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COLABORACAO ENTRE PARES PARA MELHOR COMPREENSAO
DA MENSAGEM DO DESIGNER VIA SISTEMAS DE AJUDA

RESUMO

A disseminacdo da computacdo tem gerado uma demanda por sistemas que sejam
facilmente utilizados por seus usuarios. Os sistemas de ajuda apresentam-se como
uma forma de prover auxilio aos usuarios em momentos de duvidas. Entretanto, com
0 passar dos tempos e a evolucdo da computacdo, tem-se observado um desuso
destes sistemas. Observou-se, entdo, que é importante oferecer formas que
possibilitem aos usuérios se apropriar dos sistemas computacionais, e que eles
sintam-se motivados a utiliza-las. Acredita-se que a colaboracdo entre usuarios
pode auxiliar na motivacdo destes usuarios, assim como pode proporcionar o
compartilhamento de experiéncias e informacdes entre os mesmos acerca dos
sistemas computacionais que utilizam. Torna-se necessario, entdo, proporcionar um
ambiente que propicie um esclarecimento de duvidas efetivo em que as mensagens
sejam entendidas pelos envolvidos no processo de comunicacdo. Neste sentido, a
presente tese objetiva investigar formas de facilitar e motivar o esclarecimento de
davidas em sistemas de ajuda em pares para sistemas colaborativos de ensino. Ela
esta alicercada em trés pilares: Engenharia Semibtica, pois se propde que o0 uso de
expressdes de comunicabilidade auxilie na identificacdo e, consequentemente, na
solucéo das duvidas dos usuarios; sistemas de ajuda, pois se considera que estes
recursos sdo a melhor forma de se explicar ao usuario um sistema computacional; e
sistemas colaborativos de ensino, pois eles proporcionam um ambiente que apdia o
processo de ensino e de aprendizagem, favorecendo e estimulando a colaboragao
entre seus usuarios. O resultado desta pesquisa é a proposta de uma arquitetura de
sistemas de ajuda em pares que baseia sua comunicacdo no uso de expressoes de
comunicabilidade. A arquitetura foi implementada em um protétipo que possibilitou a
realizacdo de testes, permitindo verificar e analisar 0 uso de expressdes de
comunicabilidade pelos usuarios destes sistemas, assim como obter informacdes

acerca da efetividade de seu uso.

Palavras-chave:
Sistema de ajuda em pares. Engenharia Semidtica. Sistemas colaborativos de
ensino.



PEER COLLABORATION FOR A BETTER UNDERSTANDING OF
THE DESIGNER MESSAGE VIA HELP SYSTEMS

ABSTRACT

The spread of computing has generated a demand for systems that are easily used
by the users. Help systems are presented as a way to provide assistance to users in
moments of doubt. However, with the passing of time and the evolution of computing,
disuse of these systems has been observed. It was observed that it is important to
offer forms that allow users to appropriate computer systems, and make them feel
encouraged to use them. It is believed that collaboration between users can assist in
the motivation of users, and can provide sharing of experiences and information
between users about computer systems. So it becomes necessary to provide an
environment that enables an effective answer to the questions, in which the
messages are understood by those involved in the communication process. In this
sense, this thesis aims to investigate ways to facilitate and encourage the answer to
questions in peer help systems for collaborative learning systems. It is based on
three pillars: Semiotic Engineering, because it proposes that the use of
communicability utterances assist in the identification and, consequently, in the
solution of the user's doubts; help systems, because it is considered that these
resources are the best way to explain to a user how to use a computer system, and
collaborative learning systems because they provide an environment that supports
teaching and learning, encouraging and stimulating collaboration among its users.
The result of this research is the proposal of a peer help system architecture based
on the use of communicability utterances. The architecture was implemented in a
prototype that made testing possible. These tests allow to check and to analyze the
use of communicability utterances between the users of these systems, as well as to

get information about the effectiveness of using them.

Keywords:
Peer help systems. Semiotic Engineering. Collaborative learning systems.
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1  INTRODUCAO

A disseminacdo da computacdo nas diversas areas de conhecimento tem
gerado uma demanda por sistemas que sejam facilmente utilizados por seus
usuarios. Os sistemas computacionais tém evoluido, acrescentado funcionalidades e
aumentado sua complexidade, enquanto os usuarios, muitas vezes, tém reduzidos
conhecimentos técnicos e ndo necessariamente conseguem acompanhar esta
evolucdo. No passado, esta necessidade era oriunda da pouca familiaridade dos
usuarios com computadores em geral; nos dias de hoje, ela advém da diversidade —
tanto de tecnologias quanto dos perfis de usuarios que as utilizam. Algumas formas
de apoiar esta utilizacdo foram criadas com o objetivo de propiciar ao usuéario a
apropriacdo da interface destes sistemas, como por exemplo, 0s manuais impressos,
os sistemas de help desk, que provéem auxilio através do telefone e de ferramentas
de chat, as listas e os féruns de discussao e os sistemas de ajuda on-line™.

Os sistemas de ajuda on-line apresentam-se como uma forma de prover
auxilio ao usuario em momentos de duvidas; entretanto, com o passar dos tempos e
a evolucdo da computacao, tem-se observado um desuso destes sistemas. Diversas
pesquisas foram desenvolvidas com o intuito de motivar o usuério e adequar os
sistemas de ajuda on-line as suas necessidades, mas este objetivo ndo tem sido
atingido devido a fatores, tais como: dificuldades de acesso ao conteudo desejado,
informac@es imprecisas e falta de cultura no uso destes sistemas (Vouligny e Robert
(2005) e Ivory et al. (2005)).

Torna-se, entdo, essencial ofertar possibilidades para que a apropriagéo
destes sistemas seja feita de forma que seus usuarios sintam-se motivados a utiliza-
los. Tendo em vista que o esclarecimento de duavidas pelos usuarios ocorre,
prioritariamente, pelo contato com outros usuarios, conforme salientam Constant,
Kiesler e Sproull (1996), acredita-se que propiciar a cooperagdo entre 0S mesmos
através de ferramentas computacionais possa contribuir para o compartilhamento de

informacdes e experiéncias acerca do conhecimento por eles construido.

! Neste trabalho os termos help, sistemas de ajuda on-line e sistema de ajuda sero utilizados como
sinénimos.
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Neste sentido, 0s sistemas colaborativos proporcionam um meio atraves do
gual esta iniciativa pode ser concretizada, uma vez que baseiam seus processos na
colaboracdo entre usuarios. Tendo em vista a diversificada aplicacdo destes
sistemas e sua crescente utilizacdo no ambiente educacional, definiu-se como foco
deste trabalho o estudo de sistemas de ajuda on-line em ambientes colaborativos de
ensino. Dessa forma, facilitar a compreenséo destes ambientes por seus usuarios, a
partir da colaboracéo entre eles, pode contribuir para uma melhor apropriacdo das
ferramentas e recursos disponiveis, assim como para 0 processo de ensino, uma
vez que os esforcos de seus usuarios estardo direcionados para o entendimento do
conteldo e ndo para o aprendizado do ambiente, pois este é apenas um suporte
para a disponibilizacdo do conteudo desejado. Conforme afirma Wenger (1996),
comunidades de alunos nas quais os componentes compartilham informacdes
dentro de um ambiente podem desenvolver lagcos que reforcam os resultados da
aprendizagem.

A perspectiva de ajuda entre usuarios para o entendimento de um sistema,
ou da interface deste, € a esséncia da proposta dos sistemas de ajuda por pares
(peer help). Eles buscam apoiar o esclarecimento de duvidas de usuarios nao
somente a partir de sistemas de ajuda mas, principalmente, através da interacao
entre estes usuarios (Kumar, 2004). Entretanto, apenas a interacdo entre oS
usuarios nao garante o efetivo esclarecimento de duvidas, uma vez que a troca de
mensagens entre eles, realizada para solucionar uma duvida, pode sofrer ruidos e
nao ser completamente compreendida pelos envolvidos. E, caso a mensagem nao
seja entendida por um dos usuarios envolvidos no processo de comunicagdo, 0
resultado deste pode ser comprometido.

Tendo em vista estas observacgdes, acredita-se que a Engenharia Semidtica
(de Souza, 2005) possa, através do uso de expressdes de comunicabilidade,
contribuir para uma melhor especificacdo da davida do usuario e,
consequentemente, uma melhor compreenséo desta por quem ira auxilia-lo. O uso
de tais expressfes proporciona aos usuarios envolvidos compartilharem um mesmo
vocabulario, fator que pode contribuir fortemente para 0 sucesso de sua
comunicacdo e, consequentemente, para um melhor entendimento da interface do
sistema colaborativo sendo utilizado. E neste ambito que esta tese se insere, ou
seja, investigando formas de qualificar e motivar o esclarecimento de davidas em

sistemas colaborativos de ensino através da colaboracao entre seus usuarios.



15

7z

Dessa forma, o objetivo central desta tese € apoiar a colaboragdo entre
pares de usuarios visando melhor esclarecer a mensagem do designer de sistemas
colaborativos de ensino. E, o seu desenvolvimento esta alicercado em trés pilares:
Engenharia Semidtica, pois se propde que o0 uso de expressdes de comunicabilidade
auxilie na identificacdo e, consequentemente, na solugcdo das duvidas dos usuarios;
sistemas de ajuda, pois se considera que estes recursos sdo a melhor forma de se
explicar ao usuario um sistema computacional, suas caracteristicas, funcionalidades
e potencialidades; e sistemas colaborativos de ensino, pois eles proporcionam um
ambiente que apoia o0 processo de ensino e de aprendizagem, favorecendo e
estimulando a colaboracao entre seus usuarios.

O presente documento apresenta a referida tese e estd organizado da
seguinte forma: o capitulo 2 apresenta o referencial tedrico sobre Engenharia
Semiética, teoria que orientou a proposta de utilizacdo de expressdes de
comunicabilidade. O capitulo 3 apresenta a fundamentacdo relacionada aos
sistemas de ajuda e o capitulo 4 é destinado ao referencial te6rico acerca dos
sistemas colaborativos. O detalhamento da proposta desta tese, seus obijetivos,
geral e especificos, temas envolvidos e trabalhos relacionados sdo apresentados no
capitulo 5. O capitulo 6 apresenta a arquitetura proposta e o protétipo que
implementa esta proposta é detalhado na secéo 7. As conclusfes e as perspectivas
de trabalhos futuros sdo apresentadas na secdo 8, seguidas pela bibliografia

referenciada nesta tese.
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2 ENGENHARIA SEMIOTICA

A Engenharia Semiética envolve conhecimentos advindos das areas da
Computacéo e da Semiética® que visam contribuir para aumentar a qualidade do
trabalho de design e de avaliagdo de Interagdo Humano-Computador (IHC).
Segundo de Souza (2005), a Engenharia Semiética é uma teoria explicativa de IHC,
ou seja, uma teoria que nos permite entender os fenbmenos envolvidos no design,
no uso e na avaliacdo de um sistema interativo. Souza e Leitdo (2009) afirmam que
“ao invés de aplicar ontologias e métodos existentes de semidtica para investigar
como o0s seres humanos interagem com os artefatos de computacao,
desenvolvemos nossa propria ontologia e métodos como uma unidade distinta de
investigacao”.

De Souza e Leitdo (2009) afirmam, ainda, que a Engenharia Semiodtica so
pode ser usada para investigar a natureza, a estrutura, 0S processos, e os efeitos da
metacomunicacdo > designer-usuario no contexto de interacdo entre pessoas e
tecnologias baseadas em computador. Para a IHC, area de pesquisa onde se insere
esta tese de doutorado, a Engenharia Semi6tica € uma abordagem na qual o design
e a interacdo fazem parte de um processo comunicativo. Este processo é descrito na

proxima secao.
2.1 O Processo de Comunicacéo na Visdo da Engenharia Semiotica
De Souza (2005) afirma que estdo envolvidos no processo de comunicacéo®

os designers de sistemas, 0s usuarios e 0 preposto do designer. A referida

comunicacdo ocorre através dos elementos da interface de um sistema

? Semidtica é a disciplina que estuda os signos, sistemas de signos, significacdo, comunicacdo e
todos os processos culturais (Eco, 1976). Ela est4 fundamentada em dois conceitos: semiose, uma
cadeia indefinidamente longa de associacéo de signos disparada por um signo inicial e abducgéo, um
tipo especial de inferéncia que mistura elementos do raciocinio indutivo e dedutivo (Silveira, de Souza
e Barbosa, 2003).

* Segundo de Souza (2009), metacomunicacdo é a comunicacdo que diz respeito a prépria (ou a
outra) comunicacao.

‘Eo processo através do qual pessoas produzem mensagens formadas por signos utilizando um ou
mais sistemas de significagdo com o intuito de expressar determinados contetidos (Prates e Barbosa,
2007).
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computacional que, segundo a teoria da Engenharia Semiética, representa o
designer em tempo de interacéo, constituindo-se como o seu preposto®.

O preposto € o agente de comunicacdo responsavel por transmitir a
mensagem do designer (de Souza, 2005). Como o designer ndo pode estar presente
no momento da interacdo, na sua auséncia € seu preposto que ir4 dialogar com o
usuario. Esta mensagem tem o objetivo de comunicar a visdo dos designers sobre
guem sS&0 0s usuarios, o que desejam ou precisam fazer, preferencialmente de que
forma, e por qué (de Souza, 2005). Dessa forma, constitui-se uma comunicacao
sobre a comunicacao, pela qual o preposto pode “falar’ diretamente ao usuario
sobre o conteudo da mensagem que estd sendo enviada pelo designer (Silveira,
2002), ocorrendo o processo denominado de metacomunicacao.

O processo de comunicacdo referido anteriormente esta alicercado no
Modelo de Comunicacdo de Jakobson (1973) e, baseado nele, a Engenharia
Semiotica propde a existéncia de seis elementos para a construgdo de artefatos de
metacomunicacdo em IHC: emissor, destinatario, contexto, canal, codigo e

mensagem (Figura 1).

Figura 1 - Processo de comunicacdo na visdo da Engenharia Semiotica

contexto

emissor

Designer User

F'onte: de Souza (2005).

O modelo original de Jakobson pressupfe que, em um processo
comunicativo, um emissor envia uma mensagem para um destinatario utilizando
um canal de comunicacdo. Esta mensagem esta relacionada a um contexto e foi
escrita utilizando um codigo pertencente a um sistema de significagcdo conhecido

pelos dois agentes principais do processo: emissor e destinatario. O objetivo do

° Aquele que dirige um servigo ou negécio por delegacdo da pessoa competente. Representante
(Ferreira, 2004).
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processo € que o destinatario receba e interprete adequadamente a mensagem do
emissor. De acordo com Jakobson (1973), “tdo logo o receptor recebe uma
mensagem, ele gera uma ideia daquilo que o emissor quis dizer e inicia 0 seu
processo de interpretagao”.

O modelo de Jakobson (1973) é especialmente importante para a
Engenharia Semidtica, pois explicita o processo de comunicacdo que ocorre entre
emissor (no caso da Engenharia Semioética, representado pelo designer ou preposto
do designer) e destinatario (no caso da Engenharia Semioética, representado pelo
usuario), auxiliando o designer a explicitar sua proposta de interface, propiciando
assim uma melhor utilizacao por parte do usuario.

De Souza e Leitdo (2009) afirmam que, através da interface, o designer
tenta enviar uma mensagem ao usuario informando como e por que interagir com o
sistema que foi construido. O usudrio vai entendendo esta mensagem a medida que
interage com a aplicagdo. As mesmas autoras declaram, ainda, que, para a
Engenharia Semioética, a interface de um sistema € uma mensagem do designer
para o usuario cujo conteudo é:

“‘Esta € a minha interpretacdo sobre quem vocé €, o que eu entendi que
vocé quer ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis,
portanto, o sistema que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou
deve usar assim, a fim de realizar uma série de objetivos associados com esta
(minha) visdo”. A mensagem do designer € composta por signos de interface que
sdo interpretados pelo usuario e tém como objetivo estabelecer o discurso interativo.

Estes signos de interface e sua classificacado séo apresentados na secao 2.2.

2.2 Signos da Interface

De acordo com Peirce (2005), um signo, ou representamen, representa
aquilo que, sob certo aspecto ou modo, representa algo para alguém.

O desenvolvimento de uma interface computacional apoia-se em trés
classes de signos para estabelecer o discurso interativo: estaticos, dinamicos e
metalinguisticos. Segundo de Souza e Leitdo (de Souza e Leitdo, 2009), os signos
estaticos sao interpretados independente das rela¢cdes temporais e causais, ou seja,
0 contexto de interpretacdo é limitado aos elementos que estdo presentes na

interface em um determinado momento, independente da interacao do usuario.
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A Figura 2 apresenta o menu do ambiente Moodle, que é um exemplo de
signo estatico, pois as ferramentas e itens do menu superior sdo apresentadas
sempre da mesma forma, independente da acdo do usuario.

Figura 2 - Exemplo de signo estatico (Moodle)

4610X-04 - Programagio Para Engenharia I - A - Turma 480 - 2011/2 - Prof. Leticia Lopes Leite

g
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cas A gX @ E

Fonte: Autor (2011).
Os signos dinamicos sao dependentes de aspectos causais e temporais da
interface, ou seja, sdo dependentes da interacdo do usuario com o sistema e

originam-se a partir desta interagéo (de Souza, 2009).
A Figura 3 apresenta um exemplo de signo dinamico, pois a partir da

ativacdo da edicdo da area, o sistema exibe o menu lateral de administracao.

Figura 3 - Exemplo de signo dindmico (Moodle)

Mensagem ] correio,pucrs br-sxchange.. ] Sae ~ ) Galeria o' ~ ] Semtitula -~ Compromissa T Oficina Mosdle - Capscit.

] Speciafike Botsfogo - R &) Sem titua -

ara Engenharia I - A - Turma 480 - 2011/2 - Prof. Leticia Lopes Leite

4610X-04 - Progr
S b 461030

Fonte: Autor (2011).

Ja os signos metalinguisticos informam explicitamente ao usuario quais as
intencdes do designer ao desenvolver a interface e como ela pode ser utilizada (de
Souza, 2009).

A Figura 4 apresenta um exemplo de signo metalinguistico, pois atraves
desta interface o designer explicita diretamente para que se destina determinada

ferramenta do Moodle e como ela deve ser utilizada.
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Figura 4 - Exemplo de signo metalinguistico (Moodle)

@ Ajuda - Windows Internet Explorer

moodle.puers.br/help.php?module=forumédfile=trackingty
= & &

: _,__ Tipo de Monitoramento de Forum

Se a opcdo 'monitorar leitura’ dos foruns estiver ativada, os
usuarios podem monitorar as mensagens lidas e ndo-lidas em
M foruns e discussdes. O moderador pode escolher se forcar um
@ tipo de monitoramento no forum.

Existem trés escolhas para essa configuracéo:

= Opcional [padrdo]: O estudante pode escolher se L
monitarar ou ndo o férum a seu critério. s 1

= Ativar: Monitoramento sempre ativo. 1

= Desativar: Monitoramento sempre desativado. |
-

Fechar esta janela

indice de todos os textos de ajuda
Mostrar esta ajuda na lingua: English

Fonte: Autor (2011).

O foco desta tese esta relacionado a categoria de signos metalinguisticos,
pois tem como objetivo interpretar a mensagem do designer de interfaces a partir do
uso de sistemas de ajuda em pares.

De acordo com de Souza e Leitdo (de Souza, 2009), quando a producéo e a
interpretacdo de signos sdo realizadas computacionalmente, elas representam
algoritmos especificos, estabelecidos e delimitados a priori, diferente do que
acontece quando este processo € realizado por humanos. E, neste caso, a producéo
e a interpretacdo ocorrem de forma aberta e sujeitas a uma evolucdo constante e a
semiose ilimitada (geracdo indefinidamente longa e variada, imprevisivel, de
significados associados entre si (Silveira, 2002)). Dessa forma, a interpretacdo dos
signos da interface, quando realizada com o auxilio de outro usuario, possivelmente
estara mais alinhada as intencdes do designer, se comparado com um sistema
automatizado de ajuda.

A Engenharia Semidtica prevé que o processo de design inicia com o
designer, que cria um modelo conceitual pretendido da aplicacdo e, baseado neste,
implementa a aplicagdo. O usuéario, ao interagir com a aplicagdo, cria 0 seu modelo
mental da aplicagdo. Quanto maior a consisténcia entre estes modelos, maior seré a
facilidade com que o usuéario vai entender e, portanto, interagir com ela. Conforme

Prates, de Souza e Barbosa (2000), o sucesso com que um usuario sera capaz de
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realizar esta interacdo com a aplicacdo e realizar suas tarefas esta fortemente
relacionado a qualidade da comunicacéo das intencdes do designer e dos principios
de interacdo que guiaram o design da aplicacao.

De Souza (1993) afirma que a abordagem da Engenharia Semiotica
apresenta, para a IHC, uma perspectiva na qual o sistema computacional é um
artefato de metacomunicacao e, através dele, o designer envia uma mensagem para
0S usuarios, cujo conteudo deve ser o modelo de interacdo e funcionalidade do
sistema. Entretanto, como afirma Silveira (2002), € impossivel prever todas as
interpretacfes que cada usuario pode dar para uma por¢ao da aplicacdo. Isso ocorre
porque o usuario, diante de um signo, esta constantemente desenvolvendo sua
cadeia de interpretantes, ou seja, estd em constante processo de semiose. E esses
interpretantes tém relacdo direta com as experiéncias e conhecimentos do usuario
que os gerou. De acordo com de Souza e Leitdo (2009), devido as experiéncias e
conhecimentos individuais, os itens da interface podem ter significados sutilmente
diferentes para designers e usuarios.

Ao trazer o designer para o foco, a Engenharia Semidtica evidencia a sua
presenca e permite ao usuario entender que todo sistema € uma solugédo potencial
de um designer. Assim, 0 usuario, ao ter problemas de interacdo com a aplicacao,
pode tentar entender o que o designer pretendia, e acertar o seu modelo mental da
aplicacao, aproximando-o cada vez mais daquele do designer. Silveira (2002) afirma
que o discurso do preposto do designer é referente a interpretacdo Ultima e
conclusiva que o designer teve sobre o problema do usuario, sobre a melhor solucao
gue ele encontrou para este problema e sobre a operacionalizacdo desta solugéo na
interface.

Os esforgos empreendidos pelo designer na construcdo da interface tém
como objetivo melhorar e facilitar sua utilizacao por parte do usuario. De acordo com
de Souza e Leitdo (2009) os designers de IHC devem construir sistemas que
facilitem o processo cognitivo, de forma a aliviar a carga mental de trabalho
necessaria para realizar as tarefas desejadas.

Visando colaborar com o processo de desenvolvimento de interfaces e,
sobretudo, apoiar a comunicacdo designer-usuario de forma a facilitar o
"aprendizado” da interface e, consequentemente, sua utilizacdo, foram definidos
métodos de avaliagdo baseados na Engenharia Semidtica. Estes métodos de

avaliacdo buscam identificar falhas de comunicacao durante o processo de interacao
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do usuario com o sistema computacional. Tendo em vista que o objetivo destas
propostas vai ao encontro do foco desta tese, ou seja, melhorar a comunicagao
entre o designer (ou seu preposto) e o usuario, serdo apresentadas, nas proximas
secdes um maior detalhamento a respeito dos métodos relacionados a Engenharia

Semibtica.

2.3 Meétodos de Avaliacado da Engenharia Semidtica

O desenvolvimento de interfaces requer cuidado para nao gerar rupturas na
comunicacdo com o usuario. Estas rupturas podem dificultar ou até mesmo impedir o
entendimento da interface pelo usuario, muitas vezes impossibilitando a utilizacédo de
um sistema. Segundo de Souza e Leitdo (2009), a presenca de rupturas significa
que a metamensagem nao foi recebida adequadamente, representando um possivel
problema de comunicabilidade® da interface. O processo de avaliacdo de interfaces
representa uma forma de tentar identificar e corrigir estas rupturas durante o
desenvolvimento de software.

Dentre os aspectos da interface que podem ser avaliados, destacam-se a
usabilidade, que permite avaliar a qualidade de um sistema com relacdo a fatores
que os projetistas definem como sendo prioritarios para o sistema (Preece, Rogers e
Sharp, 2002), a comunicabilidade, que se refere a capacidade dos usuarios
entenderem o design tal como concebido pelos projetistas (Prates, de Souza e
Barbosa, 2000) e a acessibilidade, que se refere a capacidade que o sistema tem de
permitir que pessoas com deficiéncias possam perceber, entender e utiliza-lo
(Acesso Brasil (2012), W3C (2011)).

No caso especifico da avaliacdo da comunicabilidade de interfaces, esta
pode ser verificada utilizando-se dois métodos: Método de Inspecdo Semidtica (MIS)
e Método de Avaliagcdo da Comunicabilidade (MAC). Estes métodos caracterizam-se
por serem qualitativos e interpretativos, assim como por serem fundamentados na

Engenharia Semidtica. De acordo com de Souza e Leitdo (2009), o MIS é um

® Comunicabilidade pode (...) ser tecnicamente definida como a capacidade do preposto do designer
atingir a completa metacomunicagao, transmitindo aos usuarios a esséncia do significado original do
designer. (...). A comunicabilidade aplica-se tanto para codigos interpretativos quanto para 0s
expressivos que o preposto do designer usa para gerar e interpretar mensagens durante as
interagcdes com os usuarios (de Souza, 2005).
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método de inspecdo concebido para explorar o discurso do preposto do designer
com énfase na sua emissdo. JA& o MAC é um método para analisar a
metacomunicacdo. De Souza et al. (2006), por sua vez, afirmam que ambos 0s
métodos sdo complementares e, idealmente, a analise da comunicabilidade de um
software especifico deveria comecar pela inspecdo semidtica e, em seguida,
proceder a uma avaliagdo de comunicabilidade, baseada nos resultados da
inspecao. No entanto, nem sempre esta avaliagado “ideal” pode ser realizada, ficando
sob a responsabilidade de o avaliador definir o método a ser utilizado. Os métodos
de avaliagdo da comunicabilidade, MIS e MAC, s&o descritos nas segbes 2.3.1 e
2.3.2.

2.3.1 Método de Inspecdo Semidtica

Segundo de Souza et al. (2006), o MIS € um método antecipativo, ou seja,
um método em que um especialista percorre a interface e identifica potenciais
rupturas de comunicacdo que poderiam surgir na interacdo usuario-sistema. Apos a
identificacdo destas rupturas, o avaliador tenta gerar a reconstru¢cdo da mensagem.

O Método de Inspecdo Semidtica define cinco passos para a inspecdo da

interface de uma aplicacao (de Souza et al., 2006):

1. Inspecédo dos signos de metacomunicacdo presentes na documentacao
e sistema de ajuda: o avaliador faz a reconstrucdo da meta-mensagem
do designer.

2. Inspecdo dos signos estaticos: o avaliador inspeciona 0s signos
estaticos e, com base neles, faz também a reconstrucdo da
metacomunicagao designer-usuario.

3. Inspec¢do dos signos dindmicos: o avaliador inspeciona 0s signos
dindmicos e, com base neles, faz também a reconstrucdo da
metacomunica¢ao designer-usuario.

4. Contraste e comparacdo das mensagens de metacomunicacdo: o
avaliador analisa as inconsisténcias e ambiguidades identificadas nos
passos 1, 2 e 3, explorando também as possibilidades do usuario atribuir
significados contraditérios aos signos que constituem as mensagens em
cada um dos niveis.

5. Apreciacao da qualidade da metacomunicagéo: o avaliador produz um

relato contendo sua apreciacao final resultante da inspecéo.
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A Figura 5 apresenta uma viséo geral do Método de Inspecao Semidtica.

Figura 5 - Visdo geral do Método de Inspecao Semidtica
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Fonte: de Souza et al. (2006).

Conforme de Souza e Leitdo (2009), nos passos 1, 2 e 3 o pesquisador faz
uma andlise do segmento do sistema e desconstr6i a mensagem de
metacomunicacdo, enquanto nos passos 4 e 5, 0 pesquisador se engaja na
atividade de reconstruir a mensagem de metacomunicacao através da comparacao,

integracao e interpretacdo dos dados coletados nas etapas anteriores do método.

2.3.2 Meétodo de Avaliacdo da Comunicabilidade

De acordo com de Souza (2005), o principal objetivo de avaliacdo da
comunicabilidade é avaliar a qualidade da comunicacdo do designer com o usuario,
atraves da interface, em tempo de interacao.

Segundo Prates, de Souza e Barbosa (2000), a aplicacdo do método exige a
participacdo de usuarios que irdo executar um conjunto de tarefas, predefinidas pelo
avaliador, em um ambiente controlado’, enquanto sua interacdo com a interface da
aplicacdo é filmada para posterior analise. O método exige a presenca de dois
avaliadores: um para acompanhar e orientar o usuario e outro para observar o

contexto do teste.

" Ambiente em gue o usuario podera se concentrar no sistema, sem correr o risco de ser interrompido
ou ter sua atencéo desviada das atividades do teste (Prates, de Souza e Barbosa, 2000).
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Neste método, as rupturas de comunicacdo sdo associadas com expressdes
que as caracterizam e que geram subsidios para o avaliador analisar os problemas
identificados. Segundo de Souza e Leitdo (2009), esta etiquetagem representa a
interpretacdo, feita pelos avaliadores, do comportamento dos usuarios durante a
interagcdo com o sistema computacional.

O MAC apresenta trés fases preliminares: inspec¢éo do software, selecao de
atividades da inspecdo e observacdo de usuarios (de Souza et al., 2006).
Posteriormente, é realizada a analise dos dados, que também € dividida em trés

passos: etiqguetagem, interpretacdo da etiquetagem e geracdo do perfil semidtico.

2.3.2.1 Etiguetagem

Nesta etapa, o avaliados assiste a gravacao de todas as sessdes de testes e
desenvolve uma analise segmentada para identificar todas as evidéncias (de Souza
e Leitdo, 2009). As anotacdes feitas durante o teste também serdo utilizadas na
resolucdo de ambiguidades que possam surgir.

As expressdes associadas as rupturas podem ser escolhidas dentre as

apresentadas na Tabela 1.

Tabela 1 - Expressdes para etiquetagem no MAC

Expresséo | Significado
Cadé? O usuério sa_be a.operagf'?\o que deseja executar, mas ndo a
encontra de imediato na interface.
Ué, o que houve? O usuério néo percebe a resposta dada pelo sistema a uma agéo
sua ou ndo é capaz de entendé-la.
E agora? O usuéario ndo sabe o que fazer e procura descobrir qual € o seu
proximo passo.
Epal O usuério realiza uma acéo indesejada e, ao perceber isto,
imediatamente desfaz a acéo.
Assim néo da. O usuario realiza uma sequéncia de acdes e acredita estar seguindo

por um caminho improdutivo, interrompendo-o e cancelando-o.

O usuario tenta efetuar operag8es que nao sdo apropriadas para o
Onde estou? contexto em que se encontra, mas 0 seriam para outros contextos
do sistema, indicando uma confusdo em relagc&o ao contexto com o
qual esta interagindo.

5 isto? f . - .
O que & Istos O usuério nao sabe o que significa um elemento de interface.

Por que néo funciona? A operacao efetuada nao produz o resultado esperado, e 0 usuéario
ndo entende o por qué.

O usuério ndo consegue realizar sua tarefa através da exploragéo
da interface e recorre a signos de metacomunicacao para conseguir
entender e dar continuidade a sua tarefa.

Socorro!

O usuario ndo consegue realizar a tarefa da forma prevista como
preferencial pelo designer, e resolve seguir outro caminho,
geralmente mais longo ou complicado.

Vai de outro jeito.

N&o, obrigado. O usuario conhece a solugéo preferencial do designer, mas opta
explicitamente por outra forma de interagao.
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Expresséo \ Significado
Para mim esta bom... O usuario acha equivocadamente que concluiu uma tarefa com
sucesso.
Desisto. O usuéario nao consegue fazer a tarefa e desiste.

Fonte: Prates, de Souza e Barbosa (2000).
De Souza e Leitdo (2009) categorizaram as falhas de metacomunicacao,
representadas pelas expressdes de comunicabilidade, em trés grupos, como pode

ser visto na Tabela 2.

Tabela 2 - Categorizacao das expressdes de comunicabilidade

Categoria | Expressédo de comunicabilidade
Desisto

Para mim esta bom...
N&o, obrigado.

Vai de outro jeito.
Cadé?

Ué, o que houve?

E agora?

Onde estou?

Falhas temporarias Epa!

Assim n&o da.

O que éisto?

Socorro!

Por que néo funciona?

Falhas completas

Falhas parciais

Fonte: de Souza e Leitdo (2009).

Segundo as autoras, as categorias diferenciam-se da seguinte forma:

e Falhas completas - estdo associadas a problemas definitivos, néo
recuperaveis no processo de metacomunicacdo. O usuario é incapaz
de compreender a mensagem transmitida pelo designer.

e Falhas parciais - estdo associadas a caminhos interativos
inesperados realizados pelo usuéario. O usuario realiza um percurso
de interacdo que néo foi previsto pelo designer.

e Falhas temporérias - estéo relacionadas a incapacidade momentanea
dos usuarios de entender a mensagem do preposto do designer. O

usuario, possivelmente, n&o esta inserido no contexto da aplicagao.

2.3.2.2 Interpretacéo da Etiquetagem
Nesta etapa, o avaliador trabalha com o material etiguetado, buscando
identificar os principais problemas com a metacomunicacdo (de Souza e Leitdo,

2009). De acordo com de Souza (2005), alguns aspectos devem ser considerados
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durante a interpretacdo, visando permitir a correta identificacdo dos problemas de
metacomunicacao:
e Classificacdo das expressfes que caracterizam a ruptura quanto ao tipo
de falha que representam na comunicacao entre o preposto do designer
e 0 usuario.
e Frequéncia e contexto em que ocorrem as rupturas.
¢ I|dentificacdo de padrbes de sequéncias de expressoes.

¢ Nivel da acdo em que ocorre a ruptura.

Os tipos de falhas sédo definidos em funcdo da relacdo entre a intencdo de
uma comunicacdo e o efeito que ela causa, podendo ser classificadas em
completas, parciais e temporarias. De acordo com de Souza e Leitdo (2009), a
categorizacdo dos problemas de comunicabilidade auxiliam o avaliador a ter uma
visdo de alto nivel sobre a metacomunicacdo, 0 que € necessario para atingir a

Gltima etapa do método.

2.3.2.3 Geragéo do Perfil Semiético

O ultimo passo do processo de andlise consiste na reconstrucdo da
metacomunicacao transmitida pelo designer. Para executar esta etapa, o avaliador
pode fazer uso do template anteriormente mencionado:

“‘Esta € a minha interpretacdo sobre quem vocé é, o que eu entendi que
vocé quer ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis,
portanto, o sistema que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou
deve usar assim, a fim de realizar uma série de objetivos associados com esta
(minha) visdo.”

Segundo de Souza e Leitdo (2009), o avaliador preenche este template,
assumindo o discurso em primeira pessoa, tendo, para isso, uma caracterizacao
profundamente detalhada de como metacomunicagdo € recebida no contexto
especifico do sistema que esta sendo avaliado.

A analise das interacOes entre usuarios para o esclarecimento de davidas,
proposta por esta tese, pode ser um complemento para esta fase do MAC. Acredita-
se que as duvidas apresentadas nesta comunicacao entre 0s usuarios podem trazer
subsidios para a identificacdo dos referidos desencontros, ou seja, das rupturas de

comunicacao da interface.
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3 SISTEMAS DE AJUDA ON-LINE

Segundo Kehler et al. (1982), os sistemas computacionais — que nos
primérdios eram usados somente por profissionais da &rea de computacdo -
comecaram a se diversificar e ser usados, também, por usuarios leigos,
especialistas nas mais diversas areas do conhecimento. Esta diversificacdo e o
consequente aumento do numero de usuarios fizeram com que os questionamentos
sobre o funcionamento dos sistemas ndo pudessem mais ser resolvidos apenas por
seus desenvolvedores, devido ao aumento exponencial da demanda de solicitagdes.
Desde entdo, foram desenvolvidos mecanismos, tais como 0S manuais impressos e
0s sistemas de ajuda on-line, que visam proporcionar maior autonomia aos usuarios
que eventualmente tenham alguma dificuldade ao manipular sistemas
computacionais.

Os manuais impressos surgiram como uma proposta inicial nesta tentativa
de fazer com que o usuario buscasse solucionar suas proprias duvidas. Como as
tarefas dos usuarios — com uso do computador — tém se tornado cada vez mais
complexas e devido a grande dificuldade de atualizacdo das informacgfes, a busca
por ajuda nas referéncias manuais de informacédo acabou se tornando uma rotina
frustrante. Surgiram, entdo, os sistemas de ajuda on-line que viabilizaram a
manutencao dos dados e incorporaram a flexibilidade na busca por uma informacgao
((Poorbaugh, 1977), (Kehler e Barnes, 1980), (Solem, 1986)).

De acordo com Harris e Hoosier (1991), um sistema de ajuda pode ser
definido como “mddulos resumidos de informagao que auxiliam o usuario a realizar
alguma tarefa”. E, de acordo com Silveira (2002), estes sistemas sdo um canal
privilegiado de comunicacao, através do qual designers podem expor seus objetivos
e decisdes aos usuarios das aplicagfes que desenvolveram.

Conforme Nielsen (1995), a criagéo dos recursos de hipertexto sugerida por
Ted Nelson, que propbs a criagdo de documentos compostos por nos e que
poderiam ser acessados de forma néo-linear, também pode ser considerada um dos
influenciadores da ajuda incorporada aos sistemas de software e acessada de
maneira ndo-sequencial, diferente do que ocorria com 0s manuais impressos. Além
disso, a massificacdo da tecnologia, sobretudo com o desenvolvimento das

interfaces graficas e a difusdo da internet, incorporou dinamicidade na solucao de
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davidas do usuério e possibilitou a criacdo dos sistemas de ajuda on-line. Eles
proporcionaram agilidade, flexibilidade, segurancga, facilidade de uso e de
manutencao dos dados, pois permitiram a criacdo de bancos de informacdes digitais
gque podem ser acessados automaticamente, de acordo com a necessidade do
usuario e, que podem ser atualizados e distribuidos rapidamente por intermédio das
redes de computadores. Além disso, as diferentes possibilidades de navegacdo em
um sistema de ajuda on-line, como, por exemplo, através do uso de palavras-chave,
hiperlinks e teclas de atalho, representam importantes facilidades no processo de
auxilio aos usuarios (Figura 6).

Figura 6 - Diferentes formas para acesso a um sistema de ajuda on-line
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Fonte: Autor (2010).

Conforme Spool e Scanlon (1996), os usuarios buscam auxilio em um
sistema de ajuda por dois motivos: ou eles estdo confusos com a interface ou eles
precisam encontrar uma informacédo especifica. Complementando a afirmacéo,
Belkin (2000) diz que quando as pessoas fazem uma pesquisa por informagéo é
porque elas esperam resolver algum problema, ou alcangar algum objetivo, pois seu
estado de conhecimento € inadequado. Sendo assim, pressupde-se que 0 sistema
deva auxiliar o usuario a encontrar sua resposta de forma rapida e consistente,

tornando efetiva a busca pela informacéo.
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Apesar de terem sua historia iniciada no final da década de 70, os sistemas
de ajuda encontram-se ainda hoje em fase de definicdo e de expansdo. Este € um
campo de muitas variaveis, dentre as quais o conhecimento do usuario, as
caracteristicas do ambiente sendo explicado e os requisitos de hardware ainda sao
restricbes bastante impactantes na definicAo destes sistemas. De acordo com
Purchase e Worrill (2002), muitas pesquisas relacionadas a principios de design
para sistemas de ajuda on-line tém sido desenvolvidas, entretanto ndo ha evidéncia
de que esses principios sejam baseados em estudos empiricos sobre as
necessidades dos usuarios.

Atualmente, as pesquisas relacionadas aos sistemas de ajuda tém enfocado,
principalmente:

e a construcdo de categorizacbes, padrbées, métodos para o0
desenvolvimento destas aplicacdes, visando o desenvolvimento de
sistemas que se tornem mais efetivos e cumpram com o objetivo de
auxiliar seus usuarios;

e a utilizacdo de recursos de internet para proporcionar a colaboracdo

entre usuarios.

Neste sentido, a busca pela criacdo de um sistema de ajuda que motive o
usuario a utilizad-lo, seja facil e util, tem sido um foco de estudo para diversos
autores. Dentre eles destacamos Courbin (2007) e Kourbani et al. (2007) que
afirmam ser necessario considerar quatro atributos no desenvolvimento destes
sistemas: conteudo a ser explicado, observando a estruturacdo da informacao;
formato de apresentacdo, possibilitando que as explicacbes para as funcdes do
sistema sejam localizadas facilmente (uso de tabelas e informacdes minimalistas);
navegacao, observando principalmente aspectos relacionados aos links de
informacéo; e métodos de acesso, oferecendo diferentes possibilidades de acesso a
informacao (ajuda sensivel ao contexto, caixas de didlogo e menus).

Ja Belkin (2000) acredita que os desenvolvedores podem ter sucesso no
desenvolvimento de sistemas de ajuda on-line se observarem um conjunto de itens,
tais como: oferecer mais de um tipo de ajuda, apresentar as informacdes de
conteudo mais basico primeiro, utilizar linguagem clara e detalhada e simplificar a

navegacao.
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Segundo Corbin (2007), os sistemas de ajuda evoluiram nos ultimos 20 anos
para adequarem-se as necessidades dos usuarios. Esta afirmagédo vem ao encontro
das orientacGes apresentadas por Belkin (2000) e Kourbani et al. (2007), uma vez
gue o enfoque deixou de ser a simples explicacdo de um sistema e passou a ser a
busca por uma melhor comunicagdo com o usuario. Observa-se, nos trabalhos
desenvolvidos pelos autores citados, que algumas premissas sdo enfatizadas no
desenvolvimento de sistemas de ajuda, e dentre elas destacam-se: agilidade e
facilidade de o usuério realizar a busca pela informacdo desejada, clareza e
consisténcia das informagdes e familiaridade da interface da ajuda com o sistema
que o usuario esta utilizando. Estas caracteristicas sdo importantes, sobretudo
porque podem estimular sua utilizagcdo, assim como proporcionar uma forma de
apresentar ao usuario as reais intencdes do designer na producdo da interface do
sistema, facilitando assim seu entendimento e manuseio adequado.

A necessidade de proporcionar melhores formas de apresentacdo do
sistema de ajuda on-line e de sua comunicagdo com O usuario agregou
contribuicdes de diversas areas. Neste sentido, a Engenharia Semio6tica (capitulo 2)
tem contribuido fortemente, através de iniciativas como a extensdo do modelo
tedrico da ES para aplicacdo em sistemas de ajuda on-line, a ser apresentado na
secao 3.1. Além desta, a popularizacdo da internet, das redes sociais e de outras
formas de comunicagédo tém trazido — aos sistemas de ajuda — requisitos que nao
eram considerados anteriormente, sendo um dos direcionamentos a expansao das
possibilidades de esclarecimento de duvidas para além das ajudas embutidas no
software, gerando recursos para que 0S usuarios possam se comunicar de forma a
estabelecer processos de ajuda em pares, também chamados peer help e

apresentados na secéo 3.2.

3.1 Sistemas de Ajuda na Vis&o da Engenharia Semiotica

Com a Engenharia Semidtica como base, Silveira, de Souza e Barbosa
(2003), defendem que € essencial que os usuarios entendam a mensagem dos
designers de interfaces para que possam fazer um melhor uso das funcionalidades
das aplicacdes. Uma forma de tornar esta mensagem mais explicita e rica é atraves

de um design cuidadoso do sistema de ajuda on-line.



32

Visando oferecer mecanismos de ajuda mais direcionados as necessidades
do usuério, Silveira (2002) propde um conjunto de expressfes que visam identificar
a duvida do usuario e guiar o desenvolvimento de sistemas de ajuda on-line. Esta
abordagem para o design de sistemas de ajuda tem dois pontos principais de
fundamentacéo (Silveira, Barbosa e de Souza, 2004):

1. avaliacdo de comunicabilidade: visa identificar falhas de comunicagéo

que podem ocorrer durante a interacdo do usuario com a aplicacao
(Prates, de Souza e Barbosa, 2000);

2. técnica de layering em documentacdo minimalista: proporciona que
pequenas partes de conteudo contextualizado possam ser acessadas
pelo usuario conforme sua necessidade. Estas por¢cfes de contelddo
representam a duvida do usuario durante a utilizacdo de algum elemento
da interface (Farkas, 1998).

Os pequenos trechos de conteudo existentes no layering e apresentados na
Figura 7 podem apresentar em sua explicacdo outros trechos relacionados,
permitindo o aprofundamento das informacdes oferecidas ao usuério, formando uma
cadeia infinita de associa¢gdes. De acordo com Silveira, de Souza e Barbosa (2003),
este processo € associado a alguns dos conceitos fundamentais da teoria semiética,
ja abordados anteriormente, os conceitos de semiose e de abducéo. Ele se relaciona
ao conceito de semiose, pois o0s usuarios podem aprofundar suas questdes atraves
dos pontos de recorréncia disponiveis em cada resposta de ajuda, em uma infinita
cadeia de associagbes, guiada por suas necessidades (Silveira, de Souza e
Barbosa, 2003). E se relaciona ao conceito de abducéo, pois a resposta a uma
davida do usuario sera um fragmento do ponto de vista e légica de design do
designer, enquanto este estava projetando a aplicacdo (Silveira, de Souza e
Barbosa, 2003).



Figura 7 - Exemplo de sistema de ajuda on-line sob a visdo da Engenharia Semiética
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O uso de expressdes de comunicabilidade, proposto por Silveira (2002),

fundamentou o trabalho desenvolvido por Santos Jr. (2009). Este propde uma forma

de organizacéo das informacdes de sistemas de ajuda on-line que visa contemplar

potencialidades dos sistemas de ajuda modernos, tais como: o respeito ao contexto

do usuério, o didlogo usuario-sistema e a apresentacdo de pequenas porcdes de

informacé&o a cada solicitacédo de ajuda.

Santos Jr. (2009) analisa o conjunto de expressbes proposto por Silveira

(2002) e o refina, apresentando um novo conjunto composto por oito expressdes de

comunicabilidade (Tabela 3), sendo quatro delas inéditas.

Tabela 3 - Novo conjunto de expressées de comunicabilidade

pre Oe O aCOoe O e (A
» | Oqueéisto? Descricdo do signo
'§ Para que serve isto? Utilidade do signo
:F;” Onde esta? Localizagcéo do elemento
O | Como fago isto? Etapas necessarias para realizar uma tarefa
Mostre-me como fago isto Etapas necessarias para realizar uma tarefa
(Demonstracéo visual)
§ Como desfago isto?® Etapas necessérias para desfazer uma tarefa
2 | Oque posso fazer com isto? Tarefas relacionadas com o signo indicado
O que posso fazer com este Tarefas possiveis de serem realizadas pelo papel
programa? do usuéario em questao

Fonte: Santos Jr. (2009).

® Esta expressdo é nova, entretanto as informacdes fornecidas por ela sdo as mesmas apresentadas

a partir da expresséao “Epa!” em Silveira (2002).
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O estudo de Santos Jr. (2009) esté direcionado ao conjunto de expressdes
mais relevantes para usuarios de sistemas colaborativos, especificamente das redes
sociais. Dessa forma, o contexto de aplicacdo do referido estudo esta diretamente
relacionado ao foco de aplicacdo desta tese de doutorado, pois ambos fazem uma
andlise acerca das express6es comumente utilizadas por usuérios de sistemas

colaborativos.

3.2 Sistemas de Ajuda em Pares

O conceito de sistema de ajuda em pares (peer help) visa incorporar
dinamicidade e agilidade na solucdo de duvidas e, sobretudo, motivar o uso de
sistemas de ajuda, uma vez que propicia seu esclarecimento por outros usuarios a
fim de complementar as informacfGes fornecidas pelo sistema de ajuda on-line
disponibilizado na aplicagéo.

Segundo Kumar (2004), o principal foco do peer help est4 na ajuda oferecida
pelos proprios usuarios da aplicacdo; entretanto outros componentes podem ser
identificados, como, por exemplo, dedicacdo de usuarios mais experientes, que
ficam a disposicdo para auxiliar no esclarecimento de duvidas; o sistema de ajuda,
que representa as informacgdes sobre a aplicacéo; e os recursos de ajuda oferecidos
para suportar a interacao, que representam as ferramentas utilizadas neste processo
(bate-papo, férum, dentre outras).

Este mesmo autor afirma que um sistema de peer help representa uma rede
que integra 0s usuarios e um sistema que tem conhecimento sobre estes usuarios,
sobre as informacdes de ajuda e sobre as requisi¢cdes de auxilio que sdo enviadas
por usudarios com duvidas. Dessa forma, estes sistemas necessitam algumas
informacgdes acerca dos usuarios, como seus conhecimentos, habilidades sociais e
habilidades pedagdgicas, visando direcionar e proporcionar uma interacdo mais
efetiva entre os pares, de forma que a duvida seja solucionada adequadamente. O
conhecimento do wusudrio envolve aproximacdes quantitativas dos conceitos
conhecidos pelo usuéario e os equivocos cometidos pelo mesmo. As habilidades
sociais refletem a habilidade de o usuario fazer a rede de ajuda consistente com sua
disponibilidade, a habilidade de atrair e sustentar a interacao, a facilidade com que

usa as ferramentas on-line e a persisténcia para focar na tarefa corrente. E a
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habilidade pedagdgica combina o conhecimento e as habilidades sociais para
oferecer ajuda efetiva ao usuario com duvidas (Kumar, 2004).

Pressley et al. (1992) citam algumas vantagens pedagodgicas no uso de

sistemas de peer help:

e promover a socializacdo dos usuarios no contexto do trabalho e
aumentar sua motivacdo promovendo o reconhecimento social de seus
conhecimentos;

e poder fornecer uma experiéncia de aprendizagem mais forte para a
pessoa que solicita o auxilio;

e promover processos da auto-aprendizagem e de reflexdo no usuario que
esta auxiliando, ocorrendo a aprendizagem reciproca;

e facilitar a interacdo social no grupo e ajudar a criar relagbes pessoais

entre os membros.

De acordo com Constant, Sproul e Kiesler (1996), redes informais de peer
help existem em qualquer tipo de organizagédo. Elas constituem um componente
crucial do treinamento e adaptacdo para novas iniciativas e representam um
elemento essencial do compartiihamento da memdéria organizacional (Greer et al.,
1998).

Sendo assim, agregar caracteristicas de peer help aos sistemas de ajuda
pode auxiliar na criacdo de uma cultura de uso destes sistemas, pois além de
proporcionar o esclarecimento de duvidas de forma mais natural e simples para o
usuario, uma vez que se aproxima do que ja ocorre no dia-a-dia, motiva-o para a
utilizacado deste recurso, estimulando, com isso, o desenvolvimento de redes de

colaboracéo e disseminacdo de conhecimento.
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4 SISTEMAS COLABORATIVOS

Segundo Wang (2009), na era da informacéo é praticamente impossivel que
um individuo consiga concluir uma tarefa sem o auxilio de outra pessoa. Diante de
uma realidade em que o trabalho em grupo e a constante atualizacdo pessoal e
profissional estdo entre as principais caracteristicas elencadas para os profissionais
e que a computacdo se amalgamou aos processos organizacionais, a importancia
dos sistemas colaborativos torna-se evidente, pois eles provéem o suporte
tecnologico adequado a estas necessidades.

De acordo com Ellis, Gibbs e Rein (1991), um sistema colaborativo é um
sistema apoiado por computador que sustenta grupos de usuarios engajados numa
mesma tarefa (ou objetivo) e que prové uma interface para um ambiente
compartilhado. Conforme Mattos, Santos e Prates (2009), nestes sistemas o0s
usuarios precisam interagir ndo apenas com o software, mas também, e
principalmente, utiliza-lo para interagir com outros usuarios. O propésito da interacao
pode variar bastante, desde a realizacdo de um trabalho em comum, passando pela
troca de informacdes e experiéncias profissionais ou pessoais, até o lazer (Barbosa,
2006).

O desenvolvimento de sistemas colaborativos tém se difundido muito,
sobretudo na dultima década, devido aos avancos relacionados as redes de
computadores, a popularizagdo da tecnologia e a diversificacdo das formas de
trabalho, que proporcionam aos envolvidos realizar suas atividades geograficamente
dispersos (flexibilidade espacial) e em tempos diferentes (flexibilidade temporal).
Conforme Scroferneker (2006), “a virtualizagdo dos processos comunicacionais das
organizacdes redefine os relacionamentos nos espagos organizacionais internos e
externos”.

Segundo Laudon e Laudon (2004), na economia da informacédo, obter,
distribuir conhecimento e inteligéncia e refor¢ar a colaboragdo em grupo tém se
tornado vitais para a sobrevivéncia organizacional. O autor ainda afirma que
sistemas de colaboracdo facilitam o uso da informacdo e da gestdo do
conhecimento, servindo de suporte a informacgéo e ao trabalho em grupo.

Para Sarmento (2002), a colaboracdo € um principio de trabalho em conjunto

que produz confianca, integridade e resultados através de verdadeiro consenso,
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propriedade e alinhamento de todos os aspectos da organizagédo. Aliado a estas
afirmacdes, Borges (2004) declara que a colaboracdo baseia-se no empenho mutuo
em um esforco coordenado para que um grupo alcance algum objetivo. Torna-se,
entdo, necessario, que 0s sistemas que apOiam este processo promovam a
comunicacgao entre o grupo proporcionando controle, coordenacao e colaboracdo no
processo de interacao visando atingir um determinado objetivo (Figura 8).

Figura 8 - Ambiente de colaboragéo
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Comunicagéo Coordenagéo
/ ’ Sistema

colaborativo
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Cooperagdo
Fonte: Oliveira (2008).

Fuks, Gerosa e Pimentel (2003) afirmam que “para colaborar os individuos
tém que trocar informacdes (se comunicar), organizar-se (se coordenar) e operar em
conjunto num espaco compartilhado (cooperar)”. Sendo assim, pode-se afirmar que
em um sistema colaborativo, a comunica¢ao entre seus membros é a base de todo o
processo, sendo fundamental o suporte que o sistema oferece para esta agao.

A Figura 9, que é um refinamento do modelo 3C de Colaboracéao,
apresentado originalmente em (Ellis, Gibbs e Rein, 1991), sumariza 0s conceitos
abordados por Fuks et al. (2002, 2003, 2007) relacionados aos processos de
cooperacao, colaboracdo e comunicacao. Este modelo é baseado na idéia de que
para colaborar, um grupo tem que exercer atividades principais: comunicar-se,

coordenar-se e cooperar.
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Figura 9 - Modelo 3C
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Fuks et al. (2011, p. 24) caracterizam 0s processos de comunicacao,
coordenacao e cooperacao da seguinte forma:
e Comunicacdo: caracterizada pela troca de mensagens, pela
argumentacao e pela negociacao entre pessoas.
e Coordenacdo: caracterizada pelo gerenciamento de pessoas, atividades
€ recursos.
e Cooperacdo: caracterizada pela atuacdo conjunta no espaco

compartilhado para a producéo de objetos ou informacdes.

Segundo Prates e de Souza (1999), em um sistema colaborativo 0s usuarios
interagem ndo apenas com o ambiente, mas também entre si, utilizando-se do
sistema como infraestrutura de comunicacéo. Para Fuks, Raposo e Gerosa (2002), a
comunicacdo € necessaria para que um grupo consiga realizar tarefas
interdependentes, ndo completamente descritas ou que necessitem de negociacao.
Além disso, através da comunicacao ocorre o debate de pontos de vista como forma
de alinhar e refinar as ideias dos membros do grupo (Fuks, 2007).

Apesar dos sistemas de comunicacdo, sobretudo nos sistemas colaborativos,
servirem como suporte para a interagdo entre usuarios, pode-se afirmar que seu uso
tem influenciado até mesmo o processo de comunicacdo. Neste sentido, Pimentel,

Gerosa e Fuks (2011, p. 68) afirmam que “novas formas de escrita e leitura, novos
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géneros discursivos estdo emergindo com o0s sistemas computacionais de
comunicagado”. Estes autores ainda declaram que, devido a esta influéncia, é
importante compreender 0os mecanismos de comunicagdo, suas possibilidades e
implicacbes nos sistemas colaborativos. Os referidos mecanismos sao
implementados e disponibilizados aos usuérios através da interface dos sistemas
colaborativos.

De acordo com Barbosa (2006), através da interface dos sistemas
colaborativos 0s usuarios interagem nao apenas com o0 sistema, mas também, e
principalmente, entre si. O fato de estes sistemas contarem com diferentes usuérios
e serem utilizados para as mais variadas aplicagdes trouxe novos requisitos a serem
considerados em diversas éareas do conhecimento, dentre elas destaca-se a
Interacdo Humano-Computador, area na qual se insere este trabalho.

Em IHC, pode-se identificar alguns temas de estudo relacionados aos
sistemas colaborativos que tém relacdo direta com a area de IHC como, por
exemplo: o entendimento de como ocorre a comunicacdo entre 0S usuarios e a
compreensao e identificacdo de formas de desenvolvimento de interfaces que sejam
utilizadas igualmente pelos diferentes tipos de usuéarios e aplicacdes. Segundo
Borges e Baranauskas (2004), o design da interface pode levar a diferentes
resultados em termos de seu potencial para evocar a colaboracdo entre seus
usuarios e, diante do cenario atual em que o trabalho colaborativo € amplamente
estimulado, desenvolver recursos que promovam e estimulem esta colaboragéo
tornam-se essenciais. Complementando esta afirmacgéo, Prates (2011) afirma que,
no caso de sistemas colaborativos, como a interagdo entre usuarios é feita por meio
do sistema, a interface é também a linguagem para interacao entre usuarios.

Conforme da Costa e Pimentel (2011),

um sistema colaborativo adequado a nova sociedade deve ser concebido
para ser um espaco a ser habitado, ser condizente com as necessidades
das novas geracdes, formada por jovens que desejam colaborar, interagir e
compartilhar, sem uma hierarquia rigida, que tenha flexibilidade de horério e
lugar, que favoreca a criacdo e a informalidade.

Os usuérios de sistemas colaborativos podem utiliza-los com diferentes
finalidades, sendo comumente encontradas aplicacbes no treinamento de
funcionarios, na educacao e no entretenimento. De acordo com Silva (2009), dentre
0s tipos mais populares de sistemas colaborativos, destacam-se as aplicacdes de

apoio ao trabalho, ou CSCW (Computer Supported Cooperative Work), por
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representar um dos mais tradicionais usos de sistemas colaborativos e as redes
sociais, por proporcionarem que pessoas de diferentes partes do mundo, com perfis
variados e culturas diversas, interajam entre si e compartilhem informacdes. Dentre
as utilizacbes do CSCW podem ser citadas as aplicacfes destinadas as empresas,
como os sistemas de worklfow e as destinadas ao ensino, como 0s sistemas
colaborativos de ensino, que representam o foco de aplicacao desta tese.

Os estudos realizados para esta tese enfocaram, especificamente, os
sistemas colaborativos de ensino por que eles representam o ambiente de aplicacéo
desta pesquisa e as redes sociais, por sua disseminacao e por acreditar-se que é o
paradigma que ir4 orientar o desenvolvimento de sistemas contemporaneos,
tornando-os mais flexiveis e orientados a socializacdo de informacoes,

representando assim, uma das inten¢des desta proposta.

4.1 Sistemas Colaborativos de Ensino

Conforme Barbosa, Antunes e Moreira (2010, p. 151), “a educacao na
sociedade do conhecimento é indissociavel das Tecnologias de Informacédo e
Comunicagéo (TICs), tanto como elemento mediador como potencializador das
aprendizagens”. Esta indissociabilidade é decorrente da massificagcdo do uso de
tecnologias, das contribuicbes que este uso agrega ao processo de ensino e de
aprendizagem, e, sobretudo, do novo perfil de aluno.

Os aprendentes do novo milénio sdo acérrimos adeptos da utilizacdo dos
computadores, excelentes em multitasking, passando rapidamente de uma
tarefa para outra, individualistas e autbnomos no seu processo de
aprendizagem, todavia mais sociaveis e mais envolvidos no trabalho de
grupo. (BARBOSA, ANTUNES e MOREIRA, 2010, p. 151).

Diferentes recursos de TICs tém colaborado na area da Educacdo: emails,
paginas HTML, listas de discusséo, féruns e blogs, dentre outros. Da mesma forma
que estes, os sistemas colaborativos de ensino? representam uma das mais

importantes colaboragdes das tecnologias para a educagéo. Conforme Oncu e Cakir

° Os termos sistemas colaborativos de ensino, Learning Management System (LMS), Ambiente Virtual
de Aprendizagem (AVA) e Ambiente Virtual de Ensino e de Aprendizagem (AVEA), serdo utilizados
como sindnimos ao longo deste trabalho, devido a literatura assim defini-los.
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(2011), os sistemas colaborativos de ensino tém um futuro promissor para 0S
pesquisadores, profissionais e alunos. Okada (2003) define estes sistemas como:

Novos espacos de aprendizagem interativos e heterarquicos, possibilitados
pelas tecnologias digitais da comunicacdo e informacdo, que permitem
romper com o paradigma diretivo/linear para chegar ao
interativo/construtivo.

Em consonéancia com estas observagdes, Valentini e Soares (2005) afirmam
gue um sistema colaborativo de ensino trata-se de um espaco virtual na web, que
deve promover a interacdo entre aluno, professor e objeto de conhecimento.
Entretanto, € importante observar que o simples uso de tecnologias digitais da
comunicacdo e informacdo nao pressupde ambientes de aprendizagem
colaborativos, uma vez que para que estes se estabelecam € necessaria a interacdo
e a troca de informacdes entre seus membros, de forma a ocorrer a construcdo do
conhecimento.

Segundo Oliver, Omari e Knibb (1997), a Internet oferece a oportunidade para
o desenvolvimento de ambientes de aprendizado que conectam estudantes de forma
individual em comunidades virtuais com uma meta de aprendizado comum. Estes
ambientes habilitam os estudantes a compartilhar materiais que vem a ser o produto
do aprendizado, mas ainda sao necessarios esfor¢cos para promover e estimular a
colaboracéo e, por conseguinte, o compartilhamento de informacdes. Neste sentido,

Quinn, Anderson e Finkelstein (2000) afirmam que:

O compartilhamento da informacgéo € critico, pois os ativos intelectuais, ao
contrario dos ativos fisicos, aumentam de valor com o uso. Sob estimulos
adequados, o conhecimento e o intelecto crescem exponencialmente
quando compartilhados. Todas as curvas de aprendizado e experiéncia
apresentam essa caracteristica.

Diante desta afirmacdo e das facilidades para a producdo, para a
disponibilizagéo e para o acesso aos materiais em sistemas colaborativos de ensino,
promovidas por seus mecanismos de comunicacéo, ferramentas de gerenciamento
de dados e recursos de telecomunicagdes de forma geral, pode-se afirmar que a
aplicacdo dos sistemas colaborativos na educacdo esta em franca expansao.
Empresas, instituicdes de ensino e organizagdes tém feito uso destes sistemas, em
sala de aula (presencial ou a distancia) e, principalmente, para treinamento e
capacitacdo de pessoal. Fuks, Raposo e Gerosa (2002) afirmam que estes sistemas
ganharam popularidade devido ao rapido aumento da capacidade de processamento
das maquinas e a reducdo de seus custos. Em contrapartida, Santos e Okada

(2003) afirmam que a expansdo dos ambientes de aprendizagem colaborativos
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ocorre devido a grande producao de informacéo e de saberes criados por sujeitos e
grupos de sujeitos distribuidos geograficamente pelo mundo inteiro.

Tendo em vista a multiplicidade de aplicacbes e a diversidade de seus
usuarios é importante ressaltar que a utilizacdo dos sistemas colaborativos de
ensino deve ser simples e facil, de forma que os usuarios ndo consumam muito
tempo no entendimento da interface e de suas caracteristicas. E importante que eles
sintam-se a vontade para interagir e navegar pelo ambiente virtual, privilegiando o
entendimento do conteudo disponibilizado a partir deste recurso e as interacdes que
irdo contribuir com o aprendizado.

Diversos ambientes de aprendizagem colaborativa tém sido desenvolvidos
por empresas e comunidades, tais como o WebCT (2007) e o Moodle (2007), e
outros séo iniciativas de instituicdes de ensino como, por exemplo, o TelEduc (Nied,
2007) e o AulaNet (2008). Dentre eles, o Moodle tem se destacado como uma das
ferramentas mais utilizadas (Jyothi, 2012), principalmente devido ao seu grande
atrativo: o fato de ser um sistema aberto e sem custos que permite o livre
desenvolvimento de funcionalidades por seus usuarios.

O Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environment) foi
implementado sob uma plataforma open source, permitindo aos seus usuarios a
modificacdo, a distribuicdo, a criacdo e a incorporagdo de novos modulos,
independente de custos e de acordo com suas necessidades. O acesso a este
AVEA pode ser realizado utilizando-se um dos seis tipos de usuarios disponiveis:
administrador, criador de cursos, estudante, professor, professor leitor e visitante,
sendo que esta diferenciagao reflete em diferentes prerrogativas de acesso.

O Moodle ainda permite a criacdo de outros tipos de usuarios, facilitando sua
adaptacdo as especificidades da instituicdo que o utiliza. O ambiente representado
na Figura 10, de forma analoga aos demais AVEA’s, apresenta servigos de
comunicacdo (implementados pelo forum, bate-papo e mensagens instantaneas),
coordenacao (implementados pelo relatorio de atividades, tarefas, sistemas de ajuda
e enquete) e cooperacao (implementados pela wiki, links e glossario), definidos no
modelo 3C (Ellis, Gibbs e Rein, 1991).
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Figura 10 - Ambiente de curso disponibilizado no Moodle
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Analisando especificamente o sistema de ajuda do Moodle, essencial para 0s
processos de coordenacdo e de comunicacdo, observa-se a existéncia das
ferramentas de ajuda tipicas de ambientes de aprendizagem colaborativos: ajuda
embutida, assisténcia contextual, didlogo, Frequently Asked Questions (FAQs) e
tutoriais (Silveira e Leite, 2009). No entanto, apesar das diferentes formas de ajuda
disponiveis no Moodle, seus usuarios ainda encontram dificuldades no manuseio do
ambiente. As dificuldades tém relacdo com o0s conteudos abordados nos
mecanismos de ajuda, pois eles ndo refletem as davidas de seus usuérios. Devido
ao fato destes sistemas colaborativos serem utilizados no ensino, a referida caréncia
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pode ocasionar a ndo utilizagdo adequada dos recursos, refletindo diretamente no
processo de ensino e de aprendizagem apoiado por esta tecnologia.

Atualmente, podemos citar os estudos de Bulu (2012) e Koll6ffel (2012) que
apresentam importantes perspectivas para o uso de sistemas colaborativos no
processo de ensino e de aprendizagem. Os autores realizam pesquisa acerca de
dois temas bastante discutidos em sistemas colaborativos aplicados ao ensino: a
adaptacdo de materiais e a utilizacdo de mundos virtuais. O uso de recursos
adaptativos no ensino é apresentado como uma possibilidade de facilitar o
aprendizado, pois agrega flexibilidade, privilegia as caracteristicas e preferéncias
individuais dos alunos e, possibilita facilitar e melhorar os processos de
aprendizagem (Klein, 2003). Ja os mundos virtuais, ou mundos 3D, sao
apresentados como uma promessa para reforcar a presenca do aluno em
comunidades virtuais, devido a sua capacidade de promover a interacdo e a
experiéncia multissensorial e por seu design elaborado (DeNoyelles e Seo 2012).

Kolloffel (2012) realizou um estudo para verificar se a adaptacdo de materiais
aos usuarios tem um reflexo no aprendizado. Ele fez uma pesquisa com estudantes
de ensino superior e verificou que, apesar do uso de sistemas colaborativos no
ensino oportunizar a oferta de materiais em diferentes formatos, essa facilidade
apresenta pouca influéncia no aprendizado. A partir dos resultados da pesquisa o
autor afirma que a aprendizagem esta relacionada a habilidade cognitiva e néo
necessariamente aos diferentes formatos de materiais e recomenda que O0s
designers destes materiais utilizem a combinacdo de formatos (adudio, video, texto,
dentre outros), ao invés de proporcionar aos usuarios a escolha por um deles.

Bulu (2012) apresenta um estudo sobre a utilizacdo de ambientes 3D onde os
usuarios interagem com avatares para apoio ao processo de aprendizagem. Ele
analisa o reflexo da presenca na satisfacdo do usuario em relacdo as experiéncias
de aprendizagem utilizando mundos virtuais. Estes ambientes sao utilizados
principalmente para tarefas de aprendizagem que s&o caras, perigosas ou até
impossiveis de serem realizadas em um cendrio real, seja para o ensino presencial
ou a distancia. O autor realizou uma pesquisa com estudantes de ensino superior
utilizando o Second Life e concluiu que quando o mundo virtual torna possivel aos
estudantes se conectarem de forma facil e realizar conversas informais, eles se
sentem mais confortaveis, ndo se sentem sozinhos e, portanto, estariam mais

satisfeitos com a experiéncia de aprendizagem.
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4.2 Redes Sociais

De acordo com Primo (2008), adota-se o termo rede social, ou software
social, para garantir maior gama de recursos de mediacdo de interacdes, que vao
além do interesse em desempenhar certa tarefa, como os groupwares, ou alcancar
determinado objetivo, como as comunidades de pratica. A rede social se constitui de
um namero de tecnologias empregadas para a maior comunicacao entre pessoas e
grupos por meio da Internet, criando lagos sociais entre o0s participantes e
compartilhando informagdes. Com este mesmo enfoque, Meira et al. (2011, p. 54)
caracterizam as redes sociais como “ambientes virtuais onde os participantes
interagem com outras pessoas e criam redes baseadas em algum tipo de
relacionamento”.

Conforme da Costa e Pimentel (2011, p. 10):

O ser humano digital € reconhecido por um perfil na rede social [...], cada
vez menos € reconhecido por sua aparéncia fisica. Nao importa o lugar
fisico em que o corpo reside, o ser humano digital habita comunidades
virtuais e outros espacos dependendo de suas relacdes em rede.

Em consonédncia com esta afirmagédo, Pimentel, Gerosa e Fuks (2011)
afirmam que o século XXI est4 sendo marcado pelas midias sociais, caracterizadas
pela producdo de contetdo pelos préprios usuarios e pela conversacdo entre
multiddes, que estdo sendo viabilizadas pelos sistemas colaborativos, como por
exemplo, as redes sociais.

Utilizadas através de sites ou aplicativos, as redes sociais visam a
comunicagcdo e a organizacdo da informacdo em funcdo das relacdes existentes
entre 0os conteudos. Segundo Owen (2009), estas redes apresentam basicamente
trés caracteristicas:

1. Sustentam a interacdo entre individuos ou grupos, permitindo a troca de
mensagens em tempo real ou assincronamente.

2. Permitem que um grupo avalie a colaboracdo de outros, talvez
implicitamente conduzindo a criagdo de uma reputacgéao digital.

3. Sustentam a criacdo de redes sociais, auxiliando a criagcdo de
relacionamentos novos entre 0s componentes do grupo e entre 0S

conteudos sendo apresentados.
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Almeida e Baranauskas (2008) afirmam que, em redes sociais, a articulacao
da atribuicdo de papéis e a coordenacdo da execucdo de atividades sao,
geralmente, simples ou definidas pelo protocolo social, enquanto as politicas de
privacidade e seguranca sdo bastante complexas, pois ha um grande volume de
pessoas com propositos distintos. Neste sentido, as redes sociais diferem dos
demais tipos de sistemas colaborativos, nos quais 0s usuarios envolvidos
normalmente possuem objetivos comuns.

Séo classificados como software social as wikis (Figura 11), os blogs, os sites

de relacionamento, fotologs, chats e as listas de discussédo (Machado, 2005).

Figura 11 - Site Wikipedia

1 GP.Wikimedia*Brasil
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Fonte: Wikipedia (2011).

De acordo com Martins et al. (2009), a combinacao destes softwares sociais
no ciberespaco forma redes de relagcdes sociais e estas sdo compostas pelas
comunidades virtuais. Segundo Rheingold (1993), uma comunidade virtual € “um
grupo de pessoas que pode ou ndo se encontrar frente-a-frente, e que troca idéias
mediadas por computadores e redes de comunicagao”. Ja para Recuero (2005) o
termo é definido como “um grupo de pessoas que estabelecem entre si relacdes
sociais, que permanecam um tempo suficiente para que elas possam constituir um
corpo organizado, através da comunicagdao mediada por computador”.

De acordo com Recuero (2008), é preciso levar em conta que nos softwares

sociais 0s elementos estdo sempre “fazendo algo”, e que eles s&o dinamicos, estéo
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evoluindo e mudando com o tempo. Sendo assim, o entendimento dos softwares
sociais requer uma compreensao da dinamica da constru¢cdo e manutencado das
redes de comunicacéo que se formam a partir deste meio.

Atualmente, as redes sociais estdo sendo utilizadas como uma das principais
ferramentas de comunicagdo e socializacdo de informacdes, pois facilitam a
interacdo entre pessoas com conhecimentos, idades e propdsitos diversos, além de
propiciar o compartilhamento de informacf6es. Segundo Young (2009), as redes
sociais tornaram-se populares em um curto espago de tempo e passaram a ser uma
das formas mais importantes de socializacdo no século XXI. Esta afirmacéo é
confirmada pelo estudo realizado pelo eMarketer (2011), que afirma que até 2012 as
redes sociais na web terdo cerca de 800 milhdes de usuarios. Possivelmente, esta
disseminacao do uso de redes sociais fundamente-se na relacédo social estabelecida
entre os envolvidos, perpassando o foco do conteddo e realgcando o potencial
humano em vez da tecnologia que possibilita a transmisséao.

Entretanto, apesar do crescimento das redes sociais e de sua evidente
importancia e influéncia na sociedade, observa-se que existem algumas barreiras a
serem superadas. Uma delas diz respeito a restricdo de interagdo entre usuarios de
redes sociais, ou seja, a socializacdo apenas pode ocorrer entre 0S seus usuarios
pertencentes (cadastrados) a uma mesma rede social. Esta caracteristica € indicada
pelo W3C (2011) como uma importante contribuicdo para o futuro deste tipo de
tecnologia. Acredita-se que viabilizar esta possibilidade de interacdo entre usuarios
de diferentes comunidades pode aumentar ainda mais o poder das redes sociais,
uma vez que o perfil on-line do usuério poderia ser compartilhado entre as mesmas.

Devido & disseminagdo do uso, quantidade e importancia das informacdes
disponibilizadas nas redes sociais, alguns temas tém sido frequentemente
abordados em pesquisas, tais como seguranca dos dados disponibilizados
(Abdessalem e Dhia, 2011) e (Al-Oufi, Kim, El Saddik, 2011), e mineragao de dados
(Budak, Agrawal, EI Abbadi, 2011).

Abdessalem e Dhia (2011) sugerem a definicdo de niveis de confianca a partir
de uma estrutura grafica que representa a relacéo entre um usuario e seus “amigos”
na rede social. A partir da analise das relacbes existentes na estrutura gréafica, as
informacdes sdo disponibilizadas ou ndo a um determinado usuério.

A mineracao de dados tem sido amplamente discutida (Leskovec, Backstrom,
Kleinberg, 2009), (Sankaranarayanan et al., 2009) e (Budak, Agrawal, El Abbadi,
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2011), principalmente para a analise de tendéncias como, por exemplo, topicos mais
discutidos e perfil padrdo de usuarios. Um dos trabalhos mais atuais, apresentado
por Budak, Agrawal e El Abbadi (2011) prop6ée um método para deteccdo de
tendéncias que utilizam informacdes sobre os relacionamentos para identificar temas
que sao discutidos por grupos de usuarios e por usuarios distribuidos na rede,
visando identificar como as pessoas compartilham dados.

Analisando especificamente o foco desta tese, a aplicacdo no ensino, torna-
se importante citar o trabalho de Martins et al. (2009), que ao realizar uma pesquisa
com estudantes universitarios, constatou que o principal motivo para a participacdo
destes em comunidades virtuais tem motivagdo na busca por informacdo. Tendo em
vista esta afirmacéo, acredita-se que proporcionar mecanismos que viabilizem a
troca de informacg@es relacionada a um determinado dominio e entre usuarios de
sistemas colaborativos pode contribuir para o processo de ensino e de
aprendizagem. Um maior detalhamento acerca desta proposta é apresentado na
préxima secdo, onde também sdo apresentados seus objetivos, principais temas e

desdobramentos do estudo.
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5 APOIO A AJUDA EM PARES PARA SISTEMAS
COLABORATIVOS DE ENSINO

Em um momento no qual a informatizacao intensa e os mais diferentes tipos
de usuarios estédo tendo que se adequar a um mundo virtualizado, observa-se que a
necessidade de tornar o acesso aos sistemas computacionais facilitado também é
premente. O acesso a estes sistemas é realizado a partir de sua interface e seu
desenvolvimento pode refletir diretamente na adequada utilizacdo do software,
assim como na motivacao dos usuarios para seu uso.

O entendimento da interface de um sistema computacional compreende a
ativacdo de uma complexidade de conhecimentos e habilidades, dentre os quais
citamos o conhecimento prévio do usuario e a intencdo do designer, para que ocorra
a adequada interpretacdo dos elementos (graficos e textuais) que a compdem.
Considerando que esta interface € uma mensagem do designer para o0 usuario,
pressuposto que orienta a Engenharia Semidtica, teoria que fundamenta o trabalho
aqui apresentado, e que, para esta teoria, o sistema de ajuda € a melhor forma de
transmitir esta mensagem, acredita-se que ele pode apoiar o uso de sistemas
computacionais, assim como pode auxiliar na sua disseminacdo. O trabalho de
Silveira (2002), que é descrito na se¢do 5.5 e orientou o desenvolvimento da
presente tese, formaliza este pressuposto a partir de uma proposta de extensao do
modelo original de Engenharia Semidtica que explicita a presenca do sistema de
ajuda no software.

Entretanto, apesar de importantes contribuicbes para o desenvolvimento e
disseminacéo dos sistemas de ajuda de software, ainda ndo se observa um uso
efetivo deste recurso. Vouligny e Robert (2005) afirmam que 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.

Por outro lado, observou-se que a utilizacdo de diversificadas formas de
comunicacdo virtuais pelos usuéarios tém se intensificado e que eles demonstram
grande satisfacdo nesta atividade. De acordo com Machado e Tijiboy (2005), apesar
de uma grande massa nao fazer parte desse mundo digital, 0 nUmero de conectados
cresce a cada dia e a participagdo em comunidades virtuais tem se tornado um

habito no cotidiano dos internautas. Esta crescente utilizacdo de formas de interacéo
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entre usuarios possibilita e estimula o compartilhamento de informagbes e, por
conseguinte, a construcdo de conhecimento.

Desta forma, a criagcdo de um sistema de ajuda que permita a colaboracdo
entre usuarios de software pode contribuir para a construcdo de conhecimento
acerca do mesmo, assim como motivar oS usuarios para seu uso. A intencao desta
colaboragdo seria o entendimento da interface destes softwares, visando a
coordenacdo e o armazenamento de informacfes direcionadas ao mesmo foco,
facilitando e permitindo a reflexdo sobre elas. Sendo assim, a associacdo de
sistemas de ajuda a ferramentas que possibilitem a comunicacdo entre seus
usuarios pode representar uma iniciativa que:

e oOriente 0 uso de sistemas computacionais;

e permita o compartilhamento de informac¢des entre os usuarios;

o facilite o entendimento da mensagem do designer, uma vez que a

comunicagcdo entre 0s usuarios possivelmente utilizard um linguajar

comum.

A unido entre sistemas de ajuda e ferramentas de comunicacao,
apresentada anteriormente, tem referéncia no trabalho de de Souza e Leitdo (2009).
Estas autoras afirmam que a produgcdo e a interpretacdo dos signos, realizada
computacionalmente, representam algoritmos especificos, estabelecidos e
delimitados a priori, diferentemente do que acontece quando este processo é
realizado por humanos, pois, neste caso, ocorre de forma aberta e sujeita a uma
evolucéo constante e semiose ilimitada. Diante destas afirmacdes, acredita-se que a
interpretacdo dos signos da interface, quando realizada com o auxilio de outro
usuario, pode promover um processo de semiose que, possivelmente, estara mais
alinhado as intencdes do designer. Entretanto, a simples comunicacdo entre estes
usuarios e a disponibilizacdo de um sistema de ajuda podem nao concretizar a
intencdo de facilitar o acesso de usuarios aos sistemas interativos por eles
utilizados. Acredita-se que propiciar um apoio para esta comunicag¢ao possa facilitar
a resolucéo de duvidas.

Verificou-se, entdo, que a Engenharia Semidtica pode auxiliar a promover
uma comunicacdo mais efetiva a partir do uso de expressdes de comunicabilidade,
advindas do Método de Avaliacdo da Comunicabilidade (se¢éo 2.3.2). Considera-se

comunicacdo efetiva aquela em que a davida é identificada e que o auxilio em
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relacdo a mesma ocorre de forma clara e compreensivel por ambas as partes
(usuério com duvida e usuario que auxilia). Sob esta perspectiva, Fuks, Raposo e

Gerosa (2002) afirmam que:

guando se comunicam, as pessoas geralmente ndo estdo cientes das
expressbes, da conversacdo em sua totalidade ou dos elementos de
percepcao e de expressao utilizados, porque sua atencdo esta voltada para
0 proposito e para os efeitos das mensagens. Entretanto, quando ha algum
tipo de confusédo ou problema, as estruturas de linguagem e os elementos
de percepcéo utilizados séo trazidos para o foco central, em uma tentativa
de reparar o desentendimento.

Apesar das expressdes de comunicabilidade serem utilizadas na Engenharia
Semiética para identificar rupturas que ocorrem no entendimento da mensagem
emitida pelo designer através da interface, acredita-se que elas também possam
contribuir para melhor esclarecer as mensagens recebidas por um usuario durante a
comunicagdo com outro usuario. Tal afirmagdo baseia-se nas principais
caracteristicas destas expressfes: serem naturais, espontaneas e representarem
manifestacdes plausiveis por parte de usuarios (de Souza e Leitdo (2009)). Dessa
forma, podem ser facilmente entendidas e utilizadas por usuarios para identificar
davidas durante o uso de sistemas computacionais. Considera-se, assim, que elas
podem contribuir para os dois processos envolvidos na comunicagcdo: emissao e
recepcao de mensagem.

O trabalho desenvolvido por Silveira (2002) propf8e a utilizacdo destas
expressdes de comunicabilidade em sistemas de ajuda on-line e, segundo a autora,
o designer teria o papel de identificar possiveis rupturas (duvidas) surgidas durante a
interacdo do usuario com um sistema computacional e prover o auxilio adequado a
solucédo destas dificuldades. Em sistemas de uso geral, o surgimento de ddvidas
durante a interacdo pode prejudicar a utilizacdo do sistema e a realizacéo de alguma
atividade. Entretanto, quando consideramos um ambiente educacional, o
entendimento da interface se torna mais critico, pois os usuarios utilizam a interface
para — a partir dela — aprender um determinado contetdo.

Segundo Castro Filho et al. (2005), a funcdo dos sistemas computacionais
aplicados ao ensino é possibilitar o processo de constru¢cdo de conhecimento e da
autonomia por parte de seus interagentes. Dessa forma, pode-se afirmar que, nestes
sistemas, o foco ndo é o software, mas sim a aprendizagem, transformando-o em
um facilitador para alcancar este objetivo. Dentre os softwares aplicados ao ensino

pode-se citar os sistemas colaborativos de ensino, que sao utilizados como
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plataforma para a disponibilizagdo de materiais, para a realizagédo de tarefas e das
comunicacdes entre 0s usuarios e que representam o ambiente de aplicacdo desta
tese.

De acordo com Sarmento et al. (2011, p. 781):

Um sistema colaborativo de ensino é um software peculiar em sua natureza,
pois agrega a seus objetivos pedagdgicos basilares um componente
dindmico que o faz estar em constante modificacdo em virtude da
agregacdo de novas tecnologias e abordagens que possam vir a contribuir
para o processo de ensino-aprendizagem.

Assim, este trabalho foi delineado tendo em vista duas perspectivas:

1. a importancia do uso de sistemas de ajuda para propiciar uma melhor
utilizacdo de sistemas computacionais em geral, e colaborativos de
ensino, em especifico;

2. a motivacdo dos usuarios para se comunicar.

As perspectivas apresentadas estdo alinhadas ao propdsito dos sistemas de
ajuda em pares. Conforme afirma Kumar (2004), um sistema de ajuda em pares
representa uma rede que integra 0s USUarios e um sistema que tem conhecimento
sobre estes usuarios, sobre as informacdes de ajuda e sobre as requisicdes de
auxilio que sao enviadas por usuarios com duvidas.

Tendo em vista a intencdo de propiciar um apoio mais efetivo para o
entendimento da interface de sistemas colaborativos, mais especificamente dos
sistemas colaborativos de ensino, a partir da colaboracdo entre pares de usuarios,
identificou-se como questdo de pesquisa para orientar esta tese: “Como fazer com
que o usuéario se aproprie melhor da interface de um sistema colaborativo de
ensino?”. A busca por uma resposta a esta indagacao orientou a definicdo dos
objetivos, geral e especificos, da justificativa, da metodologia utilizadas, assim como

o desenvolvimento de uma arquitetura que representa esta proposta (capitulo 6).
5.1 Objetivo Geral
O objetivo geral desta tese de doutorado € apoiar a colaboracéo entre pares

de usuérios visando melhor esclarecer a mensagem do designer de sistemas

colaborativos de ensino.



53

5.2 Objetivos Especificos

Para a consecucao do objetivo geral proposto identificaram-se 0s seguintes

objetivos especificos:

possibilitar um melhor entendimento da interface de sistemas
colaborativos de ensino;

identificar um subconjunto de expressdes de comunicabilidade para
utilizacdo em sistemas de ajuda de sistemas colaborativos de ensino
que proporcionem um melhor entendimento das duvidas dos seus
USUArios;

definir uma arquitetura de sistema de ajuda que possibilite a
comunicacdo entre pares de usuarios baseada na utilizacdo do
subconjunto de expressdes de comunicabilidade identificado;
desenvolver um prototipo de ferramenta para dar suporte a
especificacao da arquitetura proposta,

documentar e reportar os resultados do estudo, apresentando-os para a

comunidade cientifica.

5.3 Temas Envolvidos na Tese

A definicdo dos obijetivos geral e especificos e da questdo norteadora do

trabalho possibilitou a identificacdo dos principais temas relacionados a tese:

sistemas de ajuda em pares, expressdes de comunicabilidade e sistemas

colaborativos de ensino. A Figura 12 representa estes temas e as relagbes

estabelecidas que visam a concluséo da proposta apresentada.
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Figura 12 - Temas envolvidos com a proposta da tese
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Fonte: Autor (2012).

As secoOes 5.4 e 5.5 apresentam 0s pressupostos que orientaram a utilizacao
dos sistemas de ajuda em pares e das expressdes de comunicabilidade para auxiliar
na identificacdo das duvidas dos usuarios, de forma a apoiar o uso de sistemas

colaborativos de ensino.

5.4 A Comunicacdo em Sistemas de Ajuda em Pares

Na comunicacdo realizada em sistemas de ajuda em pares (peer help),
emissor e receptor das mensagens alternam seus papéis frequentemente, ora
agindo como solicitante, ora como atendente de outros usuarios. Nestes sistemas, 0
auxilio prestado por outros usuarios pode facilitar o esclarecimento de davidas, uma
vez que tende a motivar o usuario por se aproximar da forma mais usual de ajuda,
ou seja, a busca por outro usuario que tenha conhecimento acerca de determinado
dominio. Rheingold (1993) afirma que quando surge a necessidade de informagéo
especifica, de uma opinido especializada ou da localizagdo de um recurso, a
comunidade virtual funciona como uma enciclopédia viva. Complementando esta
afirmacédo, Puustinen e Rouet (2009) apresentam um estudo sobre os diferentes
tipos de ajuda oferecidos, passando pela ajuda humana, sistemas de ajuda e tutores
inteligentes, enfocando a importancia dos sistemas de ajuda possibilitarem ao

usuario optar pelo auxilio de forma automatizada ou por outros usuarios.
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Dessa forma, a autoria do resultado da comunicagcéo em sistemas de ajuda
em pares se torna uma parceria, um processo construido a partir da coletividade, da
colaboracdo entre estes componentes de um processo de comunicacdo efetivo
composto pelo usuério com duavida e a interface (ou preposto do designer).
Especificamente em sistemas de ajuda em pares, temos a figura de outro usuario
auxiliando na solugéo de davidas, comunicando sua interpretacdo da interface ou da
metamensagem do designer, transformando-se, entdo, em um intérprete da
mensagem do designer. Neste sentido, Prates, de Souza e Barbosa (2000) afirmam
que “‘em sistemas computacionais, os usuarios s6 podem se comunicar com 0O
preposto dos designers e ndo com os préprios designers e, que em IHC, um
discurso interativo tem um significado fixo em fungédo da implementagao do sistema”.

Diante de tais observacfes, acredita-se que a interacdo através de um
sistema de ajuda em pares pode auxiliar os usuarios a descobrir a intencdo do
designer da interface ou ainda a aproximar sua interpretacdo da interface da
proposta deste designer, agregando a flexibilidade que n&o é possivel na
implementacdo do software. A referida aproximagcdo ocorre pois a interpretacao
consiste em um processo de semiose que envolve caracteristicas pessoais do
usuario, como conhecimentos prévios e experiéncias, podendo néo representar
exatamente o0 objetivo do designer. Acredita-se, entdo, que a possibilidade de
interacdo com diversos usuarios possa contribuir para uma identificacdo mais
aproximada da intencéo do designer de interfaces.

Tendo em vista que sistemas de ajuda em pares estdo baseados na
comunicacdo e colaboracdo entre seus usuarios e que a identificacdo de duvidas
requer a interpretacdo da mensagem do usuario com dificuldade, assim como o
esclarecimento da mesma exige um processo de producdo da resposta e de
interpretacdo dela, torna-se importante proporcionar condicbes para o facil
entendimento das mensagens trocadas. Sob esta perspectiva, Jakobson (1973)

afirma que:

A pessoa que fala ndo €, de modo algum, um agente completamente livre
na sua escolha de palavras: a selecéo (exceto nos raros casos de efetivo
neologismo) deve ser feita a partir do repertério lexical que ele préprio e o
destinatario da mensagem possuem em comum.

O mesmo autor ainda afirma que um cédigo comum € o instrumento de

comunicacdo que fundamenta e possibilita efetivamente a troca de mensagens.
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Assim, buscou-se identificar propostas que possibilitassem melhorar a
efetividade deste processo e um dos aspectos que refletem diretamente nesta
efetividade € a identificacdo da davida do usuario. Vouligny e Robert (2005)
constataram que o principal problema encontrado nos sistemas de ajuda on-line
existentes € que eles ndo se direcionam ao problema especifico do usuario. Diante
desta limitacdo dos sistemas de ajuda e da necessidade de identificar as
dificuldades relacionadas ao software, observou-se, entdo, que auxiliar a
comunicacao entre usuarios pode contribuir para o esclarecimento das suas duvidas
e que a Engenharia Semiotica pode também auxiliar para estabelecer uma melhor
comunicacdo entre eles por meio de expressdes de comunicabilidade, tornando a
solucéo de duvidas mais produtiva e adequada as necessidades do usuario.

Esta proposta amplia o uso de expressfes de comunicabilidade, que séo
utilizadas na Engenharia Semibtica especificamente para a analise da mensagem
emitida pelo designer de interfaces. Busca-se, neste trabalho, utilizar estas
expressdes para apoiar também a recepcdo das mensagens trocadas entre usuarios

de sistemas de ajuda em pares.

5.5 Expressdes de Comunicabilidade em Sistemas de Ajuda

De acordo com modelo original de Engenharia Semibdtica, o sistema de
ajuda representa uma mensagem enviada pelo preposto do designer ao usuario, que
contém informacBes sobre as decisbes do designer ao desenvolver a interface.
Tendo em vista este pressuposto, Silveira (2002) apresentou uma proposta de
extensdo deste modelo.

Conforme Silveira (2002), a proposta de extensédo (Figura 13) apresenta o
sistema de ajuda como uma porgcdo do software e €, ele proprio, uma mensagem
entre o preposto do designer e o usuario sobre o software. O cddigo utilizado pelo
preposto é a Linguagem de Explicacdo, representada pelas respostas fornecidas
pelo designer e o coédigo utilizado pelo usuario € a Linguagem de Acesso,
constituido pelas expressdes de comunicabilidade. O canal de comunicagcéo € o
préprio software (a prépria mensagem do designer para o0 usuario). E, nesta
mensagem (ajuda), o contexto é estendido ao status da aplicacdo e do usuario e a

|6gica de design.
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Figura 13 - Extensé@o do modelo de Engenharia Semidtica para inclusdo do sistema de ajuda
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Fonte: Silveira (2002).

Segundo Silveira (2002), nesta proposta:

A principal diferenga do sistema de ajuda como mensagem, para o software
como mensagem, é que o sistema de ajuda € uma mensagem de duas vias,
ou seja, 0 usuario pode, também, “falar” com o preposto, requisitando ajuda
sobre determinado ponto da interface/interacdo, ou a partir de alguma
informacéao recebida.

s

Silveira, de Souza e Barbosa (2003) afirmam que é essencial que o0s
usuarios entendam a mensagem dos designers de interfaces para que possam fazer
um melhor uso das funcionalidades das aplicacbes. Uma forma de tornar esta
mensagem mais explicita e rica é através de um design cuidadoso do sistema de
ajuda on-line. Entretanto, mesmo com iniciativas que permitam ao usuario identificar
a sua duvida ao preposto do designer ou ainda apés um cuidadoso desenvolvimento
dos sistemas de ajuda, se observa que eles ndo tém sido explorados e, tampouco,
seus usuarios sentem-se motivados a utiliza-los.

Tendo em vista a importancia da identificacdo da didvida do usuario de

sistemas computacionais, propfe-se que, através do uso das expressdes de
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comunicabilidade, o usuario explicite sua davida em relagdo ao sistema, facilitando
seu esclarecimento por outro usuario, através de um sistema de ajuda em pares,
possibilitando, assim, a identificacdo de possiveis rupturas de comunicacdo da
interface. Sob este enfoque, o trabalho de Jakobson (1973) apresenta uma
importante observagdo a ser considerada no que concerne as mensagens trocadas

e a decodificagcdo de seu conteudo propriamente dito:

A separacdo no espaco, e muitas vezes no tempo, de dois individuos, o
remetente e o destinatario, € franqueada gracas a uma relacdo interna:
deve haver certa equivaléncia entre os simbolos utilizados pelo remetente e
0s que o destinatario conhece e interpreta. Sem tal equivaléncia, a
mensagem se torna infrutifera - mesmo quando atinge o receptor, ndo o
afeta.

Aliada a esta proposta, acredita-se que a criacdo de um banco de dados
contendo informagBes sobre as duvidas e solucfes, obtidas durante a interacédo
efetiva dos usudrios com o sistema, pode contribuir para a identificacdo das
dificuldades de entendimento da mensagem do designer, assim como de possiveis
rupturas de comunicagcdo. Esta iniciativa também proporciona que o designer
verifiqgue o tipo de falha, completa, parcial ou temporaria (se¢do 2.3.2.1), que esta
associado a ruptura de comunicacdo e possa identificar, quando possivel, a melhor
forma de recupera-la. Ainda, o banco de dados contendo as mensagens do
atendimento a um usuario podem ser utilizadas como fonte de pesquisa durante o
atendimento de outro usudrio. Conforme Barcellini, Détienne e Burkhardt (2009), a
disponibilidade de dados proporciona uma melhoria nas relagdes sociais da
comunidade e serve como reconhecimento do trabalho realizado.

Outra contribuicdo proporcionada pelo levantamento de informacdes sobre
as davidas e solucdes consiste no fato deste ocorrer continuamente, ultrapassando
a rigidez e o limite do tempo que séo exigidos em um teste com usuarios, permitindo
também a continuidade do processo de manutencdo do sistema. Segundo Prates e

Raposo (2006), em se tratando de sistemas colaborativos:

Apesar das pesquisas na &rea, ainda ndo existe consenso sobre o que
avaliar, que método utilizar e quando avaliar. Ainda é necessario gerar
conhecimento sobre 0s problemas vivenciados na avaliagcdo de sistemas
colaborativos, para que se possa oferecer aos designers informacgdes que
possam apoiar suas decisdes relativas a avaliacao.

A Figura 14 representa a proposta desta tese sob a perspectiva do modelo
da Engenharia Semiética, proposto por da Silva (2001). Apesar da representacao

nao fazer referéncia ao sistema de ajuda on-line, conforme apresentado por Silveira
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(2002), considera-se que ele € uma proposta complementar a que é apresentada

nesta tese.

Figura 14 - Representacao da proposta da tese sob a perspectiva da Engenharia Semidtica
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Fonte: Autor (2012).

Tendo em vista a representacao apresentada, considera-se adequado tracar

um paralelo entre a proposta desta tese e a apresentada por Silveira (2002). Assim

pY

sendo, esta tese assemelha-se a proposta de Silveira (2002), nos seguintes

aspectos:

1. A identificacdo da duvida do usuario é realizada pela selecdo de uma

expressao de comunicabilidade pelo usuario com dificuldade.

2. O codigo utilizado pelo usuario para disparar o processo de ajuda diz

respeito a linguagem de acesso, representada pela expressao de

comunicabilidade selecionada. Depois disso, 0 discurso interativo ocorre

na forma de dialogo.



60

E, diferencia-se, nos seguintes aspectos:

1. A comunicagdo € realizada entre dois usuarios de um software,
atendente e demandante, enquanto no trabalho de Silveira (2002) ela
ocorre entre o preposto do designer e o usuério com duvida.

2. O canal de comunicacgao utilizado na troca de mensagens faz parte de
uma estrutura que é incorporada ao software, podendo utilizar recursos
de chat, VolP, teleconferéncia, dentre outros. No trabalho de Silveira
(2002), este canal € o proprio software, pois 0 autor considera o sistema
de ajuda como uma porcao deste software.

3. O codigo utilizado pelo atendente é a linguagem de explicacao,
enguanto que na proposta de Silveira (2002) este codigo é utilizado pelo
preposto do designer.

4. O sistema de ajuda em pares proposto é aplicado a sistemas
multiusuérios, mais especificamente sistemas colaborativos de ensino,
pois eles possibilitam a interacdo entre usuarios de forma que um possa
auxiliar o outro. Ja no trabalho de Silveira (2002) esta aplicacdo é
indicada para software monousuario de uso geral e a ajuda é realizada
pelo preposto do designer.

5. As mensagens que 0s usuarios trocam sao deflagradas por um conjunto
de expressdes de comunicabilidade previamente inserido no sistema de
ajuda em pares. Entretanto, este conjunto pode ser constantemente
atualizado através da inclusdo/exclusdo de expressdes de
comunicabilidade pelo administrador do sistema colaborativo de ensino.
Este processo é realizado a partir da analise dos dados registrados pelo
sistema sobre a utilizacdo das expressdes de comunicabilidade. No
sistema proposto por Silveira (2002), as expressdes representam as
davidas que o designer pressupde que 0 usuario tera e, as alteracdes
neste conjunto de expressbes devem ser realizadas pelo designer da
interface.

6. O contexto corresponde a totalidade da aplicac&o, pois quando o usuario
solicitar ajuda devera identificar sua duvida diretamente a outro usuario.
Ja na proposta de Silveira (2002), o contexto esta relacionado ao status
da aplicacdo e a légica de design, pois o auxilio prestado pelo sistema

sera relacionado ao trecho da aplicacéo que esta sendo visualizado pelo
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usuario. No caso do presente trabalho, ndo € possivel trabalhar com a
l6gica de design, pois temos um usuario fazendo sua interpretacdo da
interface. Ja na proposta de Silveira (2002) esta interpretacdo é feita

pelo préprio designer.

O trabalho de Silveira (2002) contribuiu fortemente para o desenvolvimento
desta proposta de ajuda em pares, principalmente no que se refere ao uso de
expressdes de comunicabilidade para a identificacdo de davidas do usuario.
Salienta-se, ainda, que a proposta apresentada nesta tese pode ser complementar
ao processo de manutencédo da interface de software, uma vez que o sistema de
ajuda armazena as dificuldades encontradas pelo usuario durante a utilizagdo do
software no seu ambiente real de uso. Ou seja, as rupturas identificadas nédo se
restringem as encontradas durante a aplicacdo de testes com usuarios, mas sim
capturadas durante o efetivo uso do sistema. Além disso, conforme Prates e Raposo
(2006), algumas informacdes sdo impossiveis de serem observadas em um
ambiente de teste como, por exemplo, os efeitos da tecnologia nas relacées sociais
em um grupo, sendo necessario, neste caso, acompanhar o uso da ferramenta no
seu contexto real. Acredita-se que esta iniciativa promova ainda uma maior
participacdo do usudario na manutencao do sistema podendo tornd-lo um processo
iterativo.

Apesar de esta tese ter sido, fortemente, orientada pela proposta
apresentada por Silveira (2002), outros trabalhos também contribuiram para seu
desenvolvimento. Estes trabalhos sdo descritos na se¢ao 5.6, assim como s&o
discutidas suas colaboracdes para a presente tese.

5.6 Trabalhos Relacionados

Apesar da necessidade de criacdo de interfaces de software mais
amigaveis, o0s usuarios ainda encontram dificuldade ao manipula-las. Nesta
perspectiva, os sistemas de ajuda representam uma importante iniciativa no sentido
de facilitar o acesso destes usuarios. Diante deste contrasenso, diversos trabalhos
tém sido desenvolvidos com o intuito de facilitar a utilizacdo de software e de motivar
0 uso de sistemas de ajuda. Dentre eles, destacamos algumas propostas que tem
foco semelhante ao apresentado nesta tese, pois objetivam promover o apoio a
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usuarios a partir de sistemas de ajuda em pares, como o I-Help (Bull et al., 2001) e 0
CTRL (Walker, Rummel e Koedinger, 2009); do uso de questbes livres/abertas
elaboradas pelo usuéario, como o ARAN (Manjon e Valmayor, 1998); e do uso de
expressdes de comunicabilidade em sistemas colaborativos, apresentado por
Santos Jr. (2009).

5.6.1 I-Help

O I-Help (Bull et al., 2001) € um sistema de ajuda em pares que utiliza
diversas caracteristicas para fazer a modelagem de usuario: o conhecimento, os
interesses, o estilo cognitivo, a utilidade das respostas, as preferéncias de interacéo,
as opinides dos colegas e as acdes do usuario. O sistema ainda utiliza dois tipos de
avaliacao por parte do usuario:

1. auto-avaliacdo: avaliacdo realizada por um usuario sobre seus proprios

conhecimentos;
2. avaliacdo por pares: avaliacdo realizada pelos usuarios sobre um

atendimento recebido.

Para racionalizar a possivel diversidade de opinides sobre determinado
usuario, um agente, chamado matchmaker, constr6i uma estimativa composta
(pontuacdo ponderada). De acordo com Bull et al. (2001), embora esta estimativa
seja considerada basica, estudos preliminares tém mostrado que ela é suficiente
para recrutar atendentes satisfatoriamente.

Os usuarios podem interagir em sessdes publicas ou privadas, sendo
possivel, também, definir algumas preferéncias relacionadas a esta interacéao:
namero de solicitacdes de ajuda que serdo aceitas simultaneamente, caracteristicas
procuradas em um atendente e usuarios bloqueados.

Apés o processamento das informacdes sobre a duvida e o usuario, 0
matchmaker gera uma lista preliminar de auxiliares com a identificagcdo dos
atendentes adequados para o atendimento. Entdo, ocorre a negociacdo sobre a
disponibilidade e a possibilidade de aceitar o pedido de ajuda. A lista final contendo
cinco atendentes potenciais € preparada para que o pedido de ajuda seja
encaminhado. O primeiro usuario a responder sera o auxiliar (Bull et al., 2001).

Bull et al. (2001) sugerem, como possivel extensdo desta proposta, a
insercdo de uma rede bayesiana que auxilie na definicdo do atendente. O objetivo
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desta rede é utilizar as preferéncias do usuario que solicita ajuda para identificar de
forma mais criteriosa seus atendentes. Por exemplo, se a utilidade é um critério
importante para o usuario com davida, atendentes com altos niveis de respostas
positivas sdo elencados na lista. Se a urgéncia em encontrar um auxiliar € um
critério importante, entdo a disponibilidade (estar on-line) é utilizada prioritariamente,
etc.

O estudo sobre esta ferramenta trouxe subsidios para a definicdo de
avaliacdes dos atendimentos utilizadas no protétipo desenvolvido para esta tese. O
I-Help realiza uma média ponderada para constituir a avaliagdo de um atendimento.
Esta variagdo no peso das avaliacbes deve-se ao fato de que os usuarios do
sistema apresentam perfis diferenciados. No caso do sistema de ajuda proposto
nesta tese, a avaliacao é realizada a partir de uma média aritmética, tendo em vista
que, para o sistema, todos os usuarios possuem perfis iguais. Apesar dos uUsuarios
apresentarem diferentes caracteristicas, conhecimentos, preferéncias e outras, ndo

faz parte do escopo deste trabalho a identificacdo de perfis dos usuarios.

5.6.2 CTRL (Collaborative Tutoring Research Lab)

O CTRL (Walker, Rummel e Koedinger, 2009) é um framework conceitual de
um sistema de ajuda em pares, destinado ao uso em ambientes de ensino que
baseia seu funcionamento nos seguintes componentes:

1. Ferramentas: usadas pelo aluno para identificar a solicitacao;

2. Tutores: oferecem auxilio a outros usuarios a partir do modelo de
usuario (o sistema permite a definicdo de tutores de conteddo, que
respondem sobre determinado assunto, e meta-tutores, que podem
participar de diversos assuntos);

3. Tradutores: permitem a comunicacdo entre componentes de forma a
facilitar a implementacao de scripts de colaboracéo;

4. Gestor de curso: armazena as informagdes do curriculo e do modelo de
dados de estudantes;

5. Administrador da pesquisa: registra informacdes sobre como o0s
componentes envolvidos podem ser integrados uns com 0s outros;

6. Mddulo de Controle: cria e gerencia as sessdes de colaboragéo.
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O CTRL permite que, durante o atendimento de usuérios, sejam utilizadas
diferentes ferramentas, como por exemplo, editores de texto e simuladores. Para
facilitar a exibicdo das mensagens trocadas entre os pares de usuarios, € utilizado
um tradutor que tem por objetivo exibi-las independente da ferramenta em uso. Por
exemplo, se o usuario estiver utilizando uma ferramenta que ndo consiga exibir a
mensagem enviada por outro usudrio, o tradutor a converte de forma que esta possa
ser visualizada.

De acordo com Walker, Rummel e Koedinger (2009), a principal contribuicdo
do CTRL é que a arquitetura permite a utilizacdo de diferentes ferramentas, gerando
diversos cenarios de colaboracao possiveis. O autor ainda afirma que a arquitetura é
melhor utilizada em cenérios nos quais 0 namero de usuarios colaborando é
pequeno.

O estudo sobre esta ferramenta trouxe subsidios para a definicdo da
arquitetura proposta nesta tese. A possibilidade de utilizagdo da arquitetura sobre
qualquer plataforma proposta no CTRL representa uma importante contribuicdo para
aumentar a utilizacdo dos sistemas de ajuda. Diante desta perspectiva, a proposta
apresentada nesta tese também foi desenvolvida para uso sobre qualquer sistema
colaborativo de ensino e com diversificadas ferramentas que sejam disponibilizadas

através destes, tais como: chats, féruns e acesso remoto.

5.6.3 ARAN

O ARAN (Manjon e Valmayor, 1998) é um sistema de ajuda baseado no
modelo de estereétipos®® que tem como objetivo auxiliar os usuérios do sistema
operacional Unix. Quando um usuario encontra alguma duvida relacionada ao Unix,
ele ativa o ARAN que, inicialmente, associa um estereotipo padrdo ao usuario. Este
esteredtipo é atualizado dinamicamente de acordo com as ac¢des que O USUario
realiza no sistema operacional.

A organizacéo das informacdes do sistema de ajuda tenta refletir o design
das informac¢des do Unix. O usuario pode navegar pelo sistema de ajuda de trés

formas: modo de navegacédo, utilizando menus; modo de pergunta livre, fazendo

' De acordo com Fréschl (2005), um esteredtipo é um conjunto de caracteristicas que se repete em
diversos usuarios. Sistemas de ajuda que se baseiam em estereGtipos oferecem 0 mesmo
tratamento, ou fazem a mesma adaptagédo, a todos os usuarios com as mesmas caracteristicas.
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perguntas em formato livre; e modo de selecdo de descritor, selecionando um
descritor dentre uma lista deles. O refinamento do estereétipo do usuério considera
as seguintes informacdes: dados obtidos diretamente no sistema Unix (por exemplo,
a categoria a que o usuario pertence — administrador ou usuario comum), dados
adquiridos durante a interagdo do usuario com o sistema (por exemplo, contetdos
visitados) e as premissas extraidas a partir da forma de navegacédo do usuério (por
exemplo, se um usuario solicita um exemplo de comando, o sistema assume que ele
esta familiarizado com o comando).

A adaptacdo do sistema ¢ feita através nos seguintes aspectos:

e classificacdo das informacfes recuperadas em consultas;

e visualizacdo do modelo de dominio;

e exclusdo de documentos irrelevantes nos resultados de consultas.

Segundo Manjon e Valmayor (1998) uma das principais caracteristicas do
ARAN é a modelagem do usuério, pois mesmo com dados limitados e suposi¢cdes
sobre o seu conhecimento, a ferramenta pode oferecer informacfes adequadas para
muitos dos problemas praticos que o usuario tenha ao utilizar o Unix.

O estudo sobre esta proposta trouxe subsidios para a definicdo do prototipo
desenvolvido para esta tese, que de forma analoga ao ARAN, possibilita ao usuario
com duvida identificar sua duvida utilizando também perguntas abertas. Esta
caracteristica agregou ao prototipo maior liberdade para o usuério identificar suas
davidas, além de fornecer subsidios para a identificacdo de novas expressdes

utilizadas pelos usuarios com duvida.

5.6.4 Organizacdo da Informacdo em Sistemas de Ajuda

Santos Jr. (2009) realizou um estudo sobre a utilizacdo das expressdes de
comunicabilidade, propostas por Silveira, Barbosa e de Souza (2001), em redes
sociais e, a partir dele, propdés uma organizagdo da informacdo para sistemas de
ajuda de plataformas semelhantes. De acordo com Santos Jr. (2009) esta iniciativa
tenta reduzir alguns problemas que os usuarios enfrentam durante a comunicagéo
nestas plataformas.

O autor apresenta um conjunto de dez expressdes de comunicabilidade,
quatro oriundas do modelo original e quatro retiradas da andlise do discurso
realizado em redes sociais. Santos Jr. (2009) afirma que as expressoes
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selecionadas séo independentes de ambiente, tratam de informacgdes indispensaveis
sobre elementos da interface, das tarefas possiveis de serem realizadas e sobre
assuntos especificos da aplicacéo.

O estudo contribuiu com esta tese, uma vez que faz uma investigacao
acerca do uso de expressdes de comunicabilidade em ambientes colaborativos, que
também sdo o foco deste trabalho. A partir da andlise do trabalho de Santos Jr.,
verificou-se a possibilidade de contribuicdo do uso destas expressfes em sistemas

de sistemas de ajuda em pares para sistemas colaborativos de ensino.

5.6.5 Sintese das Contribui¢cdes para a Tese
A Tabela 4 apresenta uma sintese das contribuicbes de cada trabalho no

desenvolvimento desta tese.

Tabela 4 - Contribui¢cdes dos trabalhos relacionados

LELEL) Contribuicéo ‘

Extensdo do modelo de Engenharia Semiodtica Utilizacdo de expressbes de comunicabilidade
em sistemas de ajuda.

Organizagdo da Informacdo em Sistemas de | Utilizacdo de expressdes de comunicabilidade

Ajuda em sistemas colaborativos.

ARAN Definicdo da duavida através de perguntas
abertas.

I-Help Avaliacdo dos atendimentos prestados

CTRL Arquitetura independente do sistema

colaborativo.

Fonte: Autor (2012).

7

Um maior detalhamento da proposta da tese € apresentado na proxima

secao.
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6 PHAVEA: PEER HELP PARA AMBIENTES VIRTUAIS DE
ENSINO E DE APRENDIZAGEM

Diante do cenario atual, no qual os usuarios ndo costumam utilizar sistemas
de ajuda (Vouligny e Robert, 2005), preferindo buscar apoio junto a outros usuarios,
e da crescente utilizacdo de redes sociais (Meira et al., 2011), prop6s-se a criacédo
de uma arquitetura que utilize recursos de comunicacdo entre pares de usuarios
para prover auxilio na utilizacdo de sistemas colaborativos. Conforme Souza,
Marczak e Prikladnicki (2011):

O surgimento e popularizacdo das midias sociais como o blog, folksonomia,
wiki, podcast e redes sociais on-line marcou um novo direcionamento para a
geracao de tecnologias web, onde o foco central € a comunicacdo entre
pares, a troca de experiéncias, o compartilhamento e a construcdo coletiva.

A arquitetura definida, chamada PHAVEA (Peer Help para Ambientes
Virtuais de Ensino e de Aprendizagem), esta baseada no uso de expressdes de
comunicabilidade para a realizacdo da interacao entre pares de usuarios. O objetivo
desta comunicacdo € o esclarecimento de duvidas relacionadas ao uso de um
sistema colaborativo de ensino. A arquitetura é apresentada na secéo 6.2.

Tendo em vista a utilizacdo de expressdes de comunicabilidade como forma
de apoiar o didlogo entre pares de usuario, foi necessério elencar um conjunto inicial
de expressdes usadas no esclarecimento de duvidas surgidas durante o uso de um
sistema colaborativo de ensino. Este levantamento foi realizado a partir de um
conjunto de testes com usuarios destes sistemas e é apresentado na secdo 6.1.

Apods a identificacdo do conjunto inicial de expressdes foi desenvolvido um
protétipo, detalhado no capitulo 7, que implementa a arquitetura PHAVEA e que
possibilitou a realizacdo de testes com usuarios. Os testes foram utilizados na
identificacéo de expressdes de comunicabilidade, no levantamento de dados sobre o
uso destas expressbes e subsidiaram, também, a identificacdo de novas
funcionalidades a serem inseridas no protétipo desenvolvido, tais como a insercéo
do numero de usuéarios e de atendentes on-line e a ordenacdo dos nomes dos

atendentes disponiveis.
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6.1 Definindo as Bases da Comunicacgéao

A identificacdo das expressdes de comunicabilidade para utilizacdo em
sistemas de ajuda de sistemas colaborativos exigiu o mapeamento daquelas
expressbes que sdo normalmente utilizadas por usuarios com dudvida. As
expressoes listadas irdo identificar as falhas na comunicagéo durante a interagéo do
usuario com o sistema colaborativo de ensino. Esta identificacdo objetiva propiciar
uma comunicacao facil, por se aproximar da forma como 0s usuarios se comunicam
normalmente, clara, por apresentar expressfées comuns ao vocabulario dos
mesmos, e efetiva, na tentativa de facilitar a identificacdo da duvida, ajudando o
usuario a prestar um auxilio mais direcionado ao questionamento recebido. Tendo
em vista que o foco deste trabalho é o0 uso destas expressfes em sistemas
colaborativos de ensino, o0 mapeamento realizado baseou-se em experimentos com
usuarios deste tipo de sistema, em duas instituicdes de ensino superior.

Os sistemas colaborativos de ensino permitem a definicdo de diferentes
tipos de usuarios, muitas vezes demonstrando a propria estrutura hierarquica que
representa a instituicdo. No caso dos experimentos realizados, utilizaram-se dois
perfis tipicos de usudrios: estudantes, que estao habilitados a acessar o contetdo e
a utilizar ferramentas previamente inseridas (tipicamente por professores e/ou
administradores de cursos), e professores, que sdo 0S responsaveis por organizar,
disponibilizar, configurar e manter os materiais e ferramentas do sistema. Estes
perfis foram selecionados por representarem a grande maioria dos usuarios destes
sistemas; no caso da instituicdo de ensino superior a qual esta vinculada esta tese,
eles correspondem a, aproximadamente, 93% dos seus cerca de 29.000 usuarios.

Além da determinacdo do grupo de usuérios que seria o foco da andlise,
definiu-se o conjunto de tarefas que eles realizariam. Estas tarefas deveriam
reproduzir acdes realizadas pelos usuarios no ambiente colaborativo de ensino, e a
metodologia deveria permitir identificar as expressfes utilizadas na solucdo de
davidas. Foram realizados dois experimentos diferentes, adequados as

especificidades dos perfis.

6.1.1 Experimentos com Usuérios do Perfil Professor
Este experimento contou com a participacdo de quatro professores de uma

instituicdo de ensino superior que tém formacdo em duas areas de conhecimento:
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Pedagogia e Matematica. Os referidos professores ja haviam realizado a
capacitacao para uso do ambiente colaborativo de ensino e tinham disponibilidade
para participar dos testes. Eles utilizam o computador diariamente, iniciaram 0 uso
do sistema colaborativo de ensino ha mais de um ano (possuindo, assim, uma
experiéncia consideravel em relagdo a ferramenta) e ndo utilizam sistemas de ajuda,
estando acostumados, no caso de duvida, a buscar auxilio com outro usuario.

O experimento foi realizado individualmente com cada participante em uma
sala reservada e a interacdo com o atendente foi registrada através de gravacao de
audio. Esta gravacao foi, posteriormente, analisada para extracdo das expressdes
utilizadas na interacao.

Antes de iniciar a realizacdo do experimento, os professores foram
esclarecidos sobre o objetivo do teste, assinaram um Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (Anexo A) e responderam a um Questionario Pré-teste (Apéndice A), a
fim de identificar-se seu perfil (borevemente descrito anteriormente).

Apos esta fase inicial, iniciava-se o experimento, que era composto por trés
atividades que solicitavam ao usuario inserir ferramentas em uma area disponivel no
sistema colaborativo de ensino. Elas foram descritas visando o facil entendimento da
atividade pelos participantes do experimento (Figura 15), e o nivel de dificuldade
para a realizacdo de cada uma das tarefas era gradativo. As tarefas foram entregues
de forma impressa, uma de cada vez e, somente apés a conclusdo de uma tarefa, a
tarefa seguinte era apresentada.

Durante a execucédo de cada uma das tarefas, os professores solicitavam,
oralmente, a ajuda do atendente. O atendente respondia aos questionamentos,
auxiliando, assim, na execucdo da atividade proposta. Esta solugdo de davidas é
similar ao processo que ocorre em sistemas de ajuda em pares, no qual um usuario

auxilia o outro através de um ambiente virtual.
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Figura 15 - Tarefas executadas pelos professores durante o experimento

Tarefa 1 — Inserir um link a um arquivo no tépico com seu nome, existente na
area central do curso. O link devera se chamar “Exercicio 1“ e tera como
destino o arquivo salvo em c:\temp\tarefas.docx. As demais configuracbes
devem permanecer com os valores padréo definidos pela ferramenta.

Tarefa 2 — Inserir uma ferramenta de férum, do tipo “Pergunta e Resposta”, no
topico com seu nome, existente na area central do curso. As configuracdes a
serem efetuadas devem fazer com que os estudantes somente possam trocar
mensagens com 0s componentes de seu grupo. Os usuarios poderdo optar
por receber ou ndo as mensagens enviadas por email, mas deve ser permitido
visualizar o status das mensagens (se foram lidas ou n&o) e enviar anexos de
até 1Mb. As demais configuracbes devem permanecer com os valores padréo
definidos pela ferramenta.

Tarefa 3 - Inserir um glossario no topico com seu nome existente na area
central do curso. As configuragbes a serem efetuadas devem fazer com que
os estudantes visualizem 20 itens por pagina, ndo seja possivel inserir itens
repetidos, possam contribuir com os itens inseridos pelos colegas, sejam
criados links automaticamente entre as palavras existentes na ferramenta, a
exibicdo seja no formato de dicionario simples e que possa ser realizada
avaliacdo pelo professor em um periodo determinado. As demais
configuracdes devem ser mantidas com os valores padrdo definidos pela
ferramenta.

Fonte: Autor (2011).

6.1.2 Experimentos com Usuarios do Perfil Aluno

Os experimentos com os alunos foram realizados com duas turmas de
alunos de um curso de graduacdo em Administracdo, uma com 31 alunos,
denominada T1, e a outra com 25 alunos, denominada T2. Sua aplicagéo ocorreu no
inicio do semestre letivo, tendo em vista que, até este momento, 0s alunos nao
haviam adquirido experiéncia no uso do ambiente colaborativo de ensino. Como o
objetivo dos testes era elencar o conjunto de expressdes mais utilizadas pelos
usuarios para expressar suas duvidas, foram selecionados usuarios com pouca
experiéncia, pois se acredita que este fato tende a gerar um numero maior de
duvidas e, possivelmente, de expressdes utilizadas na interacao.

O grupo de alunos foi composto por pessoas que, em sua maioria (87,5%),
utilizam o computador diariamente, comecgaram a acessar o sistema colaborativo de

ensino ha menos de trés meses a contar da data de aplicagcdo do questionéario
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(96%), normalmente nao utilizam sistemas de ajuda de software (7%) e nunca
haviam utilizado o sistema de ajuda do sistema colaborativo de ensino em questao
(76,8%).

O experimento foi realizado em um laboratorio de informética da instituicéo
de ensino superior a qual os alunos estéo vinculados e ocorreram durante o horéario
de aula. As tarefas foram executadas com as duas turmas, nos semestres de 2011/1
e 2011/2, respectivamente. Antes de iniciar as tarefas, os alunos foram esclarecidos
sobre os objetivos do teste, assinaram o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (Anexo A) e responderam a um Questionario Pré-teste (Apéndice A), a
fim de identificar-se seu perfil (borevemente descrito anteriormente).

Os alunos foram, entdo, orientados a somente interagir com 0s colegas
através do sistema colaborativo de ensino, tendo em vista a importancia do registro
destas interacdes para o experimento que estava sendo realizado.

De forma andloga aos professores, os experimentos realizados com os
alunos utilizaram variadas ferramentas do ambiente colaborativo de ensino e
exigiram diferentes niveis de dificuldade, objetivando o levantamento das
expressdes usualmente por eles utilizadas, e, que este processo nao gerasse
apreensao nos alunos que, normalmente, associam as tarefas propostas com
alguma avaliagdo de aprendizagem. Além disso, € importante salientar que as
tarefas definidas abordavam contetdos da disciplina em que os alunos estavam
matriculados, visando promover uma situacdo real de aprendizagem apoiada pelo
sistema colaborativo de ensino.

As tarefas definidas para o grupo de usuarios enfocaram o uso de férum,
guestionarios e wiki e foram disponibilizadas diretamente no sistema colaborativo de
ensino, uma de cada vez e, somente apds a conclusdo de uma tarefa, a tarefa
seguinte era liberada para acesso. As ferramentas foram elencadas para o
experimento por apresentarem certo grau de complexidade, uma vez que 0 usuario
tem a disposicdo uma interface com variados recursos para interacdo. Esta definicdo
foi importante por provocar, em usuarios com pouca experiéncia no manuseio do
sistema, davidas quanto ao seu uso. Salienta-se que este efeito ja era esperado pela
experiéncia do autor no uso do sistema.

As duavidas que surgiram durante a interacdo foram registradas pelos
usuarios em um férum compartilhado com todos os outros participantes do

experimento e com um usuario responsavel por prestar auxilio, denominado
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atendente. A definicdo do uso do férum como ferramenta para ancorar a solucéo de
davidas foi definida tendo em vista a familiaridade de seu uso pelo grupo em
questdo e por usuarios de sistemas computacionais de forma geral. Segundo
Pimentel, Gerosa e Fuks (2011), desde o século passado a sociedade vem
aprendendo a discutir em grandes grupos por meio de sistemas computacionais. Os
autores ainda afirmam que essa cultura aumentou nesse século e a sociedade vem

aprendendo a discutir em multidées com o suporte de sistemas computacionais.

6.1.3 Analise das Expressdes Utilizadas

ApOs a realizagdo dos experimentos, procedeu-se a analise de conteudo das
interacbes e a listagem das expressbes. Estas atividades geraram dados
guantitativos e qualitativos sobre as expressodes utilizadas durante o processo de
solicitacao de ajuda.

No experimento realizado com os professores, no qual as duvidas eram
direcionadas a outro usuario, a linguagem utilizada era mais coloquial, muitas vezes
dificultando a identificacdo das expressdes empregadas como, por exemplo, “E ai?”
(professor 3). Durante a realizacdo do experimento, este grupo, constantemente,
fazia questionamentos sobre as opcgdes da interface, por exemplo, “Qual a diferenca
entre subscricdo e monitoramento?” (professor 2) e “Por que ndo aconteceu nada?”
(professor 1), demonstrando inquietacdo em relacdo ao sistema, quando este nao
apresentava uma resposta instantaneamente.

Pode-se afirmar que, nos testes em que as duvidas eram respondidas
oralmente, a identificacdo de padrdes de expressdes utilizadas no discurso é
dificultada, pois o0s usudrios ndo costumam apresentar diretamente seu
guestionamento. Por exemplo, o professor 1 diversas vezes contou uma situacao
que ocorreu durante o manuseio do sistema e depois de um longo discurso
apresentou a expressdo “E iss0?”, questionando se esta seria a forma de executar a
tarefa proposta. Por exemplo, “Uso a opcéo base de dados, dou um nome para a
biblioteca, configuro a quantidade de itens obrigatérios e seleciono sem avaliagdo. E
isso?”. Aléem disso, os vicios de linguagem muitas vezes suprimiam partes da
pergunta como, por exemplo, “Ja configurei todas as op¢des que a tarefa solicitava:
tipo de forum, assinatura e anexo. E ai?”, realizada pelo professor 3, e que na

verdade representava o questionamento “E agora?”.
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J& no experimento realizado com os alunos, observou-se que as duvidas
apresentadas através do sistema colaborativo de ensino utilizaram linguagem formal
como, por exemplo, na questdo “Como faco para editar novamente e dar
continuidade ao meu trabalho?”, postada pelo aluno 2. Este questionamento é
escrito de forma bastante diferente da linguagem coloquial utilizada por alunos com
faixa etaria aproximada de 19 anos, que representa a média de idade dos
participantes do experimento. Observou-se que a necessidade de interacdo pelo
féorum parece ter inibido a apresentacdo de questionamentos dos alunos. As
mensagens enviadas por estes usuarios através do férum somente eram postadas
apos a leitura e releitura do texto, o que pode ter ocasionado uma menor quantidade
de questionamentos apresentados no sistema.

Em relacdo ao manuseio do sistema, observou-se que os alunos interagiam
com a interface buscando uma forma de solucionar a tarefa. Somente apos diversas
tentativas, eles recorriam aos outros usuarios pelo férum de davidas.

Pode-se afirmar que as duvidas apresentadas por meio de uma ferramenta
virtual séo, frequentemente, antecedidas de expressdes mais padronizadas, se
comparadas com as utilizadas na solu¢cdo de duavidas realizada oralmente e
apresentadas no experimento com os professores. Por exemplo: “Onde eu clico
para ver o que as outras pessoas estdo escrevendo ou editando o que eu escrevi?”
(aluno 4), “Como faco pra saber se os meus colegas de grupo escreveram algo?”
(aluno 3) e “Como fazer para ver o que os colegas do grupo estdo postando?”
(aluno 5).

Esta analise possibilitou elencar as expressées utilizadas na solicitacao de
atendimento pelos usuarios com duavida. Algumas expressfes utilizadas
demandaram uma analise acerca de sua utilizagdo no questionamento, uma vez que
apresentavam o mesmo significado de expressdes ja elencadas, porém expressas
de forma diferente pelos usuarios.

O levantamento permitiu, também, quantificar a utilizagdo de algumas
expressdes de comunicabilidade originais, apresentadas por Silveira (2002), assim
como identificar e quantificar 0 uso de novas expressfes empregadas pelos
participantes dos experimentos durante a solicitacdo de atendimento. Estas
informagdes, assim como o cOmputo de sua utilizacdo estdo representados na
Tabela 5.
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Tabela 5 - Expressodes retiradas dos experimentos

Expresséo Repeti Oes
7 Professores | Alunos
O que é isto? 18 3
o | Para que serve isto? 2 0
g Como eu fago isto? 1 10
2 | Cadé? 2 2
O | Desisto. 1 0
E agora? 6 5
E isso? 12 0
O que eu informo (digito) aqui? 3 3
g [ Eai? 11 0
® | Por que eu faco assim? 3 0
§ O que acontece se eu fizer isso? 5 1
% Por que ndo aconteceu nada? 2 2
S | Com que este item se relaciona? 1 0
Qual o objetivo desta opgao? 1 0
Qual a diferenca entre ... e ...? 1 0
Total de repeticdes 69 26

Fonte: Autor (2011).

A partir dos dados apresentados na Tabela 5 observou-se que, apesar da
guantidade de alunos que participaram do experimento ter sido muito superior ao de
professores, 0 numero de questionamentos realizados foi muito menor,
representando praticamente metade dos questionamentos, 0 que pode ter sido
ocasionado pela ferramenta usada pelos alunos (férum), conforme discutido
anteriormente.

A expressao mais utilizada no grupo de professores foi “O que é iss0?”,
possivelmente, refletindo a preferéncia destes usuarios em fazer questionamentos
sobre os diversos itens da interface, mesmo que nédo relacionados com a tarefa
solicitada, antes de realizar uma interacdo com o sistema. J4 no grupo de alunos, a
expressao mais utilizada foi “Como eu fago isso?”, representando um usuario que
deseja saber objetivamente como realizar a tarefa solicitada.

Os experimentos também possibilitaram listar expressfes que nao faziam
parte do conjunto original proposto por Silveira (2002). Algumas delas s&o: “E
iIss0?”, cujo objetivo era de solicitar confirmagao para uma interacao; “O que eu
informo aqui?”, visando solicitar auxilio direto sobre uma informacao que deve ser
fornecida para o sistema; “O que acontece se eu fizer isso?”, cujo objetivo é o de
testar a resposta do sistema caso uma determinada interacdo seja realizada.
Salienta-se que, especificamente, a expressao “O que acontece se eu fizer iss0?”,

resultou do refinamento das expressfes utilizadas por trés usuarios “Quando eu
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clico aqui o que acontece?”, “Se eu clicar aqui, 0 que o sistema apresenta?’ e

“O que acontece se eu clicar nesta opgao?”.

6.1.4 Definindo o Conjunto de Expressoes

As expressoes utilizadas durante o experimento foram analisadas a fim de
possibilitar a definicdo do conjunto inicial a ser disponibilizado em um sistema de
ajuda em pares para sistemas colaborativos de ensino. A identificacdo deste
conjunto demandou uma analise dos questionamentos apresentados, pois algumas
expressdes eram sintaticamente diferentes, porém utilizadas com o mesmo
significado. Por exemplo, nos dialogos “Com que este item se relaciona: inserir
novo tépico?” e “Qual o objetivo desta opc¢édo: assinatura”, as expressdes foram
utilizadas com o mesmo significado que a expressdo “Para que serve isto?. Da
mesma forma, ocorreu com a expressao “Ja entrei na wiki. E ai como faco para
contribuir no texto?” que foi utilizada com o mesmo significado da expressao “E
agora?”. Nestes casos, optou-se por utilizar a expressdao de comunicabilidade
original que, se comparada com as novas expressodes, se repetiu um maior nimero
de vezes nas interagoes.

Algumas das expressoes utilizadas foram descartadas na composi¢céo deste
conjunto, pois se acredita que sua disponibilizagdo em um sistema de ajuda em
pares poderia dificultar a identificacdo da duvida do usuario como, por exemplo, a
expresséo “E isso?”. Por exemplo, “Entro na opgdo Forum, escolho a opgéo férum
geral e clico no salvar a voltar ao curso. E isso?”. No caso do experimento, ela foi
utilizada pelo grupo de professores como forma de solicitar a confirmagdo de uma
acao realizada ou de uma proposta de execuc¢ao da tarefa. Em um sistema de ajuda
em pares, possivelmente o atendente ndo estara visualizando a interface do usuario
com duvida, dificultando ou impossibilitando tal confirmac&o. Acredita-se que esta
utilizacdo esteja relacionada ao uso da linguagem coloquial, mas que sua
transposicao para um sistema colaborativo de ensino poderia perder o sentido.

O conjunto definido para utilizacdo no sistema de ajuda em pares esta

representado na Tabela 6.
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Tabela 6 - Conjunto de expressdes definido para a arquitetura de sistema de ajuda em pares

Expresséo |

O que é isto?

Para que serve isto?

Como eu fago isto?

Cadé?

Desisto.

E agora?

O que eu informo (digito) aqui?
Por que eu faco assim?

O que acontece se eu fizer isso?
Por gue ndo aconteceu nada?
Com que este item se relaciona?
Qual o objetivo desta opcao?
Qual a diferenca entre ... e ...?

Originais

Identificadas

Fonte: Autor (2011).

As expressdes de comunicabilidade identificadas nos testes com usuarios
de sistemas colaborativos de ensino foram incorporadas ao protétipo desenvolvido
(secao 7) e que € baseado na referida arquitetura. A préxima secdo apresenta um

detalhamento desta arquitetura.

6.2 Detalhando a Arquitetura PHAVEA

Borges e Baranauskas (2004) afirmam que o design de um sistema pode
levar a diferentes resultados em termos de seu potencial para evocar a colaboragéo
entre 0s usuarios. Tendo em vista esta perspectiva, esta tese propde uma
arquitetura para sistemas de ajuda em pares de usuarios de sistemas colaborativos
que se baseia no uso de expressdes de comunicabilidade para identificar as davidas
do usuario em relagdo ao mesmo (Figura 16).

A arquitetura esta fundamentada na existéncia de dois repositérios
independentes: o repositério de informagdes do sistema colaborativo e o repositorio
de informacdes de peer help, que proporcionam a arquitetura uma independéncia de
plataforma, permitindo que ela seja embarcada em qualquer sistema colaborativo.
Todas as informacdes necessarias para o funcionamento do sistema de ajuda em
pares ficam na sua propria base, sendo que somente a informacdo de logon é
utilizada da base de dados do sistema colaborativo de ensino. Na pagina de logon
do sistema colaborativo, capturam-se os dados do usuéario e, a partir disso, o

sistema de ajuda em pares ndo consulta mais nenhuma informacdo do sistema
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hospedeiro, ou seja, ndo é utilizada nenhuma rotina ou base de dados do sistema

colaborativo que incorpora a PHAVEA.

Figura 16 - Arquitetura proposta

Estrutura Peer Help

Interface do sistema colaborativo [Chat, VolP, video,
teleconferéncia, outras.
Ferramentas de
Fungdes do sistema Plug-in comunicagao
colaborativo Peer Help Controle da
comunicacao

Fung@es de bango de dados

Conteldo, usudrios,
permissdes de acesso

Bases de expressdes,
usuarios e solucdes

Fonte: Autor (2011).

O repositério do sistema colaborativo mantém as informac¢des sobre o
sistema colaborativo de ensino utilizado, tais como:

e Conteudos: refere-se aos materiais disponibilizados em cada area do
ambiente colaborativo.

e Usuarios: refere-se aos usudrios cadastrados no ambiente virtual e sua
vinculagdo com cada curso dentro deste.

e Permissdes de acesso: refere-se as prerrogativas de acesso de cada
tipo de usuario dentro do sistema colaborativo e dentro dos cursos

vinculados a este.

O repositério de sistema de ajuda em pares tem como principal funcéo

armazenar:

e Expressdes de comunicabilidade: refere-se as expressdes cadastradas
no sistema e disponibilizadas na interface do sistema de ajuda em pares.
O repositério também armazena a quantidade de vezes que cada

expressdo de comunicabilidade foi utilizada. O registro destas
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informagdes pode ser utilizado para a realizagdo da manutencdo do
banco de expressdes oferecidas para o usuario.

e SessbOes de chat: refere-se as interacdes que ocorreram entre 0s
usuarios do sistema de ajuda em pares para o0 esclarecimento de
davidas. Estas informacdes podem ser utilizadas pelo administrador do
sistema para identificar novas expressbes de comunicabilidade, para
verificar a utilizacdo das expressfes inseridas no sistema, visando a
geracdo de um banco de FAQs contendo as duvidas mais comuns dos
usuarios, para a manutencao do sistema de ajuda embutido no software
ou de sua documentacédo e, ainda ser utilizada durante um atendimento
de usuario como referéncia para busca de informacfes. Além destas
aplicacoes, as sessdes de chat podem ser utilizadas pelos designers
para identificacdo de rupturas de comunicacdo que representem
possiveis correcdes na interface do sistema colaborativo.

e Dados de usuarios: refere-se as informacdes sobre a quantidade de
atendimentos prestados por cada usuario. Estas informacdes s&o
utilizadas para a definicdo da ordem de apresentacdo dos atendentes
disponiveis para prestar auxilio. Os usuarios que tém maior gquantidade
de auxilios prestados sdo exibidos no final da relacdo de atendentes
disponiveis.

e Avaliacbes de atendimento: refere-se as avaliacdes dos atendimentos,
ou seja, a qualificacdo das ajudas prestadas pelos usuéarios. Estas
avaliacbes podem ser utilizadas pelo administrador do sistema para
fazer a selecdo de possiveis respostas aos questionamentos dos

usuarios em um banco de FAQs.

As informacg0es que estdo cadastradas nos repositérios sdo armazenadas a
partir das interacdes dos usuarios no sistema colaborativo e no sistema de ajuda em
pares. Sobre este processo de armazenamento de informacdes, Antillanca e Fuller
(1999) afirmam que a acessibilidade e a disponibilidade de um espaco de
informacbes compartilhadas para a memodria do grupo, onde as acles e as
interacdes ficam a disposicdo dos envolvidos, influenciam sobremaneira a

colaboracdo. Complementando esta afirmacao, Borges e Baranauskas (2004) dizem
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que o registro das interagbes pode tornar-se o foco de revisbes e reflexdes,
apoiando atividades futuras.
O detalhamento do processo de solicitacdo de auxilio e de atendimento do

pedido é realizado nas secfes 6.3 e 6.4, respectivamente.

6.3 Processo de Solicitacao de Ajuda

O desenvolvimento da arquitetura tem como pressuposto que um fator
importante para 0 sucesso do processo de comunicacdo em sistemas de ajuda é a
identificagdo da duvida a ser esclarecida. Tendo em vista esta necessidade,
procurou-se, com o0 uso de expressdes de comunicabilidade, possibilitar o
reconhecimento da duvida do usuario, de forma a buscar a maior efetividade do
atendimento prestado. Como estas expressdes estardo disponiveis aos usuarios do
sistema (demandante e atendente), elas podem ajudar a constituir o que Jakobson
afirma ser “um repertorio lexical comum” (secéo 5.4).

A solicitacdo de atendimento inicia com a selecdo, pelo demandante, de um
usuario para prestar auxilio. O demandante devera selecionar um dos atendentes
disponiveis em uma lista apresentada pelo sistema. A lista & gerada relacionando
todos os usuarios do sistema colaborativo de ensino que aceitaram prestar auxilio a
outros usuarios, independente da vinculagdo a algum curso. Este € um dos
beneficios da ferramenta, principalmente porque o objetivo do sistema de ajuda em
pares é oferecer auxilio sobre a ferramenta e, desta forma, o grupo de atendentes
tende a ser composto por usuarios com caracteristicas e conhecimentos
diversificados.

A ordenagdo da lista de atendentes disponiveis €& também uma
caracteristica importante do sistema. Ela € feita a partir das informacfes sobre os
atendimentos de cada usuario, apresentando os nomes daqueles que mais
prestaram auxilio no final da relacdo. Tal iniciativa visa distribuir melhor os
atendimentos de usuérios. Apos a sele¢cdo do atendente, o demandante devera
selecionar a expressao de comunicabilidade relacionada com sua dificuldade e

identificar o tema do questionamento.
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6.4 Processo de Atendimento de Usuario

Com a definicdo do par de usuarios (demandante e atendente) é
estabelecida a comunicacdo. De acordo com a arquitetura definida, esta
comunicacdo pode utilizar ferramentas de bate-papo, forum, acesso remoto, dentre
outras. No caso do protétipo implementado (e detalhado no capitulo 7), utilizou-se a
ferramenta de bate-papo para apoiar a comunicagdo entre os usuarios do sistema
de ajuda em pares. Neste sentido, a pesquisa realizada por Martins et al. (2009)
junto a estudantes universitarios, constatou que eles dao preferéncia ao uso de
ferramentas sincronas como facilitadoras da comunicacdo em ambientes virtuais.

Quando o atendimento € finalizado, ocorre a avaliacdo do mesmo pelo
demandante, gerando subsidios para a manutencdo do sistema. Esta proposta
reflete uma das caracteristicas dos softwares sociais, apresentadas por Owen
(2009), que é a possibilidade de avaliacdo da colaboracéo (secéo 4.2). A resposta a
davida, quando bem avaliada, podera vir a fazer parte da base de solugcbes (FAQSs),
sendo necesséria, neste caso, a analise da resposta por um administrador do
sistema para o posterior cadastramento.

As pesquisas de Horowitz e Kamvar (2010) constataram que 0S usuarios,
frequentemente, expressam seu desejo de ter exemplos de como falar ou
comportar-se socialmente e que estes exemplos podem estimular a colaboracao,
pois a partir deles os usuarios percebem que podem interagir de forma muito
parecida com a que ocorre no mundo real. O registro feito pela PHAVEA possibilita
aos usuarios do sistema colaborativo de ensino terem acesso a estes exemplos.

Além disso, na arquitetura proposta, o cadastramento dos atendimentos e
avaliacbes em um banco de dados possibilita que outros usuarios do sistema
colaborativo fagcam uma reavaliacdo da solugcdo apresentada por um atendente. A
reavaliacdo visa proporcionar a analise dos atendimentos por um numero maior de
usuarios e, dessa forma, pode influenciar na constituicdo do banco de FAQs, quando
este for implementado. O resultado da requalificagdo de um atendimento considera
todas as avaliacdes para aquele atendimento, sendo gerado a partir de uma média
aritmética entre todas as avaliacOes realizadas pelos usuarios que acessaram a
referida resposta. A utilizacdo de média aritmética para a qualificacdo/requalificacao

do atendimento deve-se ao fato de que, para o sistema, 0S USUArios nao possuem
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perfis diferenciados, sendo assim o peso da avaliacdo de um usuario € considerado
idéntico a avaliacao de qualquer outro.

Salienta-se que a arquitetura propde a disponibilizacdo de um sistema de
ajuda em pares que funcionaria de forma complementar aos que ja vém
incorporados ao software ou outras formas de auxilio que possam ter sido previstas
pelo designer. O acesso estes sistemas de ajuda € realizado de acordo com a
interface definida para o software - por exemplo, utilizando as teclas F1, menu Ajuda
ou, como no caso do Moodle, utilizando o botdo representado por um sinal de
interrogacéo - e funciona de forma independente da arquitetura apresentada.

A Figura 17 representa a estrutura de solicitagdo e auxilio na arquitetura

proposta.



Figura 17 - Processo de auxilio na arquitetura proposta
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Fonte: Autor (2011).
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O capitulo seguinte detalha o protétipo que foi desenvolvido baseado na

arquitetura proposta.
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7 PROTOTIPO

A arquitetura apresentada na sec¢ao anterior pode ser associada a qualquer
sistema colaborativo e, nesta tese, foi implementada para uso com o Moodle através
de um protétipo denominado Plugin Peer Help. O pressuposto de independéncia de
sistema colaborativo também orientou a implementacdo do protétipo (se¢édo 7.1),
pois este é um sistema autbnomo, ou seja, que ndo depende do sistema
colaborativo em que estad incorporado. A realizacdo dos testes com uUSUArios,
apresentada na secao 7.2, possibilitou a andlise do uso do protétipo desenvolvido,
tendo em vista a identificacdo de novas funcionalidades e a geracédo de dados que
subsidiaram a documentacgéo dos resultados deste estudo.

7.1 Estrutura da Implementacéo

O desenvolvimento do protétipo foi realizado utilizando a linguagem PHP e
MySQL, o que possibilita sua facil insercdo em aplicacbes Web que necessitem de
um modulo de ajuda em pares. No caso especifico do Moodle, o sistema de ajuda
em pares é incorporado no cabecalho de suas paginas e realiza a identificacdo do
usuario pela propria autenticacdo do sistema colaborativo. Dessa forma, o login do

usuério no Moodle é integrado ao login do usuario no Plugin Peer Help (Figura 18).

Figura 18 - Login no sistema
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/ Login here using your usemame and password \ Hil For full access to courses youll need to take a minute to create a new account
' (Cookies must be enabled in your browser) (3) ‘ for yourself on this web site. Each of the individual courses may also have a
one-time "enrolment key", which you won't need until later. Here are the steps
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| \ ‘adLl ’ 1. Fill out the New Account form with your details.
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Forgotten your username or password? in and access any course you have enrolled in

Yes, help me log in

2
3
~ - 4. Your account will be confirmed and you will be logged in
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Login as a guest
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Create new account

You are not logged in. (Login)

Fonte: Autor (2011).
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A implementacdo é composta por onze modulos PHP, sendo cinco deles
responsaveis pelo gerenciamento do chat, dois médulos pela definicdo dos perfis e
autenticacdo de usuarios (atendente/demandante), um pela qualificacdo do
atendimento e trés pelas funcionalidades gerais. Além disso, foi criada uma base de
dados contendo trés tabelas:

1. TABELA EXPRESSOES - armazena as expressdes de comunicabilidade

previamente cadastradas no sistema e que poderdo ser usadas durante
o atendimento.

2. TABELA SESSOES CHAT - armazena as expressdes de
comunicabilidade utilizadas, as sessdes de chat (realizadas e
finalizadas) e suas avaliacdes.

3. TABELA USUARIOS - armazena os usuarios do Moodle que estdo on-
line e sua categoria (atendente ou demadante), além de registrar
também os usudrios inativos que j4 acessaram, a0 menos uma vez, o

sistema.

7.1.1 Iniciando o Plugin Peer Help

Ao acessar o Moodle, o usuério insere seus dados (usuario e senha) para
fazer login no sistema colaborativo. Estes dados sdo, também, utilizados pelo Plugin
Peer Help para acesso ao prot6tipo. Apés o login, o usuario € questionado sobre a
possibilidade de realizar atendimento de usuéarios com duvida (Figura 19). E
importante salientar que, ao questionar o usuario sobre a possibilidade de prestar
auxilio, o sistema informa que todos os dados serdo gravados para disponibilizacéo
em um banco de ajudas e, ele s6 devera aceitar participar se concordar com esta
socializacéo de informacdes. Caso ele aceite, seus dados serédo inseridos na lista de
atendentes disponiveis. Além disso, € importante observar que todos os usuarios on-

line podem também tornar-se demandantes, ou seja, usuarios que solicitam auxilio.
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Figura 19 - Verificacdo de possibilidade de atendimento
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Fonte: Autor (2011).

O Plugin Peer Help contabiliza os usuarios logados no sistema, atendentes
ou demandantes, e atualiza esta informac&o a cada cinco segundos, apresentando

este levantamento a todos os usuarios on-line (Figura 20).

Figura 20 - Contabilizag&o de usuarios e de atendentes on-line
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A interface apresenta o numero de usuarios on-line e o nimero de atendentes
disponiveis, permitindo aos usuarios com duvida verificar a disponibilidade de outros
membros da comunidade para realizar um atendimento.



7.1.2 Solicitando um Atendimento
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A solicitacdo de atendimento é realizada por meio da interface do Plugin

Peer Help (Figura 21), a partir do clique no botéo ﬂ

Figura 21 - Acesso ao Plugin Peer Help
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Fonte: Autor (2011).

E importante salientar que, diante de uma solicitacdo de atendimento, o

sistema informa ao usuario que

todos os dados serdo gravados para

disponibilizacdo em um banco de ajudas e, que ele s6 devera aceitar participar se

concordar com esta socializagéo de informagoes.

Apés esta acdo, sera apresentada a janela de atendimento, solicitando que o

usuario com duvida selecione um atendente disponivel (Figura 22). A relacdo de

atendentes disponiveis € ordenada utilizando como critério o numero de ajudas

prestadas, de forma que o0s usuarios que realizaram menor quantidade de

atendimentos sejam apresentados no inicio da lista, privilegiando assim uma melhor

distribuicdo das solicitagdes de ajuda.



Figura 22 - Selecdo de atendente
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O proximo passo a ser

realizado é a selecdo da expressdo de

comunicabilidade que melhor expressa a duvida do usuario (Figura 23). As

expressbes de comunicabilidade disponiveis ao usuario demandante foram

previamente cadastradas no banco de dados pelo administrador do sistema.

Figura 23 - Selecéo da expresséo de comunicabilidade
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Caso as expressdes disponiveis ndo sejam adequadas, o demandante
podera utilizar a opgao “Pergunta Livre” (Figura 24), neste caso sendo necessario
fornecer a pergunta completa que expressa o questionamento. Da mesma forma que
as expressdes de comunicabilidade, as perguntas livres sdo cadastradas no banco
de dados para consulta posterior, sendo possivel que as novas expressdes
utilizadas nesta opcao sejam analisadas e posteriormente incorporadas ao banco de
expressdes ou, ainda, que suas informacdes sejam utilizadas pelo administrador
para a manutencao do sistema, a partir da identificacdo de aspectos de interface que

necessitem ser reformulados ou corrigidos.

Figura 24 - Opcéao de pergunta livre
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Apés a selegdo do usuario para prestar auxilio e a definicdo da davida, o
demandante deve clicar no botdo “Solicitar ajuda” para ativar a busca pelo
atendente.

7.1.3 Auxiliando Outro Usuario
O atendente selecionado por um usuario recebe uma mensagem

questionando se é possivel fazer o atendimento (Figura 25).



Figura 25 - Janela de verificagdo de atendimento

89

= Tese de Doutorade - Iceweasel =@}
File Edit View History Bookmarks Tools Help F
‘ ~ E ° ﬁ I’T}] http:192.168.159. 2/moadlef | ~ | [v ..Q',]

Most Visited v b Gerting Started  [5)] Latest Headli. v

peerhelp puan ‘@ &

Tese de Doutorado

You are logged in as Paulo Ricardo Abrahdo (Logout)

My courses

Computagdo avancada

g\ Aceita atender a solicitacao de ajuda de lleite?

| English (en) | 2 |

Moodle para testes da tese

|° Can(E|J ok

Read 192.168.159.2

« MNovember 2011 >

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
1 2 3 4 5

8 9 10 12
13 14 15 16 17 18 139
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30

6 7

[ |

Fonte: Autor (2011).

Caso o atendente aceite o convite, inicia-se o atendimento. A comunicacao

entre os usuarios do Plugin Peer Help

ferramentas, como, por exemplo, chat,

pode ocorrer com o0 uso de diferentes

video e teleconferéncia. Entretanto, no

prototipo desenvolvido, a comunicacao é realizada por meio de uma ferramenta de

chat (Figura 26) implementada para o protétipo e, da mesma forma, independente

do ambiente colaborativo de ensino.

Figura 26 - Janela de atendimento
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Salienta-se que a primeira mensagem entre o par de USUarios inicia com a
selecdo de uma expressédo de comunicabilidade, entretanto a troca de mensagens
ocorre livremente, possibilitando assim que novas expressées de comunicabilidade
sejam utilizadas no discurso interativo, gerando subsidios para sua incorporacdo ao
banco de expressdes do sistema.

A selecdo do chat como ferramenta de comunicacdo justifica-se pela
facilidade de interacdo entre os usuarios, além de esta ser a ferramenta que mais se
por aproxima de formas comuns de comunicagcdo, como uma conversa informal.
Neste sentido, Horowitz e Kamvar (2010) afirmam que o uso de ferramentas de
comunicagdo que promovem a comunicagdo um-para-um, como o chat, tem
interface leve, possibilitando a utilizacdo em qualquer lugar, além de criar uma
intimidade que incentiva a colaboracéao.

Estas caracteristicas possibilitam e estimulam a troca de mensagens entre
0s usuarios envolvidos no discurso interativo, facilitando assim esclarecimento das
duvidas. Segundo Borges e Baranauskas (2004), o progresso do aprendizado ocorre
durante um ciclo interativo de troca de informacfes. O autor ainda afirma que o fato
de explicar e receber explicacdes leva a melhores resultados no que diz respeito ao
aprendizado, pois falar de um problema ajuda a organizar melhor o pensamento
sobre ele. Além destes beneficios da colaboracdo, Borges e Baranauskas (2004)
relatam que os aprendizes desenvolvem a capacidade de elaborar questdées mais
exatas e explicitas, mesmo apds a atividade de aprendizagem. Salomon (1992)
denomina este aprendizado de residuo cognitivo e afirma que eles afetam néo
apenas a comunica¢do, mas apodiam o desenvolvimento psicoldgico dos aprendizes
e, de maneira ciclica, ap6iam o aprendizado em si.

No caso do atendente selecionado nédo aceitar realizar o atendimento ou
nao responder a mensagem de disponibilidade em até 20 segundos, o Plugin Peer
Help envia uma notificacdo ao demandante. Esta caracteristica foi implementada

para evitar que um usuario figue aguardando indefinidamente por um atendimento.

7.1.4 Avaliacdo do Atendimento Recebido

O encerramento do chat pode ser solicitado por qualquer dos usuarios,
demandante ou atendente, e corresponde também ao final do atendimento. Apds
este encerramento, é apresentado ao demandante um formulério de avaliacdo do

atendimento recebido (Figura 27). Esta informacdo sera utilizada para qualificar o
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atendimento, podendo ser um indicativo das respostas que podem ser incorporadas
a um banco de FAQs ou, ainda, ao sistema de ajuda do ambiente colaborativo de

ensino.

Figura 27 - Avaliacdo do atendimento
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Fonte: Autor (2011).

Os atendimentos e as avaliagdes ficam disponiveis a todos os usuarios do
Plugin Peer Help e 0 acesso as mensagens trocadas entre 0os usuarios é realizado
através do botédo disponivel no canto superior esquerdo da janela (Figura 28). Esta
funcionalidade possibilita que uma resposta seja compartilhada entre a comunidade
de aprendizagem. Este conhecimento € denominado por Fuks, Raposo e Gerosa
(2002) como formal e, segundo os autores, é uma forma de garantir a memoéria do

grupo nos projetos colaborativos.
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Figura 28 - Acesso ao banco de dados
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A indexacdo do banco de dados de ajudas baseia-se nas expressdes que

desencadearam o atendimento. Esta definicdo foi feita pois, como os atendimentos

sao realizados em uma ferramenta de chat, existe a possibilidade de se identificar

novas expressdes de comunicabilidade a partir das mensagens trocadas, além de

facilitar a verificacdo do uso das expressdes de comunicabilidade inseridas no

sistema (Figura 29).

Figura 29 - Organizacéo do banco de ajudas
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Diante da possibilidade de acesso por outros usuarios aos atendimentos
prestados, foi prevista na implementacdo a possibilidade de reavaliacdo das

respostas (Figura 30).

Figura 30 - Requalificacao do atendimento
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Esta implementacdo deve-se ao fato de que o receptor da mensagem
percebe o significado pela sua perspectiva, 0 que pode resultar em um significado
diferente do pretendido pelo emissor. Além disso, acredita-se que o recurso permita
que os atendimentos prestados sejam qualificados com mais fidelidade a medida
que forem avaliados por um nimero maior de usuarios. E importante salientar que a
reavaliagdo de um atendimento € feita a partir da média aritmética entre todas as

avaliacdes deste, de forma que a qualificacdo seja fiel as analises realizadas.

7.2 Andlise de Uso do Protétipo

A analise de uso do protétipo foi feita através de testes com usuarios,
objetivando a identificacdo de novas funcionalidades para o sistema e a consecucao
do dltimo objetivo definido para esta tese, ou seja, documentar e reportar 0s

resultados do estudo, apresentando-o0s para a comunidade cientifica.
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A realizacdo dos testes contou com a colaboragéo de usuérios que também
participaram do experimento para a identificacdo de expressbes de
comunicabilidade (secdo 6.1). Estes testes serdo detalhados nas secdes 7.2.1 e
7.2.2.

7.2.1 Testes com Usuéarios do Perfil Professor

O experimento com os professores contou com a participacdo de trés
professores: dois da area de Matematica e um de Computacdo. Dois deles, da
Matemética, j& haviam participado do primeiro experimento (secdo 6.1.1). A
aplicacdo deste experimento ocorreu em um laboratério de informética ao final do
semestre letivo.

Devido ao fato de os professores se encontrarem em um mesmo ambiente,
o laboratorio de informatica, eles foram orientados a somente interagir pelo ambiente
virtual e, no caso de duavidas, solicitar auxilio pelo sistema de ajuda em pares
disponibilizado no sistema colaborativo de ensino. Além disso, antes de iniciar o
experimento, os professores foram informados sobre os objetivos do teste e foi
apresentado o sistema de ajuda em pares que eles iriam utilizar para solucionar as
davidas sobre o sistema colaborativo de ensino.

O experimento usou uma ferramenta do sistema colaborativo de ensino que
nao é comumente utilizada pelos professores, a biblioteca colaborativa ou banco de
dados. Esta definicdo considerou que, possivelmente, 0s usudrios teriam mais
davidas com a manipulacdo de uma ferramenta com a qual eles ndo tinham contato
frequente. O detalhamento da tarefa que os usuarios deveriam realizar €

apresentado na Figura 31.

Figura 31 - Tarefa realizada nos testes com usuarios do perfil professor

Tarefa — Vocé deverd inserir uma biblioteca (banco de dados) na sua area de
disciplina do Moodle com as seguintes caracteristicas:
1. Permitir que o aluno submeta, no minimo, trés itens ao banco de dados.
2. Exigir que o aluno submeta, no minimo, um item antes de visualizar as
submiss@es dos colegas.
3. Permitir que o aluno submeta, no maximo, dez itens.
4. Permitir que o aluno insira comentarios nos itens dos colegas.
5. Configurar para que nao seja necessdaria a aprovacdo do professor para a
submissédo de tarefas.

O banco de dados devera ter o seguinte modelo de dados:

e Data

e Imagem

e URL

e Campo de texto

Fonte: Autor (2011).
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Durante a realizacao do experimento, foram registrados dois atendentes que
prestaram quatro atendimentos. A relacdo das expressdes de comunicabilidade
utilizadas durante os atendimentos, assim como a analise acerca de seu uso, estao

detalhadas na secéo 7.2.3.

7.2.2 Testes com Usuarios do Perfil Aluno

O experimento com os alunos foi realizado com o grupo denominado T2, que
ja havia participado do primeiro experimento (secao 6.1.2). Sua aplicacdo ocorreu no
laboratério de informatica ao final do semestre letivo. Salienta-se que durante o
semestre os alunos utilizaram ativamente o sistema colaborativo de ensino, ja tendo
adquirido experiéncia no uso deste recurso de aprendizagem.

Devido ao fato de os alunos se encontrarem em um mesmo ambiente, o
laboratorio de informatica, eles foram orientados a somente interagir pelo ambiente
virtual e, no caso de duvidas, solicitar auxilio pelo sistema de ajuda em pares
disponibilizado no sistema colaborativo de ensino. Além disso, antes de iniciar o
experimento, os alunos foram informados sobre os objetivos do teste e foi
apresentado o sistema de ajuda em pares que eles iriam utilizar para solucionar as
davidas sobre o sistema colaborativo de ensino.

Este experimento utilizou a biblioteca colaborativa, por esta nunca ter sido
acessada pelos alunos. Esta definicdo considerou que, possivelmente, os usuarios
teriam mais duvidas com a manipulacdo de uma ferramenta com a qual eles néo
tinham contato. As tarefas solicitadas estdo detalhadas na Figura 32.

Figura 32 - Tarefa realizada nos testes com usuérios do perfil aluno

Tarefa — Vocé deverd escrever um paragrafo, no minimo, sobre a importancia e
aplicacdes da Computacdo na Administragéo.

Alguns requisitos do texto a ser enviado (Utilize as ferramentas disponiveis na barra
de atalhos para inseri-los):

* Mudar a formatacao da fonte do texto;

* Inserir um link a um site que vocé considere interessante;

* Inserir um emoticon;

* Visualizar o cédigo html de sua postagem;

* [nserir uma imagem que represente uma inovacgao tecnolégica apés o texto;

* [nserir um comentério em uma postagem de colega.

Fonte: Autor (2011).

Ao acessar o0 sistema colaborativo de ensino para visualizar as atividades a
serem realizadas, os alunos definiam se podiam ser atendentes. Dessa forma, o

sistema identificava aqueles que poderiam prestar auxilio aos demais usuarios.
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Durante a realizacdo do experimento, foram registrados dez atendentes
disponiveis, que prestaram doze atendimentos. A relacdo das expressdes de
comunicabilidade utilizadas durante os atendimentos, assim como a analise acerca

de seu uso, estao detalhadas na préxima secéo.

7.2.3 Analise das Expressdes Utilizadas

A realizacdo de um atendimento inicia com a selecdo de uma expressao de
comunicabilidade. No experimento realizado com os professores, foram
selecionadas inicialmente duas expressoes: “Como eu fago isto?” (trés repeticdes)
e “Cadé?” (uma repeticao).

No experimento realizado com os alunos, foram selecionadas inicialmente
guatro expressodes: “Como eu faco isto?” (oito repeticdes), “O que € isto?” (duas
repeticbes), “Cadé?” (duas repeticbes), “O que eu informo aqui?” (uma
repeticdo). As trés expressdes mais utilizadas fazem parte do conjunto original
apresentado por Silveira (2002), enquanto que a expressao “O que eu informo
agui?” faz parte do conjunto de expressdes identificado apds o experimento descrito
na secao 6.1.4.

Além da selecdo das expressdes que iriam iniciar um atendimento, o0s
usuérios estabeleciam um didlogo com seu atendente, o que permitiu o quantificar

as expressoes que eles utilizaram no chat. A Tabela 7 apresenta estas informacgoes.

Tabela 7 - Levantamento de expressoées utilizadas nos chats de atendimento

T Expresséo Repetigoes
Professores Alunos
O que é isto? 1 2
© | Para que serve isto?
_g Como eu fago isto? 2 5
2 | Cadé? 1
O | Desisto.
E agora? 3 2
E isso? 2 2
O que eu informo (digito) aqui? 2 2
g | Eai?
'® | Por que eu faco assim? 1
(&S] " T
= | O que acontece se eu fizer isso?
‘g Por que ndo aconteceu nada?
< | Com que este item se relaciona?
Qual o objetivo desta opcdo?
Qual a diferenca entre ... e ...?
Total de repeticdes 12 13

Fonte: Autor (2011).
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De acordo com os dados da Tabela 7 verificou-se que foram utilizadas pelos
professores 12 expressdes durante as interagcdes no chat, sendo que a expressao
gue teve maior ocorréncia foi a “E agora?”. Ja para iniciar o atendimento eles
utilizaram por um maior numero de repeticdes a expressdo “Como eu faco isto?”.
Tendo em vista que a continuidade do atendimento ocorre em uma sala de bate-
papo, a selecéo inicial da expressao “Como eu faco isto?”, seguida do uso da
expressdo “E agora?” caracteriza uma sequéncia no atendimento, pois 0s
professores solicitaram um passo-a-passo para a realizacao da tarefa.

A partir dos dados da Tabela 7, observou-se que, para os alunos, tanto na
selecdo de expressdo para dar inicio ao atendimento, quanto no chat com o
atendente, a expressdo “Como eu fago isto?” foi a mais utilizada. No entanto, a
expressdo “E iss0?”, que apesar de ter sido retirada da lista de expressdes
apresentada pelo sistema, foi utilizada no dialogo entre os usuérios. Por exemplo,
“Estou querendo ver o html do meu texto. Cliquei no botdo <> e apareceu um monte
de termos técnicos. E isso que devia acontecer?”. Acredita-se que esta expressio
tenha maior aplicacdo quando o usuario esta descrevendo alguma tarefa realizada e
deseja a confirmagédo de sua adequacdo, da mesma forma que ocorreu durante 0s
testes para identificacdo de expressbes realizados com o0s professores (secéo
6.1.3), nos quais o atendimento era realizado oralmente. E importante salientar que
no primeiro experimento a expressdo “E isso?” foi utilizada pelos professores,
enquanto no segundo experimento a expressao foi utilizada pelos dois perfis de
USUArios.

Considerando a categorizagdo das falhas de metacomunicacéo,
apresentada por de Souza e Leitdo (2009), verificou-se que as duvidas expressas
pelos usuarios durante o uso do protétipo correspondem a falhas do tipo
temporarias, ou seja, 0 usuario interrompe temporariamente o processo de semiose.
Esta categoria de falha indica que, possivelmente, o contexto do usuario nédo esta
adequado ao contexto da aplicacdo e, dentre as trés categorias, € a que pode ser
mais facilmente apoiada pela colaboracdo com outro usuario. Isso ocorre porque,
neste caso, 0 usuario tem o entendimento de sua tarefa, mas n&o sabe como
interagir com a interface para realiza-la, sendo necessario ao atendente apenas
guia-lo nesta execucéo.

Acredita-se que o fato dos professores terem menor familiaridade com o uso

de tecnologias gerou um numero, proporcionalmente, grande de atendimentos, pois
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foram quatro atendimentos para um grupo de trés professores. Ja no grupo de
alunos, a familiaridade com o uso de recursos computacionais pode ter ocasionado,
proporcionalmente, uma menor quantidade de duvidas, principalmente pela
caracteristica que estes usuarios tém de testar as possibilidades da interface para a
concluséo da tarefa solicitada.
Observou-se que 0 uso do sistema de ajuda em pares foi bastante simples e
nao foi realizado nenhum questionamento acerca de seu funcionamento. A opcao
por uma ferramenta que os usuarios tém familiaridade no uso, o bate-papo,
viabilizou a realizacdo dos testes sem interferir nos resultados e contribuiu para a
realizagdo das interagdes de forma organizada e dinamica. Ainda, a possibilidade de
avaliacdo dos atendimentos foi um fator motivador para a realizacdo de
atendimentos de qualidade, os quais s6 foram encerrados quando a duvida do
usuério era esclarecida.
Ao final do experimento, os usuéarios foram convidados a apresentar sua
percepcdo sobre o uso do sistema e sobre o uso de expressdes de
comunicabilidade na solucdo de duavidas. Dentre as contribuicbes apresentadas
pelos professores, destacaram-se:
e Comentério 1. “O termo ‘isto”, presente em algumas expressoes,
atrapalha, pois déa indicacdo de coisa que esta sendo vista.” (Professor
1)

e Comentério 2: “Os pontos de interrogacdo presentes nas expressoes
confundem a inser¢cdo do complemento da questdo, pois passam a ideia
de oracéo concluida.” (Professor 2)

e Comentario 3: “Certamente o uso de expressdes auxilia na identificacédo
de duvidas.” (Professor 1)

e Comentario 4: “O éxito deste trabalho de ajuda dependera dos

respondentes.” (Professor 1)

A percepcgao apresentada no comentéario 3 foi ao encontro da proposta desta
tese, de que o uso das expressdes de comunicabilidade pode auxiliar no
entendimento da davida dos usuérios. Entretanto, os comentarios 1 e 2 sugerem um
estudo acerca da forma de apresentacdo destas expressdes, uma vez que usuarios
que nado tem familiaridade com o sistema de ajuda em pares podem encontrar

dificuldade no preenchimento do complemento solicitado no protétipo.
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O comentario 4 apresenta uma afirmacao sobre o éxito do uso de sistemas
de ajuda em pares. Neste sentido, acredita-se que a disseminag¢ao de seu uso pode
colaborar como motivador para a disponibilidade de usuarios, para a qualidade dos
atendimentos e, portanto para o sucesso da proposta. Alguns autores como, por
exemplo, Kollock (1999) afirmam que o prestigio estimula os usuarios a ajudar e
propdem formas de diferenciar os usuarios a partir de sua disponibilidade para
auxiliar. Entretanto, ndo faz parte do escopo deste trabalho a utilizacdo de métodos
e ou técnicas para a diferenciacao entre os usuarios do sistema de ajuda proposto.

Dentre as contribuicdes apresentadas pelos alunos, destacaram-se:

e Comentério 1: “O uso do sistema foi muito simples, mas achar uma

solugéo para a duvida do colega me deu uma grande responsabilidade.”
(Aluno 5)

e Comentério 2: “Eu acho muito importante poder ajudar um colega,
porque outro dia eu posso precisar de ajuda também.” (Aluno 9)

e Comentério 3: “O funcionamento do bate-papo é muito parecido com
outros que eu participei, por isso fiquei a vontade para ajudar. Ja tinha
usado o Moodle durante o semestre e sabia como funcionava.” (Aluno
12)

e Comentario 4. “As perguntas do inicio do sistema me ajudaram a
entender a duvida do colega. Depois s6 conversei com ele para mostrar

0 passo-a-passo.” (Aluno 13)

As percepcbes dos alunos, apresentadas anteriormente, enfocaram
basicamente a facilidade de uso do sistema (comentarios 1 e 3) e, como ja fora
previsto, o uso de uma ferramenta com a qual eles ja tenham familiaridade contribui
para eles sentirem-se a vontade em auxiliar outro usuario.

Conforme o relato apresentado no comentario 2, um dos fatores motivadores
para o atendimento de outros usuarios parece ser a possibilidade de, em algum
momento, necessitar de ajuda.

O comentério 4 apresenta uma contribuicdo que corrobora com a intencéo
desta tese: 0 uso de expressOes de comunicabilidade auxilia na identificacdo de
duvidas dos colegas. Entretanto, devido aos experimentos terem sido realizados em
um ambiente de teste, a verificacdo da efetividade desta intencdo ainda necessita

validacdo em um ambiente real de aplicacao.
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8 CONCLUSAO

A computagdo promoveu alteragbes no comportamento, na forma de
trabalho e nos hébitos das pessoas. Atualmente, ela esta integrada a vida cotidiana
e, para tanto, fazer uso da tecnologia tornou-se uma necessidade. Entretanto,
apesar da disseminacdo do uso de recursos computacionais, diversos usuarios
ainda encontram dificuldades para sua manipulacao.

A busca pela solucdo de algum problema ou dificuldade do usuario de
sistemas computacionais ainda é feita, na maioria das vezes, por pesquisa através
de sites de busca, pelo questionamento a outros usuarios ou pelo método de
tentativa e erro, fazendo com que a utilizacdo de sistemas de ajuda seja uma das
ultimas opcdes a ser por ele utilizada nestas situacdes. Um dos grandes motivos da
baixa utilizacdo dos sistemas de ajuda, de modo geral, esta na falta de diversificadas
possibilidades no acesso ao conteudo e em tentativas prévias frustradas de uso
destes sistemas.

Formas alternativas de acesso a ajuda podem conquistar nOvoS USUArios e
ajudar a recuperar a confianca daqueles que se sentiram frustrados com
experiéncias anteriores. Aliados a isso, os desenvolvedores de sistemas comerciais
devem ser instigados para este desenvolvimento, utilizando os produtos das
pesquisas de ponta na area de IHC e propondo estratégias inovadoras, ndo somente
para atender as necessidades dos usudrios, mas para satisfazé-los e estimula-los a
usar sistemas de ajuda on-line.

Torna-se necessario que as perspectivas propostas por Kameersgaard
(1988) - antropomorfica, que propde que o sistema seja inteligente para interagir
com o usuario; ferramental, que define o sistema como uma ferramenta que permite
ao usuario trabalhar melhor, ampliando sua capacidade cognitiva; e a de midia, que
propde que o sistema atue como uma ferramenta de comunicagéo entre as pessoas
- sejam realmente aplicadas aos sistemas de ajuda on-line, de forma aprimorar seu
desenvolvimento, instigar sua acdo e aumentar sua utilizacdo. Estas perspectivas
ainda sao atuais e os recursos de tecnologia, computadores e internet, propiciam
aproximar os sistemas de ajuda on-line delas, sobretudo no que se refere a

comunicacao, processo que é fortemente difundido hoje em dia.
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O crescimento e a abrangéncia dos sistemas de computacao e sua insercao
nas mais diversas areas de conhecimento permitem afirmar que a necessidade de
sistemas de ajuda € proeminente e que o0 centro do seu desenvolvimento deve
encontrar-se nos usuarios. Faz-se necessaria a criacdo de sistemas de ajuda que se
aproximem da realidade dos usuérios, assim como incorporem a modernizacao que
a propria informatica pressupde, tais como: uso de recursos multimidia, do
Processamento da Lingua Natural, da Inteligéncia Artificial e das possibilidades de
comunicacdo on-line, assim como a aplicagdo de diretrizes sélidas para sua
construcdo. Acredita-se que estes fatores representam um passo importante para
que o uso de sistemas de ajuda seja disseminado e que seus Usudrios sintam-se
melhor atendidos e engajados para seu uso.

Diante destas consideracdes e do cenario atual, esta tese busca promover
um melhor uso de sistemas computacionais, especificamente de sistemas
colaborativos de ensino, através do apoio a colaboracédo entre pares de usuarios.
Esta proposta busca melhor esclarecer a mensagem do designer de sistemas
colaborativos de ensino a partir da colaboracdo entre seus usuarios (sistemas de
ajuda em pares) e do uso de expressdes de comunicabilidade, advindas da
Engenharia Semidtica.

A possibilidade de colaboragéo entre usuarios pode promover um processo
de semiose - sobre os signos da interface - mais alinhado com as intencbes do
designer, contribuindo para o entendimento e consequente utilizacdo do sistema
computacional. O uso de expressdes de comunicabilidade objetiva facilitar o
entendimento da ddvida do usuario, uma vez que elas constituem um cdédigo
entendido pelos usuérios envolvidos no processo de comunicagao.

A partir da intencdo desta tese, propds-se uma arquitetura de sistemas de
ajuda em pares que baseia sua comunicacdo no uso de expressdoes de
comunicabilidade. A arquitetura esta fundamentada na existéncia de dois
repositorios de informagcbes que funcionam independentemente. A referida
independéncia possibilita que a arquitetura seja associada a qualquer outro sistema
facilmente e, portanto, possa ser aplicada a outras areas, além da Educacéao.

Tendo em vista a realizacdo de testes com a arquitetura proposta, foi
desenvolvido um protétipo, denominado Plugin Peer Help. Como o prototipo
necessitava de um conjunto inicial de expressdes a serem oferecidas aos seus

usuarios, realizou-se um experimento com alunos e professores do sistema
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colaborativo de ensino. O experimento gerou subsidios para a identificacdo e a
andlise as expressfes utilizadas por usuarios com duavida e, portanto, para a
definicdo das expressdes a serem oferecidas no prototipo. Verificou-se que as
algumas expressfes sao frequentemente utilizadas, como por exemplo, “Como eu
faco iss0?” e “O que é isto?”. As expressfes utilizadas durante o experimento
possibilitaram verificar que as rupturas de comunicagdo apresentadas durante os
experimentos representam, na sua maioria, falhas temporarias. Segundo de Souza e
Leitdo (2009), este tipo de falha esta relacionado ao entendimento da mensagem
pelo usuario, sendo a que pode mais facilmente ser recuperada.

A possibilidade de realizagdo de um experimento foi muito importante,
sobretudo porque algumas expressdes que nao faziam parte do conjunto original,
apresentado por Silveira (2002), foram incorporadas ao prototipo por terem sido
utilizadas pelos usuérios durante o experimento.

Em um segundo experimento, realizado diretamente no prototipo, foi
possivel verificar e analisar o uso de expressdes de comunicabilidade pelos usuarios
do sistema de ajuda em pares, assim como obter informacfes acerca da efetividade
de seu uso. Verificou-se que o0s usuarios utilizaram o sistema de ajuda com
facilidade e, que a solucdo de duvidas realizada por outros usuarios foi, na sua
maioria, avaliada com grau maximo.

Ainda, considera-se que a possibilidade de manutencdo do banco de
expressdes disponibilizadas no sistema de ajuda em pares pode contribuir para a
identificacdo e para o esclarecimento de duvidas, pois permite a adequacdo as
caracteristicas e necessidades dos usuarios e ao contexto da aplicacdo. Acredita-se
gue esta reflexdo acerca do didlogo entre os usudrios seja um importante contributo
ao processo e possa refletir na identificagdo e na solugdo adequada das duvidas dos
usuarios, assim como possa auxiliar na manutencao da interface do sistema a partir
da analise das expressoes utilizadas.

Espera-se que o trabalho desenvolvido nesta tese contribua para a pratica
de design de IHC e para a pesquisa cientifica em IHC e em Engenharia Semiotica.
Para a pratica de design de IHC, pois possibilita que os desenvolvedores tenham
acesso as duvidas de seus usuarios, permitindo que as manutencdes necessarias
sejam realizadas a partir de informacgdes reais de uso dos sistemas. Para a pesquisa
cientifica em IHC, pois a definicdo da arquitetura, a implementacdo de um prototipo

e os testes realizados fornecem dados que podem ser utilizados em outros trabalhos
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que promovam a interagdo entre usuarios para a solucdo de duvidas. Para a
pesquisa cientifica em Engenharia Semidtica, pois a proposta de comunicacao entre
usuarios gera subsidios para o levantamento e a analise do uso de expressodes e,
por conseguinte, para a identificacdo e a manutencédo do conjunto de expressdes de
comunicabilidade.

Acredita-se, ainda, que o uso da arquitetura proposta, baseada na interagcéo
entre usuarios, promovera um melhor uso de sistemas computacionais, pois seus
usuarios poderdo esclarecer duvidas sobre a interface durante o seu uso. E,
também, que a utilizacdo do auxilio entre usuarios pode promover uma maior
utilizacdo de sistemas de ajuda, pois se aproxima da forma como normalmente
ocorre a solucéo de davidas.

Os estudos realizados, assim como a proposta desta tese foram
apresentados em eventos cientificos da area: (Silveira e Leite, 2009), (Leite e
Silveira, 2010), (Leite e Silveira, 2011). Estas participa¢cdes contribuiram para a
orientacdo do trabalho, assim como para a identificacdo de trabalhos futuros que
podem dar sequéncia a esta tese. Como possibilidades de aprofundamento desta
pesquisa, que destacamos também como uma contribuicdo desta tese,
identificaram-se algumas melhorias que podem ser realizadas em um curto espacgo
de tempo, as quais sdo apresentadas na secdo 8.1, e algumas expansdes da
arquitetura e/ou da implementacdo que requerem um tempo maior para realizacao,

as quais sao apresentadas na secéao 8.2.
8.1 Proximos Passos da Pesquisa

Observou-se que a disponibilizacdo do prototipo em um ambiente real pode
ser efetivada de forma mais imediata e fornecera dados importantes para a pesquisa
cientifica, permitindo verificar, por exemplo, o quanto o uso das expressdes de
comunicabilidade apoia a comunicacdo. Sendo assim, ap0s o término desta tese de
doutorado, pretende-se deixar o sistema aberto, visando analisar sua utilizacao,
troca de mensagens, prerrogativas utilizadas para a selecao de atendentes e uso de
expressdes de comunicabilidade em situacdes reais de uso. Além disso, a utilizacdo
em um ambiente real permitiria analisar se os usuarios utilizam o sistema de ajuda
em pares para aprender sobre um determinado software ou somente para tirar

duvidas sobre o mesmo.
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A insercdo do prototipo no ambiente virtual de ensino da Instituicdo a qual
este estudo esta vinculado de ensino exige uma andlise da implementacdo pelo
setor de tecnologia responsavel, e dos impactos de seu uso pelos Orgaos
associados. Tendo em vista que estes processos demandam um tempo para sua

efetivacdo, ndo foi possivel realiza-lo durante o desenvolvimento desta tese.
8.2 Trabalhos Futuros

As contribuicdes descritas nesta secdo demandam um tempo maior para
sua conclusdo e podem ser realizadas com a continuidade desta pesquisa através

de trabalhos de concluséo de curso e dissertagdes de mestrado, por exemplo.

8.2.1 Implementacg&o de Novas Funcionalidades

O desenvolvimento do protétipo e a realizagdo de testes com ele possibilitou
a identificacdo de novas funcionalidades para o peer help que foi incorporado ao
sistema colaborativo de ensino, tais como:

1. Criagdo de um banco de FAQs - identificar as questbes discutidas
durante o chat de atendimento que podem ser incorporadas em um
banco de Frequently Asked Questions.

2. Categorizacdo das duvidas — analisar as duvidas apresentadas durante
o atendimento de usudrios tendo em vista sua organizacdo em um
conjunto de categorias. A partir desta categorizacdo pode-se
implementar um mecanismo que ofereca auxilio automatizado sobre
estas questoes.

3. Manutencdo da interface — identificar nos chats de atendimento as
duvidas que séo reincidentes e analisar a ocorréncia de uma ruptura de

comunicacao relacionada a mesma.

8.2.2 Definicao de Perfis de Usuarios

A criacdo de perfis de usuéarios para o sistema de ajuda em pares pode
contribuir para a motivagdo dos usuarios disponiveis para auxiliar. Segundo Kollock
(1999), dentre os estimulos que levam as pessoas a participarem de comunidades
on-line esta o prestigio, ou seja, para ser respeitado e reconhecido dentro do grupo,
um individuo pode oferecer informac¢es de qualidade, riqueza de detalhes técnicos
nas respostas e apresentar disposicao para ajudar os outros. Acredita-se que uma
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forma de “prestigio” seria a definicdo de perfis que seriam aprimorados a partir de
suas contribui¢des e disponibilidade no atendimento de outros usuarios.

Os mecanismos para a identificacdo destes perfis de usuarios poderiam ser
utilizados para estabelecer a comunicacao entre os pares semelhantes ou de perfil
inferior ou, apenas, para fazer pesquisa entre os alunos que estabelecem a
comunicacdo. Esta pode ser uma configuracdo opcional do sistema, podendo ser
desabilitada quando for desejado. Neste caso, é importante analisar trabalhos como
o de Lomi et al. (2011) que apresenta estudos sobre como ocorre a selecdo de
pares por usuarios. O estudo realizado pelo autor descobriu que alunos com baixo
desempenho tém uma tendéncia muito maior para escolher outros alunos de baixo
desempenho como par. E, alunos com bom desempenho sdo menos propensos a
auxiliar, mas sdo mais procurados como atendentes.

A definicdo de perfis de usuérios pode, ainda, contribuir para a criagdo de
um sistema de recomendacéo que identifique os usuarios mais indicados a prestar
um atendimento. Sugere-se que, para este desenvolvimento, seja realizada uma
analise nos dados armazenados na base de usuarios, ja prevista na arquitetura, e
aqueles que serdo necessarios para a definicdo dos perfis, evitando que o usuario
tenha que fornecer dados ao sistema para a identificacdo de seu perfil.

8.2.3 Criacdo de um Agente para Auxilio Automatizado

O levantamento das principais duvidas dos usuarios pode gerar subsidios
para a criagdo um banco de duvidas comuns que seja a base de conhecimento de
um agente inteligente. Este agente pode promover o atendimento destas duvidas de
forma automatizada, contribuindo assim na realizacdo dos atendimentos e
viabilizando que os usuarios auxiliem apenas na solucdo daquelas dificuldades que

nao estejam contempladas no banco de duvidas comuns.

8.2.4 Expansdo do Uso para Outras Areas

A arquitetura proposta para o sistema de ajuda em pares foi aplicada a um
sistema colaborativo de ensino, entretanto sua utilizagcdo ndo se restringe apenas a
este ambiente. Pretende-se incorpora-la em outros ambientes, tais como jogos e
sistemas de gestéo, visando o levantamento e a andlise das expressdes utilizadas
na solugdo de davidas em diferentes areas e por usuarios com variadas

caracteristicas.
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APENDICE A — Questionario Pré-Teste

1. Informe seu nome:

2. Informe suaidade:

3. Formacéo:

C Ensino médio

C : _
Ensino superior incompleto

e : .
Ensino superior completo

[ . ~

Pos-graduacéo

4. Em média, com que freqUéncia vocé utiliza o computador?

Diariamente

Mais de 3 vezes por semana

De 1 a 3 vezes por semana

1 vez a cada 2 semanas

TN D

1 vez por més ou menos

5. H& quanto tempo vocé utiliza o ambiente Moodle?

~

Utilizo este ambiente ha mais de um ano.
Utilizo este ambiente desde o semestre passado.

Comecei a utilizar este ambiente agora.

TN

Nunca utilizei.

6. Jautilizou outro ambiente de aprendizagem virtual (diferente do Moodle)?
O N&o
O Sim
7. Quando esta utilizando um software e encontra alguma dificuldade, como
prefere procurar ajuda?

© Acessando o sistema de ajuda do software.

e .
Buscando na internet.

r , .
Perguntando a um outro usuario.

e

Outros:
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8. Vocé ja utilizou o sistema de ajuda de algum software?
-

Sim
Nao
9. Com que freguéncia vocé utiliza o sistema de ajuda do Moodle?

r" .
Nunca usel.

Uso como Ultima alternativa em caso de duvida.

Uso eventualmente em caso de duvida.

Uso sempre que tem tenho alguma davida.

Uso para aprender mais sobre a ferramenta, independente de duvidas.

Outro:

SIS IS S B

10. Em relacédo as informacdes recebidas do sistema de ajuda do Moodle:

9

Nunca obteve a informagéo desejada.
Eventualmente recebe a informacéo desejada.

Sempre recebe a informacéo desejada.

TN

Outros:
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ANEXO A — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Programa de Pés-Graduacdo em Ciéncia da Computacéo
Faculdade de Informatica
Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul - PUCRS
Avenida Ipiranga, 6681 — Prédio 32
90619-900 — Porto Alegre - RS
Telefone: (51) 3320-3558

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

A equipe do Laboratério de Usabilidade e Acessibilidade agradece, a todos os
participantes de testes realizados sob sua responsabilidade, a inestimavel contribuicdo que prestam
para o avanco da pesquisa sobre Interagdo Humano-Computador.

O objetivo deste Laboratorio é investigar questdes relacionadas a usabilidade de sistemas
interativos. Para isto, os participantes dos testes sdo convidados a usarem diferentes sistemas
interativos, enquanto sdo observados por um (ou mais) integrante(s) da equipe de pesquisa do
Laboratério, sendo esta observacao registrada em papel e em 4udio. Estas informacgfes nos trardo
dados importantissimos para verificar a usabilidade dos sistemas em questéo.

Lembramos que o objetivo dos testes ndo é avaliar o participante, mas sim avaliar o
sistema que o participante esta usando durante os testes. O uso que se faz dos registros efetuados
durante o teste é estritamente limitado a atividades de pesquisa e desenvolvimento, garantindo-se
para tanto que:

1. O anonimato dos participantes sera preservado em todo e qualquer documento divulgado
em foros cientificos (tais como conferéncias, periddicos, livros e assemelhados) ou pedagdgicos (tais
como apostilas de cursos, slides de apresentagdes, e assemelhados).

2. Todo participante terd acesso a coépias destes documentos apds a publicacdo dos
mesmos.

3. Todo participante que se sentir constrangido ou incomodado durante uma situacdo de
teste pode interromper o teste e estara fazendo um favor a equipe se registrar por escrito as razées
ou sensacgles que o levaram a esta atitude. A equipe fica obrigada a descartar o teste para fins da
avaliacdo a que se destinaria.

4. Todo participante tem direito de expressar por escrito, na data do teste, qualquer restricdo
ou condicao adicional que Ihe pareca aplicar-se as enumeradas em (1), (2) e (3), acima. A equipe do
Laboratorio se compromete a observa-la com rigor e entende que, na auséncia de tal manifestagédo, o
participante concorda que pautem o comportamento ético da equipe somente as condi¢cdes impressas
no presente documento.

5. A equipe do Laboratorio tem direito de utilizar os dados dos testes, mantidas as
condicdbes acima mencionadas, para quaisquer fins académicos, pedagdgicos e/ou de
desenvolvimento contemplados por seus membros.

Sistema: Por favor, indique sua posicdo em relagcéo aos
Data: _ /__/ termos acima:

Condicbes especiais (caso ndo haja |0 Estou de pleno acordo com os termos
condigdes especiais, escreva “nenhuma’): acima.

0 Em anexo registro condi¢cdes adicionais
para este teste.

Assinatura do participante

Assinatura do observador

Nome do Participante:
Pesquisador Responsavel: Leticia Lopes Leite — Faculdade de Informatica - PUCRS




