é estudado e
das situagOes que moldam a investigagao.

No sentido de buscar como a experiéncia do usuario com o sistema de ajuda é
criada, e qual seu significado, a pesquisa qualitativa é utilizada neste trabalho. Apesar de
gue em dado momento este trabalho tenha utilizado um procedimento estatistico
(pesquisa exploratéria), seu cerne esta firmado em observacbes, comparacdes e

interpretagfes das experiéncias de usuarios.

1.3.2 Prototipacdo em papel

Segundo Lafreniére [Laf96], existem muitas técnicas para andlise das tarefas do
usuario, mas poucas sao simples para entender e aplicar. Neste sentido, em [Fra05] é
esclarecido que a prototipacdo em papel € uma técnica comprovada para avaliacdo do
design e do feedback do usuario.

A prototipacdo em papel, que é defendida por Rettig [Ret94] como uma idéia
inovadora, tem um fundo semelhante a técnica de Magico de Oz (Wizard of Oz) [Dah93].
Nesta técnica o usuario escreve ou fala para o computador e este fornece as respostas,
mas, na verdade, um humano escondido interpreta os comandos de entrada e € ele quem
interage com o usuario, fazendo o usuario pensar que é o computador. De forma
semelhante, na prototipacdo em papel 0 usuario interage com um sistema que imita a
realidade. Snyder [Sny03] define a prototipacdo em papel como sendo uma variagcéo de
teste de usabilidade, na qual usuarios executam tarefas realistas através da interacdo
com versbes em papel de uma interface, a qual é notadamente manipulada por uma
pessoa que interpreta o computador, mas que nao explica como a interface esta

planejada para reagir.
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Snyder [Sny03] aponta ainda que a prototipacdo em papel é um método
largamente utilizado para design, teste e refinamento de interfaces de usuario. Ainda
segundo a autora, qualquer interface humano-computador € uma candidata para
prototipacdo em papel, pois, em seu consenso mais usual, prototipacdo em papel € um
método de brainstorm, design, criacdo, teste e comunicagdo para interfaces de usuério. A
técnica é independente de plataforma e pode ser usada para Web sites, aplicacdes Web,
software, dispositivos méveis e hardware.

Uma das caracteristicas da prototipacdo em papel € sua grande flexibilidade de
construcdo e de adequacdo para os mais diversos tipos de experiéncia. Quanto a
flexibilidade de construcao, Koivisto e Sumoela [Koi07] afirmam que esta técnica pode ser
combinada com a de prototipagcdo em software. Hanington [Han06] concorda e defende
gue prototipos em papel mesclados com outros tipos de esbocos podem fornecer
excelentes feedbacks por aqueles que n&o confiam na habilidade de extracdo de
informacdo gerada por modelos computacionais. O autor também mostra que € possivel
combinar formatos e materiais e até mesmo inseri-los em esbocos tridimensionais.

Sobre a flexibilidade de adequacédo as experiéncias, em [Cha02] é apontado que
existem pesquisas de plataforma multimodal usando protétipos em papel. Também séo
encontradas experimentos com esta técnica no desenvolvimento de jogos [Koi07]; de
Websites [Gra00]; de aplicacbes médicas e de saude [Cob97]; [Hen05]; de novas
utilidades para dispositivos moveis [NicOl]; e até experimento com usuarios analfabetos
digitais [Cha06] e experiéncias pedagogicas [Whi01] [Fra05].

A flexibilidade desta técnica favoreceu sua selecdo para as sessbes de testes
deste trabalho. O uso de recursos computacionais para sessfes de teste exigiria a dificil
implementacdo de um comportamento peculiar da aplicacéo testada — trabalho este que é

totalmente abstraido através da técnica de prototipacdo em papel.

1.4 Estruturacdo do Trabalho

O proximo capitulo discute a evolugdo dos sistemas de ajuda, com seus pontos
fracos e suas principais caracteristicas, aléem de elucidar uma classificacdo para estes
sistemas. Também apresenta e discute criticamente trés abordagens para sistemas de
ajuda, das quais uma delas sera analisada por este trabalho. O capitulo 3 apresenta esta
analise da abordagem selecionada e seus respectivos resultados. O capitulo 4 discute a

proposta deste trabalho e o capitulo 5 discorre sobre os resultados alcancados. Por fim,
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as consideracOes finais sdo apresentadas, seguidas das referéncias utilizadas neste

trabalho.
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2 SISTEMAS DE AJUDA ON-LINE

Como as tarefas dos usuarios — com uso do computador — tém se tornado cada
vez mais complexas, a busca por ajuda nas referéncias manuais de informacdo acabou
se tornando uma rotina frustrante. Isto ocorre, seja porque 0s usudrios geralmente ndo
tém inclinagdo para buscar essas informacdes ou porque o0s topicos procurados séo
dificeis de serem encontrados, exigindo que usuario percorra por informacdes
relacionadas [Jon97].

Desse modo, a importancia dos sistemas de ajuda pode ser compreendida. Para
Willis [Wil06], quando um usuario ndo esta familiarizado com um sistema computacional,
€ a disponibilidade de um sistema de ajuda que o far4 adquirir 0 conhecimento e as
habilidades necessérias para opera-lo de forma eficaz.

Assim como 0s sistemas computacionais evoluiram, os sistemas de ajuda on-line
também se aperfeicoaram, através de sucessivas pesquisas e da observacdo do
comportamento dos usuarios. Foi no final da década de 70 que os sistemas
computacionais comecaram a exigir métodos de auxilio ao usuario, que o assistissem a
se tornar independente de ajuda pessoal [Jos80]. Antes desse momento, a ajuda era
oferecida por outros usuarios que conheciam muito bem o sistema e serviam como ponte
entre esse sistema e 0s usuarios menos experientes.

Aos poucos, formas alternativas comecaram a ser pesquisadas. Silveira [Sil02]
destaca a preocupacédo, na década de 80, em se transformar a documentacéo impressa
em outras formas de documentacéo, a fim de se atingir usuarios em geral.

Turk e Nichols [Tur96] apontam algumas dessas mudancas da documentacdo
impressa. Inicialmente em forma de livros, essa documentacéo evoluiu ao longo do tempo

para outros formatos:

= Livro em formato digital que, inicialmente, eram copias dos livros impressos,
disponibilizados on-line e em CD-ROM, nos quais 0s usuarios poderiam procurar

palavras ou frases especificas em um ou mais livros do CD-ROM,;

= Documentos On-line, que tinham conteddo similar aos livros em CD-ROM, mas
com uma organizagao e design diferentes, considerando tecnologias de busca e de

hipertexto;

= Ajuda On-line, uma forma normalmente mais ligada com a interface do produto,

apresentando conteldo mais conciso e preciso, uma organizacdo e um design
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diferentes e a possibilidade de aproveitar as vantagens do hipertexto e das

capacidades de busca.

Para Turk e Nichols [Tur96], apesar dos livros oferecerem informacfes mais
detalhadas, sao as informacdes on-line que oferecem os detalhes mais essenciais e que
tendem a mostrar os pontos chaves necessarios para completar determinadas tarefas
desejadas pelo usuario. Essas autoras afirmam, ainda, que, para que a ajuda ao usuario
evolua, deveria se deixar a organizacao linear apresentada nos livros e se aproveitar de
recursos como hipertexto e multimidia.

Porém, como na época isso ainda ndo estava claro para os desenvolvedores dos
sistemas de ajuda, estes ainda sofriam forte influéncia dos livros impressos em sua
construcdo e na maneira de apresentar as informacdes aos usuarios. Isso se deve ao fato
gue muitas das ferramentas de construcdo de ajuda on-line da época reproduziam a idéia
de que desenvolvedores podiam facilmente construir sistemas de ajuda simplesmente
reusando recursos e materiais de um livro impresso [Tur96]. Aliado a isso, ndo havia
pesquisa na area e nenhum framework tedrico sobre como construir sistemas de ajuda
[Sil02].

Desse modo, o paradigma do manual impresso foi largamente utilizado durante
muito tempo no desenvolvimento de sistemas de ajuda. Porém, com o avanco da
tecnologia e o advento da Internet, novas idéias e possibilidades surgiram para contribuir
com a arquitetura desses sistemas.

A relacdo entre como os sistemas de ajuda on-line foram sendo construidos e
como foram evoluindo pouco ao passar do tempo elucida os motivos da baixa frequéncia
Nno seu uso, apesar de sua importancia.

Nas préximas secbes serdo mostrados alguns dos motivos para essa baixa
utilizacdo, as principais caracteristicas que bons sistemas devem contemplar, além de
uma classificacdo para os sistemas de ajuda. Por fim, com o objetivo de colher
informacdes pertinentes para a proposta deste trabalho, édescrita uma sintese sobre
novas abordagens para sistemas de ajuda em pesquisa atualmente e discutida

criticamente cada uma delas.
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2.1 Oinsucesso de sistemas de ajuda on-line

Freqlentemente, os sistemas de ajuda on-line ndo obtém éxito em fornecer apoio
aos usuarios, sendo que estes tentam praticamente tudo antes de usar as facilidades da
ajuda [VouO05].

Para Vouligny e Robert [Vou05], o principal problema encontrado em sistemas de
ajuda on-line existentes hoje é que eles ndo se direcionam ao problema especifico do
usuario e as suas necessidades. As informacdes que eles fornecem sdo tdo genéricas,
gue, na maioria das vezes, ndo sao aplicaveis a necessidade particular do usuario. A
maioria dos sistemas de ajuda esta focada nas func¢des do software e ndo no contexto da
tarefa que o usuario tenta realizar [Sil01]. Isto gera um grande problema: os sistemas de
ajuda, em grande parte, apresentam dificuldades em apresentar respostas adequadas as
solicitagdes dos usuarios, apresentando informa¢des que nem sempre tratam de sua
davida ou da tarefa em questao.

Outro problema, segundo Dworman e Rosenbaum [Dwo04], se deve ao modo
COmMO 0S usuarios acessam os sistemas de ajuda. Ainda que tenha conteldo e arquitetura
perfeitamente construidos, um sistema de ajuda ainda pode falhar na interacdo com o
usuario. Somado a isso, freqlientemente usuarios ndo utilizam o sistema de ajuda
disponivel, talvez por causa dos sistemas predecessores, que ndo eram eficientes [Sil03]
[Dwo04]. Silveira, de Souza e Barbosa [Sil03] apontam que uma experiéncia frustrante
com determinado sistema de ajuda acaba reforcando uma atitude negativa em relacéo a
todo e qualquer sistema de ajuda.

As autoras também apontam que um dos maiores fatores que reforcam certas
falhas dos sistemas de ajuda esta na mentalidade de que os usuarios ndo podem
compreender tudo o que € permitido e por isso ndo vale a pena explicar, com o risco de
confundi-los.

Em [Dwo07] € afirmado que os designers de sistema de ajuda, que muitas vezes
trabalham em ambientes com competicdo de interesses, acabam se deparando com a
necessidade de negociar a importancia dos médulos de ajuda. Como esses mdédulos
tendem a ser percebidos como pouco importantes, os designers acabam perdendo
espaco em relacdo a outros modulos do software. Essa concessao de tempo e recursos
para outros modulos tende a ndo suprir as necessidades e expectativas do sistema de
ajuda.

Dworman e Rosenbaum [Dwo04] destacam outras razfes para 0 nao-uso dos

sistemas de ajuda por parte dos usuarios:
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= Blindagem cognitiva: usuarios muitas vezes parecem nao ver oS mecanismos de

ajuda mesmo que em sua frente;

= Aversao a distracao: usuarios freqiientemente estdo pouco dispostos a deixar sua

tarefa para iniciar uma busca de ajuda;

= Recusa em admitir erros: usuarios insistem que eles podem entender e solucionar

seus problemas sozinhos;

= Procura por outros recursos: usuarios podem acessar dicas, truques, guias de
referéncia, livros, mas se recusam a entrar em qualquer coisa que se chame
“ajuda”.

Horton [Hor86] aponta que o problema na usabilidade de muitos sistemas de
ajuda on-line se deve a organizacao hierarquica do seu contetdo. Segundo esta autora,
isso requer certa pericia do usuario, dificultando que ele encontre as informacdes
buscadas. Devido a isso, a navegacdo dentro do ambiente da ajuda e entre a aplicacéo
principal e o mddulo da ajuda acaba se tornando complexa.

Acredita-se que, compreendendo o motivo do n&o uso dos sistemas de ajuda on-
line, pode se entender melhor quais as caracteristicas principais que esses sistemas
devem apresentar e, conseglientemente, evitar a repeticdo de erros e a transformacédo da

ajuda em um recurso subtilizado.

2.2 Principais caracteristicas de um bom sistema de ajuda on-line

Em relacdo as caracteristicas que um sistema de ajuda deve apresentar, Fenchel
[Fen81] afirma que os seguintes atributos devem ser oferecidos para melhorar a relacéo

entre o usuério e o computador e facilitar a aceitagdo de uma aplicacdo computacional:

= Disponibilidade: a ajuda deve estar sempre disponivel durante a interacdo do

usuario com o sistema;

= Precisdo: uma informacdo desatualizada ou sem precisdo causa perda de
confianca no sistema e pode deixar o usuario desconfiado de toda e qualquer ajuda

fornecida;

= Consisténcia: a informacéo deve ser consistente no nivel de leitura, na intencdo e

no tamanho. Devem-se evitar formatos diferentes de apresentacéo da informacgéo e
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0 uso de terminologia sofisticada, pois certamente o usuario mostrara alguma

resisténcia;

Completude: todas as caracteristicas da aplicagdo, comandos e parametros devem
ser mostrados e explicados no sistema de ajuda. O usuario ndo deve ser pego de

surpresa pelo sistema com informacdes omitidas.

Para Kehler e Barnes [Keh80], as exigéncias principais para um bom sistema de

ajuda on-line sao:

Facilidade de uso: O usuario deve ser capaz de descobrir coisas sobre o sistema
com o minimo de treinamento. Essa exigéncia € confirmada por Patrick e
MacGurgan [Pat93], os quais afirmam que a facilidade de uso é um ponto crucial
na sobrevivéncia do software. Essa é a razdo pelo qual um sistema de ajuda on-
line bem projetado € um componente essencial do produto de software. Patrick e
MacGurgan [Pat93] dizem, também, que a ajuda on-line pode ser a diferenca entre

um software complexo ou um software mais simples para 0 uUsuario;

Facilidade de Manutencao: A falta de manutencéo dos documentos pode conduzir
a inconsisténcias entre a informacdo apresentada no documento impresso e a

oferecida na consulta ao sistema;

Versatilidade: O sistema deve se adaptar a diferentes tipos de terminais e

plataformas de software.

Além dessas consideragdes, outras situacfes também merecem certo cuidado

para ndo atrapalhar a eficiéncia do sistema:

Confrontar o usuario com um bloco soélido de texto: blocos de texto ndo séo
interessantes para 0s usuarios. A ajuda deve ser construida de modo que o usuario
possa reconhecer, a primeira vista, o significado de um agrupamento de palavras.
E muito melhor iniciar cada sentenca em uma nova linha do que apresentar um
bloco de texto alinhado. A documentacdo on-line geralmente sofre com esse
problema [Cla81] [Hou84].

Nivel de leitura inadequado: uma terminologia desnecessaria afasta o usuario do
problema que deseja solucionar. A linguagem natural, se bem formulada, pode

facilitar as atitudes do usuario frente ao computador [Hou84] [Fen81]. Por isso,
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acredita-se que a maneira mais sensata de ajudar o usuario é através do uso da
linguagem mais simples possivel, particularmente quando o diadlogo envolve

instrucdes ou procedimentos [Roe81].

O uso da palavra "ajuda” o uso do termo “ajuda” pode conotar angustia ou
emergéncia ao usuario. Desse modo, usuarios podem hesitar em usa-la. Outras
alternativas melhores podem ser usadas, como as palavras “explicacdo”,
“‘instrugdo”, “assisténcia” ou, simplesmente, o ponto de interrogagado “?” [Cla81]
[Hou84].

Sobrecarga de documentacdo: para evitar uma documentagao “pesada” do ponto
de vista da assimilacdo, € recomendado que ela apresente ndo mais que sete
conceitos em cada secdo (ou bloco de informacédo) [Mil56]. Se for necessario
inserir mais detalhes, a informacéo pode ser estruturada usando a técnica de ajuda

em camadas (a ser apresentada no capitulo 2) [Hou84].

Humanizagdo: um outro aspecto interessante abordado esta na maneira como as
mensagens de ajuda sdo mostradas ao usuario. As mensagens de ajuda nao
podem ser humanizadas [Hou84] [Ber85]. A seguinte mensagem é um exemplo
gue elucida uma situacdo na qual ocorre humanizagao: “Quando vocé digitar o
comando “logout”, eu fecharei seu trabalho”. Esta humanizacdo pode direcionar o
usuario a ver o sistema como algo que ele ndo é. Atribuir caracteristicas ou
atributos humanos ao computador pode distanciar o usuéario da realidade do
sistema. A mensagem melhor formulada poderia ser assim: “O comando “logout”
termina uma sessio”. Outro erro semelhante, que deve ser evitado, € culpar o
usuério por determinado erro ou incoeréncia. Mensagens de erro devem refletir
limitagcbes do sistema e ndo as inadequacdes do usuario. Esse erro torna o uso do

computador mais dificil e causa frustracdo desnecessaria [Hou84].

Mudanca de modo: quando um usuario necessita de ajuda ele se transfere do
modo de resolucdo, no qual ele executa suas atividades, para o modo de
aprendizado, no qual ele momentaneamente cessa essa atividade para
esclarecimentos e obtencdo de auxilio. Se o sistema de ajuda ndo for bem
projetado, esta mudanca diminui significativamente o desempenho do usuario
[Hou84]. Além disso, como jaA mencionado anteriormente, usuarios apresentam
certa aversdo a essa mudanca de contexto [Dwo04]. Essa mudanca de “modos” do

usuario algumas vezes o faz esquecer do real motivo de estar ali, de qual foi sua
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intencdo ao solicitar ajuda [Cla81]. Uma maneira de minimizar estes efeitos é
colocar as mensagens de ajuda na tela, simultaneamente com o problema, e,

assim, néo tirar o foco do usuario de sua necessidade [Hou84].

= Mudancas estruturais: sistemas que sao frequentemente modificados podem criar
inimeros problemas se o texto de ajuda nao puder ser alterado na mesma medida
[Ber85].

2.3 Classificacédo de sistemas de ajuda

Sistemas de ajuda fornecem desde assisténcia para necessidades simples até
complexas e detalhadas explicacbes sobre a aplicacdo usada pelo usuério. Como
geralmente atendem a necessidades diferentes dos usuarios, os sistemas de ajuda
apresentam certas funcionalidades que ndo os limitam a uma ou outra classificacao
particular.

Nas secdes a seguir serdo apresentadas as categorias de sistemas de ajuda e os
tipos de sistema de ajuda encontrados atualmente. Também sera apresentada uma

contextualizacdo destes tipos de sistemas de ajuda com suas respectivas categorias.

2.3.1 Categorias de sistemas de ajuda

Para Bergman e Keene-More [Ber85] € dificil comparar as vantagens e as
limitacbes de sistemas de ajuda porque elas variam muito em varias dimensdes. Os
autores defendem que organizar essas dimensdes em categorias é o primeiro passo para
se conseguir avalia-los empiricamente. Sondheimer e Relles (1982) apud Bergman e
Keene-More [Ber85] descrevem quatro categorias em que 0s principais recursos de ajuda
costumam se enquadrar: 0 método de acesso, isto €, 0 modo como 0s usuarios podem
solicitar ajuda; a estrutura de dados, ou como as sec¢bes de informacdes de ajuda estédo
relacionadas entre si; a arquitetura de software, que € como as solicitacdes de ajuda e
suas respostas sdo comunicadas ao usuario, ao sistema operacional, a aplicagdo e ao
banco de dados do sistema de ajuda; e o conhecimento contextual, que é quanta
informacéo é retida sobre o ambiente de ajuda, que inclui usuario, aplicacdo e tarefas
executadas.

Bergman e Keene-Moore [Ber85] ampliam essa classificagdo, a fim de oferecer
uma maior cobertura para os aspectos da interface dos sistemas de ajuda. Nessa

abrangéncia, os autores discutem sobre trés pontos importantes.
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O primeiro deles € o tipo de informacéo oferecida: informacdo integrada ou
informacdo adicional. Os sistemas com informacao integrada ja tém a informacédo de
ajuda como parte de sua interface, sendo apresentado o tempo todo. Exemplos tipicos

sao certos formularios preenchidos em sites da internet (Figura 1).

Data de nascimento:l ||:I|:I.n'mms'aaaa
L@bﬂl.com.br

Méo & permitido usar acentos e

peciais como #ets
Igatorio uSar iEiras € numeros

sudrio do &-ma

Confirme a senha: | |
Dica de senha; | |
E ca de genha =erve para ajudar vocé a lembrar de

E-mail alternativo; | |

@ 0 preenchimento deste campo & importante.
Se a dica ndo ajudar vocé a lembrar a 2enha, o e-ma

rma de recupera-la.

Figura 1. Exemplo de ajuda com informagéo integrada, no site BOL (www.bol.com.br).

O problema destes sistemas é a verbosidade, que, a0 mesmo tempo em que €&
interessante para usuarios iniciantes, pode também ser incbmoda para usuarios mais
experientes. Ja nos sistemas com informacao adicional, as informacfes nao se limitam
apenas as que ja estejam explicitas na tela. A Figura 2 apresenta um formulario
semelhante ao anterior, porém com informac&o adicional acessada atravées do link “Saiba

mais”.


http://www.bol.com.br/
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Pergunta de seguranga: |Esu:n|ha uma pergunta ... E
Se vocé esqueceu a sua senha, solicitaremos a resposta para a sua pergunta de seguranca
Saiba mais

Responder: | |

E-mail secunda |

Este endereco € usado para autenticar a sua conta no caso de vocé encontrar problemas ou
esquecer a senha. Se néo tiver outro endereco de e-mail, deixe este campo em branco
Saiba mais

https://www.google.com/accounts/SecurityQuestionHelp 4

Pergunta de seguranga

Se vocé esquecer a sua senha, solicitaremos a resposta 8 sua pergunta
de seguranca. A seguir estdo dicas para ajuda-lo a escolher uma boa
pergunta e resposta de seguranga:

+ Escolha uma pergunta para a qual s vocé sabe a resposta e que
néo esteja associada a sua senha

Escolha uma pergunta & qual ndo & possivel responder através de
pesquisa. (Por exemplo. nome de solteira da mée, data de
nascimento, nome ou scbrenome, nimero da carteira de identidade,
nimero do telefone & nome do animal de estimacéo sdo perguntas
facimente pesquisaveis.)

Escolha uma resposta que seja facil de lembrar, mas ndo de
adivinhar. A sua resposta deve ser uma frase inteira.

Se vocé escrever sua propria pergunta, ndo escolha uma que tenha
resposta dbvia, curta ou comum.

Dicas para manter sua pergunta e resposta de seguranca seguras:

Munca diga a ninguém estas informacdes, nem as anote.
Munca envie estas informacdes por e-mail.
Altere periodicamente a sua pergunta e resposta.

©2008 Google - Pagina inicial do Google - Termos de Senico - Politica
da Privacidada - Ainda

+

Figura 2. Exemplo de ajuda com informacé&o adicional, no site Google (www.google.com).

O segundo ponto trata do comportamento da informacao adicional, podendo
esta ser solicitada ou nédo solicitada. Um sistema que oferece ajuda solicitada apresenta
as informacgdes ao usuario somente no caso de uma requisi¢cdo deste. Ja na ajuda nao
solicitada, as informacdes sdo apresentadas mesmo sem o pedido do usuério. O sistema

baseia-se em seus proprios critérios para oferecer uma informacdo ao usuario.

Para exemplificar, pode-se utilizar o software para planilha eletrénica Microsoft®
Office Excel 2003. Um exemplo de ajuda solicitada, nesse software, pode ser vista
guando o usuario pressiona a tecla F1 (Figura 3a). Se devidamente configurado, também

pode apresentar ajuda ndo-solicitada a cada vez que o software for iniciado (Figura 3b).
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'@ Inserir tinta em uma planilha

(@ Sobre aimpressdo e
visualizacdo de dados em

planilhas da direita para a gl : . i I
esquerda Para editar o conteddo de mais de
@ Colocar um gréfico em uma uma planilha ac mesmo tempo,
planilha ou em sua prépria
planilha de gréfica mantenha a tecla CTRL
@ Atribuir nome 3 células em pressionada ao clicar nas guias das
mais de uma planilha i - A i
outros locais de pesquisa planilhas que vocé deseja editar.
* Clip-arts e Midia
* Obtenh: tas d
outrons :sru?ésrlijooss = I:”{
* Pesguisa e ~
* Pesquisa do Knowledge ] \ﬁl

Base

Pesquisar

Microsoft Office Online v |

planilhas

(@ Nao encontrou o que queria?

(@) (b)

Figura 3. Exemplos de ajuda com informacao adicional solicitada (a), e ndo-solicitada (b), no software
Microsoft® Excel 2003.

Por fim, o terceiro ponto se refere a necessidade ou ndo de o usuario detalhar
a informacéo solicitada. Na solicitacdo de ajuda, o sistema pode exigir do usuario que
ele detalhe sua requisi¢cédo (Figura 4) ou pode ndo requerer que o0 usuario especifique sua
necessidade (Figura 5).

E? Calculadora TEx
e B

QOcultar  Voltar Opgies

Conteddo | Ingice | Pesquisar | oy
Digite a palavra-chave que deseja localizar: Fazendo calculos com m Ay

Q

‘ |DEIDUIDS' niimeros grandes Nos sistemas numéricos hexadecimais, bindrios e octais, a

I — Calculadora exibe somente os Gltimos digitos de uma
resposta quando o resultado contém mais digitos do que o

tamanho de exibicdo permite. Esse comportamento €

semelhante & forma como os cdlculos sdo feitos nos
computadores.

Selecione o tépico que deseja exibir:

Fazendo célculos com nimeros grandes
Para o sistema numeérico hexadecimal, os resultados em
QWORD podem conter até dezesseis digitos, os resultados
em DWORD até oito digitos, os resultados de Word ate
quatro digitos e os resultados em Byte podem conter até
dois digitos.

Por exemplo, se vocé utilizar o sisterna numérico
hexadecimal apresentado como Word, o maior resultado
obtido serd FFFF (igual ac 65535 em decimais). Se vocé
duplicar esse nimero (FFFFx2), a8 resposta sera 1FFFE. Ela
contém cinco digitos €, portanto, a Calculadora exibird
somente os guatre digitos menos significativos da resposta:
FFFE.

Tépicos relacionados

Figura 4. Exemplo de ajuda com informacéo adicional solicitada especifica, no software Microsoft®
Calculadora.

Nos sistemas em que a especificacdo ndo é necessaria, o usuario deve apenas
informar que precisa de ajuda. No caso da figura 5, o usuario clica na secao “Duvidas
nesta pagina?” para obter auxilio e o préprio sistema decide quais informa¢des mostrar,
através de um tutorial.
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() Resultado da Busca (-

tour
DUVIDAS NESTA PAGINAZ

‘F TDUHSuE”'MH”'I':I Qrdenar: | Selecione a Ord

. Resultados 1-10 de 500 res
Filtre sua Busca

w.submarno.com.br - Submarmo: Tour Submarino - Mozilla Firefox

CARRINHO DE COMPRAS

OPCAD
QUANTIDADE  PARA
PRESENTE

REMOVER COMPRAR PRECO

ITEM DEPOIS  UHITARIO R§ TOTAL R$

EO m| g‘f ® @ RS 37 50 RS 37 50

O =< 00:0F / 00:5% ‘JE

Confira as informagoes de quantidade de produto, opgao para presente e o valor da compra.

Recebendo dados de www.submarino.com.br...

Figura 5. Exemplo de ajuda com informacé&o adicional solicitada ndo—especifica, no site Submarino
(www.submarino.com.br).

A Figura 6 apresenta, de forma hierarquica, esta classificacdo proposta por

Bergman e Keene-Moore [Ber85].

Sistemas de Ajuda

=~

informacao adicional informacao integrada
e
/ ———
informacao solicitada informacao néo solicitada
/
—
solicitagdo especifica solicitagdo ndo especifica

Figura 6. Classificagéo proposta por Bergman e Keene-Moore [Ber85].
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2.3.2 Tipos de ajuda on-line

Depois de compreendidas as diversas categorias de sistemas de ajuda, é
interessante perceber os diversos formatos que os sistemas de ajuda podem assumir.
Existem vérios tipos de sistema de ajuda, que se diferem na forma de organizacdo de
suas informacdes e na maneira de apresentacdo destas informacdes ao usuario. Nesta

secao serdo apresentados e descritos os tipos de ajuda on-line encontrados atualmente.

Houghton Jr [Hou84] define grande parte dos sistemas de ajuda mais conhecidos

hoje:

» Ajuda de comando: os comandos sao especificados pelo usuario para cada pedido
de ajuda [Hou84]. O ponto fraco € que a assisténcia de comando (Figura 7) € usual
apenas se 0 usuario conhecer os nomes especificos para cada comando que ele
necessita [Hou84] [Sha75].

¢ Prompt de comando

C:%“>help more
Exibe asz informagdes tela a tela.

MORE [-E [-C1 [-F1 [-81 [+In] [+n1] < [uwnidade:]llcamlargquive
comando { MORE [-E [/C] [-F]1 [+81 [+Tn] [+nl]
MORE ~E [-C1 [-F]1 [+5]1 [~ITn] [+n] [argquivosl

[unidade: J[camlargquive Especifica um arguive para exibhir
una tela de cada vez.

comando Especifica o comando gue sera
exibido.

/E Ativa as opcgies avancadas

sC Limpa a tela antes de exibir a pégina.

/P Expande os caracteres de avango de linha

/8 Compacta miltiplas linhas em branco em uma dnica linha
ZTn Expande as tabulagdes para n espagos (de forma padrdo 8>

Opgdes podem ser usadas na variidvel de ambiente
MORE.

Figura 7. Exemplo de ajuda de comando com detalhamento do termo “more” no sistema MS DOS®.

*» Mensagens de erro: estas mensagens sdo geralmente breves informacdes sobre
erros cometidos (Figura 8) [Hou84]. Também existem mensagens de erro que

possibilitam o acesso a mais informagdes (Figura 9).
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i w Dutput

**Error*®* Scene=Scene 1, layer=Layer 1, frame=l:Line 1: Syntax error.

stop |

Total ActionScript Errors: 1 Beported Errors: 1

Figura 8. Exemplo de mensagem de erro, encontrado no software Macromedia® Flash Professional.

Microsoft Excel x|

O Microsaoft Excel ndo pode calcular esta Farmula, Referéncias a células na Farmula relacionam-se an resultado da
farmula, criando uma referéncia circular, Tente uma entre estas opcdes:

| } + S vocg criol acidentalmente uma referéncia circular, clique em 'O, Isso exibird a barra de Ferramentas
J 'Referéncia circular' gue o ajudara a corrigir sua Farmula,
+ Para obter mais informacdes sobre como trabalhar com referéncias circulares, clique no botdo ‘Ajuda’,
+ Para deixar a farmula como esta, clique em 'Cancelar',

Cancelar Ajuda \//

Figura 9. Exemplo de mensagem de erro, encontrado no aplicativo Microsoft® Excel 2003.

Assisténcia imediata: ao invés de emitir uma mensagem de erro, alguns sistemas
de ajuda tentam ajudar o usuario no momento que algum comando incorreto ou
incompleto seja detectado. O sistema “lembra” o usuario do formato do comando,
mostrando os parametros corretos, geralmente fornecendo informacdes de maneira
breve (Figura 10). Alguns sistemas de ajuda mais sofisticados deduzem a correcao
e solicitam a aprovacgdo por parte do usuario, como, por exemplo, na Figura 11. Se

a correcdo parecer Obvia, o sistema nem solicita aprovacdo, corrigindo-o

automaticamente.
by =
q * Fauthor Particular
. *

public class NovoClass {

= i (e{a new instance of MNowvollass */
"' expected i

static wvoid main(3tring args)
| dwsten.outi.printini”0la errolll™)
H

Figura 10. Exemplo de assisténcia imediata no aplicativo NetBeans®.
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atar  Ferramentas Tabela Janela  Ajuda  Traduzir Digite: uma pergunta

BiTorrent

E um protocolo que permite aos utilizadores fazer download de amuivos
indexados em wehsites, Essa rede introduziu o conceito “"partihe o que ja
descarregou” maximizando muito 0 desempenho e possibilifanto dovwnloads
rapidos e imediatos. Foi criado por Bram Cohen em 2003 e tem sido 0 akvo n®1 de
empresas gue lutam por direitos autorais Na rede BifTorrent os arguivos sdo
guebrados em pedacos de geralmente 256Kb. Ao contrario de outras redes, os
usudrios da rede BifTorrent partilham pedagos em ordem aleatdria, gue podem ser
reconstituidos mais tarde para formar o arguivo final. O sisterna de partihamento
otimiza a0 maximo o desempenho geral de rede, Uma vez que ndo existern filas de
espera e todos partiham pedagos enfre =i, ndo sobrecarregando um servidor

central como acortece com sites de gownloacds nor skemply, ASsim, guanto mais

usuarios entram para pegar um determinado arguiva, Coloque ¥irgula antes de "por exemplo”, se expressar
relacdo entre sentencas.

se disponivel
Partilhando arquivos Ignorar sentenca
Gramatica. ..
— \}{, Recartar
Copiar
TR B cow

i =]
Figura 11. Exemplo de assisténcia imediata no aplicativo Microsoft® Word.

= Tutoriais on-line: sao frequentemente encontrados em sistemas usados
principalmente por pessoas sem familiaridade com as tecnologias computacionais.
Como muitas vezes o problema mais dificil para um usuario é simplesmente dar
inicio no ambiente desejado, a ajuda através de tutoriais pode ser interessante
[Hou84]. Afinal, listas e descricbes de comandos ndo ajudam caso sejam dificeis
para os usuarios as acharem ou quando o nivel de informacé&o oferecido esta além
do que o que o usuario consegue entender no momento. Os sites que ensinam ao
usuario como proceder para realizar alguma tarefa sdo exemplos de tutorial on-line,

como na Figura 12.

Passo a Passo para Preencher
e Entregar a Declaracdao IRPF2007

o Importacdo de Carné-ledo 2006 e
Livro Caixa da Atividade Rural 2006

Os contribuintes que utilizaram os programas Carné-ledo
2006 e Livro Caixa da Atividade Rural 2006 podem
importar os dados, quando selecionarem a ficha
“Rendimentos Tributaveis Recebidos de Pessoa Fisica e
do Exterior" da declaragéo completa, no caso de Carné-
ledo, e a ficha "Receitas e Despesas”, no caso de
Atividade Rural.

Clique aqui para >”
ver um exemplo.

& iniciar 44 anterior o

Figura 12. Exemplo de tutoriais on-line, no site da Receita Federal (http://www.receita.fazenda.gov.br).
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Assisténcia contextual: o conteddo deste tipo de ajuda € determinado pela
localizacdo do usuario no ambiente da aplicacdo [Pat93]. Houghton Jr [Hou84]
exemplifica, afirmando que, com este tipo de ajuda, um sistema pode completar
comandos antes mesmo que o usuario termine de digitar e nos casos de palavras
ambiguas ou com certa ordem de letras em comum, sdo mostradas ao usuario
opcOes para que ele mesmo selecione qual deseja. A Figura 13 apresenta uma
assisténcia contextual que, ao mesmo tempo em que apresenta as opc¢des
possiveis para o0 contexto do usuario, também seleciona automaticamente essas
opcOes de acordo com a palavra digitada pelo usuario, possibilitando que o sistema
complete o comando digitado. Neste caso, a palavra “rollOver” ndo precisaria ser

digitada completamente, bastando que o usuério aceitasse a sugestéo do sistema.

(5

+t PR eY

o irn:lll]

(#) press .
(A release j
(@ releaseCutside

£ rollower

(@) rollCut
(@) dragOwver

(#) dragOut
(A kevPress "<Left>" hd

Figura 13. Exemplo de assisténcia contextual no aplicativo Macromedia® Flash Professional.

Linguagem natural: ao contrario do que pode parecer, este tipo de ajuda
tipicamente ndo envolve um sofisticado sistema de parsing para linguagem natural.
Ele simplesmente identifica palavras predefinidas dentro da entrada que o usuario
solicitou [Fen81] [Hou84]. Nesse tipo de ajuda, a entrada de informacdes pode ser
uma pergunta formulada pelo usuario, por exemplo. O sistema analisa 0 que esta
sendo procurado e responde, mostrando a informacé&o. A Figura 14 apresenta um

exemplo do uso da linguagem natural.
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(&) Criar um calendério
Ajuda > Usando Assistentes
‘@_] Calendario escolar anual

2006-2007 (temas mensais,
seg-dom, ago-ago)

0 que vocé gostaria de . )

fazer? Modelos > Calendarios do
ano académico

como criar calendario?| @J Calendério de 2006 com seis

meses por pagina (Seg-Dom)

Modelos > Calendarios 2006

Pesquisar ) calendério escolar anual
2007-2008 (13-pp., sequnda
a sabado, agosto a agosto)
Modelos > Calendérios do
ano académico

8] calendério escolar anual
2007-2008 (139, juho a
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Figura 14. Exemplo do uso linguagem natural no aplicativo Microsoft® Word, com a pergunta digitada (a

esquerda) e as respostas fornecidas (a direira).

Silveira [Sil02] apresenta alguns outros tipos de ajuda muito presentes no dia-a-

dia dos usuérios e que, muitas vezes, passam despercebidos:

*» Notas: podem ser visualizadas em pequenas janelas (Figura 15). Apresentam

passos para determinada tarefa, dicas ou referéncias a explicacfes detalhadas.

E

Vocé sabia...

Para instalar outros componentes do Internet Explorer, digue em Windows Update no menu Ferramentas .

Figura 15. Exemplo de notas no navegador Internet Explorer®.

» Descricdo da aplicacdo: detalhamento sobre as funcionalidades, modos de

operacdo e dominio da aplicacdo (Figura 16).

Inicio

orkut :

Sobre o orkut
Dados demograficos

Depoimentos de
usudrios

Conte-nos sua
histdria

Mantenha o orkut
banite

Protecdo e
seguranca

orkut

Participar do orkut

Sobre o orkut | Blag

orkut

O orkut € uma comunidade on-line criada para tornar a sua vida social e a de seus amigos mais ativa e estimulante. A rede social
do orkut pode ajuda-lo a manter contato com seus amigos atuais por meio de fotos e mensagens, e a conhecer mais pessoas.

Com o orkut & facil c_cmhecer pessoas que _tenh_am o0s mesmos hobbies e interesses gue vuc_é, que estejam procurando um
relacionamento afetivo ou contatos profissionais. Vocé também pode criar comunidades on-line ou participar de varias delas para
discutir eventos atuais, reencontrar antigos amigos da escola ou até mesmo trocar receitas favoritas.

Vocé decide com quem guer interagir. Antes de conhecer uma pessoa no orkut, vocé pode ler seu perfil & ver como ela estd
conectada a vocé através da rede de amigos.

Para ingressar no orkut, acesse a sua Conta do Google e comece a criar seu perfil imediatamente. Se vocé ainda ndo tiver uma
Conta do Google, nds o ajudaremos a crid-la em alguns minutos.

Nossa missdo € ajuda-lo a criar uma rede de amigos mais intimos e chegados. Esperamos que em breve vocé esteja curtindo mais
a sua vida social.

Divirta-se (=

Centro de sequranga | Frivscidade | Terrmos de uso | Ajuda Go gk,"

Figura 16. Exemplo de descri¢do da aplicacdo no site Orkut (www.orkut.com).



36

Dicas em elementos de interacdo: indicacdes sobre a maneira correta de se utilizar
determinado elemento de interagao (Figura 17). Sdo encontrados, principalmente,

em campos que o usuario deve preencher com dados especificos.

Identificacio

Cadastro de Pessoa Fisica /

NOME COMPLETO: I TROCAR PARA PESSOR JURTDICA

T 1

] 1

CPF: | (apenas nimeros, sem pontos ou tragos) 1

1 1

SEXO: @ Masculine " Feminino 1 1

| 1

DATA DE NASCIMENTO: | /| /| | (DD/MM/AAAA) |
TELEFONE RESIDENCIAL: I -I : (DDD - TELEFONE) :
- | _ (oo Teerone orcionay___

I _I _I (DDD - TELEFOME - RAMAL) (OPCIONAL)

Figura 17. Exemplo de dicas em elementos de intera¢do no site das lojas Americanas
(www.americanas.com.br).
Perguntas frequentes (FAQs — Frequently Asked Questions): listas de duavidas

frequentes sobre determinado dominio (Figura 18).

Perguntas frequentes

Perguntas Frequentes Expandir tudo
Comoe funciona a Opgdo de Atualizagdc para o Windows 77

O que € o pregrama de Opgdo de Atualizagde para ¢ Windows 77

Quais sdc as versdes "equivalentes” do Windows 7 para o Windows Vista?

Como posso saber se o computador se gualifica para a oferta?

Eu comprei um computader nove com o Windews Vista Home Premium em julho de 2009, Por que eu ndo me qualifice para a
oferta da Opgao de Atualizacdo para o Windows 77

Figura 18. Exemplo de perguntas frequentes no site da Microsoft
(http://www.microsoft.com/brasil/windows/buy/offers/upgrade.aspx)
Dialogo: ao contrario da época do surgimento dos primeiros sistemas de ajuda, a
ajuda humana agora pbéde ser qualificada através de modulos do tipo “Fale
Conosco”, possibilitando a comunicacdo por meio da troca de mensagens entre
usuarios e a equipe de suporte da aplicacdo. A troca das mensagens pode ser
assincrona, isto é, através de email ou preenchimento de formularios (Figura 19);

ou sincrona, utilizando-se de chat (Figura 20), por exemplo.



T:? oty @MaceiéBrasil - QUEm Somos J @ b K &3 = ?
fale conosco
SEU NOME: |
=eU e-mail: |
aszunto: |D|_'r-;idas ;I
;l
=Ua mensagem:
=
_» emviar |

[

"W Ajuda On-line

Vera Freitas:

powere by STRBIUMY

0la mauro. Em que posso ajudar?
mauro:

ola Vera. Como fage para adicionar um produto no meu carrinho de
compras?

Rolagem Automatica

Conduido

Figura 20. Exemplo de dialogo sincrono no site Submarino (www.submarino.com.br).
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Dica: esse tipo de ajuda apresenta dicas sobre o elemento indicado com o0 mouse

(Figura 21), mostrando sua funcionalidade ou uma breve descricdo do mesmo

(Figura 22).
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¥ pagina inicial do Mozilla Firefox - Mozilla Firefox

grguivo  Editar  Exibir  Hiskdrico  Favoritos  Ferraments

- - @l &
(LB
| ] HotMail gratkl:u Ul.ﬁ.tualizarapégina“—l Windows Media

Weh Imanens  BNoticias Okt Grnns mais

Figura 21. Exemplo de dica indicando a funcionalidade do elemento, no navegador Mozilla Firefox.

X

xn
&
>
i
(]
Il

-
o
=
=
-~
x)
"

Sobrescrito (Ctrl+Shift++)

I

Criar letras pequenas acima da
linha do texto,

Para criar uma nota de rodapé,
clique em Inserir Nota de
Rodapé na guia Referéncias.

x|

Figura 22. Exemplo de dica indicando uma breve descri¢édo, no aplicativo Microsoft Word 2007®.

Tabela de conteddo e indices: a tabela de conteddo apresenta o conjunto de
informacdes sobre a aplicacdo, organizado hierarquicamente (Figura 23). O indice
€ usado para organizar esse conteudo na ordem alfabética (Figura 24). Nesse tipo
de ajuda, também é possivel que o usuario procure determinado termo (busca por
palavra-chave). Eles geralmente sdo encontrados embutidos dentro da prépria

aplicacdo, mas podem também ser encontrados no ambiente web.

Adohe Help Yiewer - IDlﬂ
< P | = | Ajuda para: IAduhe Reader 8 j
-
Conteido | indice | Pesguiza Anterior | Préxima
.. Pagina inicial
- Antes de iniciar FOI'IT‘II.I|aI'IOS
- Area de trabalho
- ‘Como visualizar, pesquisar e salvar PDFs PDFs interativos aceleram o
. ~ processo de presnchimento
G- tmpress3o de formuldrios e de coleta
- de informagdes de
- Acessibilidade, marcas e refluxo farmularios.
- Comentarios, reuniées e assinaturas . ..
digitais Inicie répido
- Referéncia rapida NocBes basicas sobre
- Atalhos de teclado formuldrics |
- Avises legais Preenchimento de
formulérics PDF
-

Figura 23. Exemplo de tabela de contetdo no aplicativo Adobe Reader®.
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H Adobe Help Yiewer ] 3]
& P | = Ajuda para: IAdnbe Reader 8 j

Conteddo | Indice | Pesguiss
ABCDEFSIIJLMMNOPRETUNZ

aceleradores de teclas simples ADOBE" READER"

&

. aceleradores, teclas simples

ol

. acessibilidade

ol

Recursos

. acesso da ferramenta de tecla simples

ol

. Acrobat Connect Novidades

ol

Adobe Design Center

=

) Antes de iniciar
. Ajuda

]

Ajudsldeladobe Area de trabalho
. Ajuda, atalhos de teclade

=

de tela. Consulte

.. apresentacio de slides. Consulte Tela
cheia
. apresentacéies

ol

aprovacio de PDFs

=

. area de trabalho, como personalizar

ol

AN

Adobe L |

. artigos L
4l | >|_| ~

arquivos PostScript

-~

Figura 24. Exemplo de indices no aplicativo Adobe Reader®.

2.3.3 Contextualizacdo dos tipos de ajuda

AplOs a apresentacdo das categorias e dos tipos de sistemas de ajuda, €
necessario compreender como estes pontos estdo encadeados. Nesta secdo a
classificacdo de Bergman e Keene-Moore [Ber85] sera utilizada para facilitar a
contextualizacdo dos varios tipos de sistemas de ajuda.

Bergman e Keene-Moore [Ber85] apontam que, de modo geral, os sistemas de
ajuda sdo hibridos, contemplando caracteristicas das variadas classificacdes de ajuda.
Contudo, os sistemas de ajuda apresentam caracteristicas predominantes que ressaltam
determinada classificacdo. Nessa secdo serdo apresentadas essas caracteristicas
predominantes, de modo que se tenha um panorama do principal comportamento desses
sistemas.

Como visto anteriormente, no tipo “ajuda de comando” é o usuario que especifica
0s comandos para os quais ele precisa de auxilio. Logo, esse tipo de ajuda é acessado
através de emissdo de um comando de ajuda, com a palavra que representa a duvida do
usuario. Pelo fato do usuario descrever o termo em que tem davida, pode ser classificada
como ajuda com informagao adicional com solicitagdo especifica.

A mesma classificacdo ocorre predominantemente nos tipos “perguntas
freqlentes”, “didlogo”, “tabelas de conteudo e indices” e “linguagem natural”. O tipo
‘perguntas frequentes” apresenta questionamentos especificos sobre determinados
topicos do assunto em questdo; o tipo “dialogo” possibilita o aprofundamento das

guestdes diretamente com a equipe de suporte da aplicacéo; em “tabelas de conteudo e
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indices” as informacdes estao divididas em topicos especificos de acordo com o assunto
que o usuério deseja; e, finalmente, no tipo de ajuda “linguagem natural” € o préprio
usuario quem especifica sua necessidade.

Os tipos “tutorial on-line” e “descricdo da aplicacdo” classificam-se como ajuda
com informacao adicional com solicitacdo nédo especifica. Os tutoriais sdo utilizados
quando o usuério quer auxilio, mas ndo sabe por onde comecar, nem o que solicitar. Ja
para o tipo de ajuda “descricdo da aplicacdo”, a necessidade de se acessar 0 espaco
onde essas informacgdes estéo classifica esta ajuda como informacéo adicional solicitada.
Para esse caso, a classificacdo “ndo especifica” se deve ao fato de que a descricdo
fornecida geralmente trata de informacdes genéricas que o sistema fornece sobre seu
funcionamento ou sobre o0 que se pode fazer com ele.

s

A informacdo adicional ndo solicitada é encontrada nos tipos de ajuda

”» 13 ” 13

‘mensagem de erro”, “assisténcia imediata”, “assisténcia contextua

I”, “notas” e “dica”. No
tipo “mensagem de erro”, as mensagens aparecem na tela quando o sistema detecta um
erro. O fato de alguns sistemas apresentarem esse tipo de ajuda com a possibilidade de
informacéo adicional, onde o usuario pode pedir mais detalhes sobre esse erro (ver Figura
9), ndo confere a esse tipo de ajuda a classificacdo principal de informacdo adicional
solicitada, pois seu foco € a exposicdo do erro, sem o pedido do usuério. J& os tipos
“assisténcia imediata” e “assisténcia contextual” também n&o necessitam da solicitacdo do
usuario, pois o auxiliam durante o uso do software, respectivamente, através da sugestao
da correcdo de erros e da apresentacdo dos parametros possiveis no momento. As
“‘notas” e “dicas”, de modo geral, também sdo apresentadas sem a necessidade do
usuério solicitar esta ajuda explicitamente.

“Dicas em elementos de interacdo” € um tipo de ajuda classificado como ajuda
com informacdao integrada, pois as informacfes (dicas) estdo expostas diretamente na
interface do usuario.

E importante ressaltar, novamente, que a maioria dos sistemas de ajuda
apresenta caracteristicas variadas que ndo os permitem ser classificados em apenas uma
ou outra classificagdo. A Tabela 1 apresenta um panorama dos tipos de ajuda descritos,

assinalando a caracteristica predominante em cada um deles.



Tabela 1. Caracteristica predominante dos sistemas de ajuda, segundo a classificacdo de Bergman e
Keene-Moore [Ber85].
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Tipo de ajuda

Informacgéo adicional

Solicitada

Especifica

N&o especifica

Nao solicitada

Informagéo Integrada

Ajuda de
comando

X

Mensagem de
erro

Assisténcia
Imediata

Tutorial on-line

Assisténcia
contextual

Notas

Descricdo da
aplicacéo

Dicas em
elementos de
interacdo

Perguntas
frequentes

Dialogo

Dica

Tabela de
conteudo e
indices

Linguagem
natural

Além das caracteristicas que diferem os sistemas de ajuda, outra questdo que

ainda pode ser observada é a organizacdo da informacéo contida nesses sistemas. Esta

informacdo é organizada de acordo com trés aspectos: acesso, que é a forma como o

usuario inicia o processo de ajuda; disposicdo, que € como O usudrio visualiza a

informacao; e estrutura, que representa a maneira como as informagdes séo relacionadas

para permitirem 0 acesso e a apresentagado ao usuario.

O terceiro aspecto, a estrutura da informacado, apesar de sua grande importancia

para o sistema de ajuda, ndo interessa para 0 usuario no momento de sua comunicagao

com o sistema. Para ele, o que realmente importa € como se desenvolve o0 processo de

interacdo, que é dado através do acesso e da disposicdo da informacao. Por este motivo,
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este aspecto ndo sera aprofundado no trabalho aqui descrito, que tem como foco principal
a comunicacao usuario-sistema.

Ainda que haja poucas abordagens diferentes para sistemas de ajuda, a secéo a
seguir apresenta e sintetiza trés delas. Como o objetivo deste trabalho é a exploracéo da
comunicacdo entre o usuario e o0 sistema de ajuda, as abordagens aqui descritas
evidenciam apenas os dois aspectos da intera¢cdo do usuario com o sistema: 0 acesso e a

disposi¢éo da informacéao de ajuda.

2.4 Modernas abordagens para sistemas de ajuda

Conforme visto nas secdes anteriores, as questdes a serem observadas na
comunicacdo do usuario com os sistemas de ajuda envolvem a maneira como eles tém
acesso as informacées desses sistemas e como elas s&o apresentadas. E importante que
0 usuario, ao solicitar ajuda, possa seguir uma ordem légica de informacdes que
satisfacam suas indagacfes de maneira rapida e objetiva, e ndo ter que busca-las em
grandes quantidades de informac¢des ou de forma desordenada. Silveira e Barbosa [Sil01]
observam que os desenvolvedores de sistemas de ajuda devem disponibilizar tanto
acesso facilitado como também retorno produtivo em suas solicitacées de ajuda. Neste
sentido, acredita-se que este retorno produtivo esteja relacionado com a importancia da
informacéo oferecida — o que leva a consideracdo que a relevancia da informacao é outro
aspecto que deve ser compreendido na comunicag¢ao usuario-sistema.

Em Silveira e Barbosa [Sil01], assim como em Myers [Mye06], € apontado que as
informacdes de ajuda atuais geralmente se resumem a questbes sobre o que sao 0s
elementos da interface ou sobre topicos de instrucdes de tarefas, e que seu acesso leva
apenas a informacbes relacionadas ou demonstracdes sem detalhamentos. Esses
autores apontam também, a necessidade de se fornecer sistemas de ajuda que possam
entender o contexto do usuario e que 0 acesso as informacgfes de ajuda possa auxilia-lo
gradativamente conforme sua necessidade.

Kehler e Barnes [Keh80] também afirmam que oferecer dados adicionais de
acordo com a frequéncia da requisicdo do usuario € relevante para facilitar o uso do
sistema de ajuda e que, esse acesso, pode se estender por quantas requisicoes forem
necessarias ao Usuario.

A ajuda em camadas — como é conhecido o0 acesso as informacdes de ajuda
atraveés de requisi¢cdes sucessivas do usuario — € uma técnica cuja grande vantagem esta

em oferecer assisténcia adicional depois da primeira busca do usuario e permite que o
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usuario continue se aprofundando no assunto, se esta for a sua vontade (Figura 25). Esta

técnica conecta pequenas porc¢des de conteudo de ajuda, de forma resumida e objetiva
[Far98].
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pressionar o botdo Cpcdes...

Figura 25. Exemplo de ajuda em camadas proposto por Silveira [Sil02].

Como a ajuda é normalmente um processo de varios passos, durante os quais o
usuario frequientemente faz muitas perguntas, ela tem que fornecer continuidade ao
usuario e, assim, fazé-lo obter melhor definicdo do seu problema e de sua necessidade
[Vou05] [Hou84].

Silveira [Sil02], assim como Voligny e Robert (2005), e Myers [Mye06],
apresentam trabalhos desenvolvidos sob esta Otica de sistema de ajuda on-line. O
interessante desse tipo de ajuda é que, pela possibilidade de se poder recorrer a ajuda
varias vezes, se aprofundando na informacdo desejada, ele proporciona ao usuario leigo
um detalhamento de suas duvidas, transformando o usuario de componente passivo do
processo de ajuda para agente ativo de seu proprio beneficio.

Todas estas questdes podem ser percebidas, em maior ou menor grau, em trés
propostas de sistemas de ajuda aqui apresentadas que lancam diferentes olhares sobre o
modo de ajudar o usuario. As proximas sec¢des apresentam, resumidamente, cada uma

delas.

2.4.1 Layering via expressdes

Na visdo de Silveira e Barbosa [Sil01], a qualidade do sistema de ajuda esta
ligada ao conteudo e a maneira como esse conteudo € acessado pelo usuario. Os

usuarios devem ser capazes de expressar o mais precisamente possivel suas duvidas e
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necessidades e os designers, além de antecipar essas duvidas, necessitam organizar
suas respostas apropriadamente [Sil03].

Baseadas no método de avaliagdo de comunicabilidade [Pra00], através do qual
se pode caracterizar falhas de interacdo por meio de interjeicbes, Silveira e Barbosa
[Sil01] apresentam expressdes criadas especificamente para acesso a ajuda.

Muitas aplicacdes ja fazem uso de expressées como “O que € isso?” para prover
acesso ao conteudo de ajuda. A idéia de Silveira e Barbosa [Sil01] € estender este
conceito a um numero maior de expressdes e, por consequéncia, fornecer informacdes
contextuais mais relevantes. Essas expressdes podem ser acessadas através de uma
janela pop-up, simplesmente com o clique do botédo direito do mouse em determinado
ponto da aplicacé@o (Figura 26), por exemplo. O usuério escolhe, dentre varias expressoes

disponiveis, a que representar melhor sua dificuldade no momento.

How do | do this?
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2. Apode selecionar a2 ultima opgso, el chega & outro Wik iz aFbaed bythie? ar as
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wiofa 2]«

s I3 6 apothwm N NCOOEA4 d- Z-A-E=E0 4

Figura 26. Exemplo de acesso ao contelido da ajuda proposto por Silveira e Barbosa [Sil01].

As expressOes de acesso e a ajuda oferecida a partir destas sdo apresentadas

pelas autoras:
= “O que éiss0?” descreve ao usuario o que € determinado objeto;
= “Como fago isso?” mostra como o usuario deve agir para executar uma tarefa;
= “E agora?” mostra ao usuario qual seu proOXimo passo na interacao;

» “H& outro modo de se fazer isso?” mostra caminhos alternativos para realizagdo de
uma tarefa. Além disso, aponta o melhor deles, de acordo com o estado atual da

aplicacdo e o ponto de vista do designer;

= “Onde esta?” mostra ao usuario onde esta o que ele procura;
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= “O que aconteceu?” mostra qual foi a operacdo realizada (como estava sendo

realizada) e o que aconteceu;

= “Porque néo aconteceu?” mostra o0 motivo do comportamento da aplicagédo e como

0s problemas podem ser resolvidos;
= “Epa!” mostra ao usuario como desfazer uma acéao;
= “Eu néo posso fazer isso” mostra o que deve ser feito e como se deve agir;

= “Socorro!” mostra ao usuario as possibilidades de ajuda existentes ho momento e

como utiliza-las;

= “Onde eu estou?” mostra a descricdo dos passos anteriores do usuario, elucidando

seu contexto atual;

= “Porque devo fazer isso?” mostra a razdo, segundo o contexto e a visdo do

designer, de determinada tarefa ter de ser realizada;

= “De quem isso depende?” e “Quem é afetado por isso?” mostram quais sao 0s

atores envolvidos no contexto de determinada tarefa.

Dentro do conteudo oferecido, as expressées podem ser novamente utilizadas
para o aprofundamento em uma determinada informacao — através de links que ligam

cada termo importante que possa gerar (novo) contetdo de ajuda.

2.4.2 AIDE

Assim como em Silveira e Barbosa [Sil01l], na proposta de Vouligny e Robert
[VouO5] ha possibilidade de auxiliar o usuario no momento que ele encontra dificuldade,
respeitando o contexto de sua tarefa.

Esta maneira de se ajudar o usudario dentro do escopo do seu problema é
possibilitada pela interacdo com o usuério através do que o autor denomina proposicao e
reacdo. Esses dois termos auxiliam a mapear a atual situacdo do usuario e, assim,
compreender melhor qual a solugcdo para seu problema. A proposicdo trata de uma
possivel descricdo da dificuldade que o usuéario enfrenta no momento ou da elucidacao de
alguma informacdo. Ja a reacdo pode ser definida como a especificacdo do problema

encontrado.
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Para exemplificar o funcionamento desse auxilio, segue-se o cenario: O usuario

realiza exercicios de programacao predefinidos em um software com este modelo de
sistema de ajuda. Em dado momento, sente dificuldade no segundo exercicio que trata de
operacdo de matrizes. Assim, ele solicita ajuda e o sistema apresenta as informacdes

exibidas na Tabela 2.

Tabela 2. Exemplo da primeira interacdo com a ajuda, proposta de Vouligny e Robert [Vou05]

Proposicao 1 Em qual exercicio vocé esta com dificuldade?
Reacdo 1.1 Exercicio 1

Reacéo 1.2 Exercicio 2

Reacdo 1.3 Exercicio 3

Reacédo 1.4

A proposicdo 1 inicia 0 mapeamento do contexto do usuario, e as reacdes
especificam sua necessidade. O usuario seleciona esta especificacdo (em seu caso,

reacao 1.2). Neste momento, outra intervencdo acontece (Tabela 3).

Tabela 3. Exemplo da segunda interagdo com a ajuda, proposta de Vouligny e Robert [Vou05]

Proposicao 2 Qual sua duvida?

Reacéo 2.1 Gostaria de entender algo

Reacéo 2.2 Gostaria de saber como fazer algo
Reacéo 2.3 Estou preso em uma mensagem de erro
Reacédo 2.4 Algo inesperado aconteceu

Reacéo 2.5

Percebe-se que as intervencdes mostradas dependem da reacdo escolhida.

Agora, 0 usuario seleciona a reacdo 2.2 e outra intervencao é realizada, exibindo as

informacdes da Tabela 4.

Tabela 4. Exemplo da terceira interacdo com a ajuda, proposta de Vouligny e Robert [Vou05]

Proposicéo 3 O que vocé quer fazer?
Reacdo 3.1 Criar uma matriz
Reacao 3.2 Preencher uma matriz
Reacéo 3.3 Operacdo com matrizes
Reacéo 3.4

Quando o usuério seleciona a reagdo 3.3, 0 sistema passa a ter informacao
suficiente para elucidar o problema especifico do usuario e, entéo, oferece as informacdes
da Tabela 5.
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Tabela 5. Exemplo da quarta interacdo com a ajuda, proposta de Vouligny e Robert [Vou05]

Proposicéo 4: A operacdes com matrizes séo realizadas
através das palavras reservadas (...)

Reacdo 4.1 Como armazenar dados de operacdes com
matrizes?

Reacéo 4.2 Como ordenar os dados de matrizes?

Reacao 4.3 Criar uma matriz

Reacao 4.4 Preencher uma matriz

Neste modelo, a cada pedido de ajuda do usuario, o sistema inicia uma
intervencdo, composta da proposicdo baseada no contexto atual do usuéario e de suas
especificacdes. A cada especificacdo selecionada, outra intervencao € iniciada, e assim
por diante. Desse modo, a continuidade das requisicdes do usuario é satisfeita. Um

exemplo desse modelo é apresentado na Figura 27.
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Figura 27. Exemplo de proposicéo e reacdes, proposta por Vouligny e Robert [Vou05]
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2.4.3 Crystal Framework

Myers [Mye06] criaram um framework que auxilia a construgdo de um sistema de
ajuda que pode responder questdes sobre a aplicacdo em questdo. O sistema de ajuda,
construido sobre esse framework, pode armazenar informacfes sobre as tarefas do
usuario e, assim, dar suporte as questdes “por qué?” e “por que nao?”.

Muitos sistemas de ajuda ensinam apenas ao UsSUario como executar uma agao,
principalmente para aprender como usar um comando ou realizar uma tarefa. O sistema
de ajuda construido sobre esse framework fornece ajuda para os usuarios interpretarem o
gue eles estdo vendo e ajuda-los a entender o que pretendem.

Os autores apontam que o mouse pode ser utilizado sobre certos controles na
interface para se obter ajuda sobre eles. Além disso, tanto as duividas dos usuérios
guanto suas respostas, sao criadas automaticamente através do historico da execucéo do
programa.

Ao apontar o mouse em determinado objeto e pressionar a tecla de ajuda (F1), o
usuario observa uma janela pop-up com questdes “por qué?” relacionadas ao contexto do
usuario, considerando o local apontado pelo mouse. O objeto apontado pode ser qualquer
coisa: uma palavra, um menu, um botéo, etc. Por exemplo, ao clicar sobre uma Unica letra
selecionada em um editor de texto, a janela pop-up de ajuda pode apresentar, dentre
varias, a seguinte questao: “Por que esta letra nao esta em negrito?” (figura 28a). Caso se
clique sobre um paragrafo inteiro, uma das questdes pode ser: “Por que este paragrafo
estd alinhado a esquerda?” (figura 28b). Ainda, se a tecla F1 for pressionada quando o
cursor estiver em um espago em branco, a questao é: “Por que este espaco em branco

esta aqui?” (figura 28c).
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Figura 28. Exemplos da proposta de Myers [Mye06].

Um detalhe interessante é que esse sistema pode responder questdes dentro de
uma caixa de dialogo e, pode, por exemplo, explicar porque um item no menu esta
desativado.

Além da ajuda através do mouse, o sistema também possibilita a ajuda com o uso
do menu. O menu “Por qué?” se localiza juntamente com os demais, na barra de menus.
Este menu apresenta algumas questdes sobre porque determinada acdo ndo aconteceu.
Por exemplo, o usuéario usa uma combinacgéo de teclas esperando que algum comando
seja ativado ou utiliza teclas de atalho para executar alguma tarefa que néo se concretiza;

em ambas situagdes o menu “Por qué?” esclarece os motivos do que ocorreu.
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2.5 Andélise critica das abordagens

As propostas aqui descritas denotam a preocupacao pela adocdo de novas
abordagens para sistemas de ajuda, todas elas contribuindo significativamente neste
sentido. A analise critica a seguir ndo tem o proposito de abater suas qualidades, muito
menos de advertir sobre seus pontos fracos (além do mais, os pontos fortes de cada uma
serdo reunidos futuramente). A finalidade é puramente a de refletir sobre a adequacéo
dessas propostas em relacéo aos objetivos almejados por este trabalho.

O sistema AIDE apresenta uma caracteristica muito importante: a possibilidade de
0 usuario indicar uma insatisfacdo sobre um contetdo de ajuda. Caso ele nao esteja
satisfeito com as reacOes propostas dentro de uma intervencao, ele pode indicar isto. O
caminho percorrido por este usuario dentro da ajuda podera ser seguido e assim, o editor
sera capaz de compreender em qual situacdo o usuario estava no momento da indicagéao.
Desse modo podera ser construida uma nova intervencdo com reacdes que adaptadas
gue cubram as situacdes probleméticas.

Porém, um dos problemas deste sistema estd relacionado com os trabalhos
futuros. Esse sistema dificilmente cobrira aplicacdes de software com usuarios que
possuem uma grande variedade de necessidades, como o Microsoft Word, por exemplo.
Alias, isso é apontado pelos préprios autores.

Outro ponto a ser considerado € que este sistema precisa solicitar ao usuario em
gual contexto ele se encontra. As proposi¢cées primeiro mapeiam a situacao do usuario
dentro do ambiente, para depois fornecer questdes relativas a esse contexto. SO entédo o
usuario seleciona qual das questbes ele deseja aprofundar. Imagina-se que, em alguns
casos, esse processo de mapeamento até se chegar a resposta desejada pode ser longo,
dependendo do problema que o usuario encontrar. Isso pode levar um tempo que o
usuario ndo tem ou néo deseja esperar.

Acredita-se que a dificuldade para cobrir uma grande variedade de necessidades
(para usuarios de softwares mais complexos) pode refletir na interacdo e na compreensao
do usuéario. Salgado e de Souza [Sal04] afirmam que para que um novo paradigma seja
de fato utilizado, ele deve ser facil de ser entendido e aplicado.

Em relacdo ao framework Crystal, desenvolvido por Myers [Mye06], as qualidades
mais importantes desta abordagem sdo a maneira facilitada de acesso ao sistema de
ajuda: tanto através da combinagcdo do mouse com a tecla F1 quanto através do uso de
menus de ajuda, que permite ao usuario poder escolher qual forma de acesso € mais

interessante em dado momento.
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Um de seus problemas é que este sistema responde apenas a questdes
“Porqué?”. Isso limita o conhecimento dos usuarios, que acabam nao tendo acesso a
outras questdes importantes da aplicagdo, como por exemplo, “0 que €” ou “onde esta”
determinado elemento, “como se faz” determinada tarefa, etc. A Engenharia Semidtica
[Sou93], que é uma teoria que demonstra que a interface é uma metamensagem do
designer para o usuério, aponta que as intencdes do designer devem ser refletidas ao
usuério. Isto significa ndo privar o usuario de informages que o facam compreender as
possibilidades da aplicacdo. As questdes “Porqué?” da proposta mencionada refletem
apenas em parte as intencdes do usuario. Seria preciso outros meios para que as demais
intencdes do designer pudessem também ser esclarecidas.

Além deste ponto, existe outro que se entende como de suma importancia. O
framework Crystal responde a questbes criadas através do histérico das acdes do
usuario. Isso acaba limitando novamente suas possibilidades de requisicdo de ajuda.
Caso o0 usuario queira saber sobre determinado assunto que ele ndo operou no software,
guestdes relacionadas a esse assunto nao vao aparecer na ajuda.

A proposta de Silveira e Barbosa [Sil0O1] apresenta como principais caracteristicas
o fornecimento do conteddo de ajuda através de pequenas por¢cbes de informacéo e a
possibilidade de aprofundamento em determinados assuntos. Além disso, apresenta a
linguagem informal como ponto forte da comunicag&o usuario-sistema.

Um problema semelhante ao do framework Crystal ocorre com a proposta de
Silveira e Barbosa [Sil01]. As expressfes de ajuda estéo limitadas ao contexto do usuério
e ndo ha meio para que ele alcance respostas para duvidas que nao estao refletidas na
interface. Esta proposta também apresenta uma maneira de acesso relativamente
incomum. O fato de as aplicacBes atuais se utilizarem intensamente do botéo direito do
mouse em suas funcionalidades causaria no usuario uma confusédo sobre como acessar o
sistema de ajuda. Outro problema para o usuario é a definicdo de seu problema através
da selecdo das varias expressoes. A grande quantidade de expressfes pode dificultar o
usuario em distinguir qual seu problema no momento.

Depois de apontados pontos importantes que devem ser observados nas
abordagens encontradas na literatura, este trabalho selecionou uma delas para
aprofundar em uma analise mais detalhada sobre a comunicacdo usuario-sistema. A
proxima secdo detalha a abordagem selecionada, além de mostrar os motivos que
determinaram sua escolha. Também apresenta uma série de testes realizados para se

extrair dados sobre seus problemas e consequientes direcionamentos.
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3 SELECAO E ANALISE DA ABORDAGEM BASE

Considerando que as propostas recentes para sistemas de ajuda, analisadas no
capitulo anterior, tém varios aspectos positivos, resolveu-se ndo criar uma abordagem
totalmente nova para organizacdo das informagbes de ajuda mas, sim, selecionar a
abordagem que mais se adequasse ao que se desejava propor e estendé-la, a fim de
contemplar, em uma Unica abordagem, um conjunto maior de caracteristicas desejaveis
para um sistema de ajuda. Desta forma, foi selecionada uma das abordagens estudadas
para que fosse realizado um aprofundamento em suas caracteristicas, a fim de verificar
se haviam problemas na comunicag¢é@o do sistema com o usuario e direcionar como estes
deveriam ser solucionados. Procurou-se optar por uma abordagem que oferecesse maior
proximidade com o usuario, principalmente em relagdo a continuidade na comunicagao
com o sistema.

A andlise das abordagens constatou que os sistemas AIDE [Vou05] e Crystal
Framework [Mye06] ndo permitem o aprofundamento em assuntos especificos dentro do
contetdo de ajuda oferecido. Isto significa que o usuario ndo pode dar continuidade a um
assunto que tenha sido abordado em uma resposta do sistema. As questdes
apresentadas em ambos o0s sistemas, a cada interacdo, sdo direcionadas apenas ao
objeto da duvida inicial do usuario. Diferente dessas propostas, no método de Silveira e
Barbosa [Sil01] questdes podem ser aprofundadas diretamente, mantendo certo nivel de
conversacgao entre o sistema e o0 usuario.

Outra caracteristica da proposta de Silveira e Barbosa [Sil01] € o equilibrio em
relacdo ao respeito ao contexto do usuario. A proposta de Vouligny e Robert [Vou05], o
sistema AIDE, mostrou-se um tanto quanto distante do contexto do usuario. Tanto que é o
usuario que precisa esclarecer qual o contexto em que se encontra. JA na proposta de
Myers [Mye06], o Crystal Framework , a impressao foi a oposta. Pareceu querer absorver
tanto o contexto do usuario nas questdes “Por qué?”, que acabou por dispensar outras
guestdes importantes para o usuario. Isso motivou a selecdo da proposta de Silveira e
Barbosa [Sil01] como a referéncia principal desta pesquisa.

Mas, sem duvida, o fator primordial para se aderir proposta citada esta na ado¢éo
da Engenharia Semiética. Como ja mencionado, essa teoria, apresentada por Souza
[Sou93] e aprofundada em [Sou05], tem como objeto de estudo 0s processos de
comunicacdo designer-usuario, que estao codificados computacionalmente na interface

por meio de diferentes representacoes.



53

A teoria da Engenharia Semidtica também entende que designers, usuarios e
sistemas estdo envolvidos em um mesmo processo de comunicagdo. Em outras teorias
de IHC, dificilmente designers, usuérios e sistemas serdo abrangidos em suas ontologias.
E se os abrangem, dificiimente lhes serdo atribuidas funcdes dentro de um mesmo
processo [Sou08].

A utilizac&o das expressdes propostas por Silveira e Barbosa [Sil01] mescla duas
importantes caracteristicas: além do fornecimento de contetdo contextual, este conteddo
também é oferecido gradativamente, em pequenas porcdes. Para Houghton Jr [Hou84],
sistemas sensiveis ao contexto, aliados com o acesso ao conteudo da ajuda atraves de
camadas, formam um poderoso sistema de ajuda. Além do mais, como as expressdes
utilizadas variam de acordo com o contexto do usuario, a ajuda acaba sendo alterada na
medida em que as operacdes na interface sao realizadas — o que € apontado por
Bergman e Keene-Moore [Ber85] como sendo um fator importante para sistemas de
ajuda.

A proposta de Silveira e Barbosa [Sil01] est4, como visto, embasada em uma
teoria moderna que visa a especificacdo do discurso interativo entre o designer e o
usuario. O sistema de ajuda baseado nessa proposta pode ser, portanto, um importante
meio para que este discurso ocorra.

As secOes a seguir descrevem as caracteristicas desta abordagem, bem como

seus problemas, detectados através de uma série de testes com usuarios.

3.1 Caracteristicas da abordagem escolhida

Devido a selecdo da abordagem de Silveira e Barbosa [Sil01], apresentada na
secdo 2.4.1, como base desta pesquisa, esta secdo detalha os seus aspectos estruturais,
para apresentar como as informacdes sdo organizadas a fim de facilitar o didlogo do
usuario com o sistema.

Esta abordagem € caracterizada, principalmente, por manter certo nivel de
conversacao com o usudrio, permitida através da recorréncia da solicitacdo de ajuda em
signos”.

Este processo de comunicacao se inicia quando o usuario solicita ajuda — através
do botéo direito do mouse [Sil03] — em determinado signo da interface. O sistema
apresenta varias expressdes de ajuda, para que o usuario possa escolher uma delas.

Depois de selecionada a expressao, o sistema apresenta a resposta para esta expressao,

! Neste trabalho assume-se que signos sao representacdes de itens de um sistema computacional.
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em uma janela que também contém o conteddo de ajuda das demais expressdes [Sil03].
Dentro dessa janela, no texto do conteddo de ajuda, podem aparecer novos signos sobre
0S quais o0 usuério pode novamente solicitar ajuda através do botdo direito do mouse.
Outras expressfes aparecem e esse processo continua sucessivamente.

O conteddo de ajuda oferecido ao usuario no momento que seleciona uma
expressao é construido através de modelos de IHC, detalhados em Silveira [Sil02]. O uso
destes modelos, durante o periodo de design de uma aplicacdo, possibilita que
importantes informacgdes relacionadas ao rationale da mesma sejam capturados e possam
ser apresentados através do sistema de ajuda. A abordagem proposta em Silveira [Sil02]
extrai 0 conteldo de ajuda a partir de seis modelos de IHC: modelo de dominio, de
aplicacédo, de usuario, de tarefas, de interacdo e de interface.

O modelo de dominio contém informacgdes relativas ao dominio da aplicacao,
focando-se na definicdo do dominio, na definicdo da natureza do trabalho na aplicacéo e
detalhamento dos signos de dominio. As informac¢8es deste modelo respondem o que € o
modelo de dominio e qual sua natureza, qual € o nome, 0 que é e qual a utilidade de um
signo de aplicacdo. A figura 29 apresenta a estrutura deste modelo. Os textos
explicativos, por sua vez, indicam qual expressdo € respondida pelas informacGes

fornecidas no modelo.

/ <descricao> O que é este dominio?
<modelo de dominio> ::= <natureza> Qual a natureza deste dominio?
<descricao> /
<natureza>
{<signo de dominio>}

<signo de dominio> ::= |_— | <nome> Qual o nome do signo de dominio?
<nome> <descri¢cdo> O que é este signo de dominio?
<descricao> <utilidade> Para que serve este signo de dominio?
<utilidade>

Figura 29. Modelo de dominio.

O modelo de aplicagdo contém informacbes sobre a aplicacdo a ser
implementada, focando-se na descri¢cdo da aplicacéo, sua utilidade, vantagens, atividades
e opcdes possiveis, e nos signos desta aplicacdo. A figura 30 apresenta um exemplo

deste modelo e os textos explicativos encenam as expressdes respondidas neste modelo.
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' | <descricdo> O que é esta aplicagéo?
<utilidade> Para que serve esta aplicacao?
<vantagens> Quais as vantagens desta aplicagdo?

<modelo de aplicacdo> ::=
<descricdo>

<utilidade> <atividades> Quais as atividades desta aplicagao?
<vantagens> <opg¢Bes> Quais opgBes tenho nesta aplicagéo?
<atividades> <signo de aplicacdo> Quais s30 0s signos de
<opcdes>

aplicacdo?

{<signo de aplicacdo>}

<signo de aplicacdo> ::=

< > . . ~

<gggnc$ic;éo> ____—— | <nome> Qual o nome deste signo de aplicagéo?
o <descricao> O que é este signo de aplicacdo?

<utilidade> ¢ 9 g plicag

<utilidade> Para que serve este signo de aplicacdo?

Figura 30. Modelo de aplicacéo.

O modelo de usuario contém informacdes relativas aos usuarios da aplicagao.
Neste modelo sdo definidos os papéis e perfis de cada usuario da aplicagdo. A figura 31

apresenta a estrutura do modelo de usuarios.

<modelo de usuarios> ::= L— | <papel> Quais sdo os papeis de usuério?
<papel>{<papel>} __—] <pe$fi|> uais s&o 0s IOer?is de USUArio?
<perfil>{<perfil>} perfil>Q P '
<papel> ::=
<nome> _ — ——— | <nome> Qual o nome do papel?
<tarefa} <tarefa> Quiais tarefas estdo relacionadas?
<usuario> <usuario> Quais séo os usuarios deste papel?
<tarefa> ::=
<nome>{<nome>}
<USUdrio> ;=
<nome>{<nome>}
<perfil> ::=
<nome> —— 1 | <nome> Qual o nome do perfil?
<descricao> <nome> O que é este perfil?
<usuério>{<usuario>} <usuario> Quais sdo os usuarios do perfil?

Figura 31. Modelo de usuérios.

O modelo de tarefas contém as informacdes relativas as tarefas que os usuarios
podem executar na aplicacdo. Para cada tarefa, este modelo apresenta a descricdo, a
utilidade, o motivo pela qual a tarefa deve ser executada, qual sua tarefa-mae, o operador
gue a conecta com a tarefa posterior, estabelecendo a forma de execucdo da mesma, as
condicbes necessarias para sua execucdo e o0s signos de dominio e de aplicacao
relacionados a esta tarefa. Os operadores podem ser: sequéncia, que indica a
necessidade de realizar todas as tarefas especificadas, na ordem indicada; alternativa,
para a necessidade de executar uma das tarefas especificadas; e independente, quando
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ha a necessidade de realizar todas as tarefas especificadas, mas independente da ordem.
A figura 32 exemplifica a estrutura do modelo e apresenta as expressdes que podem ser
respondidas a partir dele.

——— | <tarefa> Quais séo as tarefas?

<modelo de tarefas> ::=
<tarefa>{<tarefa>}

<tarefa> ::=
<nome>
<tarefa-mae>
<pré-condicéo>
<descricao>

<nome> Qual o nome da tarefa?

<tarefa-mae> Qual a tarefa-mae da tarefa?
<pré-condicdo> Qual é a pré-condicdo para a tarefa?
<descricao> O que ¢é a tarefa?

<utilidade> Para que serve a tarefa?

:“t'“tc_iadf> <motivo> Porque a tarefa deve ser realizada?
mouvo <operador> Qual o tipo de operador da tarefa?
<operador>

<sequéncia> Qual a sequéncia da tarefa?
<signo de dominio> Quais signos de dominio relacionados?
<signo de aplica¢éo> Quais signos de aplicagdo relacionados?

<sequéncia>
<signo de dominio>
<signo de aplicagéo>

<signo de dominio> ::=
{<nome>}

<signo de aplicagédo> ::=
{<nome>}

Figura 32. Modelo de tarefas.

O modelo de interacdo contém informacBes sobre as formas de interacao
possiveis na aplicacdo. E onde se da a conversa para realizar uma tarefa na aplicag&o.
Para cada tarefa ha as alternativas de operacionalizacdo, e para cada alternativa ha o
motivo pelo qual a alternativa deve ser executada ao invés de outras (de acordo com o
ponto de vista do designer), além da condicdo para sua execucdo, a indicacdo se esta € a
forma preferencial (ponto de vista do designer) e a sequéncia de acbes necessarias para
sua execucgédo. Cada agédo tem um valor default, a forma de desfazé-la e o operador que a
conecta a proxima acao. A figura 33 apresenta a estrutura deste modelo e as expressdes

gue podem ser respondidas.



<modelo de interacdo>::=
{<alternativas de
operacionalizacdo>}

<alternativas de

operacionalizagéo>::=
<tarefa>
<operacionalizacdo>
{<operacionalizacdo>}

<tarefa> ::=
<nome>

<operacionalizacao> ::=
<nome>
<motivo>
<condicao>
<preferéncia do designer>
<acgdo>{<acédo>}

<acgao>:=
<nome>
<operador>
<sequéncia>
<valor default>
<forma de desfazer>

/

/

/

|~ | <alternativas de operacionalizagdo>Quais as
alternativas de operacionalizacdo?

L~ | <tarefa> Qual é a tarefa?
<operacionalizagdo> Qual(is) é(sao) a(s)
operacionalizagdo(coes) possivel(eis)?

— | <tarefa> Qual o nome da tarefa?

<motivo> Porque realizar esta operacionalizacdo?
<condicao> Qual é a condicao da operacionalizacdo?
<preferéncia do designer> E a preferéncia do designer?
<ac¢do> Quais séo as acbes da operacionalizacdo?

r | <nome> Qual o nome da acdo?

<operador> Qual operador da acdo?

<seqliéncia> Qual sua sequéncia? (no caso de o operador
ser “sequéncia”)

<valor default> Qual valor default da agéo?

<forma de desfazer> Qual forma de desfazer a acdo?

Figura 33. Modelo de interacéo.
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O modelo de interface contém informacBes sobre os signos de interface

(elementos). Para cada signo, tem-se seu tipo, valores que ele pode assumir, seu valor

default, localizacao na interface e os signos de dominio e aplicacao relacionados. A figura

34 apresenta a estrutura do modelo de interface e as expressodes relacionadas a suas

informacdes.

<modelo de interface> ::= 11—

<elemento>{<elementos>}

<elemento> ::=
<nome> 1
<tipo>
<valor possivel>
<valor default>
<localizagao>
<signo de dominio>
<signo da aplicagcédo>

<signo de dominio> ::=
{<nome>}

<signo de aplicacdo> ::=
{<nome>}

<elemento> Quais sdo os elementos?

<nome> Qual o nome do elemento?

<tipo> Qual o tipo do elemento?

<valor possivel> Qual valor possivel para o elemento?

<valor default> Qual valor default do elemento?

<localizacdo> Qual a localizacdo do elemento?

<signo de dominio> Quais signos de dominio relacionados?
<signo da aplicacdo> Quais signos da aplicacéo relacionados?

Figura 34. Modelo de interface.
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3.2 Testes com Usuarios

Para se verificar o funcionamento da abordagem escolhida, sob o ponto de vista
de seus usuarios, foram realizados trés conjuntos de testes com usuarios, de carater
exploratorio. Cada conjunto de testes tinha focos especificos que colaborariam com a
compreensao de seus VAarios aspectos, sejam eles:

e Acesso ao conteudo;
e Disposicao da informacéo;

e Relevancia das expressoes.

O primeiro conjunto de testes visava obter o comportamento dos usuarios ao
acessar o conteudo de ajuda com o botédo direito do mouse, para apontar se esta maneira
seria eficiente em sistemas de ajuda. O segundo conjunto propunha-se a verificar se
havia alguma dificuldade na navegacdo pelo sistema de ajuda, para se compreender
detalhes sobre a disposicdo das janelas e textos de ajuda. A terceira sessao de testes
voltou-se para analise da relevancia das expressdes de ajuda utilizada, segundo o ponto
de vista de seus usuarios.

A aplicacéo de cada teste obedecia a um procedimento padréo, descrito a seguir:
1. Apresentacdo e assinatura do Termo de Compromisso Livre e Esclarecido
(para todos os testes);
Aplicacdo do Questionario Pré-teste (para todos os testes);
Manipulacdo do protétipo do sistema (para todos os testes);
Entrevista do usuério, gravada em audio (somente para o teste Ill);

o bk~ 0N

Aplicacdo do Questionario Pos-teste (para todos os testes).

A aplicacdo dos questionarios pré e pos-teste visava obter informacdes sobre a
experiéncia do usuario com sistemas de ajuda, quais suas expectativas sobre o assunto,
além de gquais suas impressdes sobre o0 sistema proposto.

A manipulacdo do sistema através do prototipo em papel tinha como objetivo a
observacdo do comportamento do usuario durante a realizagcdo das tarefas propostas
para, assim, captar informagdes importantes sobre suas dificuldades. Decidiu-se adotar
para os testes uma plataforma amplamente conhecida — o Orkut® — ndo apenas pela
variedade de usuarios (e de perfis de usuérios), mas também pela gama de recursos

interativos deste ambiente. Como ndo era possivel criar um sistema de ajuda real

2 Disponivel em: www.orkut.com
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independente deste ambiente, que pudesse ser incorporado posteriormente, a
prototipacdo em papel se fez imprescindivel.

A entrevista gravada em &udio (conjunto 3) foi um artificio utilizado para se

perceber se as expressoes utilizadas nos testes em papel eram mesmo constantes nas

duvidas dos usuarios. Também foi importante para analisar a adocdo de novas

expressoes.

3.3 Conjunto 1 - Acesso ao conteudo

Este conjunto de testes, como citado anteriormente, tinha foco no acesso do
usuario ao sistema de ajuda. A proposta era analisar como 0S usuarios iniciariam o
processo de interacdo com o sistema de ajuda e como manteriam a comunica¢cdo com o
sistema conforme sua necessidade.

Foram utilizadas cerca de vinte telas, além de conteddo de ajuda para oito
tarefas, para varios elementos da interface e para outros assuntos relacionados. O
Apéndice A, B e C exemplificam o material usado nestes testes.

Os usuarios foram instruidos sobre a possibilidade de clicar com o botéo direito
do mouse em qualquer parte da interface do ambiente prototipado (Figura 35), e também
sobre os pontos de recorréncia, que sdo os signos sublinhados dentro dos textos de
ajuda, para que pudessem acessar as informacfes de ajuda sobre o elemento ou signo
indicado. Para sinalizar um clique simples, o usuério batia levemente o cursor no item
desejado na interface. Para clicar com o botéo direito, o usuario explicitava oralmente que

seu clique era com o botao direito.

R o e | -

grupos de amigos

gerenciar contatos
3 Babxar contatos

DA ———

Figura 35. Exemplo do protétipo em papel, utilizado no conjunto 1.
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O conteudo de ajuda oferecido ao usuario ndo passava por nenhum filtro, ou seja,

0 usuario ndo podia escolher quais informacdes de ajuda seriam mostradas a ele. Desse

modo, para cada signo tinha-se apenas uma janela com todo contetdo de ajuda a seu

respeito. Por exemplo, quando o usuario clicava com o botéo direito sobre um signo no

texto ou sobre um elemento da interface, apenas uma janela era apresentada, contendo

as respostas para todas as expressodes relacionadas. Dentro dos textos de ajuda, varios

outros signos sublinhados indicavam que poderia ser oferecido mais contetudo de ajuda,

se novamente fossem clicados com o botéo direito (Figura 36).

Pagina de Amigos

O que éisto?

E a tela de gerenciamento de seus amigos. Nesta tela sdo exibidas as guias
Todos os amigos, Adicdes Pendentes e Convites em aberto, também as
sec¢Bes Grupos de amigos e Gerenciar contatos. Vocé deve pesquisar por

Para que serve ?

A péagina de ami

Onde esta?
Para acessar a P&,

amigos e adicionAa-los para que apare¢am aqui.

serve para vocé gerenciar seus amigos do Orkut.

de Amigos, clique sobre o link Amigos.

Adicionar amigo

O que € isto?
E a tarefa que permite adicionar um amigo do Orkut em seu perfil.

Como fago isto?

Para adicionar um amigo, vocé deve:

1. Acessar o perfil dele, clicando na foto de apresentagdo ou nome dele,
2. Clicar no link + amigo

3. Na sec¢éo Adicionar amigo da tela que aparecer, vocé pode escrever no
formulério de solicitacdo uma mensagem para 0 amigo, se desejar. Depois
vocé deve clicar no botdo Enviar, mesmo que ndo digite nenhuma mensagem.

4. Aguardar o amigo aceitar sua solicitacdo, quando ele se conectar no Orkut.

Figura 36. Exemplo de aprofundamento sem filtro.

No primeiro conjunto de testes deu-se preferéncia a pessoas que nao tinham

experiéncia no Orkut, exatamente para que elas pudessem aprender com o sistema de

ajuda, realizando as tarefas propostas, sem 0s vicios de um usuario que ja conhecesse o

ambiente. Participaram deste primeiro conjunto 8 usuarios, com meédia de idade de 32

anos e formacao escolar variando de ensino médio até especializacéo (pos-graduacao).



61

3.3.1 Resultados do conjunto 1

Nos questionarios pré-teste do primeiro conjunto foi possivel extrair que, em
relacdo ao acesso aos sistemas de ajuda, os usuérios ndo consideram o botdo direito do
mouse como uma maneira eficiente — o que foi refletido na manipulacéo do protétipo. Os
usuarios apontaram que geralmente utilizam a tecla F1 (ou links de ajuda na interface), e
acreditam que esta € uma das maneiras mais eficientes para isto. Também costumam
procurar por demonstragdes visuais e acreditam ainda que um programa que ofereca
ajuda automaticamente também seria eficiente.

O questionario pré-teste também apontou que, ao utilizar um sistema de ajuda, o
maior desejo dos usuarios € o acesso a respostas rapidas e objetivas sobre sua duvida,
pois os problemas apontados estdo relacionados com a dificuldade de encontrar
informacgdes, com a falta de objetividade e com a incompreensdo das informacfes e
explicacbes do sistema. Neste ponto tem-se outra questdo pertinente: a linguagem
informal, proxima da linguagem falada, foi unanimemente considerada uma caracteristica
importante para os sistemas de ajuda neste primeiro conjunto de testes. Desse modo, a
objetividade em uma linguagem préxima a do usuério se torna fator chave na aceitacao
do sistema de ajuda por parte do usuario.

Outras questdes, como a satisfacdo com sistemas de ajuda ja utilizados, também
foram abordadas no questionario pré-teste e apontaram que 0S USUArios que nao se
sentem satisfeitos com os sistemas de ajuda que ja utilizaram, nunca ou raramente
acessam sistemas de ajuda. Isto pode ser um indicio que reflete a frustracdo de
experiéncias anteriores com estes sistemas, como abordado por Silveira, de Souza e
Barbosa [Sil03]. Analogamente, o fato de usuarios ndo acessarem 0s sistemas de ajuda
logo que se deparam com uma duavida, pode ser um sinal da resisténcia ao uso destes
sistemas, conforme apontado por Vouligny e Robert [Vou05].

Sobre 0 que o0s usuarios esperam para os sistemas de ajuda futuramente, as
opinides foram bastante convergentes: linguagem adequada para usuarios inexperientes,
informacgdes claras e objetivas e facilidade no acesso. Sistema de ajuda acessado por
meio de voz foi uma das sugestdes feitas por usuarios.

AplOs 0 questionario pré-teste, a manipulacdo do protétipo detectou que as
fragilidades do sistema de ajuda, em sua maioria, estavam direcionadas as rupturas de
interacdo nNo acesso e nos textos de ajuda. Alguns usuarios relataram dificuldades em
encontrar as explicagdes sobre como realizar as tarefas — principalmente a primeira. Nao

havia icones de ajuda no protétipo, analogamente a plataforma real, e os usuarios foram
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orientados a clicar com o botéo direito sobre os elementos que desejassem solicitar ajuda.
Mas este modo ndo muito comum de pedir auxilio acabou gerando alguns momentos de
indecis@o nos usuérios que ndo estavam familiarizados com esta maneira. Por vezes eles
clicavam (normalmente com botdo esquerdo) nos elementos, percorriam toda interface
buscando informacfes e ndo se lembravam que o acesso ao sistema de ajuda deveria se
dar através do botdo direito do mouse.

O outro ponto fraco — este apontado pelos usuarios no questionério pés-teste — foi
0 uso de muito texto nas janelas. Essa disposicdo do conteudo néo foi o foco deste
conjunto de testes, mas este problema colaborou muito para a eclosdo de um novo
problema no acesso ao sistema de ajuda. Os usuarios, no inicio do teste, se “esqueciam”
da possibilidade de aprofundamento nos signos destacados através das expressdes de
ajuda. No primeiro contato com as janelas de ajuda, eles ndo utlizavam o
aprofundamento nos assuntos de sua davida, ora porque confundiam o sublinhado com
uma simples tentativa de dar destaque ao texto, ora porque 0s signos destacados
passavam despercebidos diante de tantas outras respostas das demais expressoes.
Somente depois de se atentarem a possibilidade de se aprofundar no assunto € que eles
passaram a se utilizar deste recurso com mais frequiéncia.

Ainda, mesmo passando a se utilizar corretamente do aprofundamento, os
usuarios por vezes se confundiam, e clicavam diretamente nos signos destacados
esperando que eles funcionassem como links para outras janelas de contetdo, quando na
verdade eles deveriam ser clicados com o botdo direito do mouse para que fossem
exibidas as expressfes de ajuda. Isso também ajudou a criar uma sensacao de que o
sistema néo era eficiente.

O que pb6de ser percebido foi que o problema da distracdo no aprofundamento
estd na quantidade de signos destacados e na quantidade de informacdo em volta dos
signos destacados, 0 que os tornam “menos visiveis”.

Um dos fatos mais interessantes deste primeiro conjunto ocorreu com um usuario
gue se negou a pedir ajuda, mesmo quando nao sabia como realizar uma tarefa. Ao ser
relembrado pelo avaliador sobre a possibilidade de pedir ajuda, ele afirmou saber da
possibilidade, mas que continuaria tentando até conseguir. Esse fato reafirma Vouligny e
Robert [Vou05], quando dizem que os usuarios tentam tudo antes de pedir auxilio.

As melhores caracteristicas apontadas pelos usuarios deste conjunto foram
objetividade, facilidade do uso e a possibilidade de aprofundamento em determinados
assuntos. No entanto 3 dos 7 usuarios, apesar de julgarem o sistema utilizado como

eficaz, apontaram que havia possibilidade de melhorar.
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3.4 Conjunto 2 — Disposic¢ao da informacéo

A proposta destes testes era manter as a¢cfes do usuario dentro do sistema de
ajuda, de forma a observar a interacdo dele com janelas Unicas de contetdo de ajuda e
com os signos de aprofundamento (pontos de recorréncia) nos textos de ajuda.

Na segunda prototipacdo percebeu-se a necessidade da reducdo do escopo do
conteddo, visto que no primeiro conjunto de testes grande quantidade de conteudo de
ajuda foi subutilizada. Foram utilizadas vinte e quatro telas, e conteudo de ajuda para
guatro tarefas e duas definicbes de signo do dominio (além dos demais signos e tarefas
relacionadas, disponiveis para aprofundamento) e a disposicdo das informacoes
permaneceu como no primeiro teste. Alguns destes conteddos podem ser vistos no
Apéndice E.

A interface do ambiente prototipado foi alterada de modo que apresentasse
icones de ajuda para facilitar o acesso ao sistema de ajuda — afinal o acesso nao era o
foco deste conjunto. Deste modo, neste conjunto de testes (e também no terceiro
conjunto), o sistema de ajuda passou a ser acessado através de icones de ajuda,
distribuidos pela interface.

Para participar desta sessdao, foi dada prioridade a pessoas que ja conheciam o
Orkut, visto que o objetivo estava na andlise da disposicao das informacdes. Participaram
7 usuarios, com meédia de idade de 27 anos e nivel de escolaridade variando entre ensino

superior (incompleto) até mestrado (pos-graduacao).

3.4.1 Resultados do conjunto 2

Nesta bateria de testes, que avaliou a disposicdo das informac¢Bes de ajuda, o
guestionario pré-teste apontou que as maiores dificuldades dos usuarios ao utilizar
sistemas de ajuda sdo encontrar informacdes objetivas e se localizar em meio a tanta
informacéo. Nota-se que, ao passo que o usuario busca informacéo de qualidade, o que
ele encontra é apenas informacdo em quantidade. Esta necessidade também foi
percebida quando os usuarios opinaram que a forma de organizacdo das informacdes,
seguida da linguagem utilizada, sédo o que eles consideram mais importante aprimorar nos
sistemas de ajuda.

No questionario pré-teste ainda foi possivel perceber que muitos usuarios se
contentam com sistemas de ajuda mesmo que estes ndo reparem suas duvidas com

freqiéncia. Muitos afirmaram estarem satisfeitos com os sistemas de ajuda que ja
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utilizaram, mas, ironicamente, também afirmaram que regularmente/raramente 0s
sistemas de ajuda apresentam o conteddo que eles esperam. Ou seja, 0s sistemas de
ajuda utilizados pelos usuarios ndo sanam suas necessidades todas as vezes que eles 0s
acessam e, mesmo assim, 0S usuarios assinalaram sua satisfacdo. Poucos apontaram
usufruir melhor do software depois de utilizar o sistema de ajuda. Acredita-se que a
motivacdo desta satisfacao esteja na falta de sistemas de ajuda que consigam abordar as
necessidades dos usuarios e, por falta de opgdo, 0s usudrios inverteram 0s papéis:
acabaram se adequando aos sistemas de ajuda ao invés dos sistemas se adequarem aos
usuarios.

O questionario aplicado antes deste segundo conjunto de testes também
colaborou com a preferéncia dos usuéarios quanto ao modo de acessar o sistema de ajuda
— tanto a tecla F1 quanto elementos na interface foram a preferéncia da maioria dos
usuarios. Do mesmo modo, grande parte deles também acredita que estas sejam as
maneiras mais eficientes para o acesso.

Sobre o que eles imaginam do futuro dos sistemas de ajuda, as opinides emitidas
no questionario ndo foram tdo convergentes comparando-os com a primeira bateria de
testes. Opinides mais generalizadas apontaram sistemas rapidos, faceis e precisos, que
entendam a duvida do usuario e que assistam usuarios inexperientes. Ja sugestdes mais
especificas descreveram manuais, contato direto com o fabricante, monitoramento das
acOes do usuério, utilizacdo de voz (novamente) e exposicdo de conteudo de forma
visual, como animacdes e graficos incluidos junto ao texto de ajuda.

Em relacdo a execucdo das tarefas no protétipo em papel, que avaliou a
disposicdo dos textos de ajuda, uma situacdo inesperada foi destacada. Ao contrario do
gue se imaginava, o fato de o sistema apresentar todo o contetdo de um signo em uma
Unica janela foi o maior responsavel pela rejeicao de alguns usuarios. Além de destacar a
resposta especifica solicitada dentro da janela, o facilitador da sessdo de testes também
orientou 0s usuarios a lerem apenas a resposta para a expressao escolhida. Ainda assim,
0s usuarios — movidos pela curiosidade e pela ansiedade — geralmente liam as respostas
para todas as outras expressdes. A resposta para cada expressdo era curta e objetiva,
mas a leitura de todo o conteido de ajuda da janela causou em alguns usuarios a
sensacao de que os textos de ajuda eram extensos e cansativos e isto potencializou a
falta de ateng&o e impaciéncia na busca pelo conteudo.

Além de se sentirem cansados com a quantidade de textos em uma Unica janela,
alguns usuarios ndo gostaram do longo percurso (atraveés do aprofundamento em signos

nos textos de ajuda) que tinham que percorrer dentro do sistema de ajuda para encontrar
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determinado conteudo. Trés deles consideraram o contetudo de ajuda mal localizado no
questiondrio pés-teste — um deles ndo conseguiu realizar uma tarefa e realizou outra
parcialmente. Percebeu-se, desta maneira, que determinados assuntos eram dificeis de
ser encontrados pelos usuarios. Assuntos relacionados diretamente com elementos da
interface nao refletiam esta dificuldade, ao contrario de assuntos como signos de dominio
e aplicacdo, que necessitavam de uma busca mais profunda.

Neste ponto foi verificado outro problema. Alguns contetdos de ajuda, ainda que
fossem encontrados rapidamente, muitas vezes explicavam assuntos que pareciam
Obvios para os usuarios. Por exemplo, o texto de ajuda para a expressédo “O que € isto?”,
selecionado para o link Comunidades, apresentava como resposta: “E o link que o leva
para a Pagina de Comunidades”. O uso da expressao “Para que serve isto?” dirigido as
tarefas também passou por situacédo analoga.

Muitas questBes evidentes, retiradas do modelo de IHC, acabavam fazendo o
texto de ajuda prolixo e atrapalhavam a navegacdo. Algumas vezes, 0S USUArios
acabaram procurando o assunto em outros elementos da interface.

Outro ponto que pbdde ser observado com 0s usuarios mais experientes € que
eles também se “esqueciam” de utilizar o aprofundamento nos primeiros contatos com o
sistema de ajuda. Assim como no primeiro conjunto de testes, em varias vezes 0S
usuarios ndo percebiam certos signos destacados indicando a possibilidade de
aprofundamento no assunto. Embora esse ndo tenha sido o foco do segundo conjunto de
testes e a maioria deles ndo encontrarem dificuldades para se aprofundar no assunto
depois dos primeiros contatos com o sistema de ajuda, este problema evidenciou que
esta questao deve ser considerada com mais cuidado, pois ndo foi apenas observada em
usuarios inexperientes (contudo, é preciso reforcar que o fato de “esquecer” de usar o
aprofundamento nao significa que o0s usuarios desta sessdo subutilizaram esta
caracteristica. Os usuarios logo que se lembravam disto comecavam a utilizar com

eficiéncia).

3.5 Conjunto 3 — Relevancia das expressofes

O objetivo deste conjunto de testes era analisar quais as expressdes que 0S
usuarios mais utilizam ou consideram importantes e, consequientemente, se houveram (e
guais foram as) expressfes dispensaveis. Como as expressdes de ajuda da abordagem

de Silveira e Barbosa [Sil01] foram incrementadas em Silveira, de Souza e Barbosa
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[Sil03], este conjunto de testes optou por avaliar as expressdes atualizadas neste ultimo

trabalho. A figura 37 apresenta um exemplo da manipulagéo do ambiente prototipado.

Quem pode fazer isto?

| Incluir um membro em uma lista x

Figura 37. Exemplo do protétipo em papel, utilizado no conjunto 2.

Cabe ressaltar aqui que quatro expressdes da abordagem escolhida ndo puderam
ser verificadas nos testes (“O que aconteceu?”, “Por que nao funciona?”, “Socorro!” e “Por
que eu devo fazer isto?”) e serdao mais detalhadas na secéo 4.1.2.

Dez telas foram usadas, e o conteudo de ajuda envolveu quatro tarefas e dois
signos de dominio (exemplos no Apéndice G). Algumas adequacbes foram efetuadas:
janelas pop-up com as expressdes foram utilizadas como forma de acessar o contetido de
ajuda (Figura 38), janelas com conteddo de ajuda passaram a ser separadas para cada

expressao e a quantidade de pontos de recorréncia nos textos de ajuda foi reduzida.
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O que é isto?
O que é isto?
(@ Para que serve isto? (b)
Para que serve isto?
Onde esta?
Para que serve isto? Epa!
Como fago isto? E agora?
(©) (d)
A quem isto afeta? O que aconteceu?
De quem isto depende? Onde eu estava?
Quem pode fazer isto?

(€) Existe outra maneira de fazer isso?

Figura 38. Janelas pop-up com expressdes de ajuda, utilizadas no conjunto 3.

As duas primeiras janelas pop-up eram utilizadas para os signos de aplicagéo,
tanto em textos de ajuda (Figura 38a) ou diretamente na interface (Figura 38b). A janela
apresentada na Figura 38c era apresentada nos texto referentes as tarefas. A janela
apresentada na Figura 38d era utilizada quando o usuério pedisse ajuda durante a
execucao de uma tarefa. J& quando o usuario solicitava como se faz uma tarefa, um icone
de ajuda dentro da explicacdo levava o usuario a janela apresentada na Figura 38e,
mostrando que ainda havia outra possibilidade de realizar aquela tarefa.

Nestes testes, a relevancia das expressdes foi captada em trés momentos
distintos: em uma entrevista dialogada, na qual os usuarios conversavam com um sistema
de ajuda “humano” que respondia perguntas levantadas por eles; na manipulagdo do
protétipo, pela qual os usuarios utilizavam as expressées disponiveis; e por fim, no
guestionario poés-teste, através do qual os usuarios sugeriam expressbes que eles
consideravam importantes.

A entrevista do usuario com o sistema de ajuda “humano” era baseada em
perguntas e respostas dialogadas. Os usuarios faziam perguntas ao sistema de ajuda

‘humano” que respondia objetivamente as indagag¢des. O sistema respondia apenas o
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gue foi perguntado, sem oferecer informacdes adicionais e sem fazer qualquer pergunta
ao usuério. Durante suas respostas, o sistema de ajuda exibia fichas com palavras-chave
que foram utilizadas nestas respostas, visando oferecer oportunidade do usuario se
aprofundar em signos importantes, assim como feito durante os testes anteriores nos
textos de ajuda. Desse modo, cada vez que o sistema de ajuda “humano” comentava
sobre um signo importante, ele exibia uma ficha com este signo escrito. Ao usuério cabia
a decisao de direcionar ou ndo as préximas perguntas ao assunto apresentado.

No terceiro conjunto de testes ndo havia preferéncia para um ou outro perfil de

usuario, mas a maioria dos participantes ja tinha experiéncia no ambiente do Orkut.

3.5.1 Resultados do conjunto 3

No questionario pré-teste, respondido antes dos testes no prototipo, os usuarios
desta terceira sessao emitiram opinides quanto ao modo mais eficiente para fazé-los
assimilar o contetdo de ajuda. Os usuérios se dividiram em duas alternativas. A maioria
deles prefere uma conversa com o sistema de ajuda, onde o sistema responde
objetivamente a perguntas feitas por eles. E a outra parte da preferéncia para o uso de
outras midias como animacgfes, imagens e sons. Ja quando perguntados sobre o0s tipos
de sistemas de ajuda, os usuarios foram unanimes em apontar a busca por palavra-chave
como a mais eficiente.

Ainda no questionario pré-teste, os usuarios relataram opiniées bastante divididas
sobre as dificuldades que encontram ao utilizar sistemas de ajuda. Ndo houve um ou
outro problema que se destacasse dos demais, e isto reforca a idéia de que o rol de
dificuldades que os usuérios encontram nos sistemas de ajuda em geral é extenso. Mas
em um ponto todos convergiram: o uso da linguagem informal. Para a maioria deles a
linguagem também foi apontada como a maior prioridade a ser considerada em um
sistema de ajuda. Ja sobre o0 acesso, a maioria deles busca informacgfes na interface,
diferente dos usuérios anteriormente consultados. Eles acreditam que clicar sobre um
icone ou link de ajuda na interface seja a maneira mais eficiente. O oferecimento de ajuda
de forma automatica vem logo em seguida e apenas um deles apontou o uso do botao
direito do mouse como a melhor maneira para se dar o acesso aos sistemas de ajuda.
Dentre os anseios dos usuarios para sistemas de ajuda futuros destacaram-se a
objetividade e o uso de linguagem de facil compreenséo.

Ja a entrevista com sistema de ajuda “humano” constatou que a grande maioria

das perguntas feitas por usuarios em uma conversa com 0 sistema ja podia ser coberta
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pelas expressodes existentes da abordagem em questdo. A Tabela 6 apresenta exemplos
de perguntas direcionadas ao sistema de ajuda “humano”, mapeadas para as expressoes
propostas por Silveira, de Souza e Barbosa [Sil03]. O conjunto completo de perguntas e

seu respectivo mapeamento pode ser visto no Apéndice I.

Tabela 6. Exemplos de perguntas direcionadas ao sistema de ajuda “humano”, durante o conjunto 3.

Pergunta realizada (sic) Expressdo mapeada

O que é comunidade?

O que € um membro ignorado?

O que é lista?

O que é paquera? O que € a lista paqueras? O que é isto?

O que é comunidade?

O que que sao listas de amigos?

O que é incluir membro em uma lista?

Onde que a gente entra para achar comunidades?

Onde ele vai achar o [campo para] pesquisar? Onde esta?

Como que ele vai achar a pagina de comunidade?

Ainda que a maioria das perguntas pudesse ser mapeada pela proposta de
Silveira, de Souza e Barbosa [Sil03], uma nova expressao pbde ser pensada a partir de
muitas indagacdes que faziam referéncia a possibilidade de realizar tarefas — a expresséo
“‘Posso fazer isto?”. Esta expressdo aparentemente poderia ser tratada como uma
derivagdo da expressao “Quem pode fazer isto?” ja existente na abordagem, mas aqui
com foco especifico no usuario que esta utilizando a aplicacéo, e ndo em outros papéis de
usuario. Depois de uma observacdo contextualizada dos testes acabou se tornando
evidente que as perguntas realizadas sobre a possibilidade de realizar tarefas (“Posso
fazer isto?”) estavam investigando, na verdade, informacdes sobre o que se poderia fazer.
Isto leva a idéia de que era uma expressao do tipo “O que eu posso fazer?” que estava
implicitamente sendo requisitada. Isto foi percebido na atitude dos usuarios, que se
focavam em procurar quais eram as tarefas possiveis de se realizar no momento.

Quando os usuarios passaram a manipular o prototipo em busca de informagdes
no sistema de ajuda, as expressdes foram contabilizadas. Ao todo, as expressfes do
sistema de ajuda foram acessadas cinquenta e trés vezes pelos usuarios. A Tabela 7
apresenta a quantidade total de cada expresséo utilizada pelos usuarios. Foi refletida a

tendéncia por considerar as informacgOes procedimentais e descritivas como as mais
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importantes em um sistema de ajuda. As expressdes menos acessadas no protoétipo

praticamente ndo apareceram nos testes que colhiam informacdes de forma dialogada.

Tabela 7. Quantidade de acessos as expressoes, durante a manipulacdo do protétipo no conjunto 3.

Expressio Quantidade
de acessos

Como faco isto? 14

Para que serve isto? 13

O que é isto? 12

Quem pode fazer isto? 4

Onde esta? 3

A quem afeta? 3

Existe outra maneira de fazer isto? 2

De quem isto depende? 1

E agora? 1

Epa! 0

Onde eu estava? 0

Uma questdo importante foi levantada, durante a sessédo, por um usuario. Ele
guestionou ao facilitador como encontrar informacdes sobre como desfazer uma acao.
Neste momento percebeu-se que ndo havia maneira de oferecer a ajuda solicitada pelo
usuario, e afirmou-se a necessidade da expressao “Como desfaco isto?” para signo de
tarefas em textos de ajuda.

O sistema de ajuda proposto por Silveira e Barbosa [Sil01] responderia esta
guestdo caso 0 usuario solicitasse ajuda durante a execucdo de uma tarefa. Dentre
outras, a expressado “Epal” apareceria neste contexto para responder como desfazer a
acao. O problema percebido no teste com esta expressdo, mesmo ndo sendo acessada, é
gue o usuario ndo tinha idéia de que deveria realizar a acdo para s6 entdo pedir ajuda.
Provavelmente, mesmo que soubesse disso, ndo iria querer realizar a acdo s6 para saber
mais sobre ela. Desse modo, o usuario fica em um impasse, sem a informacédo sobre
como desfazer uma tarefa. A mesma situacdo foi percebida com a expresséo “Existe
outra maneira de fazer isso?”, que dificultou muito ao usuario saber como fazer
determinada tarefa de maneira alternativa, sem ter que primeiro pedir auxilio sobre a
maneira padrao. Durante os testes dois comportamentos foram observados quanto o uso
desta expressao: ou o usuario se distraia, ou simplesmente a ignorava.

A expresséao “Epa!” foi objeto de outra observacéo. Apesar de seu significado ser
definido como a sensacdo de cometer um erro e a necessidade de desfazé-lo [Sil02], nem
todos os usuarios a entenderam assim. Nos primeiros testes realizados, a expresséao foi
acessada, mas movida apenas pela curiosidade sobre qual tipo de informacdo esta

expressao ofereceria. A principio, seu significado ndo era compreendido. Curiosamente,
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nos testes que colhiam opinides sobre as expressfes esta foi considerada uma das
menos importantes (tabela 4) na busca pelo contetdo exigido nos testes (de certo modo
faz sentido, porque ela ndo buscava informacao para realizacdo das tarefas), mas, no
momento de sugerirem novas expressdes, 0s usuarios citaram algumas que poderiam ser
mapeadas para a expressao “Epa!”. Isto demonstra que esta ndo era uma expressao
claramente compreendida.

Do mesmo modo que a expressao “Epa!”, a expressao “E agora?”’ também foi
acessada por acaso. Os usuarios, principalmente os inexperientes, nao interrompiam a
execucao dos passos de uma tarefa e geralmente ficavam totalmente focados em seguir
as etapas — o que os levavam até mesmo a nem cogitar a possibilidade de pedir ajuda
durante a realizacdo de uma tarefa. Em alguns casos, aqueles que se esqueceram das
etapas, voltaram a solicitar a mesma ajuda, no mesmo local que solicitaram no inicio.

Finalmente, no terceiro momento de avaliagdo deste conjunto de testes — o
qguestiondrio pos-teste — foram reveladas quais expressdes nao sao consideradas
importantes para os usudrios. As expressdes foram votadas para se considerar quais
eram as menos importantes. As ponderadas como as menos importantes foram “Epa!” e
‘De quem isto depende?” seguidas de “E agora?”, “A quem isto afeta?” e “Onde eu
estava?”. De fato, estas expressbdes foram acessadas pouquissimas vezes durante a

manipulacéo do protétipo e justificam tais opinides (Tabela 9).

Tabela 8. Expressdes votadas como as menos importantes.

Expresséao Votos
De quem isto depende?
Epal
E agora?

A quem isto afeta?

Onde eu estava?

O que aconteceu?

Porque devo fazer isto?

O que é isto?

Existe outra maneira de fazer isto?
Quem pode fazer isto?

Para que serve isto?

Onde esta?

Como faco isto?
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Tabela 9. Relacdo entre as mais utilizadas e as consideradas menos importantes.

Expressao Quantidade de acessos | Votos

Como faco isto? 14 0
Para que serve isto? 13 0
O que é isto? 12 1
Quem pode fazer isto? 4 0
Onde esta? 3 0
A quem isto afeta? 3 2
Existe outra maneira de fazer isto? 2 1
De quem isto depende? 1 4
E agora? 1 2
Epa! 0 4
Onde eu estava? 0 2
O que aconteceu? N&o inserida 2
Porque devo fazer isto? N&o inserida 2

As expressoes “Existe outra maneira de fazer isto?” e “O que € isto?” receberam
um voto cada uma. Mas, contraditoriamente, o usuario que votou nesta Ultima expressao
a utilizou pelo menos trés vezes durante sua manipulagédo do prototipo.

Houve também expressbes apontadas por usuarios que ndo foram abordadas
mas que poderiam ser importantes para o sistema de ajuda. Indagados sobre qual a
utilidade destas expressdes sugeridas por eles, 0os usuarios as descreveram:

e Solucionar! — esta expressao seria, na verdade, a solu¢do de uma duvida do
usuério pelo sistema. Se o sistema for sensivel o bastante para perceber o
que o usuario quer fazer e ndo consegue, essa expressao poderia servir
como um atalho para que o problema do usuario fosse resolvido pelo préprio
sistema.

e Outras opc¢des... — serviria para abrigar outras que sdo menos utilizadas.
Pode ser util, no sentido de se “despoluir” a janela de expressoes.

e Mapa... — esta expressao apresentaria uma visdo geral da aplicacéo,
facilitando aos usuarios compreender determinados recursos.

e Como funciona? — esta poderia ser relevante para o designer explicar como
algum mecanismo da aplicagcdo funciona e como isto pode influenciar na
forma como o usuério se relaciona com esse mecanismo (ao contrario da
maioria das perguntas, esta ndo é centrada no usuario e no que ele deve
fazer).

e O que deseja fazer? — O sistema mostraria 0 que € possivel fazer com o

elemento.
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Houve ainda novas expressdes apontadas nas experiéncias com usuarios. Dentre
algumas novas expressdes — muitas delas puderam ser mapeadas para expressoes ja
existentes — destacaram-se duas: “Mostre-me como fago isto” e “O que posso fazer com
isto?”. Estas duas expressdes refletem bem as necessidades e os diferentes pontos de
vista de cada usuario. A primeira expressdo busca por informagbes mais especificas,
operacionais. A segunda por informagbes mais amplas e ndo restrita a questdes
operacionais.

Embora ndo seja o foco desta sessédo de testes, as adequacdes realizadas para o
sistema de ajuda (uso das expressfes para acessar o conteido de ajuda, diminuicdo dos
pontos de recorréncia e janelas individuais para conteados de ajuda), repercutiram
positivamente. Os usuarios ndo tiveram problemas ao acessar as expressfes de ajuda,
pelo contrario, a busca pelo conteudo se tornou mais facil. A diminuicdo dos pontos de
recorréncia aumentou a quantidade de vezes que eles eram acessados. E a disposicéo
das informac¢Bes em janelas individuais foi bem aceita. Todos 0s usuarios consideraram
gue tanto as expressfes quanto os contetdos de ajuda estavam bem localizados.

Ainda que no terceiro teste o nivel de satisfacdo com o sistema de ajuda tenha
aumentado em relacdo aos testes anteriores — reflexo da configuracdo de adequacdes
efetuadas - um usuério achou o sistema de ajuda dificil e afirmou que “os usuarios se
sentiriam mais a vontade se pudessem escrever suas proprias perguntas”.

Sobre as impressdes que tiveram ao utilizar o sistema de ajuda, 0os usuarios do
conjunto 3 destacaram a rapidez no acesso, objetividade, facilidade no uso e proximidade
com o usuario. E sobre os pontos fortes do sistema, eles apontaram também a facilidade
no uso e o dinamismo, assim como a linguagem de facil entendimento e o uso de textos
breves que deixaram leitura cansativa. Mas ainda um ponto fraco foi levantado nesta
sessdo. Um usuario afirmou que, na opinido dele, o uso de icones de ajuda na interface

poluiu visualmente o ambiente.
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4 PROPOSTA DE ORGANIZACAO DA INFORMACAO EM SISTEMAS DE
AJUDA

As informacfes relevantes para um sistema de ajuda dependem da aplicacéo
para a qual este sistema de ajuda foi construido. E o estudo da comunicac¢do do usuario
com a aplicacdo e com o sistema de ajuda auxilia a destacar tais informacoes.

Neste trabalho, por exemplo, o estudo da interagcdo do usuéario com a plataforma
Orkut resultou na nédo utilizacdo por parte do usuario de certas expressdes do modelo
original de Silveira e Barbosa [Sil01], como, por exemplo, “E agora?” e “Onde eu estava?”.
A rara utilizacdo destas expressdes de ajuda neste momento esta relacionada com o tipo
da aplicag&o utilizada — rede social — e ndo com a importancia real desta informacao para
outros sistemas de ajuda.

Como as expressdes de ajuda estéo relacionadas com as informacgdes originadas
nos modelos de IHC, deve ficar claro que para se chegar a um conjunto base de
expressfes de ajuda universalmente relevantes para todo e qualquer sistema de ajuda é
necessario um estudo mais aprofundado sobre os tipos de aplicacdo e sua utilizacao por
parte do usuéario. Do mesmo modo, somente um estudo bastante detalhado pode definir
guais os modelos de IHC e quais de suas informacdes poderiam ser utilizadas de modo a
atender globalmente a todos os sistemas de ajuda.

Baseado nos resultados dos estudos realizados sobre sistemas de ajuda na
plataforma Orkut e nas andlises das entrevistas e dos conjuntos de testes realizados
sobre a abordagem selecionada, este trabalho apresenta uma proposta de organizagao
da informacdo para sistemas de ajuda de plataformas semelhantes, visando diminuir
problemas que usuarios enfrentam na comunicagcado com este sistema.

Esta proposta ndo visa exaurir questdes relacionadas com todo e qualquer
sistema de ajuda, mas sim sugerir caracteristicas que possam ser interessantes para
sistemas de ajuda em ambientes analogos ao ambiente utilizado nos testes, em relacéo a
trés pontos importantes: didlogo usuario-sistema, respeito ao contexto do usuario e o
oferecimento de ajuda em porg¢oes de informacao.

Neste trabalho, estes pontos estdo relacionados com os trés aspectos da
comunicacao usuario-sistema — 0 acesso, a disposicao e a relevancia das informagdes. O
didlogo usuario-sistema é respeitado através do acesso ao sistema de ajuda, que utiliza
um conjunto modificado das expressfes propostas em Silveira, de Souza e Barbosa
[Sil03]. Neste ponto o contexto do usuério é atendido através destas expressfes, que
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foram adequadas a cada situacdo da solicitacdo de ajuda. As informacfes de ajuda séo
disponibilizadas através de janelas individuais de contetdo, através das quais 0s
conteudos apresentados podem ainda ser aprofundados. Por fim, as informacdes de
ajuda sdo construidas a partir dos modelos de IHC propostos em Silveira [Sil02], mas
também alterados, de forma a englobar as informacdes mais relevantes do ponto de vista
do usuério.

A secdo 4.1 discute o didlogo usuério-sistema; a secdo 4.2, 0 respeito ao
contexto; a secdo 4.3, as porcdes de informacdes e a secdo 4.4 a origem destas

informacdes.

4.1 Dialogo usuério-sistema

O modelo de didlogo aqui apresentado se limita a tratar do conjunto das
expressfes mais relevantes para usuarios de plataformas de redes sociais semelhantes,
de acordo com os estudos e testes realizados. Para se chegar a este conjunto, foi preciso
criar trés novas expressdes e remodelar e excluir algumas das expressdes da abordagem
original. As secbes a seguir apresentam o conjunto atual destas expressées e aquelas

gue foram excluidas e remodeladas, e por quais motivos o foram.

4.1.1 Atual conjunto de expressdes

As informacBes de ajuda passam a ser acessadas através de um conjunto
composto por oito expressdes. A Tabela 10 apresenta este conjunto de expressdes e as
respectivas informacdes que serdo acessadas por elas.

Tabela 10. Expressdes e as respectivas informacdes oferecidas.

Expressoes Informacgéo oferecida
O que é isto? Descri¢ao do signo
'§ Para que serve isto? Utilidade do signo
2| Onde esta? Localizag&o do elemento
o Etapas necessarias para realizar uma

isto?
Como facgo isto tarefa

Etapas necessarias para realizar uma
tarefa (Demonstracao visual)

Etapas necessarias para desfazer
uma tarefa

Tarefas relacionadas com o signo
indicado

Tarefas possiveis de serem
realizadas pelo papel do usuério em
guestao

Mostre-me como faco isto

Como desfaco isto?

O que posso fazer com isto?

Novas

O que posso fazer com este
programa?
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Acredita-se que informacOes sobre elementos da interface (por exemplo,
localizacdo e utilidade), sobre as tarefas possiveis de serem realizadas (passo-a-passo
para fazer e desfazer) e sobre assuntos especificos da aplicacdo (detalhes sobre os
ambientes da aplicacdo, por exemplo) constituem assunto imprescindivel em qualquer
sistema de ajuda.

Este € o principal fator na definicdo deste atual conjunto de expressfes de ajuda —
entende-se que estas expressfes sejam independentes de ambiente, isto é, expressdes
gue podem ser utilizadas em sistemas de ajuda de modo geral, para qualquer tipo de
aplicacdo, exatamente por tratar destas informacdes indispensaveis sobre elementos da
interface, das tarefas possiveis de serem realizadas e sobre assuntos especificos da
aplicagéo.

Foram mantidas apenas as quatro expressfes oriundas do modelo original
consideradas independentes de ambiente, e somadas a elas outras quatro novas
expressfes que abrangessem as demais informacdes necessarias. As expressdes do
modelo original que ndo foram utilizadas serdo detalhadas na secéo 4.1.2.

A expressao “O que é isto?” continua oferecendo a descrigao do signo, mas nao
mais para elementos da interface e para tarefas. Estas respostas, antes oferecidas, se
tornaram 6bvias para o0s usuarios e a informacgéo acabou por deixar o contetido de ajuda
cansativo e prolixo. Assim, esta expressao passa a oferecer resposta para signos de
usuario, dominio e aplicacéo, os quais nem sempre sao claros para 0s usuarios. A mesma
obviedade de respostas ocorreu com a expressdo “Para que serve isto?” dirigida as
tarefas, conforme descrito na segéo 3.4.1.

Ja as expressdes “Onde esta?” e “Como fago isto?” permanecem inalteradas,
informando, respectivamente, onde esta localizado um elemento e como proceder para
realizar uma tarefa.

Quatro novas expressbes passam a fazer parte deste conjunto. A expressao
“Como desfacgo isto?” passa a ser oferecida para pontos de recorréncia em tarefas e no
menu de ajuda e, assim, pode ser facilmente encontrada pelo usuario (ver secao 4.2.2).
Sua inclusdao se deve a remodelacdo de uma expressao original — “Epa!” — que
apresentou problemas durante os testes.

A expressdo “O que posso fazer com isto?” passa a ser utilizada em signos de
dominio e de aplicacdo, para exibir ao usuério toda a gama de tarefas que ele pode
realizar. Esta expressao em parte responde a expressao original “Quem pode fazer isto?”,
mas inverte a interpretacdo do discurso do usuario como sendo a voz ativa — e nao

passiva — da aplicacdo. Ao invés de apresentar quais usuarios podem realizar uma tarefa,
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esta nova expressdo ajuda a apresentar quais as tarefas que podem ser realizadas pelo
usuario. Desse modo, a necessidade da expressdo “O que eu posso fazer com isto?” esta
na possibilidade de apresentar uma visdo geral das tarefas possiveis de se realizar no
momento. Isso é confirmado em Myers [Mye06], onde € afirmado que usuarios querem
saber mais do que porque alguma coisa acontece: querem saber o que eles podem fazer
sobre aquilo.

A importancia desta expressdo esta no fato de que certas expressfes originais
abordadas no sistema oferecem respostas as questbes procedimentais, mas nao
explicam quais sao as tarefas que podem ser realizadas. A expressdao “E agora?”
aparentemente solucionaria esta questdo, mas ela esta vinculada ao proximo passo de
uma determinada tarefa ou acdo do usuario e ndo a gama de tarefas possiveis de se
desempenhar.

A expressao “Mostre-me como facgo isto” também passa a ser utilizada e sua
necessidade foi observada nos questionarios dos conjuntos um e trés, que apontavam a
aspiracdo por um sistema de ajuda que pudesse oferecer demonstracdes visuais ao
usuario. Esta expressdo é, na verdade, uma derivada de outra questdo sugerida:
“Solucionar!”. O usuario que sugeriu esta ultima gostaria que uma tarefa fosse realizada
automaticamente, sem que fosse preciso ele passar pelas etapas. Obviamente, deste
modo, o0 usuario ndo aprenderia a realizar a tarefa, além de que este recurso passaria a
ser utilizado ndo como ajuda e sim como um atalho para realizar a tarefa. Como néo é
este o0 objetivo, a expressédo foi adaptada para “Mostre-me como facgo isto” e passa a ser
utilizada para demonstrar ao usuario como se realiza determinada tarefa.

Sua funcédo é também mesclar duas caracteristicas importantes apontadas pelos
usuarios na pesquisa exploratéria®; o uso de animacdes e de exemplificacées. Quando o
usuario acessar esta expressao, o sistema de ajuda tomara o controle sobre 0 mouse e 0
teclado e passara a seguir automaticamente, em um exemplo, as etapas necessarias para
se realizar a tarefa em questdo. Terminada a demonstracdo do exemplo, o sistema volta
ao estado original, o mouse e teclado voltam a ser comandados pelo usuario, que assume
novamente o controle da interagdo com o sistema.

A quarta expressao, “O que posso fazer com este programa?” apresenta as
mesmas caracteristicas da expressdao “O que posso fazer com isto”, mas trata

especificamente da aplicacdo a qual o sistema de ajuda oferece suporte e responde ao

% Questionario aplicado a 43 usuarios, abordando aspectos como frequiéncia de acesso, nivel de satisfagao,
dificuldades, expectativas e motivacdes no uso de sistemas de ajuda em geral.
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usuario quais sao as tarefas que podem ser realizadas, oferencendo assim uma visao
mais ampla sobre as possibilidades de sua utilizacao.

Para se reduzir o conjunto de expressfes de forma a tornd-lo mais objetivo ao
usuario, algumas expressoes foram excluidas ou remodeladas. As proximas secles

elucidam os motivos da exclusdo e remodelagem destas expressoes.

4.1.2 ExpressOes excluidas

Como visto na secao anterior, algumas expressdes ndo foram consideradas no
conjunto atual de expressodes. Isso se deve a trés casos: ou hdo puderam ser avaliadas
adequadamente; ou foram excluidas por desuso por parte do usuario; ou ainda nao
puderam ser construidas devido a limitacéo do prototipo em papel.

Sobre o primeiro caso, as expressdes “Quem pode fazer isto?”, “A quem isto
afeta?”, “De quem isto depende?” e “Porque devo fazer isto?” foram pouco utilizadas
pelos usuarios, sendo que as trés primeiras se mostraram pouco relevantes nesta
aplicacéo especifica. J& a Ultima, apesar de tratar de importantes informagfes intrisecas
da aplicacdo, apontando as razdes por tras do design — ponto fundamental da Engenharia
Semibtica — ndo pbde ser analisada adequadamente através do protétipo utilizado.

Em relacdo ao segundo caso, as expressdes excluidas por desuso sao “E agora?”
e “Onde eu estava?”. O desuso observado nos testes foi motivado por duas situacdes: ou
0S usuarios nao viam motivo para acessar tais expressfes porgue ndo sentiam
dificuldades em percorrer por tarefas; ou ndo queriam interromper os passos de uma
tarefa que estava sendo executada. Estas express6es também ndo sdo consideradas
independentes porque podem existir aplicagbes com tarefas que nao exijjam o
cumprimento de varios passos. Tais expressdes se adéquam em ambientes com tarefas
longas, de varias etapas, que podem deixar os usuarios perdidos na execugdo destes
passos.

Ja no terceiro caso, as expressdes que nao puderam ser verificadas nos testes
sdao “O que aconteceu?”, “Por que nao funciona?” e “Socorro!”. Estas expressoes
exigiriam a dificil construcdo de um conteddo de ajuda muito especifico das ac¢des do
usuario sobre o sistema, ou seja, seria necessario o0 controle sobre o historico de acdes
do usuario sobre o protétipo em papel. Aléem disso, para cada situacdo em que 0 USUArio
se encontrasse o0 conteldo de ajuda para estas expressdes variaria. Nas proximas etapas
deste trabalho, estas expressfes devem ser avaliadas para que seja analisada mais

detalhadamente sua importancia diante do usuario.
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Além dos trés casos descritos para exclusdo de expressdes do conjunto atual,
houve ainda a necessidade de se excluir respostas Obvias ou pouco esclarecedoras,
como “O que é isto?” para signo de tarefas ou elementos, por exemplo. Estas informacdes
deixam de ser oferecidas a fim de dirimir informacdes redundantes, mas continuam sendo
acessadas via menu (detalhes na secéo 4.2.2). Esta mudanca é refletida nos modelos de

IHC, que seré discutida na secéo 4.4.1.

4.1.3 Expressodes remodeladas

Quatro expressfes foram adaptadas — “O que é isto?”, “Para que serve isto?”,
“‘Epa!” e “Existe outra maneira de fazer isto?”. A primeira passa a ser utilizada apenas em
signos de dominio, usuério e aplicacdo. A segunda em signos de dominio, aplicacéo e
interface.

A expressao “Epa!” foi editada em trés pontos: primeiro no local onde esta
expressdo deve aparecer. Agora esta disponivel no menu de ajuda, de modo que o
usuario possa acessa-la a qualquer momento. O segundo ponto € a modificagdo do texto,
de “Epa!” para “Como desfago isto?”, ndo dando margem para outras interpretagcbes. O
terceiro ponto é que esta expressao passa a responder como desfazer uma tarefa e nao
como desfazer uma acéo, devido a relevancia da informagdo. Os usuarios mostraram
interesse apenas em como desfazer tarefas.

A expressao “Existe outra maneira de fazer isto?” passa a nao mais existir, mas
seu conteudo de ajuda é incorporado a expressao “Como faco isto?”, fazendo com que
esta Ultima expressdo apresente diretamente ao usuario todas as maneiras possiveis
(default e alternativa) de se realizar tarefas, para que ele mesmo escolha a maneira que

deseja.

4.2 Respeito ao contexto do usuario

O contexto do usuario é respeitado através do modo de acesso ao sistema de
ajuda. A proposta deste trabalho para o acesso € permitir que 0 usuario possa iniciar a
conversagao com o sistema a partir de dois modos: com a combinacdo do mouse mais a
tecla F1 (conteudo especifico) e/ou através dos menus de ajuda (conteudo global).

Assim, conforme visto na secao anterior, este trabalho reduziu o escopo das
expressdes apresentadas ao usudario ao solicitar ajuda, de modo que ele ganhe em

gualidade de interacdo. Com esta reducdo das expressdes, quando o usuario se utilizar
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do mouse para solicitar ajuda sobre um elemento, apenas uma expressao (“‘Para que
serve isto?”) é apresentada (esta expressédo foi selecionada porque se mostrou como a
gue mais contribuiu com o usuario no inicio do processo de ajuda). Se a duvida do
usuario ndo for sanada neste primeiro momento, ele pode partir para os pontos de
recorréncia — que oferecem outras expressoes.

Esta proposta pretende aproximar o usuario do sistema de ajuda de forma que
sua comunicacdo com o sistema se torne semelhante a forma com a qual ele se
comunica com outras pessoas. A organizacdo das informacfes do sistema de ajuda
pretende se comportar como uma conversa entre duas pessoas, que comega com um
assunto e, naturalmente, novos pontos de recorréncia ligam para outros assuntos. Neste
sentido, 0 menu de ajuda seria um meio para que o usuario escolhesse o assunto da
conversa.

As secdes a seguir esclarecem essas duas maneiras de acesso.

4.2.1 Mouse e tecla F1 (conteudo especifico)

O uso da tecla F1 se mostrou bastante efetivo tanto na pesquisa exploratéria
(Apéndice P) quanto nos guestionarios pré-teste, tendo sido apontado como o principal
modo de acesso aos sistemas de ajuda. Além disso, 0 modo de acesso da proposta de
Myers [Mye06] motivou este trabalho a também adotar o uso do mouse combinado com a
tecla F1.

O usuario deve apontar o mouse no elemento da interface (ou no espaco vazio)
sobre o0 qual se deseja obter ajuda e apertar a tecla F1 (para os testes foi construido um
prototipo em papel de um teclado). Assim, sdo oferecidas expressées de ajuda

contextualizadas para cada local da solicitacdo (figura 39).

2 MAauro Jr! seu texto contém €

off-line v

iar cancelar

B " % Neste momento estou na

e e % Pagina Mensagens
_-| Para que serve isto?
depoimentes Oqueéisto?

Para que serve isto?

Apps edita O que posso fazer com isto?

2558 orkut.com T TV i

(a) (b)

Figura 39. Janelas pop-up com expressfes de ajuda, contextualizadas de acordo com o local.
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Quando clicado no elemento ou em um signo de aplicagcdo (figura 39a), as
expressodes de ajuda relacionadas sao apresentadas. No caso de solicitacdo de ajuda no
espaco vazio (figura 39b), é apresentada ao usuario sua localizacdo e as expressdes

correspondentes para aquele ambiente/signo da aplicacao.

4.2.2 Menu de ajuda (conteudo global)

O uso de menu de ajuda em Myers [Mye06] fundamentou esse modo de acesso
para esta proposta. O menu de ajuda, na barra de menus da aplicacdo, oferece o
conjunto de todas as expressfes disponiveis, de forma que 0 usuario possa interagir com
elas, digitando sobre o que deseja obter ajuda (figura 40).

Oqueé..
Para que serve... —L
Como fago...

Como desfaco...

Onde esta... Para que serve ?

Mostre-me como...

O que posso fazer com...
Pesquisar

O que posso fazer neste programa?

Figura 40. Menu de ajuda com a possibilidade de interagdo do usuério sobre as expressoes.

Ao completar as lacunas das expressdes, 0 usuario praticamente faz sua prépria
pergunta. Desse modo, pretende-se atrair aqueles usudrios que consideram a busca por
palavra-chave a melhor maneira para se procurar ajuda.

O uso de menu se faz necessario para que o usuario nao se torne refém de seu
préprio contexto. Na proposta original, as expressfées de ajuda sdo acessadas apenas
com 0 mouse e, por isso, o sistema de ajuda ndo pode auxiliar o usuario em outros
assuntos a nao ser aqueles em que ele esta operando. Com o uso do menu, 0 USUArio
pode solicitar ajuda sobre qualquer assunto a qualquer momento.

Além das expressdes disponiveis para que o usuario possa completar a lacuna, o
menu também oferece a pergunta “O que posso fazer com este programa?” que exibe

como resposta todas as tarefas mapeadas nos modelos de tarefas da aplicacéo.
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4.3 Porcdes de informacgéo

Propbe-se que as porcbes de informacdo apresentadas ao usuario sejam

alteradas de seu modo original. A seguir, as alterac6es sao descritas.

4.3.1 Tipos de janela

As janelas com conteldo de ajuda s&o individuais para cada expressdo. Os
problemas ocasionados pela quantidade de texto em janelas Unicas motivaram esta
modificacao.

4.3.2 Pontos de recorréncia

Os pontos de recorréncia nos signos de dominio e de usuario, que raramente
eram acessados, foram removidos. Sdo mantidos apenas para elementos, signos de
aplicacao e tarefas.

A figura 41.a apresenta um exemplo de janela com pontos de recorréncia da
abordagem original. A figura 41.b apresenta a proposta de reducdo destes pontos de

recorréncia.

Amigos Amigos

O que éisto? O que éisto?

S&o membros que mantém lagos de amizade S&o membros que mantém lagos de amizade
no Orkut. Os amigos s&o aqueles que vocé no Orkut. Os amigos sdo aqueles que vocé
adiciona em sua Pagina Amigos. adiciona em sua Pagina Amigos.

(@) (b)

Figura 41. Conteudo de ajuda e seus pontos de recorréncia.

4.4 Fonte das informacgdes de ajuda

Neste trabalho, todo o contetdo de ajuda criado para a ultima sesséo de testes foi
desenvolvido conforme a abordagem escolhida. Como Silveira e Barbosa [Sil01] apontam
0 uso de modelos na construgéo do sistema de ajuda, este trabalho se utiliza dos modelos
de IHC propostos em Silveira [Sil02] para a construcédo das informacdes de ajuda. Porém
estes modelos, e por consequéncia os templates de respostas, foram alterados para se

adequarem ao atual conjunto das expressfes, como sera visto nas préximas secoes.
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4.4.1 Alteracdes nos modelos de IHC

Os modelos de IHC desta abordagem foram detalhados em Silveira [Sil02], mas
com as alteracdes no conjunto de expressdes, estes modelos sofreram impactos no que
diz respeito a sua construcdo. Os modelos precisaram ser adaptados para que déem
suporte a novas necessidades no conteudo de ajuda. A descricdo de cada modelo com

suas informagfes abordadas sera vista a seguir.

4.4.1.1 Modelo de Tarefas

O modelo de tarefas apresenta as informacdes de cada tarefa: como desfazé-la,
0s signos relacionados, sua tarefa-mae (quando for o caso), seu operador (que define se
a tarefa faz parte de uma seqiiéncia, de uma alternativa ou se é uma tarefa independente
de ordem entre as etapas para se atingir uma meta maior) e nimero de sequéncia (que
define qual a posicao da tarefa caso seu operador seja sequéncia ou alternativa).

Dentro deste modelo, percebeu-se que as tarefas poderiam adotar
comportamentos diferentes até entdo ndo especificados na abordagem selecionada.
Assim, as tarefas deste modelo devem ser remodeladas para assumir dois papéis: meta
ou etapa. As tarefas classificadas como meta sdo os objetivos que 0s usudrios desejam
alcancar dentro da aplicacdo. Em outras palavras é “o que deve ser feito”, como por
exemplo, “excluir recado recebido”. Esta tarefa ndo tem tarefa-mée, seqiéncia nem
operador, pois ndo depende de atividades anteriores. Ja as etapas, sao tarefas
intermediarias que precisam ser realizadas para que a meta seja alcancada pelo usuério —
isto é, “como deve ser feito”. Estas tarefas sdo constituidas de tarefa-mée, sequiéncia e
operador. Mas estas informacdes ainda podem ser editadas com mais de um valor, pois
algumas tarefas podem ter mais de uma tarefa-méae, e conseqientemente, mais de um
operador e numero de sequéncia. Desse modo, a alteracdo executada para este trabalho
€ a adicao destas informacg0Oes, para que as tarefas possam ser editadas de acordo com
seu papel e organizadas adequadamente como resposta da expressao “Como fago isto?”.

Outro ponto a ser considerado neste modelo € que a proposta de se criar um
mecanismo que mostre ao usuario como se realiza uma tarefa — resposta da expressao
“‘Mostre-me como fago isto” — exige que essa informacdo seja acrescentada, e exibida

através uma demonstracao visual (animacao, por exemplo).
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Os signos de dominio, de aplicacdo e usuarios relacionados sao retirados deste
modelo, mas as referéncias destes signos com suas tarefas séo mantidas nos modelos de
aplicacdo, de dominio e de usuério, para tornar mais clara quais as tarefas possiveis de
serem realizadas com cada signo.

Por fim, a informacdo sobre a preferéncia do designer também deve ser
acrescentada, para ser incorporada a resposta da expressao “Como faco isto?”. Diferente
da informacédo “operador’ e “sequéncia”, esta informacdo define se o percurso para
realizacdo de uma tarefa (etapas para se alcancar uma meta) € o principal modo de
realizd-la ou se € um modo secundario. Esta informacdo ja era apresentada na
abordagem original, mas apenas no modelo de interacdo e n&do cobria essa necessidade
no modelo de tarefas.

Assim, o modelo pode apresentar a0 mesmo tempo, como resposta a expressao
“Como fago isto?”, todos os modos possiveis de realizar uma tarefa e deixa claro qual
modo é o principal e qual é alternativo.

A figura 42 apresenta a comparagdo dos modelos. O modelo anterior é
representado na figura 42.a. O modelo atual, representado na figura 42.b, foi alterado
para suportar as informacfes apontadas e excluir informacfes desnecessarias (neste e
nos demais exemplos de modelos, os itens em negrito representam informacoes
acrescentadas em relagdo ao modelo original, e os itens sublinhados representam

informacdes descartadas em relacdo ao modelo atual).

<modelo de tarefas> ::=
<tarefa>{<tarefa>}

<tarefa> ::=
<nome>
<tarefa-mae>
<pré-condicédo>
<descricdo>
<utilidade>
<motivo>
<operador>
<sequéncia>
<signo de dominio>
<signo de aplicacdo>

<signo de dominio> ::=
{<nome>}

<signo de aplicacao> ::=
{<nome>}

@)

<modelo de tarefas> ::=
<tarefa>{<tarefa>}

<tarefa> ::=
<nome>
<tarefa-mée>
{
<nome>
<operador>
<sequéncia>
<tipo-percurso>
}
<modo-desfazer>
<demonstragdo>

(b)

Figura 42. Comparacgéo entre modelos de tarefas.

A figura 43 apresenta a descricdo de duas tarefas (meta e etapa) no modelo atual.




85

TAREFA

NOME(Enviar recado para um amigo)
TIPO-TAREFA (meta)
TAREFA(S)-MAE

{

OPERADOR()
SEQUENCIA()
TIPO-PERCURSO()

}
MODO-DESFAZER (Excluir recado enviado para um amigo)
DEMONSTRACAO(animagao X)
}

TAREFA

NOME(Acessar minha pagina recados)
TIPO-TAREFA (etapa)
TAREFA(S)-MAE

NOME (Ver meus recados recebidos)
OPERADOR(seqliéncia)
SEQUENCIA(1)
TIPO-PERCURSO(principal)

}

NOME (Enviar recado para um amigo)
OPERADOR(seqiiéncia)
SEQUENCIA(1)
TIPO-PERCURSO(secundario)

}

MODO-DE“SFAZNER()
DEMONSTRAGCAO(animacgao X)
}

Figura 43. Descri¢cdo de duas tarefas no modelo atual.

4.4.1.2 Modelo de Interacao

Este modelo esta intimamente ligado com o modelo anterior, pois € responséavel
pelo detalhamento operacional das tarefas (etapas). O modelo de interacdo estabelece,
para cada tarefa, quais sdo e qual a ordem das acbes necessarias para realiza-la,
semelhantemente ao modelo de tarefas, porém em um nivel operacional (ndo abstrato). A
analise da relevancia das expressfes também ocasiona a exclusdo de outras informacdes
neste modelo, como motivo, condicdo e modo de desfazer. Este modelo passa a

responder somente a expressao “Como faco isto?”.

A figura 44 apresenta a descricdo de alternativas para acgfes. A figura 44.a

apresenta o modelo original e a figura 44.b o modelo atual.



<modelo de interacdo>:;=
{<alternativas de
operacionalizacdo>}

<alternativas de

operacionalizagdo>::=
<tarefa>
<operacionalizacdo>
{<operacionalizacdo>}

<tarefa> ::=
<nome>

<operacionalizagao> ;=
<nome>
<motivo>
<condicao>
<preferéncia do designer>
<acgdo>{<acdo>}

<agao>:=
<nome>
<operador>
<sequéncia>
<valor default>
<forma de desfazer>

<modelo de interacédo>::=
{<alternativas de
operacionalizacao>}

<alternativas de

operacionalizagdo>::=
<tarefa>
<operacionalizagcdo>
{<operacionalizacio>}

<tarefa> ::=
<nome>

<operacionalizacdo> ::=
<nome>
<preferéncia do designer>
<acdo>{<acdo>}

<acao>:=
<nome>
<operador>
<sequéncia>
<valor default>

(@)

(b)
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Figura 44. Comparacéo entre os modelos de interagéo.

4.4.1.3 Modelo da Aplicacéo

O modelo de aplicacéo descreve a aplicacao (sua descricao, utilidade, atividades
possiveis) e 0s signos mais especificos da aplicacdo. Conceitos como Pagina Perfil e
Pagina Recados sdo exemplos destes signos para o ambiente utilizado nos testes. Na
abordagem original, estes signos especificos eram relacionados as tarefas no modelo de
tarefas (apenas as tarefas possiveis de realizar na aplicacdo de modo geral, eram
apresentadas aqui). Este modelo atual passa a apresentar as tarefas relacionadas
(metas) a cada signo de aplicacdo, de modo a facilitar a visualizacdo das tarefas
possiveis de serem realizadas (resposta da expressdo “O que posso fazer com isto?”).
Este modelo também continua respondendo as expressdes “O que € isto?” e “Para que
serve isto?”.

A figura 45 apresenta o modelo de aplicacao da abordagem original (figura 45.a) e

o atual modelo (figura 45.b) considerando as informacfes mais relevantes.
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<modelo de aplicacao> ::= <modelo de aplicacao> ::=

<descricao> <descricao>
<utilidade> <utilidade>
<vantagens> <atividades>
<atividades> <signo de aplicacdo>
<opcgdes>
{<signo de aplicagdo>} <signo de aplicagcéo> ::=
<nome>

<signo de aplicacéo> ::= <descricao>
<nome> <utilidade>
<descricao> <tarefas>
<utilidade>

(a) (b)

Figura 45. Comparacéo entre os modelos de aplicacéo.

4.4.1.4 Modelo de Dominio

O modelo de dominio apresenta informacdes relacionadas com o dominio da
aplicacdo. Signos de maior abrangéncia relacionados com a aplicacdo sao observados e
descritos neste modelo. Signos como “Amigo”, “Recado” e “Mensagem”, por exemplo,
constituem este contetdo, fornecendo informagdes como descricdo, utilidade e metas
relacionadas. Na abordagem original, os signos deste modelo eram relacionados as
tarefas também no modelo de tarefas, assim como no caso dos signos de aplicacdo. As
alteracdes aqui sdo semelhantes as do modelo anterior: as tarefas (metas) passam a ser
relacionadas com os signos de dominio neste modelo e ndo mais no modelo de tarefas.
Este modelo também continua a responder as expressdes “O que ¢é isto?” e “Para que
serve isto?”.

A figura 46 apresenta o modelo original (figura 46.a) e o modelo atual (figura
46.h).

<modelo de dominio> ::= <modelo de dominio> ::=

<descricao>
<natureza>
{<signo de dominio>}

<signo de dominio> ::=
<nome>
<descricdo>
<utilidade>

<descricao>
<natureza>
{<signo de dominio>}

<signo de dominio> ::=
<nome>
<descricdo>
<utilidade>
<tarefas>

(@)

(b)

Figura 46. Comparacao entre os modelos de dominio
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4.4.1.5 Modelo de Usuérios

Neste modelo, sdo descritas as informagdes sobre os diferentes papéis e perfis
de usuérios da aplicacdo. Como o ambiente ndo dava suporte para mais de um papel de
usuario, os testes realizados ndo possibilitaram a avaliacdo da relevancia das
informacgBes dos papéis de usuarios e de seus perfis. Assim, este modelo permaneceu

inalterado (figura 47).

<modelo de usuarios> ::
<papel>{<papel>}
<perfil>{<perfil>}

<papel> ::=
<nome>
<tarefa>
<usuario>

<tarefa> ::=
<nome>{<nome>}

<usuério> ::=
<nome>{<nome>}

<perfil> ::=
<nome>
<descricao>
<usuario>{<usuario>}

Figura 47. Modelo de usuarios.

4.4.1.6 Modelo de Interface

Este modelo contém informacdes relativas aos elementos da interface. O modelo
original (figura 48.a) foi alterado de forma que a informacé&o sobre a utilidade do elemento
fosse abordada (figura 48.b). Este modelo continua cobrindo a resposta da expresséo

“Para que serve isto?” e “Onde esta isto?”.



<modelo de interface> ::=

<elemento>{<elementos>}

<modelo de interface> ::=

<elemento>{<elementos>}
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<elemento> ::= <elemento> ::=
<nome> <nome>
<tipo> <tipo>
<valor possivel> <valor possivel>
<valor default> <valor default>
<localiza¢do> <localizacao>
<signo de dominio> <utilidade>

<signo da aplicacdo> <signo de dominio>
<signo da aplicacédo>

<signo de dominio> ::=

{<nome>} <signo de dominio> ::=
{<nome>}
<signo de aplicagéo> ::=
{<nome>} <signo de aplicacé@o> ::=
{<nome>}
(a) (b)

Figura 48. Comparacéo entre os modelos de interface.

4.4.2 Template de respostas

Para cada uma das expressdes de ajuda esta relacionado um template de
resposta, o qual é instanciado com informacdes dos modelos de IHC. Com a alteracédo
dos modelos e do conjunto de expressfes, 0 template de respostas ao usuario também
necessitou de alteracdes na busca das informacfes dos modelos.

A Tabela 11 resume a relacdo entre as expressbes e as informacdes dos
modelos, apresentando a informacdo necessaria que cada expressao busca, e qual o

modelo em que esta informacéo é buscada.



Tabela 11. Relacéo entre as expressdes e a origem da informacao.

Expressao

Informacéo

Modelo

Modelo de Usuario

O que € isto? Descri¢éo Modelo de Dominio
Modelo de Aplicagéo
O que posso fazer Tarefas Modelo de Usuario
com este programa?
Modelo de Dominio
Para que serve isto? Utilidade Modelo de Aplicacéo
Modelo de Interface
O que posso fazer Modelo de Dominio
) Tarefas —
com isto? Modelo de Aplicagéo
Onde esta? Local Modelo de Interface

Como fago isto?

Tarefas-filha, Operador, sequéncia, tipo
de percurso

Modelo de Tarefas

Nome operacionalizacao, preferéncia do
designer e acdes

Modelo de Interacéo

Como desfaco isto?

Modo de desfazer

Modelo de Tarefas

Mostre-me como fago
isto

Demonstracdo

Modelo de Tarefas
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Para ilustrar essa relacdo entre expressdes e as informacdes do modelo, os trés

cenarios a seguir exemplificam o layout de respostas.

Cenério 1: o usuéario fica com duvida sobre um elemento na interface e solicita as
expressées de ajuda. A disponivel para ele é “Para que serve isto?”. Ao

selecionar a esta expressao, por exemplo, a informacéo buscada é a utilidade do

elemento, descrito no modelo de interface.

Para que serve isto?

= Busca a utilidade do signo
no modelo de dominio,

Para que serve isto?

Link Editar 3

Para acessar a minha Pagina Editar Perfil.

>

aplicacéo ou interface
Texto: <utilidade>

Cenéario 2: o usuéario esta lendo o texto de ajuda e encontra um ponto de
recorréncia (signo de aplicacdo, por exemplo). Ele clica e as expressdes de ajuda

gue aparecem sao “O que é isto?”, “O que posso fazer com isto?” e “Para que

serve isto?”.




Pagina Editar Perfil 3]

O que éisto? O que éisto?

E a tela de gerenciamento tanto das
informacdes quanto da foto de apresentacéo,
exibidas na Pagina Perfil. A sua Pagina Editar
Perfil ndo é acessivel aos outros membros, mas
afoto de apresentacédo e as informacdes
fornecidas nesta pagina serdo exibidas na

Pagina Perfil.

= Busca a descricdo do signo
no modelo de usuério,
dominio, aplicacdo ou
interface

= Texto: <descricdo>

O que posso fazer com isto?

= Busca as tarefas
relacionadas ao signo, no
modelo de dominio e

aplicacao. Pagina Editar Perfil ®

> Texto: Posso realizar a(s) O que posso fazer com isto?
seguinte(s) atividade(s): Posso realizar a(s) seguinte(s) atividade(s):
<tarefas>
- Adicionar minha foto de apresentacéo
O que posso fazer com este - Alterar minha foto de apresentacéo
programa? - Remover minha foto de apresentacéo

- Fornecer minhas informacdes

= Busca as tarefas
relacionadas ao papel do
usuario, no modelo de
usuario.

= Texto: Posso realizar a(s)
seguinte(s) atividade(s):
<tarefas>

Cenério 3: o usuério deseja se aprofundar em uma das atividades que ele leu na
janela. Ele clica sobre o ponto de recorréncia e as expressdes “Como fago isto?”,

“Como desfaco isto?” e “Mostre-me como fago isto” aparecem.

isto?
Como fago isto* Adicionar minha foto de apresentagao &

= Busca as tarefas-filha da tarefa
indicada, as organiza conforme
o0 tipo de percurso, e as
apresenta conforme a
sequéncia e o operador

Como facgo isto?
Para fazer isto, eu devo realizar a(s) seguinte(s )
etapa(s):

1- Acessar minha Pagina Perfil
2- Acessar minha Pagina Editar Perfil
3- Adicionar foto

= Texto: Para fazer isto, eu devo
realizar a(s) seguinte(s)
etapa(s):
<percurso>
<sequéncia> <tarefas-filha>
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Como desfaco isto? — - =
Adicionar minha foto de apresentacéo 3

= Busca o modo de desfazer
da tarefa, no modelo de
tarefas

Como desfaco isto?
Para desfazer isto, eu devo

Remover minha foto de apresentacdo

= Texto: Para desfazer isto,
eu devo
<modo-desfazer>

Mostre-me como fago isto?

= Busca a demonstracdo da
tarefa, no modelo de
tarefas.

= Texto: <demonstracado>

Cenério 4: em dado momento o usuario encontra um signo da interface em um texto
de ajuda. Ele deseja se aprofundar mais e clica sobre este ponto de recorréncia. As

expressoes oferecidas sdo “Para que serve isto?” e “Onde esta?”.

Onde esta? Onde esta?
O link Editar esta no menu a esquerda da minha
= Busca a localizagéo do Péagina Perfil, abaixo da minha Foto de
elemento, no modelo de Apresentacao.
interface
= Texto: <local>

O exemplo demonstrado com estes cenarios também compreende o uso do menu
de ajuda. Convém lembrar neste ponto que como os pontos de recorréncia foram
excluidos nos signos de dominio, as informacdes de dominio sdo acessadas através do
menu de ajuda. Ou seja, 0 usuario pode solicitar uma expressao no menu de ajuda e
especificar qual sua davida (figura 49). A busca pela informacédo nos modelos é a mesma

do exemplo dos cenarios.
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Menu de Ajuda X
Para que serve | recado 2

N

Pesquisar

Para que serve isto?
Serve para se comunicar privadamente com
amigos (ou outros membros), pois as
mensagens sao exibidas na Pagina Mensagens
e outras pessoas ndo podem ver.

Figura 49. Exemplo de busca de informacéo, utizando o menu de ajuda.

Ainda ha outro ponto a ser considerado na exibicdo do contetdo de ajuda para o
usuario. Como apontado na secao (4.4.1.1), as alternativas para realizacdo de etapas (ou
acles) passam a ser apresentadas ao mesmo tempo, cabendo ao usuario adotar um ou
outro modo. No caso da apresentacdo das alternativas de operacionalizacdo de uma
tarefa, na maneira original, apenas a preferéncia do designer (modo default) era
apresentada. A figura 50 ilustra a situacdo atual, onde o usuario pode escolher qual modo

ele sequira.

Como fago isto?

Excluir recado

Como fago isto?

Para fazer isto eu posso realizar uma das seguintes opgoes:
A) Excluir recados individualmente
B) Excluir recados em massa Como faco isto?

Excluir recados individualmente

Como fago isto?

Para fazer isto eu devo realizar as seguintes etapas:
1) Encontrar o recado a ser excluido
2) Clicar no botdo Apagar correspondente

Figura 50. Exemplo da apresentacdo de alternativas de operacionalizacao.

Como visto acima, as expressdes definem apenas uma informacgéo especifica em
cada modelo e algumas delas podem ser utilizadas em varios modelos diferentes. Ainda
assim, nado confunde o usuario, pois elas atendem sua expectativa sobre que tipo de

informacao sera fornecido.
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O conjunto atual de expressdes e o0os modelos em que séo utilizados é

apresentada na figura 51.

INTERFACE

INTERACAO

Onde esta?

_ Como fago isto?
Para que serve isto?

DOMINIO/ O que posso fazer com isto?

1

|

:

Como desfaco isto? :

|

|

APLICACAO ;

—_———— e ——

Mostre-me como faco isto

O que é isto? TAREFAS

O que posso fazer neste programa?

USUARIO

Figura 51. Expressdes atuais e os modelos em que séo utilizadas.
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5 VALIDACAO DA PROPOSTA

Para examinar se a proposta de organizacdo das informacdes de ajuda realmente
aperfeicoou a interacdo do usuario com o sistema de ajuda, foi realizado um novo
conjunto de testes, visando verificar se 0os problemas da comunicagdo usudrio-sistema
foram abreviados. Os testes visaram a observacdo dos pontos-chave da proposta deste
trabalho: o didlogo usuario-sistema, o respeito ao contexto do usuario, o oferecimento de
contetudo de ajuda através de porcdes de informacédo e a organizacdo deste conteudo
dentro dos de modelos de IHC remodelados.

Assim como os demais testes realizados com usuérios, estes testes também
foram desenvolvidos através da técnica de prototipacdo em papel, na mesma plataforma
dos demais testes (Orkut), exigindo, além da construcdo dos modelos de IHC (dominio,
usuario, aplicacéao, interface, tarefas e interacdo), também todo o seu conteudo de ajuda
referente a esta sessdo de testes. Além disso, um teclado prototipado em papel também
foi utilizado para a solicitacdo de ajuda através da tecla F1.

A sessdo de testes envolveu 8 participantes que tiveram suas respectivas
manipulacdes do protétipo do sistema gravadas em audio e video. Estes participantes
foram instruidos a realizar trés tarefas. Uma que envolvia a busca pela definicdo de
signos de dominio e as outras duas que exigiam a realizacdo de uma meta (as tarefas
exigidas podem ser vistas em detalhes no Apéndice J). Estas ultimas foram escolhidas
por terem apresentado maior grau de dificuldade em testes anteriores.

O comportamento do sistema de ajuda obedeceu a todas as descricbes
apresentadas no capitulo 4.

5.1 Perfil dos participantes

Os participantes selecionados para estes testes foram usuarios que tinham pouca
ou nenhuma experiéncia com o ambiente do Orkut (conforme coletado no questionario
pré-teste).

5.2 Resultados

Ainda que as tarefas exigidas fossem dificeis de serem realizadas por usuarios

inexperientes, todas elas foram completamente realizadas por todos os usuarios. Para
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seis usuarios as tarefas foram conduzidas com certa facilidade. Para dois usuarios, as
tarefas foram um pouco mais dificeis de serem realizadas. Parte das dificuldades
encontradas por estes usuarios estavam relacionadas com falta de atencdo e
concentracdo nos objetivos de cada tarefa. Mas a maior parte das dificuldades envolveu
0s inumeros problemas de usabilidade inerentes ao ambiente utilizado (problemas em
entender o Orkut e ndo o sistema de ajuda).

O modo proposto para acessar o sistema de ajuda nao enfrentou nenhum tipo de
resisténcia nem demonstrou rupturas de interacdo. Os usuarios o assimilaram com certa
rapidez, mostrando facilidade tanto no acesso com a combinacdo de mouse e teclado,
guanto no uso dos menus de ajuda. A Unica dificuldade apontada pelos usuarios foi a de,
no inicio, ndo saberem como buscar as informac¢des. Conforme foram utilizando o sistema
de ajuda, a busca foi naturalmente sendo assimilada. Um dos usuarios resumiu bem essa
situacdo no questionario pds-teste ao comentar que considerou o sistema facil e que a
adaptacdao inicial faz parte de tudo o que é novidade.

Ao todo foram 146 acessos ao sistema de ajuda, sendo que 121 deles com a
combinacdo mouse e tecla F1 e 24 com o0 uso do menu.

Utilizando a combinacdo de mouse e tecla F1, os usuarios muito rapidamente
perceberam que poderiam encontrar diversas informag6es adicionais através dos pontos
de recorréncia, a partir das informacdes iniciais dos elementos de interface (dai o motivo
da grande diferenca na quantidade de acessos). O modo de acesso com o mouse ficou
muito claro para os usuarios e, em alguns casos, facilitava solicitacdes de ajuda aleatérias
(sem fundamento para a realizacdo da tarefa) e ate mesmo solicitagcbes por pura
curiosidade.

Em certos momentos, a facilidade de encontrar informacBes gerou em alguns
usuarios uma espécie de “ansiedade”. Motivados pela variedade de percursos na
exploracdo do conteudo de ajuda, inicialmente, estes usuarios navegavam pelo conteudo
e se esqueciam da possibilidade do uso do menu e, somente depois de certo tempo
procurando uma informacéo que ndo encontravam, eles se voltavam ao menu de ajuda.

J4 em outros momentos, o0 menu de ajuda foi o modo mais facil de encontrar um
conteudo. De certo modo, o menu de ajuda acabou corrigindo as dificuldades que os
usuarios encontravam com o mouse. Ao passo que 0S usuarios que utilizaram o mouse as
vezes ndo escolhiam as expressdes apropriadas para suas duvidas e as informacdes
desejadas ndo eram alcancadas, o menu de ajuda se mostrou eficiente na busca por
estas informacdes. Além disso, as informagdes mais genéricas foram quase que

totalmente compreendidas através do menu de ajuda. Dentre as vinte e quatro vezes que
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o0 menu de ajuda foi utilizado, em cerca de uma dezena de vezes foi 0 Ultimo meio
acessado antes de se concluir uma tarefa.

Quanto a utilizacdo das expressoées, a figura 52 demonstra que o conjunto atual
de expressodes esta equilibrado e que ndo se pode destacar aquelas consideradas mais
ou menos importantes. Isto porque, com excegao da expressao “Como desfaco isto?” que
nao foi utilizada por ndo ser relevante nas tarefas exigidas, todas as demais expressoes
foram utilizadas em quantidade bastante proximas, indicando que o nivel de importancia
delas parece ser o mesmo.

A eficiéncia das expressdes também pbde ser medida pelo sucesso na realizacdo
das tarefas por todos os usuéarios — haja vista a dificuldade que usuarios iniciantes tém
para operar o0 ambiente — e pela opinido dos préprios usuarios que apontaram, de maneira

geral, que o sistema de ajuda auxiliou muito na realizacdo das tarefas.

O que posso
fazer com
isto? (16%

O que é isto?
} (21%)

Mostre-me
como fago
isto... (13%) Para que
erve isto?

(19%)

Onde estd?
(7%)

Comofaco
isto? (24%)

Figura 52. Percentagem de utilizacdo das expressoes.

O uso de janelas separadas para cada resposta de expressdo foi bem aceito
pelos usuarios, que em nenhum momento, apontaram dificuldades de maneja-las. Os
usuarios geralmente nao mantinham muitas janelas na tela. Com excecao de um usuario
gue chegou a manter seis janelas abertas, os demais raramente passavam de trés ou
guatro. Geralmente as janelas mantidas abertas por mais tempo eram as que forneciam
explicacbes passo-a-passo e precisavam ficar abertas para que o0 usuario lesse as
instrucoes e realizasse a agao.

Quanto aos pontos de recorréncia, foi detectada uma situacdo interessante. Os

usuéarios geralmente descobriam um percurso em comum e sem interrupcdes para
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alcancar os contetudos desejados: acessavam ajuda para os elementos da interface
correspondentes ao objetivo da tarefa, aprofundavam no ponto de recorréncia do signo da
aplicacédo relacionado e chegavam as tarefas desejadas. Ficou explicita a rapidez para se
encontrar, mesmo através do mouse, conteddo de ajuda para tarefas. Esse percurso
elemento/signo de aplicagao/tarefa gerou uma espécie de “escada” que padronizou a
busca com o mouse por estas informacdes especificas. A expressdo “O que posso fazer
com isto?” era a que fazia esta ponte no texto de ajuda do elemento para o texto de ajuda
com as tarefas possiveis de serem realizadas. Muitos usuarios perceberam isto e a
utilizaram muitas vezes. Ao contrario dos testes anteriores em que 0S usuarios percorriam
(quando percorriam) por pontos de recorréncia sem muito critério — o que dificultava o
acesso as informacgfes buscadas, nesta sessdo 0s usuarios assimilaram um processo
continuo na busca das informacdes. Isto refletiu no questionario pos-teste desta sessao
gue apontou que nenhum usuario considerou o contetdo de ajuda mal-localizado.

Apesar da facilidade em lidar com as janelas e os pontos de recorréncia,
percebeu-se um pequeno problema: o conteddo de ajuda, especificamente o contetdo
para tarefas, produzido através dos modelos de IHC, dificultou a compreensédo de
algumas delas para alguns usuarios. Isso porque, para responder como se realiza
algumas tarefas (metas), o sistema de ajuda ndo aponta as a¢des que o usuario deveria
executar na interface. Ele primeiro exibe as tarefas-filha (etapas), que, por também fazer
parte do modelo de tarefas, estdo em um nivel de abstracdo sem detalhamento
operacional. Caso ndo saiba como realizar a tarefa-filha (etapa), o usuario deve
novamente solicitar ajuda. Nestes casos, os usuarios ficavam com pelo menos trés
janelas abertas que, em casos pontuais, os deixavam confusos.

Percebe-se, com estes resultados, que a interagcdo do usuario com o sistema de
ajuda foi aperfeicoado, sendo proveitoso ao usuario explorar o sistema de ajuda a partir
desta nova forma de organizacdo das informacfes. Em relacdo a comunicacdo usuario-
sistema, ficou claro que o dialogo do usuario com o sistema deve ser iniciado dentro de
um escopo limitado, para que o proprio usuario ndo se perca no inicio deste processo. O
acesso facilitado via mouse e via menu de ajuda se mostrou muito importante para se
capturar o contexto do usuario, e desse modo pdde permitir ao usuario que este definisse
sobre qual assunto desejava dialogar com o sistema. O discurso do sistema neste
dialogo, construido através de pequenas por¢des de informacao, provou ser eficiente ao
nao permitir que a conversa do usuario com o sistema se tornasse cansativa € ao nao

permitir que o usuario se perdesse em meio a muita informacdo. Por fim, essas
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informacgdes oferecidas no discurso do sistema sO puderam ser extraidas atraves das

alteracbes dos modelos de IHC, que suportaram toda a constru¢do do conteudo de ajuda.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Acredita-se que os sistemas de ajuda deveriam ser entendidos como meios de
fazer com que o usuario conheca melhor a aplicacdo que esta utilizando e, assim, melhor
possa se apropriar desta aplicacdo. Mas, como dificilmente o usuario acessa a ajuda
guando encontra dificuldades no sistema computacional [SilO3] [Vou05], este
entendimento ndo é alcancado. Este fato é percebido na pesquisa exploratéria, que
apontou que 56% dos usuarios raramente/nunca usam estes sistemas. Até mesmo
guando tem uma grande duvida sobre a aplicacdo, 61% destes usudrios nunca/raramente
o0 utilizam (outros resultados no Apéndice P).

Esta pesquisa exploratoria também apontou que 0s usuarios consideram uma
“conversa” com o sistema de ajuda como a maneira mais eficiente de fazé-los assimilar o
contetdo de ajuda (41%), bem como a utilizacdo de textos breves com possibilidade de
aprofundamento (30%). Sobre a preferéncia da linguagem utilizada em sistemas de ajuda,
a linguagem informal foi a mais interessante para 73% dos usuarios. Ja4 sobre a
preferéncia sobre o modo de acessar o sistema de ajuda, o uso de menus foi apontado
por 57% dos usuarios, seguido por 29% que preferem a tecla F1 ou links de ajuda. E,
sobre a expectativa pelo futuro dos sistemas de ajuda, a utilizacdo de voz destacou-se
como um desejo dos usuarios.

Ainda que todas estas particularidades sejam facilmente percebidas como
necessidades dos usuarios, nos sistemas de ajuda atuais, percebe-se que sdo escassas
as tentativas de oferecer uma nova dinamica de interacdo. Talvez um dos motivos da
baixa utilizacdo dos sistemas de ajuda, de modo geral, esteja na falta de novas
abordagens e, por isso, acredita-se que novos meios de oferecer ajuda ao usuario
possam conquistar a confianca de novos usuérios e ajudar a recuperar a confianga de
usuarios frustrados com experiéncias anteriores.

As idéias apresentadas na secao 2.4 sdo abordagens que colaboram neste
sentido, pois adotam novos meios de auxiliar o usuario e assim contribuem com a
percepcao de novas maneiras de se acrescentar qualidade na experiéncia do usuério com
os sistemas de ajuda.

Este trabalho propds uma exploracdo mais aprofundada sobre a maneira de
organizar as informacfes em uma destas abordagens — sugerindo adequacdes no dialogo

usuario-sistema, no respeito ao contexto do usuario, nas por¢des de informacao
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oferecidas e na fonte destas informacdes de ajuda — de modo que os problemas na
comunicacdo usuario-sistema pudessem ser abreviados.

Apesar de ndo fazer parte do modelo subjacente ao modelo apresentado em
Silveira e Barbosa [Sil01], o modo de acesso proposto por este trabalho se mostrou muito
importante para sanar problemas na comunicacdo do usuario com o sistema de ajuda,
apresentando reflexdo na interacdo do usuério e sugerindo alternativas para construcao
de sistemas de ajuda em ambientes semelhantes ao utilizado nos testes (redes sociais).
O modo de acesso proposto facilitou a interacdo com o sistema de ajuda, permitindo que
diferentes usuarios, com diferentes preferéncias sobre a interacdo, conseguissem
encontrar as informagdes de ajuda de forma diferente. Essa flexibilidade na interacéo fez
com gue, em certos momentos, 0os usuarios fossem movidos por sua prépria curiosidade
em busca de informacdo sobre a aplicacdo — mesmo que esta informacédo fosse
claramente irrelevante para a tarefa a ser concluida. Esse estimulo — curiosidade —
acabou sendo entendido como um forte aliado do sistema de ajuda proposto, em sua
aceitacdo como um meio para se entender melhor a aplicagao.

Dentre os proximos passos deste trabalho, esta a comparacéo, na plataforma real
do ambiente Orkut, do conjunto original de expressdes (incluindo as néo verificadas aqui)
Versus o conjunto proposto por este trabalho, de forma que tal experiéncia possa ser
analisada e comparada com aquelas aqui apresentadas. Além disso, as expressdes
também serdo analisadas sob a Otica perpendicular ao modelo proposto, com a
observacédo dos niveis de signos (operacional, estratégico e tacito).

Outro passo a ser seguido € a aplicacdo desta proposta em outras plataformas,
para que sejam analisadas quais expressdes de ajuda do modelo original se adéquam
mais ou menos a cada uma delas — abordando, inclusive, as expressbées que néo foram
avaliadas neste trabalho.

Apesar dos resultados que esta proposta apresentou, houve uma dificuldade
percebida durante os testes que néo foi sanada: a apresentacdo das etapas a serem
seguidas para o cumprimento de uma meta, as vezes, nao fica clara ao usuario. Como o
modelo de tarefas apresenta estas tarefas (tanto as etapas quanto as metas) em um nivel
de abstracdo que nao permite o detalhamento operacional, estas etapas podem passar a
ser uma nova duvida para o usuario — e 0 acumulo de duvidas do usuario causa certo
impacto na qualidade de sua interacdo com o sistema de ajuda.

Isto reflete a importancia dos trabalhos futuros desta proposta, que sugere que,
devido ao grau de dificuldade de se construir conteudo de ajuda baseado em modelos de

IHC, seja realizado um estudo sobre os meios de estruturacédo do conteudo de ajuda de
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modo que se compreenda até que ponto os modelos de IHC sdo mais ou menos
interessantes de serem utlizados, e quais 0s meios mais vantajosos levando em
consideracdo o esforco do designer na construcdo deste conteddo e os beneficios que
este conteudo oferece ao usuario.

Assim, diante de todos esses esclarecimentos, acredita-se que 0 continuo
processo de estudo da construgdo e adequacédo das informacgOes destes sistemas,
somadas ao aproveitamento dos pontos fortes das abordagens de ajuda convencionais e
das novas abordagens, possibilitara um passo importante para que a cultura de uso de

sistemas de ajuda defendida por Silveira [Sil02] se concretize.
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APENDICE A — CENARIO DO PRIMEIRO CONJUNTO DE TESTES

Vocé tem um amigo chamado Mauro Santos Junior que pretende localizar um parente que ndo vé ha
anos, chamado Leonardo Reis Medeville. Mauro soube que este parente criou um perfil no Orkut,
entdo decidiu criar um perfil também, justamente para tentar encontrar Leonardo. Depois de criar 0
perfil (e adicionar um amigo chamado Paulo), Mauro pede para vocé continuar essa busca por
Leonardo.

Suas tarefas para alcancar esse objetivo séo:

1) COLOCAR FOTO DE APRESENTAQAO DE MAURO NO PERFIL;

2) PESQUISAR POR LEONARDO REIS MEDEVILLE;

3) ADICIONAR LEONARDO REIS MEDEVILLE COMO AMIGO DO ORKUT,

4) ENVIAR O SEGUINTE RECADO A LEONARDO REIS MEDEVILLE:

“ola Leonardo, achei vocé!
Mande noticias!
Abraco.”
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APENDICE B — EXEMPLOS DE JANELAS DO PRIMEIRO CONJUNTO DE
TESTES

Membros do Orkut

O que é isto? :
Sdo as pessoas que estdo cadastradas e tem seu proprio perfil do Orkut, assim como vocé. Qualquer :
membro do Orkut pode acessar o perfil dos demais membros, mesmo que ndo sejam amigos. Os

membros do Orkut também podem

- editar perfil,
- receber e enviar recados,

- adicionar amigos e ser adicionado por eles
- pesquisar por amigos

- criar album de fotos.

- participar de comunidades

- adicionar videos

- receber e enviar depoimentos

- receber e enviar mensagens

- receber e enviar cantadas, etc

O que é isto?
Sao os membros do Orkut que vocé conhece. Para que um membro do Orkut seja seu amigo, é
preciso adiciona-lo como amigo.




Pagina Perfil

O que é isto? )
E a tela de apresentacéo que exibe informag6es sobre o0 membro do Orkut. E esta tela que serd
exibida aos demais membros do Orkut quando eles a acessarem.

O perfil de todos os membros do Orkut é composto por: :
- Do lado esquerdo: Foto de apresentacdo; Nome; e os links + amigo, perfil, recados, fotos, videos e
depoimentos. :
- No centro: Nome; secdo Status; os links recados, fotos, videos, fas e fotos com ele; o carma e as
demais informacdes individuais fornecidas.

- Do lado direito: secdo Amigos e Comunidades.

Vocé pode editar seu status, para descrever seu humor; e editar seu perfil, para fornecer/alterar as
informacdes individuais.

Onde esta?
Para acessar a Pagina do Perfil, clique sobre o link Perfil.

Pagina de Recados

O gue € isto?

E a pagina que exibe seus recados recebidos. E composta pelo formulério na parte superior da
pagina, e pelos recados recebidos, mais abaixo.

E possivel restringir a exibicio e o recebimento de recados apenas para quem for seu amigo. Isto
significa que outros membros do Orkut ndo poderéo ler/enviar recados para VOCé e vice-versa.

Vocé pode enviar recados para um amigo ou membros que o permitem.

Para gue serve isto?
A Pégina de recados serve para ler e apagar os recados recebidos.

Além de vocé, outros membros do Orkut podem ler seus recados recebidos, acessando sua Pagina
de recados. E possivel restringir quais membros do Orkut podem ver seus recados.

Onde esta?
Para acessar a Pagina de Recados, clique sobre o link Pagina de Recados.




Foto de apresentacao

O que é isto?
E a foto do perfil do Orkut. Todos os membros do Orkut podem acessar o perfil dos demais
membros clicando nessa foto ou em seu nome abaixo dela.

E possivel inserir/modificar sua foto sempre que vocé quiser.

Para qué serve isto?
A foto de seu perfil é visivel para todos no Orkut. Ela serve para que os membros do Orkut o
localizem no perfil de outras pessoas ou o localizem na pesquisa por amigos.

Onde esta?
A Foto de Apresentacdo esta localizada a esquerda, na parte superior da tela.

. Link Inicio

i Onde esta?
: O link para o inicio esta localizado no menu superior da pagina.

i O que é isto?
: Eolink que o leva a “Pagina de Inicio”.

Link Perfil

O que é isto?
E o link que o leva a Pagina de seu perfil.

Onde esta?
O link para o perfil esta localizado no menu superior da pagina e no menu lateral, a esquerda.



Link Pagina de recados

Onde esta?
O link para os seus recados estdo localizados no menu superior, no menu lateral do seu perfil e no
icone de suas Pagina do Perfil e Pagina de Inicio.

J& o link para os recados de outros membros do Orkut estdo disponiveis apenas no menu lateral e no
icone dentro do perfil deles.

O que é isto?
E o link que o leva & Péagina de recados.

Editar perfil

O que é isto? )

E a tarefa onde vocé pode fornecer e atualizar as informacdes exibidas em seu perfil. E possivel
fornecer informagdes gerais, sociais, de contato, profissionais e pessoais. Ainda € possivel
inserir/modificar a foto de apresentacéo.

Para que serve isto?
Para que eu possa manter meu perfil atualizado.

Como faco isto?

Para editar perfil, vocé deve:

1. Clicar sobre o link editar (perfil)

2. Preencher as informac6es que deseja fornecer e/ou inserir/modificar sua foto de apresentacéo.

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut. Cada membro pode editar apenas seu proprio perfil.

Inserir/modificar foto de apresentacao

Q gue € isto?
E atarefa de inserir ou modificar sua foto de apresentacéo exibida em seu perfil.

Como faco isto?

Para inserir/modificar a foto de apresentacao, vocé deve:

1. Clicar sobre o link editar (perfil)

2. Clicar sobre o link Adicionar foto ou Alterar foto (conforme o caso)
3. Clicar sobre o0 botdo Arquivo e selecionar a foto

4. Clicar sobre o botdo Use original

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut. Cada membro pode inserir/modificar apenas sua propria foto de

apresentacao.




112

: Adicionar amigo

i O queé isto?
i E atarefa que permite adicionar um amigo do Orkut em seu perfil.

i Como faco isto?

i Para adicionar um amigo, vocé deve:

1. Acessar o perfil dele, clicando na foto de apresentacdo ou nome dele,

i 2. Clicar no link + amigo :
: 3. Nasecédo Adicionar amigo da tela que aparecer, vocé pode escrever no formulario de solicitacéo i
i uma mensagem para 0 amigo, se desejar. Depois vocé deve clicar no botdo Enviar, mesmo que néo i
i digite nenhuma mensagem, :
i 4. Aguardar o amigo aceitar sua solicitagdo, quando ele se conectar no Orkut.
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APENDICE C — EXEMPLOS DE TELAS, NO PRIMEIRO CONJUNTO DE
TESTES

Inicio Perfil P3gina de ados Amigos Comunidades

Bem-vindo, Mauro

Defina seu status aqui

recados fotos fis  mensagens fotos comigo
@o Mo %o o 0

Sorte de hoje: Vocé é socidvel e divertido

Q Experimente o orkut no Google Chrome
Mauro Santos Junior Ultimo login: 3 de outubro de 2008 23:15
masculino

Porto Alegre, Brasil e
Atualizag6es dos meus amigos ‘ Minhas atualizacées {

8 perfil editar N )
8 Paulo Junior atualizou nome e sobrenome
4

recados % : )
fotos @ Paulo Junior deu um pontapé em Ane Loise (via BuddyPoke!)

i3 videos
O depoimentos

Apps editar !
4k adicionar apps ver mais » editar configuraces
J

listas
B mensagens
8 atualizacdes

% m comentari:
& configuracdes SEDEEIETETES
& spam ver mais »

comentarios recentes em fotos

convidar amigos

endereco de e-mail
| enviar | oie
———

orkut Sobre o orkut | Acesse orkut.com | Blog | Desenvolvedores ' Centro de seguranca | Privacidade | Termos de uso | orkutin English | Ajuda Go 8'6 J

)

Upload de foto

| [ Avquivo. |~ [Fechar]
Vocé pode enviar arquivos JPG, GIF, BMP ou PNG (tamanho maximo de
10MB). Ndo envie fotos que contenham imagens de personagens de
desenho animado, pessoas famosas, nudez, trabalho artistico ou material
protegido por direitos autorais. O tamanho minimo de imagem é de 32x32.

i
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cio Perfil P3gina de recados Amigos Comunidades

Adicionar amigo
verifique se esta pessoa é sua amiga antes de convida-la

} organize seus amigos
Novo grupo

Mensagem: Forneca quaisquer detalhes que possam ajudar Leonardo Reis a identifica-lo.
digite no maximo 100 caracteres sem tags HTML

Leonardo Reis (sua identificagdo, seu local de encontro ou outra saudacdo pessoal)
Medeville
masculino
Maceid, Brasil seu texto contém O caracteres

mais »
enviar cancelar

8 perfil

@ recados

4 fotos

0 videos

& depoimentos

kaut Sobre o orkut =~ Acesse orkut.com Blog Desenvolvedores = Centro de seguranca Privacidade | Termos de uso orkut in English ~ Ajuda GO 3'(’

Pagina de recados Amigos Comunidades Sair

digite o texto ou cole HTML (HTML apenas para amigos)

enviar recado visualizar adicionar foto = gi o< de recados

Minha pa'gina de recados (0) todos podem enviar recados - alterar configuragdes |

Mauro Santos Junior
masculino Inicio > Minha pagina de recados

Porto Alegre, Brasil

excluir recados selecionados denunciar spam R ——_
8 perfil editar B - = e

7
recados nenhum recado

[4 fotos
U5 videos
© depoimentos

primeira | < anterior | préxima > | dlima

Apps editar
4k adicionar apps

B listas

= mensagens
8 atualizacdes
}’ configuracdes

& spam

Orkut Sobre o orkut | Acesse orkut.com = Blog Desenvolvedores = Centro de seguranca =~ Privacidade = Termos de uso = orkut in English = Ajuda C-O Sk’
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APENDICE D — CENARIO DO SEGUNDO CONJUNTO DE TESTES

Mauro Junior é um usuério iniciante do Orkut. Ele se conectou, e logo pediu para que vocé o
ajudasse. Ele tem davidas sobre determinados assuntos e pediu para que VOCE procure as
explicagOes dentro do sistema de ajuda.

As dividas de Mauro para as quais devem ser encontradas explicagcdes no sistema de ajuda sdo as
seguintes:

1) O que é comunidade e o que € pagina de comunidade?

2) Como fazer para inserir/modificar foto de apresentacdo?

3) Qual a maneira alternativa para procurar por amigos?

4) O que é o link “mais >>" que aparece no perfil de outros membros?
5) Como incluir um membro do Orkut em uma lista minha?

6) Em relacdo as minhas configuracdes de privacidade, quem é afetado se eu Restringir acesso ao
meu contetdo?




116

APENDICE E — EXEMPLOS DE JANELAS, NO SEGUNDO CONJUNTO DE
TESTES

Membros do Orkut %

O que é isto?
S0 as pessoas que estdo cadastradas e tem seu préprio perfil do Orkut, assim como vocé. Os
membros do Orkut que mantém lacos de amizade entre si sdo conhecidos como amigos.

Qualquer membro do Orkut pode conhecer o perfil dos demais membros, mesmo que nio sejam
amigos. Os membros do Orkut também podem

- editar perfil,
- receber e enviar recados,

- adicionar amigos e ser adicionado por eles
- pesquisar por amigos

- criar album de fotos.

- participar de comunidades

- adicionar videos

- receber e enviar depoimentos

- receber e enviar mensagens

- receber e enviar cantadas, etc

Além disso, também é possivel incluir membros em listas especiais: favoritos, gatos & gatas,
paqueras e ignorados.

Amigos 8

O que € isto?
Sdo os membros do Orkut que vocé conhece. Para que um membro do Orkut seja seu
amigo, e preciso adiciona-lo como amigo. Vocé tambem pode pesquisar por amigos.




Pagina Inicio %

O que e isto?

E a tela de gerenciamento de seu perfil do Orkut. Nesta tela sdo exibidas as se¢des:
solicitaces de amizade enviadas a vocé, depoimentos recebidos, proximos aniversarios
de amigos, atualizacGes dos perfis de seus amigos e de seu perfil, e a se¢do dos
comentarios recentes em fotos.

Para gque serve isto?
Para acessar algumas informac6es de atualizacdo do perfil do Orkut de seus amigos, ou
ainda solicitacGes de novas amizades.

Onde esta?
Para acessar a Pagina de Inicio, clique sobre o link Inicio.

Pagina Albuns de Fotos 2

O que é isto?
E a tela de gerenciamento de suas fotos pessoais. Elas podem ser separadas em albuns que
voceé pode criar e editar. Depois de criados os albuns, novas fotos podem ser adicionadas

sempre que VOCé quiser.

Onde esta? )
Para acessar a Pagina de Albuns de Fotos, clique sobre o link fotos

Pagina Resultados da Pesquisa %

O que é isto?
E a tela que exibe os resultados de sua pesquisa automatica utilizando o campo de
pesquisa. Vocé também pode pesquisar manualmente se desejar.
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Link Adicionar foto/Alterar foto 8

O que é isto?
E o link para iniciar a tarefa de inserir/modificar a foto de apresentacéo.

Onde esta?
O link esta na pagina de Edicdo do perfil, localizado abaixo da foto de apresentacdo.

Para qué serve isto?
Para iniciar a busca pela foto de apresentacdo em seu computador.

Link + Amiqo %

O que é isto?
E o link para adicionar alguém como amigo.

Onde esta?
O link + amigo esta localizado no perfil do Orkut do amigo, abaixo de seu Nome e de
sua Foto de apresentacdo.

Para qué serve isto?
Para iniciar o envio de solicitacdo de amizade.

Link Amigos %

O que € isto?
E o link que o leva a Pagina de Amigos.

Onde esta?
Este link esta localizado no menu superior da pagina.

Para qué serve isto?
Para que seja clicado, e, desse modo, efetivar o carregamento do Pagina de Amigos.
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Pesquisar por amigos P

O que é isto?
E a tarefa que permite a vocé encontrar o perfil do Orkut de seus amigos.

Para que serve isto?
Para encontrar pessoas e, assim, poder manter contato com elas.

Como faco isto?

Para pesquisar por amigos automaticamente, vocé deve:

1. Digitar o nome do amigo no campo de pesquisa e aperte Enter;

2. Na pagina de resultados da pesquisa, observe o nome e a foto de apresentacdo dos membros
encontrados até achar seu amigo. Para tanto, certifique-se que seu amigo tem um perfil do Orkut.

ou

(Existe outra maneira de fazer isto?)

Uma forma alternativa para pesquisar, é pesquisar manualmente.

Para pesquisar amigos manualmente vocé deve:

1. Acessar o perfil do Orkut de outros membros, clicando na foto ou nome deles
2. Procurar na secdo de amigos dele se existe um amigo seu.

E agora?
Para continuar a pesquisar por amigos automaticamente, vocé deve:

¢ Digitar o nome do amigo no campo de pesquisa e aperte Enter;
¢ Na pagina de resultados da pesquisa, observe o nome e a foto de apresentacdo dos membros
encontrados até achar seu amigo. Para tanto, certifique-se que seu amigo tem um perfil do Orkut.

Para continuar a pesquisar amigos manualmente vocé deve:
o Acessar o perfil do Orkut de outros membros, clicando na foto ou nome deles
e Procurar na secdo de amigos dele se existe um amigo seu.

A guem isto afeta?
Pesquisar por membros do Orkut ndo afetam a ninguém.

De quem isto depende?
Depende de qualquer membro do Orkut.

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut.

Onde eu estava?
[resposta contextual]
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Adiclonar amiqgo 8

O que é isto?
E a tarefa para solicitar que um membro do Orkut seja seu amigo.

Para que serve isto?

Para que uma solicitacdo de amizade seja enviada ao membro do Orkut que vocé deseja que seja seu
amigo. Caso ele responda afirmativamente a sua solicitacéo, vocés passardo a ser amigos no Orkut e
a foto de apresentacao de seu amigo aparecera na sua pagina de Amigos.

Como faco isto?

Para adicionar um amigo, vocé deve:

1. Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacdo ou nome dele,

2. Clicar no link + amigo

3. Na secdo Adicionar amigo da tela que aparecer, vocé pode escrever no formulario de solicitacao
uma mensagem para 0 amigo, se desejar. Depois vocé deve clicar no botdo Enviar, mesmo que ndo
digite nenhuma mensagem.

4. Aguardar o amigo aceitar sua solicitagdo, quando ele se conectar no Orkut.

Epal!
Se vocé quiser desfazer a adi¢cdo de um amigo, vocé pode ignora-lo de sua pagina de amigos.

E agora?
Para continuar a adicionar um amigo, voceé deve:

e Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacédo ou nome dele,

e Clicar no link + amigo

e Nasecdo Adicionar amigo da tela que aparecer, vocé pode escrever no formulario de
solicitacdo uma mensagem para 0 amigo, se desejar. Depois vocé deve clicar no botdo Enviar,
mesmo que ndo digite nenhuma mensagem.

e Aguardar o amigo aceitar sua solicitacdo, quando ele se conectar no Orkut.

A guem isto afeta?
Afeta ao membro do Orkut que recebera a solicitacdo de amizade.

De quem isto depende?
Depende de quaisquer membros do Orkut que ainda ndo tenham se adicionado.

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut que ainda ndo tenham se adicionado.

Onde eu estava?
[resposta contextual]
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Enviar Recados 3

O que é isto?
E a tarefa para enviar recados.

Para gue serve isto?
Para enviar mensagens breves a outros membros do Orkut, e assim, efetivar contato com elas.

Como faco isto?

Para enviar um recado, vocé pode:

1. Acessar o perfil do Orkut do amigo (ou membro do Orkut que permite envio de recado);
clicando na foto de apresentacédo ou nome dele;

2. Acessar a pagina de recados do membro, clicando sobre o link Recados;

3. Digitar o recado no formulario de recado,

4. Clicar no botéo Enviar recado

ou

(Existe outra maneira de fazer isto?)

Uma forma alternativa para enviar recado, é responder um recado recebido.
Caso ja tenha recebido um recado de alguém e deseja responder:

1. Clicar sobre o link Responder;

2. Digitar o recado no formulério de recado que aparecer;

3. Clicar no botéo Enviar recado

Epa!
Se vocé quiser desfazer o recado enviado, vocé pode apaga-lo da pagina de recados do membro do
Orkut que recebeu esse recado.

A quem isto afeta?
Afeta ao membro do Orkut que recebera o recado enviado.

De guem isto depende?
Depende de quaisquer membros do Orkut que permitam a troca de recados, sejam eles amigos ou
néo.

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut.




E agora?
Para continuar a enviar um recado, vocé deve:

e Acessar o perfil do Orkut do amigo (ou membro do Orkut que permite envio de
recado); clicando na foto de apresentacdo ou nome dele;

e Acessar a pagina de recados do membro, clicando sobre o link Recados;
Digitar o recado no formulario de recado,

e Clicar no botdo Enviar recado

Para continuar a responder um recado recebido, vocé deve:
e Clicar sobre o link Responder;
¢ Digitar o recado no formulario de recado que aparecer;
e Clicar no botdo Enviar recado

Onde eu estava?
[resposta contextual]
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Incluir um membro em uma lista ®

O que é isto?
E a tarefa para incluir um membro do Orkut em sua(s) lista(s).

Para que serve isto?

Para classificar membros que vocé considera especiais. Estejam eles dentre as pessoas que vocé
mais gosta, ou que vocé ache bonito(a), ou ainda candidatos a um relacionamento. A inclusdo nas
listas ajuda também ignorar membros que vocé nao deseja manter contato.

As listas nas quais vocé pode incluir membros sdo: favoritos, gatos & gatas, paqueras e ignorados.

Como faco isto?

Para incluir um membro a uma lista, vocé deve:

1. Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacdo ou nome dele,

2. Clicar no link mais >>

3. Dentre os novos links que aparecerem, clique no correspondente a lista que vocé deseja incluir
(+ favoritos, + gatos & gatas, + paqgueras e ignorar usuario)

4. Aguardar a mensagem de confirmac&o aparecer na parte superior da tela.

Epa!l
Se vocé quiser desfazer a inclusdo de um membro a uma lista, vocé pode apagé-lo desta lista.

E agora?
Para continuar a incluir um membro a uma lista, vocé deve:

e Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacéo ou nome dele,

e Clicar no link mais >>

e Dentre as novas op¢des que aparecerem, clique no link correspondente a lista que deseja
incluir (favoritos, gatos & gatas, paqueras e ignorados)

e Aguardar a mensagem de confirmacéo aparecer na parte superior da tela.

A quem isto afeta?

Né&o afeta a ninguém. O membro incluido em uma lista sua nao sabera que isso aconteceu. A Unica
excecao € na reciproca na lista de paqueras. Se vocé inclui um membro na lista de paqueras e esse

membro também inclui vocé na lista de paqueras dele, ambos receberdo uma mensagem avisando

sobre a coincidéncia.

De quem isto depende?
Depende apenas de se encontrar pessoas especiais no Orkut :)

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut. Para que possa ser incluido, € preciso que o membro do Orkut
preencha a sec¢do pessoal do perfil do Orkut.

Onde eu estava?
[resposta contextual]




Restringir quem pode acessar seu contelido ®

O que é isto?
E a tarefa para restringir quais membros do Orkut podem acessar determinados contetidos de

seu perfil do Orkut.

Para que serve isto?

Para que vocé possa controlar quem pode visualizar/fornecer certas informacdes particulares.
Essa restricdo pode ser aplicada a: Pagina de Recados, videos, depoimentos, feeds e albuns de
fotos.

Como faco isto?

Para restringir quem pode acessar seu contetdo, vocé deve:

1. Clicar no link configuracoes

2. Na tela que aparecer, entre na guia privacidade

3. Na secao permitir que o contetido seja acessado por Selecione, para cada contetdo, quem pode
acessa-los.

Epal
Se vocé quiser desfazer a restricdo de quem pode acessar seu conteido, vocé pode reconfigura-

lo na segéo permitir que o conteddo seja acessado por.

E agora?
Para continuar a restringir quem pode acessar seu contetido, vocé deve:

e Clicar no link configuracoes
e Natela que aparecer, entre na guia privacidade

e Na secao permitir que o contetido seja acessado por, Selecione para cada conteido quem pode
acessa-los.

A guem isto afeta?

Sé&o afetados somente os membros que, segundo sua restricdo, ndo podem acessar certos
conteddos de sua conta. Para eles sera impossivel fazé-lo. Aos demais membros, nada mudara e
eles continuardo acessando tudo normalmente.

De quem isto depende?
Depende apenas do dono do perfil do Orkut.

Ouem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut.

Onde eu estava?
[resposta contextual]
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Resposta Contextual - Expressdo “Onde eu estava?”

Editar perfil

Vocé estava na tarefa ‘Editar perfil’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Clicar sobre o link editar (perfil)

2. Preencher os campos e formularios com as informac6es que deseja fornecer e/ou
inserir/modificar sua foto de apresentacéo.

Inserir/modificar foto de apresentacao

Vocé estava na tarefa ‘Inserir/modificar a foto de apresentacao’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Clicar sobre o link editar (perfil)

2. Clicar sobre o link Adicionar foto ou Alterar foto (conforme o caso)

3. Clicar sobre o botdo Arquivo e selecionar a foto

4. Clicar sobre o botdo Use original

Pesquisar por amigos

Vocé estava na tarefa ‘Pesquisar por amigos’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Digitar o nome do amigo no campo de pesquisa e aperte Enter;

2. Na pagina de resultados da pesquisa, observe 0 nome e a foto de apresentacdo dos membros
encontrados até achar seu amigo. Para tanto, certifique-se que seu amigo tem um perfil do Orkut.

Manualmente:
1. Acessar o perfil do Orkut de outros membros, clicando na foto ou nome deles

2. Procurar na se¢do de amigos dele se existe um amigo seu.
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Pesquisar amigos manualmente

Vocé estava na tarefa ‘Pesquisar por amigos manualmente’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Acessar o perfil do Orkut de outros membros, clicando na foto de apresentacdo ou nome deles

2. Procurar na secdo de amigos dele se existe um amigo seu.

Pesquisar amigos automaticamente

Vocé estava na tarefa ‘Pesquisar por amigos automaticamente’, ¢ seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Digitar o nome do amigo no campo de pesquisa

2. Na secdo de resultados da pesquisa, observe o nome e a foto de apresentacao dos membros
encontrados até achar seu amigo. Para tanto, certifique-se que seu amigo tem um perfil do Orkut.

Adicionar amigo

V/océ estava na tarefa ‘Adicionar amigo’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacdo ou nome dele,

2. Clicar no link + amigo

3. Na secdo Adicionar amigo da tela que aparecer, vocé pode escrever no formulario de solicitacao
uma mensagem para 0 amigo, se desejar. Depois vocé deve clicar no botdo Enviar, mesmo que ndo
digite nenhuma mensagem.

4. Aguardar o amigo aceitar sua solicitagdo, quando ele se conectar no Orkut.
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Enviar Recados

Vocé estava na tarefa ‘Enviar recados’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Acessar o perfil do Orkut do amigo (ou membro do Orkut que permite envio de recado); clicando
na foto de apresentacdo ou nome dele;

2. Acessar a pagina de recados do membro, clicando sobre o link Recados;

3. Digitar o recado no formulario de recado,

4. Clicar no botao Enviar recado

Responder recado recebido:

1. Clicar sobre o link Responder;

2. Digitar o recado no formulério de recado que aparecer;

3. Clicar no botdo Enviar recado

Apagar Recados recebidos

Vocé estava na tarefa ‘Apagar recados recebidos’, e seguia o(s) seguinte(s) passo(s):

1. Acessar sua pagina de recados, clicando sobre o link “Pagina de recados”,

2. Clicar no botdo Apagar correspondente.

Excluir varios:

1. Acessar sua pagina de recados, clicando sobre o link Pagina de recados;

2. Selecionar os recados a serem apagados, através do checklist correspondente

3. Clicar no botdo Excluir recados selecionados
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Incluir membros em uma lista

Vocé estava na tarefa ‘incluir um membro em uma lista’, e seguia 0(S) seguinte(s) passo(s):

1. Acessar o perfil do Orkut dele, clicando na foto de apresentacdo ou nome dele,

2. Clicar no link mais >>

3. Dentre as novas opg¢des que aparecerem, clique no link correspondente a lista que deseja incluir
(favoritos, gatos & gatas, paqueras e ignorados)

4. Aguardar a mensagem de confirmac&o aparecer na parte superior da tela.

Restringir quem pode acessar meu conteldo

Vocé estava na tarefa ‘restringir quem pode acessar meu contetdo’, e seguia o(s) seguinte(s)
passo(s):

1. Clicar no link configuracdes

2. Na tela que aparecer, entre na guia privacidade

3. Na secdo permitir que o contetido seja acessado por selecione, para cada conteudo, quem pode
acessa-los.

Em construcao 4

Esta secdo da ajuda ainda néo foi finalizada.
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APENDICE F — CENARIO UTILIZADO NO TERCEIRO CONJUNTO DE
TESTES

Vocé quer mandar por email uma explicacdo detalhada sobre alguns assuntos do Orkut para um amigo.

Nesse texto do email, vocé quer mostrar a seu amigo tudo o que acha interessante/importante sobre
esses assuntos.

Para montar o texto explicativo, vocé seguira duas etapas:

1) A primeira etapa é colher informagdes sobre o assunto através de uma “entrevista” com o
sistema de ajuda do Orkut, onde vocé fara todas as perguntas possiveis e tirara 0 maximo de
informacdes do sistema. Se vocé desejar, podera aprofundar determinado assunto nos momentos
em que o entrevistador fornecer palavras-chave;

2) Depois, vocé iré acessar o sistema de ajuda do Orkut, para selecionar e copiar os textos de ajuda
gue vocé considera importantes para mandar ao seu amigo.

Os assuntos que vocé quer explicar para seu amigo séo:
a. “Comunidades”
b. “Incluir membro em uma lista”
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APENDICE G - EXEMPLOS DE JANELAS, NO TERCEIRO CONJUNTO
DE TESTES

Pagina de Comunidades %

O que € isto?
No Orkut, comunidades sdo paginas onde seus membros podem discutir e trocar idéias sobre

determinado assunto em comum. A sua Pagina de Comunidades é o espago para mostrar as
comunidades das quais vocé participa e das quais vocé € o dono. Logo, para que aparecam nesta
pagina é necessario participar de comunidades ou ainda criar comunidades.

Pagina de Comunidades ®

Para que serve isto?
As comunidades servem como um ponto de encontro de membros que compartilham as mesmas

idéias. Assim, podem manter contato e discutir sobre o assunto.

Pagina de Comunidades ®

Onde esté?

A sua Pagina de Comunidades é acessada através do link Comunidades, na parte
superior da tela, além de estar no seu menu lateral. Ja a Pagina de Comunidades de
outros membros € acessada dentro do perfil dele, através do link “Ver todos>>”,
localizado abaixo da secdo de Comunidades, a direita da tela.

Pesquisar e Participar de Comunidades ®

Para gue serve isto?

Ao participar de comunidades, vocé encontra membros que tém as mesmas idéias, sobre
determinados assuntos. Participando de comunidades, vocé pode conhecer novas
pessoas, discutir e compartilhar seus assuntos preferidos.
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Pesquisar e Participar de Comunidades %

Como faco isto?

Para pesquisar e participar de comunidades, vocé pode seguir 0s seguintes passos:

1. Digitar o assunto ou nome da comunidade que deseja pesquisar, utilizando o campo de pesquisa
localizado na parte superior da tela, a direita

2. Nos resultados da pesquisa, acesse a comunidade que deseja participar, clicando sobre a imagem
dela

3. Clique sobre o botéo “Participar”, localizado abaixo da imagem da comunidade

4. Na pergunta que aparecer, cligue novamente no botdo “Participar”, localizado mais abaixo, para
confirmar sua solicitagédo

Oou

Pesquisar e Participar de Comunidades 3

Existe outra maneira de fazer isso?

Uma alternativa para pesquisar e participar de comunidades, é observando quais as comunidades que
outros membros fazem parte, e entdo, acessa-las. Para pesquisar desse modo, vocé deve seguir as
seguintes etapas:

1. Acesse o perfil de outro membro, clicando na foto de apresentacéo dele,

2. Depois, acesse a Pagina de Comunidades dele, através do link “Ver todas”, localizado abaixo da
secdo Comunidades, a direita da tela.

2. Na Pagina de Comunidades dele, observe se ha comunidades que vocé gostaria de participar e
acesse-a, clicando sobre a imagem dela.

3. Clique sobre o botéo “Participar”, localizado abaixo da imagem da comunidade

4. Na pergunta que aparecer, clique novamente no botdo “Participar”, localizado mais abaixo, para
confirmar sua solicitacédo

Pesquisar e Participar de Comunidades X

Epal!
Se vocé quiser desfazer a participagdo em uma comunidade, acesse-a e clique no botdo

“Deixar de participar”, localizado no menu, abaixo da imagem da comunidade.




Pesquisar e Participar de Comunidades ®

E agora?
Para continuar a pesquisar e participar de comunidades, vocé deve:

e Digitar 0 assunto ou nome da comunidade que deseja pesquisar, utilizando o
campo de pesquisa localizado na parte superior da tela, a direita

¢ Nos resultados da pesquisa, acesse a comunidade que deseja participar, clicando
sobre a imagem dela

e Clique sobre o link “Participar”, localizado abaixo da imagem da comunidade

e Na mensagem que aparecer, clique no botdo “Participar da comunidade” para

confirmar sua solicitagéo

Pesquisar e Participar de Comunidades ®

E agora?
Para continuar a pesquisar e participar de comunidades, vocé deve:

o Acesse o perfil de outro membro, clicando na foto de apresentacdo dele,

¢ Depois, acesse a Pagina de Comunidades dele, através do link “Comunidades”,
localizado no menu lateral, abaixo da foto de apresentacdo dele; ou através do
link “Ver todas”, localizado abaixo da se¢ao Comunidades, a direita da tela.

e Na P4gina de Comunidades dele, observe se hd comunidades que vocé gostaria de
participar e acesse-a, clicando sobre a imagem dela.

e Clique sobre o link “Participar”, localizado abaixo da imagem da comunidade

e Na mensagem que aparecer, clique no botdo “Participar da comunidade” para
confirmar sua solicitacédo

Pesquisar e Participar de Comunidades X

A guem isto afeta?
Afeta apenas ao membro que deseja participar da comunidade. Essa comunidade

aparecerd na secdo Comunidades, a direita do perfil dele. Também aparecera na
Pagina de Comunidades dele.

Pesquisar e Participar de Comunidades ®

De quem isto depende?
Depende apenas do membro que deseja participar da comunidade. Apenas ele pode

solicitar a participacdo em uma comunidade.
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Pesquisar e Participar de Comunidades ®

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut. Cada membro pode pesquisar e participar das
comunidades que quiser.

Pesquisar e Participar de Comunidades ®

Onde eu estava?

Criar Comunidades %

Para gue serve isto?

Vocé pode expressar suas idéias e reunir pessoas para discutir sobre o assunto. Ao criar
uma comunidade, vocé pode decidir se ela sera publica (qualquer pessoa pode participar)
ou se ela serd privada (membros sdo incluidos mediante aprovacdo). Desse modo, vocé
cria seus proprios grupos de amigos que compartilham os mesmos interesses.

Criar Comunidades ®

Como faco isto?

Para criar uma comunidade, vocé deve:

1. Acessar sua Pagina de Comunidades

2. Clicar no botdo “Criar”, localizado a direita da tela

3. Confirmar o codigo e clicar no botdo “confirmar”

4. Preencher o formulério com os dados e configuracdes de sua comunidade
5. Clicar no botdo “Criar”, localizado ao final da pagina.

Criar Comunidades 8

Existe outra maneira de fazer isso?
No momento ndo existe outra maneira de fazer isso.
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Criar Comunidades ®

Epal

Se vocé quer se desfazer de uma comunidade que criou, vocé deve excluir a comunidade.

Criar Comunidades ®

E agora?
Para continuar a criar uma comunidade, vocé deve:

e Acessar sua Pagina de Comunidades

e (Clicar no botdo “Criar”, localizado a direita da tela

e Confirmar o c6digo e clicar no botdo “confirmar”

e Preencher o formulério com os dados e configuracGes de sua comunidade

e Clicar no botdo “Criar”, localizado ao final da pagina.
Criar_Comunidades .3

A quem isto afeta?
Criar comunidade ndo afeta a ninguém. As comunidades criadas por vocé, bem como as
que vocé participa, aparecerdo na sua Pagina de Comunidades.

Criar Comunidades ®

De guem isto depende?
Criar comunidade depende apenas que um membro tenha uma idéia e a crie :)

Criar Comunidades ®

Quem pode fazer isto?
Todos os membros do Orkut podem criar as comunidades desejar.

Criar Comunidades ®

Onde eu estava?
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APENDICE H - FICHAS COM PALAVRAS-CHAVE, UTILIZADA NO
TERCEIRO CONJUNTO DE TESTES

Pesquisar e participar de
comunidades

Criar comunidades

Pagina de Comunidades

Incluir um membro em uma lista

Pagina Minhas Listas

Excluir uma comunidade da qual
vocé € dono




APENDICE | - MAPEAMENTO DAS PERGUNTAS REALIZADAS NO
TERCEIRO CONJUNTO DE TESTES

Usuario

Pergunta realizada (sic)

Expressédo
mapeada

Usuario 1

O que é comunidade?

O que € um membro ignorado?

O que é lista?

O que é paquera? O que é a lista paqueras?

Usuario 2

O que é comunidade?

O que que sdo listas de amigos?

Usuario 3

O que é incluir membro em uma lista?

O que é isto?

Usuario 1

Como pesquisar e participar de
comunidades?

Como criar comunidade?

Usuario 2

Como eu faco para pesquisar sobre
comunidades?

Como eu fago para criar uma comunidade?

Como fago para as pessoas participarem?

Como fago [para excluir uma comunidade]?

Eu preciso estar pesquisando ou
participando de uma comunidade para poder
criar uma outra comunidade?

Como fago para mim exclui-lo?

Como criar uma lista?

Usuario 3

Como fago para incluir membros em uma
lista?

Como fago para acessar a pagina de
comunidades?

Como fago para participar de uma
comunidade?

Como faco para criar a minha comunidade?

Usuario 4

Como eu entro em uma comunidade?

Como pesquisar comunidade?

Como eu fago para criar comunidade?

Como adicionar um amigo [a uma lista]?

Como faco para excluir o amigo da lista?

Usuario 5

Como forma uma comunidade?

Como fazer parte da comunidade?

Como faz para incluir [membro em uma
lista] ?

Como que eu convido alguém para fazer
parte da minha lista?

Como faz para eu fazer parte de uma lista?

Usuario 6

Como que entra na comunidade?

Como que eu crio uma lista?

Quero colocar alguém na minha lista, como
que eu fago isso?

Usuario 7

Como que eu fago para participar de uma
comunidade?

Como que eu fago para achar uma
comunidade de determinado assunto?

Como que eu fago para interagir em algum
forum ou enquete dentro de uma
comunidade?

Como fago
isto?
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Usuario

Pergunta realizada (sic)

Expressdo
mapeada

Como eu faco isso? [como adiciono uma
pessoa que eu queira nessas listas?]

Existem formas de interagir com essas
comunidades?Como faz?

Como faz para mim criar minha prépria
comunidade?

Usuario 1

Qual a fungdo da parte gatos e gatas?

Usuario 2

Existe um objetivo, um fim para cada
comunidade?

A utilidade principal da lista de amigos é eu
ter um acesso mais rapido aos meus favoritos
ou ndo favoritos?

Usuario 3

Para que serve a comunidade?

Para que serve incluir membro em uma
lista?

Usuario 5

Para que que serve comunidade?

Usuario 6

Para que que serve uma comunidade?

Para que serve cada uma?

Para que serve [lista]?

Usuario 7

Para que que serve uma comunidade no
Orkut?

Para que serve cada uma [das listas]?

Para que que serve a maldita lista?

Para que serve
isto?

Usuario 5

Onde que a gente entra para achar
comunidades?

Usuario 6

Onde ele vai achar o [campo para]
pesquisar?

Como que ele vai achar a pagina de
comunidade?

Onde esta?

Usuario 1

Posso retirar algum amigo que eu tenha
incluido em uma listas dessas
posteriormente?

Usuario 2

Para mim enviar convite tem como?

Posso postar links na comunidade?

Foto eu posso mudar também a hora que eu
quiser?

Usuario 4

Tem como criar mais listas?

Tem [a opcao] trocar membros de lista?

Usuério 7

Tem como eu criar minha propria
comunidade?

Posso fazer
isto?
(ou O que
posso fazer
com isto?)

Usuario 1

Porque participar de uma comunidade?

Porque incluir amigos nos favoritos?

Porque devo
fazer isto?

Usuério 7

Existem outras formas de interagir com as
comunidades?

Usuario 2

N&o existe outra maneira de incluir uma
pessoa na lista?

Existe outra
maneira de
fazer isto?

Usuério 1

Como isso afeta meus amigos?

Como o0s
afeta?
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APENDICE J — CENARIO PARA O TESTE DE VALIDACAO

Mauro € um usudrio iniciante do Orkut e tem pouca experiéncia, mas deseja aprender a utiliza-lo.
Ele se conectou e pediu para que vocé o ensine a realizar duas tarefas. Para Mauro, a melhor
maneira de vocé ensina-lo € cumprindo essas duas tarefas e utilizando o sistema de ajuda.

As tarefas séo:
1) Colocar a foto de apresentacdo de Mauro na Pagina Perfil dele;
2) Enviar o seguinte recado ao amigo Sr Coimbra Antunes:
“ola Coimbra, achei vocé! Mande noticias! Abraco.”
Sabe-se que existem duas formas de se comunicar no Orkut: Recado e Mensagem. Desse modo,
antes de cumprir a tarefa 2, é preciso primeiro entender a diferenca entre essas duas formas de

comunicacgdo. Utilize o sistema de ajuda para obter essas informacdes e, quando vocé entender,
explique para Mauro antes de cumprir a tarefa.




139

APENDICE K — EXEMPLOS DE CONTEUDO DE AJUDA PARA O TESTE

DE VALIDACAO, CONSTRUIDOS A PARTIR DOS MODELOS DE IHC.

MODELO DE USUARIO

SIGRIO:
DESCRICAD:

TAREFAS:

Mlembros do Crkut
S0, assim como vood, pessoas que tEm uma conta no Orkut,

Cada membro da Orkut pode realizar az mesmas tarefas que wocé,

obviamente limitadas 3 conta dele.

‘er meus recados recebidos

Excluir recado recebido

Excluir recado enviado para um amigo [ou outro membrol
Enviar recado para um amigo [ou outro membro]

Enviar recado para mim mesmo

Incluir uma fota minha na segio Minhas Fatos

Incluir na minha segia Fotos Comigo uma Foto de um amigo [ou
outro membro] na qual eu aparego

Excluir uma fota minha da seqgio Minhas Fatos

Eucluir a foto de um amigo [ou outro membro] na qual e aparego
da minha seqio Fotos comigo

“er a Pagina Perfil de um amiqo [ou outro membro] do Okt
‘Wer Fotos de um amigo [ou outro membro] do Orkut

‘Wer oz recados recebidos por um amigo [ou outro membra) do
Cirk.ut

Adicionar minka foto de apresentagio

Alterar minha foto de apresentagio

Femover minka foto de apresentagio

Fornecer minhas informagdes

Enviar mensagem para um amigqo

Excluir mensagens recebidas

Salvar mensagem

Frocurar um amigo no Okt

Adicionar um amigo no Crkut

Deixar de ser amiqo de alquém no Orkut

Ver atualizagdes de meus amigos
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MODELO DE DOMINIO

SIGMNO: Amigo

DESCRIGAD: S30 membras que mantem lagos de amizade no Orkut. Oz amigos 30 aqueles que vooé adiciona em|
zua Pagina Amigos.

UTILIDADE: ¥ Amigao & eoisa para e guardar do lado esquerdo do peito e na Pagina Amigos! ;)

TAREFA&E: Excluir recado enviado para um amigo [ou outro membrao)

Enviar recado para um amigo [ou outro membra)
Incluir na minka seqgio Fotos Comigo uma Foto de um amigo [ou autra membro] na qual eu aparego

Excluir a Fata de um amigo [ou outro membra) na qual ey aparego da minka segio Fotos comigo
Yer a Pagina Ferfil de um amigo [ou autra membro) do Orkut

‘Wer fotos de um amigo [ou outro membra) do COrkut

‘er o= recados recebidos por um amigo [ou outro membra] do Crkut

Enviar mensagem para um amigo

Procurar um amigo no Orkut

Adizionar um amigo no Orkut

Dieixar de ser amigo de alguém no Orkut

SIGMO: FRezado

DESCRICAD: E um pequena texta piblico, uzado para se comunicar com amigos [ou outras membros).

UTILIDADE: Serve para e comunicar descontraidamente com amigos [ou outros membros), pois o= recados
£30 exibidos na Pagina Recados e outras pessoas podem ver.

TAREFAS: Wer meus recados recebidos

Excluir recado recebido

Excluir recado enviado para um amigo [ou outro membro)

Enviar recado para um amigo [ou outro membro)

Enviar recado para mim mesmo

‘Wer os recados recebidos por um amigo [ou outro membro) do Orkut

SIGMO: Mlenzagem

DESCRICAD: E um pequeno tegto privado, semelhante a um e-mail, uzado para se comunicar com amigos [ou
outros membros].

UTILIDADE: Serve para e comunicar privadamente com amigos [ou outros membros], pois as mensagens 3o
exibidas na Pagina Mensagens e outras pessoas ndo podem ver,

TAREF&S: Enviar mensagem para um amigo

Excluir mensagens recebidas
Salvar mensagem
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MODELO DE APLICACAO

SIGMNO:

UTILIDADE:

ATIVIDADES:

DESCRICAQ:

Pagina Perfil

E atela principal, que mostra um resumo sobre o membro do Orkut, como a Foto de
Apresentacdo e outras informacdes. APagina Peril € publica e acessivel a todos, ou seja,
sel conteddo sera mostrado aos demais membros.

A Pagina Perfil serve para conhecer & ser conhecido por outros membros do Orkut, pois ela
exibe a Foto de Apresentacdo e outras informactes sobre o membro, como dados
pessoais, profissionais e pessoais. A Foto de Apresentacio e as informacbes exibidas em
sua Pagina Perfil 530 aguelas fornecidas na Pagina Editar Perfil.

Ver a Pagina Perfil de um amigo (ou outro membro) do Orkut

Ver minha Pagina Perfil

SIGNO:

UTILIDADE:

ATIVIDADES:

DESCRICAQ:

Fagina Editar Perfil
E atela de gerenciamento tanto das informacdes quanto da Foto de Apresentacao, exibidas
na Pagina Perfil. A sua Pagina Editar Perfil ndo é acessivel aos outros membros, mas a

Foto de Apresentacio e as informacoes fornecidas nesta pagina serdo exibidas na Pagina
Ferfil.

A sua Pagina Editar Perfil apresenta cinco guias: Geral, Social, Contato, Profissional e
Pessoal.Cada uma delas serve para vocé fornecer informactes especificas (pode fornecer
somente as informacgies que quiser) e sua Foto de Apresentacio.

Adicionar minha foto de apresentacao

Alterar minha foto de apresentacio

Remover minha foto de apresentacao

Fornecer minhas informactes

SIGMNO:

UTILIDADE:

ATIVIDADES:

DESCRICAD:

Pagina Mensagens

E atela de gerenciamento de mensagens recebidas e enviadas. A PAgina Mensagens nio
€ publica nem acessivel aos outros. Seu conteddo ndo serd mostrado aos demais
membros, somente a vocé.

APagina Mensagens serve tanto para escrever novas mensagens, ler e responder as
mensagens recehidas, quanta para excluir e salvar mensagens.

Enviar mensagem para um amigo

Excluir mensagens recehidas

Salvar mensagem




MODELO DE INTERFACE

SIGMO; link Adicionar Foto

LTILIDADE: Para adicionar uma nova Foto de apresentacao

LOCAL: Esta dentro da silhueta da Foto de Apresentacao (mas
aparece apenas na minha Pagina Editar Perfil)

SIGMO: botao Editar

UTILIDADE: Para acessar a Pagina Editar Perfil

LOCAL: O botdo Editar para acessar a minha Pagina Editar Perfil
esta espalhada pelas seches no meio da minha Pagina
Ferfil.

SIGHC: link Fotos

UTILIDADE: Muita atencdo agora! Ha duas consideractes: se eu estiver
nas minhas paginas, Serve para acessar a minha Pagina
Fotos. Se eu estiver nas paginas de um amigo, serve para
acessar a Pagina Fotos dele.

LOCAL: O link Fotos para acessar a Pagina Fotos esta na parte
central da Pagina Perfil e no menu lateral a esquerda,
abaixo da Foto de Apresentacao.
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MODELO DE TAREFAS

NOME:
TIPO-TAREFA:
TAREFAS-MAET:
OPERADOR:
SEQUENCIA:

TAREFAS-MAEZ:
OPERADOR:
SEQUENCIA:

TIPO-PERCURSO:

TIPO-PERCURSO:

Enviar recado para um amigo
meta

TAREFA-MAEZ:
OFERADOR:
SEGQUENCIA:

MODO DESFAZER:
DEMONSTRACAD:

TiPO-PERCURSO:

TIPO-PERCURS0O:

MODO DESFAZER: Excluir recado enviado para um amigao
DEMONSTRACAD: animacao
HOME: Acessar a Pagina Perfil do amigo
TIPO-TAREFA: etapa
TAREFA-MAET; Enviar recado para um amigo
QOPERADQOR: sequencia
SEQUEMNCIA: 1

principal

MOME:

TIPO-TAREFA:

TAREFA-MAE1T:
OFERADOR:
SEQUENCIA:

TAREFA-MAE2:
OFERADOR:
SEQUENCIA:

MODO DESFAZER:
DEMONSTRACAQ:

TIPO-PERCLURSO:

TIPO-PERCLURSO:

Acessar minha Pagina Recados
etapa
Yer meus recados recebidos
sequencia

1
principal
Enviar recado para um amiga
sequencia

1
secundario
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MODELO DE INTERACAO

TAREFA:
AGAOD
OPERADOR:
SEQUENCIA:

Adicionar foto
Clicar no bot3o "Adicionar fotos
sequencia

1

TAREFA
ACAQ
OPERADOR:
SEQUENCIA:

Adicionar foto
Selecionar foto e clicar no bot3o “Abrir
Sequencia

2

TAREFA:
ACAO
OPERADOR:
SEQUENCIA:

Adicionar foto
Clicar no bot3o "Enviar fotos
sequencia

3

TAREFA
ACAD
OPERADOR:
SEQUENCIA:

Adicionar foto
Digitar uma descrigdo no formulario
sequencia

4

TAREFA:
AGAOD
OPERADOR:
SEQUENCIA:

Adicionar foto
Clicar no botdo "Salvar alteractes
sequencia

5

144



145
APENDICE L — EXEMPLOS DE JANELAS NO TESTE DE VALIDACAO

Recado - 8

O que éisto?

E um pequeno texto publico, usado para se comunicar com
amigos (ou outros membros).

Recado - ‘

Para que serve isto?

Serve para se comunicar descontraidamente com amigos
(ou outros membros), pois os recados sao exibidos na
Pagina Recados e outras pessoas podem ver.

Membros do Orkut - ‘

O que éisto?

S&o0, assim como vocé, pessoas que tém uma conta no
Orkut. Cada membro do Orkut pode realizar as mesmas
tarefas que vocé, obviamente limitadas a conta dele.




Pagina Perfil — ‘

O que éisto?

E a tela principal, que mostra um resumo sobre o membro do
Orkut, como a Foto de Apresentacao e outras informagodes. A
Pagina Perfil € pablica e acessivel a todos, ou seja, seu
contetdo sera mostrado aos demais membros.

Pagina Perfil — ‘

Para que serve isto?

A Pagina Perfil serve para conhecer e ser conhecido por
outros membros do Orkut, pois ela exibe a Foto de
Apresentacdo e outras informacgfes sobre o0 membro, como
dados pessoais, profissionais e pessoais. A Foto de
Apresentacdo e as informacdes exibidas em sua Pagina
Perfil sdo aquelas fornecidas na Pagina Editar Perfil.

Pagina Perfil — x

O que posso fazer com isto?
Posso realizar a(s) seguinte(s) atividade(s):

- Ver a Pagina Perfil de um amigo (ou outro membro) do Orkut
- Ver minha Pagina Perfil
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Pagina Mensagens - x

O que éisto?

E a tela de gerenciamento de mensagens recebidas e
enviadas. A Pagina Mensagens nao é publica nem acessivel
aos outros. Seu contetdo ndo sera mostrado aos demais
membros, somente a voceé.

Pagina Mensagens - 8

Para que serve isto?

A Pagina Mensagens serve tanto para escrever novas
mensagens, ler e responder as mensagens recebidas,
guanto para excluir e salvar mensagens.

Pagina Mensagens - ‘

O que posso fazer com isto?
Posso realizar a(s) seguinte(s) atividade(s):

- Enviar mensagem para um amigo
- Excluir mensagens recebidas
- Salvar mensagem
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link Alterar foto - x

Para que serve isto?

Para alterar uma Foto de apresentacao

link Alterar foto - 8

Onde esta?

Esté dentro da silhueta da Foto de Apresentacéo (mas
aparece apenas na minha Pagina Editar Perfil)

botao Editar

Para que serve isto?

Para acessar a Pagina Editar Perfil
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botao Editar

Onde esta?

O botao Editar para acessar a minha Pagina Editar Perfil esta

espalhada pelas se¢Bes no meio da minha Pagina Perfil.

Adicionar foto

Como fago isto?
Para fazer isto eu devo realizar a(s) seguinte(s)
etapas:

1- Clicar no bot&o "Adicionar fotos"

2- Selecionar foto e clicar no botdo "Abrir"
3- Clicar no botao "Enviar fotos"

4- Digitar uma descricdo no formulario

5- Clicar no botdo "Salvar alteraces"

Marcar meu rosto

Como fago isto?
Para fazer isto eu devo realizar a(s) seguinte(s)
etapas:

1- Clicar no link "Marcar um amigo"
2- Selecionar o rosto

3- Digitar o nome

4- Clicar no botao "Salvar"
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Acessar minha Pagina Editar Perfil - ‘

Como fago isto?

Para fazer isto eu posso realizar uma das seguintes
opcoes:

a) Clicar no link "Editar"

b) Clicar no botédo "Editar”

Acessar a se¢do Fotos comigo — ‘

Como fago isto?

Para fazer isto eu posso realizar uma das seguintes
opcoes:

a) Acessar pelo link

b) Acessar pela Pagina Fotos

a) Acessar pelo link — t

Como fago isto?
Para fazer isto eu devo realizar a(s) seguinte(s) etapas:
1- Clicar no link "Fotos comigo"
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b) Acessar pela Pagina Fotos - x

Como fago isto?

Para fazer isto eu devo realizar a(s) seguinte(s) etapas:
1- Clicar no meu link “Fotos”

2- Clicar na guia "Fotos comigo”

AJUDA - 8
O que posso fazer com ?
AJUDA HE

Mostre-me como ?
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APENDICE M — QUESTIONARIO PRE E POS TESTE

QUESTIONARIO PRE-TESTE

Nome:

Email:
Idade:

Sexo: () Feminino ( ) Masculino

Qual a sua formacéo?

Qual sua profisséo/area de atuagdo?

~ R

—~ W

~N

~~ N

~~

Sobre experiéncia com Orkut

Vocé tem computador?
) ndo
) sim

Tem acesso a internet?
) ndo
) sim, em minha casa
) sim, em meu trabalho
) sim, em

Vocé ja ouviu falar em Orkut?
) ndo
) sim

Se ja ouviu falar no Orkut, onde foi a primeira vez que ouviu?
) amigos
) familia
) midia (radio, revistas, jornais, TV, internet, etc.)
) Outros:

Vocé sabe para qué serve o Orkut?
) ndo
) sim, mas muito pouco
) sim, razoavelmente
) sim, conheco tudo ou quase tudo
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Vocé tem ou ja teve perfil no Orkut?
JNA0 - o o > |, a. Vocé costuma entrar no Orkut usando o
) sim ! perfil de outra(s) pessoa(s)?

T v ruivniiris ittty 70 ( )ndo

. a. Acessa(va) seu perfil com qual Ly ( ) sim
! frequéncia? : :

! () raramente 1 1+ b. Tem ou jateve interesse em ter um perfil
X () até uma vez por semana X ! no Orkut?

! () até trés vezes por semana L () ndo, nunca tive
! () mais que trés vezes por semana o () jative interesse mas ndo tenho mais
| 'y () sim, tenho interesse
' b. Das tarefas que vocé realiza(va) no [
| Orkut, quais as mais e menos ' | c. Porque n&o tem perfil no Orkut?

: freqientes? - () N&o me interesso por isto no momento
! Mais frequente: o () N&o tive oportunidade
] ' () N&o tive tempo
| Menos freqlente: - () N&o tenho experiéncia no assunto
| [

X c. Em sua opinido, as tarefas que vocé R
! realiza(va) séo: !
| , . |
] () tarefas basicas '

X () tarefas intermediarias X
! () tarefas avancadas !

b m c e c e, e, e, e e e e e ... - - --—-—————— - - )

Como avalia seu conhecimento sobre os recursos do Orkut?

) nenhum conhecimento

) muito pouco conhecimento

) pouco conhecimento

) conhecimento mediano

) bom conhecimento

) muito bom conhecimento

) 6timo conhecimento

Sobre as tarefas que vocé acha que o Orkut permite, assinale V ou F (verdadeiro ou falso) [n&do
ha erros de digitac&do nas sentencgas]:

() organizar uma agenda especifica para eventos

() criar pastas para meus arquivos

() selecionar e compartilhar meus videos favoritos

() utilizar o aplicativo chamado BuddyPoke para enviar recados com audio

() selecionar quais dos meus amigos podem ver minhas fotos

() pesquisar por amigos reais que perdi o contato

() criar uma relacdo privada dos amigos dos quais eu nao quero receber recado

() criar rede de amigos para jogar online em tempo real utilizando o aplicativo Marshmallow

() receber atualizag6es pelo celular

() participar de comunidades que oferecam servi¢cos criminosos

() enviar cantada para uma pessoa quando me interesso por ela

() criar e compartilhar documentos de texto com meus amigos

() criar uma pagina personalizada e diferente, excluindo e acrescentando se¢des no meu perfil

() permitir que meus amigos alterem algumas sec¢des da minha pagina de perfil, adequando-a
conforme o gosto deles

() compartilhar ao vivo as imagens de minha webcam

() conversar com alguns amigos com mensagens de texto, em tempo real, através de um aplicativo
parecido com MSN

() conversar com alguns amigos com mensagens de video, em tempo real, através de um aplicativo
parecido com MSN

() abrir e compartilhar programas de computador com meus amigos

() mandar uma imagem/foto para a pagina de recados de um amigo

(

) restringir 0 acesso de outras pessoas para que elas ndo possam ver quem S80 meus amigos
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9. Vocé chutou em alguma(s) alternativa(s) da questdo 8?

) ndo
) sim. Qual(is)?

—~

Sobre experiéncia com Sistemas de Ajuda em geral

10. Vocé sabe o que é sistema de ajuda?
) ndo

(
( )sim

1. Sesouber, com qual freqiiéncia vocé costuma utilizar sistemas de ajuda em geral?

1

() nunca uso sistemas de ajuda }
() raramente uso

(
(

) regularmente uso }
) sempre que preciso de ajuda

NSNS S

NSNS~

~

De modo geral, como classifica os sistemas
de ajuda que ja utilizou?

) satisfatorios

) ndo satisfatérios

Comparando o que vocé espera encontrar
no sistema de ajuda com aquilo que vocé
realmente encontra: o conteldldo encontrado
é satisfatorio?

) nunca

) raramente

) regularmente

) sempre

Em relagcdo ao processo de busca pela
informacdo desejada, os sistemas de ajuda
sdo satisfatérios?

) nunca

) raramente

) regularmente

) sempre

Quando vocé utiliza os sistemas de ajuda,

como vocé os acessa?

) geralmente apertando o F1 ou clicando no link
de ajuda

) através dos menus de ajuda do programa

) geralmente busco as informag¢fes que preciso
na interface do sistema

) normalmente apenas espero que o sistema de
ajuda se manifeste quando faco algo errado

) Outros. Especifique:

a. Por que raramente/nunca usa sistemas de
ajuda?

() Prefiro sanar minhas davidas sozinho

() Nao tenho tempo para procurar ajuda

() Acho dificil encontrar o que quero

() N&o tenho paciéncia

() Nao sei

b. E quando tem uma grande divida sobre o
software, vocé costuma usar o sistema de
ajuda?

() nunca

() raramente

() regularmente

(  )sempre

¢. Quando precisa sanar uma divida e ndo
usa o sistema de ajuda, onde costuma
procurar ajuda?

() Internet

() Procuro alguém que saiba

() Manual/apostila

() Outro. Especifique:

12. Qual maneira vocé considera mais eficiente para acessar os sistemas de ajuda?
() solicitar ajuda através do botéo direito do mouse

() apertar F1
() entrar nos menus de ajuda
() Outros. Especifique:

13. Quando utiliza um software pela primeira vez, vocé costuma usar o sistema de ajuda antes de

comegar a uséa-lo?
) nunca

) raramente

) regularmente

—~ A~~~
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() sempre

14. Jaaconteceu de vocé procurar um sistema de ajuda de um software e ndo encontrar?
( )sim
( )néo

Nas questdes de 15 e 16 poderdo ser marcadas mais de uma op¢ao:

15. Quetipo de linguagem gostaria que fosse usada nos sistemas de ajuda?
() Linguagem técnica, profissional
() Linguagem informal, proxima da linguagem falada

16. Dentre as alternativas abaixo, marque duas das quais vocé acredita que seriam mais eficientes
para fazer vocé assimilar o contetdo exposto pelo sistema de ajuda.

() textos explicativos bem detalhados, extensos

() textos explicativos menos detalhado e breves, que possibilitem aprofundamento em assuntos mais
relevantes

) “conversa” com o sistema de ajuda, onde o sistema responde objetivamente ao que eu pergunto

) utilizacéo de outras midias como animacdes, imagens, sons

) Outro. Especifique:

17. Avalie os tipos de sistema de ajuda que vocé conhece, assinalando sua ordem de eficiéncia
com nameros de 1 a 4 (1 para menos eficiente e 4 para mais eficiente). Caso ndo conheca
algum(ns) deles, deixe-o(s) em branco.

) organizacéo do conteddo em tdpicos e/ou indice

) organizacéo do conteldo através de perguntas freqientes

) busca por palavra-chave

) sistema de ajuda contextual, embutido na aplicacio

) Outro. Especifique:

P e N N



QUESTIONARIO POS-TESTE

Sobre o sistema de ajuda

18. Em relacédo as tarefas executadas e 0 uso do sistema de ajuda:

a. Sobre como fazer para colocar a foto de apresentacéo

() eunéo precisei de ajuda

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda ndo me auxiliou

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda me auxiliou razoavelmente
() eu precisei de ajuda e o sistema de ajuda me auxiliou muito

b. Sobre como enviar um recado ao amigo

() eunéo precisei de ajuda

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda ndo me auxiliou

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda me auxiliou razoavelmente
() eu precisei de ajuda e o sistema de ajuda me auxiliou muito

c. Sobre adiferenca entre recado e mensagem

() eunao precisei de ajuda

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda ndo me auxiliou

() eu precisei de ajuda, mas o sistema de ajuda me auxiliou razoavelmente
() eu precisei de ajuda e o sistema de ajuda me auxiliou muito
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19. Em qual destas tarefas vocé sentiu dificuldade de encontrar informacgdes no sistema de ajuda?

(
(
(
(

) nenhuma

) colocar foto de apresentacao

) enviar recado

) encontrar a diferenca entre recado e mensagem

Por qué?

20.

(
(
(

—~~

e Y Y Y Y )

~N

24,

Achou eficaz o sistema de ajuda?
) sim, a experiéncia foi satisfatdria

) sim, razoavelmente

) ndo foi eficaz

Achou dificil utilizar o sistema de ajuda?
) ndo
) sim. Porqué?

Qual foi sua maior dificuldade ao utilizar o sistema de ajuda?
) ndo encontrava a informacao desejada
) me perdia em meio a tanta informagéo
) ndo sabia como buscar a informacéo desejada
) ndo entendia as explicacdes fornecidas
) achava que as informacgBGes ndo eram objetivas e/ou claras

Acredita que as tarefas se tornaram mais faceis ao usar o sistema de ajuda?
) sim, em todas as tarefas

) sim, em apenas algumas tarefas

) ndo se tornaram mais faceis

Algum conteudo de ajuda estava mal localizado?
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) ndo.
) sim. Qual?

Caso tenha respondido sim, justifique uma possivel mudanca:

25.

26.

27.

Qual suaimpresséao sobre essa maneira de oferecer ajuda ao usuario? (use o0 verso se
necessario)

Quais os pontos fortes e fracos do sistema de ajuda? (use 0 verso se necessario)

Opine:

a. Qual seu nivel de satisfagcao em relagdo ao sistema de ajuda, entre 0 e 5?

b. Resuma o sistema de ajuda que vocé utilizou em apenas uma palavra.

c. Dé suaopinido critica sobre o sistema de ajuda.



APENDICE N — ACORDO ETICO E PROTOCOLO DE TESTE

Condicoes de Testes sobre Qualidade da Interacao

A equipe de avaliacio agradece a todos os participantes dos testes a inestimdvel

contribuicio que prestam para o avango da pesquisa sobre Inieragdo Humano-Compuiador.
O objetivo dos testes ndo é avaliar o participante, mas sim avaliar o programa ou sistema que
o participante estd usando durante os testes. 0 uso que se faz dos registros efetuados durante
o teste é estritamente limitado a atividades de pesquisa e desenvolvimento, garantindo-se
para tanto que:

I3

O anonimato dos participantes serd preservado em todo e qualquer documento
divulgado em foros cientificos (tais como conferéncias, periodicos, livros, e
assemelhados) ou pedagdgicos (tais como apostilas de cursos, slides de apresentacoes,
e assemelhados).

Todo participante terd acesso a copias destes documentos durante o prazo de um ano
apos a publicacio dos mesmos. A concessio de copias dos mesmos ficard a critério da
equipe de avaliagio.

3. Todo participante que se sentir constrangido ou incomodado durante uma situacio de
teste pode interromper o teste e estard fazendo um favor & equipe se registrar por
escrito as razies ou sensacoes que o levaram a esta atitude. A equipe fica obrigada a
descartar o teste para fins da avaliacio a que se destinaria.

4. Todo participante tem direito de expressar por escrito, na data do teste, qualgquer
restricio ou condicio adicional que lhe pareca aplicar-se as enumeradas em (1), (2) ¢
(3), acima. A equipe se compromete a observi-la com rigor e entende que, na
auséncia de tal manifestacio, o participante concorda que rejam o comportamento
ético da equipe de avaliacio somente as condicdes impressas no presente documento.

5. A equipe tem direito de utilizar os dados dos testes, mantidas as condicbes acima
mencionadas, para quaisquer fins académicos e pedagdgicos contemplados por seus
membros (professores e alunos de pos-graduacio).

aser preenchido pelo avaliador] Por favor indique sua posigio em relagiio aos

Teste de: termos acima:

e [7] Estou de pleno acordo com os termos
acima.

Data [[] Em anexo registro condiches adicionais

Cﬂl‘idi(}ﬁﬂ.‘s‘ especiai 8 (caso nio haja condighes para este teste.

especials, escreva “nenhuma’™):

Assinatum do participante

Assinatura do avaliador

] continua no verso

Nome do Participante:
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Protocolo da
sessao de teste

para avalia¢ao da

comunicacao usuadrio-sistema
Mauro F. Santos Junior
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Protocolo do teste

Atividades pré-sessdo
Antes de comecar a sessdo de testes com os participantes, as seguintes atividades deverdo ser

observadas:

Computador v

Ligar Computador

Abrir software editor de som

Configurar camera

Checar angulo da cdmera

Testar gravacao de video

Configurar microfone

Testar gravacdo de audio

Papel do Participante v

Leitura e assinatura do Acordo Etico

Preenchimento do Questionario Pré-teste

Recebimento de instrucdes

Atividades Adicionais v
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Script do Facilitador

Introdugdo

[O usudrio senta-se na mesa]

Obrigado [usudrio], por participar deste estudo. Meu nome é Mauro Junior e trabalharei com vocé
agora. Neste estudo, nds vamos comparar como as pessoas interagem com sistemas de ajuda.
Vocé vai interagir com o sistema e nds vamos observar.

Permanecerei em siléncio durante sua tarefa, mas em algum momento eu posso perguntar sobre
0 que vocé esta fazendo, para me ajudar a entender melhor sua interagao.

Questiondrios e sessdo de testes

Para auxiliar a coleta de dados, gostaria que vocé preenchesse um questionario antes e outro
depois das sessdes de testes.

Vamos falar sobre a sessao de testes. Como disse antes, vocé vai manipular um ambiente em
busca de realizar determinadas tarefas. Vou ficar deste lado para gravar sua atividade com esta
camera, e para gravar sua fala com este microfone — se vocé autorizar. Eu também farei anotacdes
em meu notebook.

Te passarei atividades para executar, e um cenario explicando os motivos destas atividades. Sinta-
se livre para seguir os passos que vocé achar apropriado. Eu posso tentar fornecer alguma
informacdo que vocé sinta que esteja faltando. Gostaria que vocé falasse sobre as coisas que esta
pensando, fazendo, sentindo e esperando.

Vocé esta livre para me fazer perguntas. Dependendo do tipo de pergunta, eu posso ou nao
responder, ou posso responder com outra pergunta.

Por favor sinta-se livre para falar sobre qualquer coisa que encontrar, especialmente problemas
gue vocé tenha durante as atividades — vocé pode ficar tranquilo para me dar opinides sinceras.
Vocé nao ofenderd ninguém, pois seus comentarios sao importantes — e é por isso estamos
gravando. Gostaria de lembrar que seu nome nao sera usado em nossos relatdrios e as
informacdes que vocé fornecer serdo anénimas.

Vocé pode desistir ou parar um pouco a qualquer momento. E se vocé precisar de algo que o deixe
mais confortavel, sinta-se a vontade para pedir. Alguma pergunta?

[O facilitador repassa instrugcdes sobre a utiliza¢do do sistema e do protdtipo em papel]

[Apds, o facilitador apresenta o cendrio da tarefa e inicia a sessdo de teste]
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APENDICE O — PESQUISA EXPLORATORIA: QUESTOES

Email:

Idade (opcional):
Sexo:

Feminino
Masculing

Qual a sua formagao?

Sistemas de ajuda sdo uma das principais formas de assisténcia ao usuario em aplicagdes computacionais.
Existem varios tipos: Mensagens de erro, Tutoriais, Assisténcia contextual, Dicas, etc. Os tipos mais conhecidos
sdo Perguntas Frequentes (FAQ), Tabelas de conteddo e Indice.

Depois de ler o trecho acima, responda as questdes a seguir (marque apenas uma resposta para as questoes de 1 a 6):

1. Vocé utiliza sistemas de ajuda?

sim
nio
2. Com qual frequéncia vocé costuma utilizar sistemas de ajuda em geral?
nunca uso sistemas de ajuda al. Por que raramente/nunca usa sistemas de ajuda?
raramente uso } > Prefiro sanar minhas dividas sozinho
regularmente uso } | [N&o tenho tempa para procurar ajuda
sempre que preciso de ajuda | |Acha dificil encontrar o que quero
N&o tenho paciéncia
a2_De modo geral, como classifica os sistemas de ajuda que ja utilizou? | [N&o sei
satisfatdrios
ndo satisfatdrios b1. E quando tem uma grande divida sobre o
__ software, vocé costuma usar o sistema de ajuda?
b2. Comparando o que vocé espera encontrar no sistema de ajuda com aquilo | |nunca
que vocé realmente encontra: o contetdo encontrado & satisfatério? | |raramente
nunca | |regularmente
raramente | |sempre
regularmente
Sempre c1. Quando precisa sanar uma ddvida e nao usa o
sistema de ajuda, onde costuma procurar ajuda?
c2. Em relagéo ao processo de busca pela informagao desejada, os sistemas de Internet
____ajuda sao satisfatorios? Procuro alguém que saiba
| |nunca Manual/apostila
raramente Qutro. Especifique:
| |regularmente
SEMPrE

d2. Quando vocé utiliza os sistemas de ajuda, como vocé os acessa?
geralmente apertando o F1 ou clicando no link de ajuda

através dos menus de ajuda do programa

geralmente busce as informacgdes que preciso na interface do sistema

apenas espero que o sistema de ajuda se manifeste quando fago algo errado

Qutros. Especifique:
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3. Quando utiliza um software pela primeira vez, vocé costuma usar o sistema de ajuda antes de comegar a usa-lo?
| |nunca

| |raramente

regularmente

sempre

-

Ja aconteceu de vocé procurar um sistema de ajuda de um software e ndo encontrar?
sim
ndo

5. 0O que vocé acha que seria necessario encontrar em um sistema de ajuda, gquando vocé o utiliza pela primeira vez?
| |informacgdes sobre para que serve o programa

| |informacgdes sobre como usar o programa

informacdes sobre recursos do programa

uma resposta imediata para a resolugdo do seu problema

informacdes sobre elementos da interface

informacdes sobre o sisterna (email e telefone de contato, fabricante, versdo)

Outros. Especifique:

6. Caso ja tenha utilizado algum sistema de ajuda, que tipo de dificuldade vocé geralmente encontra?

de localizacdo dentro do sistema de ajuda: geralmente vocé fica perdido no meio de tanta informacéao
de busca da informacdo que precisa: vocé ndo sabe como fazer essa busca da informacéo

de entendimento das informacdes e explicacdes do sistema de ajuda

de esperar por uma informacdo e a mesma nio aparecer

de encontrar informacdes objetivas e precisas

de ndo encontrar informagdes sobre como usar determinado recurso ou elemento

Qutros. Especifigue:
7. Assinale com uma ordem de prioridade com nimeros de 1 a 3 (1 para maior prioridade e 3 para menor prioridade - cada
opgao com um numero) o que considera importante aprimorar em um sistema de ajuda.

a forma de acesso as informacdes do sistema de ajuda

a forma de organizacio das informacdes do sistema de ajuda

a linguagem utilizada ao fornecer informacdes ao usuario

ndo e necessario aprimorar nada, esta bom do jeito que € encontrado.

QOutras. Especifique:

8. Dentre as alternativas abaixo, marque duas das quais vocé acredita que seriam mais eficientes para fazer vocé assimilar o
conteddo exposto pelo sistema de ajuda.

textos explicativos bem detalhados, extensos

textos explicativos menos detalhado & breves, que possibilitem aprofundamento em assuntos mais relevantes

‘conversa’ com o sistema de ajuda, onde o sistema responde objetivamente ao que eu pergunto

utilizagdo de outras midias como animacdes, imagens, sons

Qutro. Especifique:

9. Avalie os tipos de sistema de ajuda que vocé conhece, assinalando sua ordem de eficiéncia com nimeros de 1 a 4 (1 para
menos eficiente e 4 para mais eficiente - cada opgao com um ndmero). Caso ndo conhega algum(ns) deles, deixe-o(s) em
branco.
organizacdo do conteddo em tdpicos efou indice
organizacdo do conteddo através de perguntas freqlentes (FAQ)

busca por palavra-chave
sistema de ajuda contextual, que ofereca ajuda conforme sua necessidade no momento

Outro. Especifique:

MNas questdes 10 e 11 poderido ser marcadas mais de uma opgéo:

10. Que tipo de linguagem gostaria que fosse usada nos sistemas de ajuda?
Linguagem técnica, profissional
Linguagerm informal, prdxima da linguagem falada

11. Qual dessas maneiras vocé considera mais eficiente para acessar os sistemas de ajuda?
icone ou link de ajuda na interface

menus de ajuda

botédo direito do mouse

| |painel com conteddo de ajuda aparecendo o tempo todo na interface

| |botdo F1 do teclado

o programa deve oferecer ajuda automaticamente

Outro. Especifique:
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12. Como imagina os sistemas de ajuda futuramente?
R.:

13 Descreva em poucas palavras sua experiéncia (ou sensagdes) com sistemas de ajuda que ja utilizou.
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APENDICE P — PESQUISA EXPLORATORIA: ALGUNS RESULTADOS

e PESQUISA DE OPINIAO REALIZADA COM 43 USUARIOS, PARALELAMENTE AOS
CONJUNTOS DE TESTES

SOBRE A FREQUENCIA DE USO DE SISTEMAS DE AJUDA
5%

B nunca uso sistemas de ajuda

M raramente uso

i regularmente uso

B sempre que preciso de ajuda

SOBRE COMO CLASSIFICAM OS SISTEMAS DE AJUDA

M satisfatorios

B n3o satisfatorios




SOBRE COMO ACESSAM OS SISTEMAS DE AJUDA
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0%

B geralmente apertando o F1 ou clicando no link de
ajuda

M através dos menus de ajuda do programa

i geralmente busco as informagdes que preciso na
interface do sistema

B apenas espero que o sistema de ajuda se
manifeste quando faco algo errado

H Outros. Especifique:

SOBRE OS MOTIVOS DE NAO USAREM OS SISTEMAS DE AJUDA

0%

0% W Prefiro sanar minhas
duvidas sozinho

Hm N3o tenho tempo para
procurar ajuda

= Acho dificil encontrar o
gue quero

B N3o tenho paciéncia

m Nao sei
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SOBRE O COSTUME DE USAR O SISTEMA DE AJUDA QUANDO SE DEPARA COM UMA GRANDE
DUVIDA

4% 4%

B nunca

B raramente

i regularmente

M sempre

SOBRE OUTROS MEIOS QUE COSTUMAM UTILIZAR PARA OBTER AJUDA

4% 0%

M Internet

B Procuro alguém que saiba

= Manual/apostila

B Outro. Especifique:




SOBRE AS DIFICULDADES QUE GERALMENTE ENCONTRAM NOS SISTEMAS DE AJUDA

2%

0%

B de localizag¢do dentro do sistema de ajuda:
geralmente vocé fica perdido no meio de tanta
informacao

B de busca da informacdo que precisa: vocé ndo
sabe como fazer essa busca da informacéao

m de entendimento das informacgdes e
explicacGes do sistema de ajuda

M de esperar por uma informagdo e a mesma ndo
aparecer

m de encontrar informacGes objetivas e precisas

m de ndo encontrar informagdes sobre como usar
determinado recurso ou elemento

I Outros. Especifique:
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SOBRE A MANEIRA QUE ACREDITAM SER MAIS EFICIENTE PARA FACILITAR A ASSIMILACAO DO

CONTEUDO DE AJUDA

4% 4%

M textos bem detalhados, extensos

B textos menos detalhado, breves, que
possibilitem aprofundamento em assuntos

relevantes
i “conversa” com o sistema de ajuda, onde o

sistema responde objetivamente ao que eu

pergunto
W utilizacdo de outras midias como

animagodes, imagens, sons

B Outro: Exemplificacdo
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SOBRE A PREFERENCIA SOBRE O TIPO DE LINGUAGEM UTILIZADA EM SISTEMAS DE AJUDA

M Linguagem técnica, profissional

M Linguagem informal, proxima
da linguagem falada




