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Experimentos exploratérios

Até o fim da fase atual da pesquisa com o WNH, alguns experimentos
exploratorios foram realizados a fim de se observar e se analisar varios aspectos
técnico-praticos e cultural-sociais de todo o contexto de uso do WNH. As
pesquisas envolveram usuarios com necessidades especiais e potenciais usuarios
atuantes como criadores dos didlogos de mediacdo. A seguir sdo descritos e

analisados, em ordem cronoldgica, todos 0s experimentos executados.

4.1
Experimentos com analfabetos funcionais e deficientes visuais

A época dos primeiros estudos com o WNH (INTRATOR, 2009),
(INTRATOR e DE SOUZA, 2008) (INTRATOR e DE SOUZA, 2009), foram
realizados experimentos a fim de se comprovar a viabilidade técnica do assistente
em prover acessibilidade. Pretendia-se demonstrar que a abordagem de dialogos
de mediacdo criados a partir de scripts era uma boa solucdo para a acessibilidade
na Web.

Os experimentos foram feitos com usuéarios finais de dois perfis: trés
deficientes visuais e trés analfabetos funcionais. Conforme citado na seczo 3.2 (p.
32), foi gerada uma versdo do WNH para cada perfil, respectivamente: WNH-see
e WNH-read. A principal diferenca entre estas versdes € que a primeira trazia uma
informac&o de progresso, informando ao usuério quantos passos faltavam para ele
concluir a tarefa (Figura 3.8, p. 33). J& a segunda trazia explicacdes mais detalhadas
a respeito da tarefa. Lembramos ainda que, para esses experimentos, ainda nao
havia uma ferramenta para a criacdo dos dialogos, que foram elaborados pelos
proprios pesquisadores. Ou seja, ndo havia o envolvimento de usuarios-criadores
para estes testes iniciais.

Apesar de todos os usuarios-alvo terem chegado muito perto de atingir a
meta do teste, os resultados mostraram que varios obstaculos, até entdo

desconhecidos dos pesquisadores, impediram os usuarios de completar as tarefas
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propostas. Ja durante o teste piloto, percebeu-se um problema de identificacdo dos
limites entre a &rea do WNH e a pagina no navegador. Era dificil para o usuério
saber onde terminava o0 WNH (posicionado em uma barra lateral, como o
CoScripter) e onde comecava a pagina.

O grupo de cegos encontrou dificuldades em entender a comunicacéo de
progresso do WNH-see: a contagem dos passos ndo se mostrou util para eles,
como inicialmente imaginado. Outra dificuldade constatada foi que o processo de
mediacdo prolongava o tempo de interacdo ao ponto de fazer com que a sessao do
préprio site expirasse, antes de a comunicagdo do usuario com o WNH terminar.

Tanto os deficientes visuais quanto os analfabetos funcionais tiveram
problemas em utilizar o recurso de seguranca CAPTCHA. Percebeu-se que,
mesmo com a tarefa mediada, este recurso mostrou-se um grande obstaculo. A
dificuldade para os cegos residia no conflito de sons entre a versdo alternativa do
recurso em audio e a fala do leitor de telas. Os analfabetos funcionais tiveram
dificuldade em reconhecer os caracteres. Isto € um reflexo da sua condicdo de
letramento: para quem mal reconhece letras e nUmeros em seu formato comum, é
compreensivel que também ndo o facam quando estes se apresentam distorcidos e
quase ilegiveis. Alids, em relacdo a esse perfil, foi dificil até mesmo para os
aplicadores dos testes explicarem e se fazerem entender durante as instrugdes para
0 experimento, 0 que aponta para 0 quanto este publico necessita de auxilio, além

daquele promovido pelo assistente.

4.2
Experimentos com profissionais de tecnologia

A primeira fase da pesquisa com o WNH tratou de mostrar que €
possivel, tecnologicamente falando, utilizar os didlogos de mediacdo para
melhorar a acessibilidade. Entretanto algumas perguntas permaneceram
suspensas: como garantir essa acessibilidade? Como construir dialogos de
mediacdo de qualidade e realmente (teis para os usuarios com necessidades
especiais? Percebeu-se, portanto, a necessidade de realizar estudos dedicados ao
lado dos autores de didlogos, ou seja, que se preocupem com 0 Seu processo de

criagéo.
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A pesquisa atual comecou envolvendo-se exatamente com estas questdes.
Desejavamos entender como poderiamos ajudar os autores a criar didlogos Uteis.
Que tipo de ferramentas nds deveriamos construir? Que tipo de suporte noés
deveriamos dar a eles para realmente conseguirem ajudar oS USUArios com
necessidades especiais?

Realizamos entdo, no inicio de 2010, um experimento com um grupo de
sete participantes adultos, de 24 a 30 anos, que trabalhavam com informatica e
eram autoidentificados como potenciais voluntarios de um futuro WNH™. Para
este experimento, como ndo havia um editor de dialogos criado, os participantes
tiveram que simular a sua criacdo, passando as seguintes informacbes em
formulérios de papel: titulo, texto, elemento de interagdo e momento em que o
dialogo deve ser exibido em relacdo aos comandos do script. Antes de criarem 0s
dialogos, os participantes observaram slides de explicacdo sobre o CoScripter e 0
WNH. Havia nos slides, um exemplo completo de como preencher os formulérios,
com uma tarefa de pesquisa avancada no Google. Foram criados (com o uso dos
formulérios) todos os didlogos para a tarefa, em uma tentativa de demonstrar o
que poderia ser feito no experimento. Ndo ouve qualquer explicacdo adicional,
toda a base técnica foi dada através dos slides. O tempo do experimento,
envolvendo a observacdo dos slides e a realizagéo da tarefa, estava limitado em
uma hora. O cenario de teste (apresentado no Quadro 4.1) envolvia a criacdo de
dialogos para auxiliar uma senhora idosa na pesquisa de assentos no site de uma
empresa de dnibus intermunicipal*.

O procedimento para a busca pela passagem de 6nibus percorria trés
paginas no site da companhia de transporte: na primeira, o usuario informava os
dados da viagem (origem, destino e data); na segunda, ele escolhia um dos
horarios disponiveis e clicava no link do codigo do servi¢o correspondente; na
terceira, ele observava quais assentos, no horério escolhido, ainda estavam vagos.
As duas primeiras telas estdo exibidas na Figura 4.1 € a Ultima tela esta na Figura 4.2

(p. 61). Para o experimento, o script para esta atividade ja estava criado (Quadro

19 para se identificar estes participantes, foi feita uma espécie de “pré-selegdo”. Pediu-se que eles
preenchessem um pequeno questionario, arguindo sobre a visdo deles de acessibilidade, sua
vontade de contribuir como voluntéarios, além de conhecimento de inglés para interfaces.

11 A empresa era a Viagdo Cometa: http://vendas.viacaocometa.com.br/cgi-bin/br4.cgi
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4.2). A tarefa do participante era criar os dialogos de mediacdo baseado neste

script.

Dona Lidia € uma senhora de 82 anos que, apesar de morar em Sao Paulo, sonha em
conhecer a cidade do Cristo Redentor, Rio de Janeiro. Seu filho, Nonato, prometeu que o
proximo aniversario da mée sera nesta cidade. Toda a familia ird junto: Dona Lidia, o filho
Nonato, a nora Lara e o neto Jodo. Sairdo de Sdo Paulo na sexta & noite e voltardo no
domingo.

Dona Lidia ficou muito empolgada com a ideia e como ja tinha usado a internet duas ou
trés vezes, pensou em pesquisar no site da empresa de Onibus os horéarios, valores e
assentos disponiveis. Como ainda nao tinha muita seguranca, pediu a ajuda do neto para
realizar esta tarefa. Jodo, por sua vez, quis aproveitar a oportunidade para utilizar o WNH no
auxilio da navegacéo da avé. Ele, entéo, logo criou o script para a pesquisa, incluindo todos
os dialogos que julgou esclarecedor para a avé. Entretanto, Jodo deixou o script neutro para a
utilizag&o por outros usuarios do site, deixando que a avo especifique os dados da viagem.

Dados da viagem:

e Data: 29/01/2010

e Origem: S&o Paulo

e Destino: Rio de Janeiro

e Horério: depois das 20h, pois Nonato e Lara s6 podem depois do expediente de
trabalho.

e Outros detalhes:
o procurar quatro assentos proximos uns aos outros.

Vocé é o neto Jodo e devera auxiliar a avo nesta tarefa.

Quadro 4.1 — Cenério para primeiro experimento

» RESULTADO DA CONSULTA

HORARIOS DISPONIVEIS

Horario de Chegada Poltronas

» COMO EFETUAR UMA CONSULTA Servigo Saida Prevista Livres Pre¢o Tipo Empresa
1. Indigue uma localidade de "origem” & "destino”; 4363 14:30 20:30 - 81,00 GTW EXEC. —
2. Informe a "data" que vocé deseja viajar;
. u ? N ! ! 4866 14:30 20:30 = 109,00 GTY 1aCLASSE Sy
3. Cligue no botio "consultar”, st
4802 14:45 20:25 = 64,50 . AR oy
VIAGEM -
4581 16:30 22:30 = 64,50 . AR Ay
ORIGEM a5 1830 a3 BIL00 CEXE S
I Aguzs da Prata : s
4884 22:00 04:00 40 64,50 C. AR P =3
DESTING
4870 2300 05:00 24 81,00 GTW EXEC, )
4871 2300 05:00 05 109,00 GTY 1aCLASSE Sy
DATA
IDQ!DQJQD'H : 4558 2335 05:35 el 64,50 C. AR oy
SEEE——— 48R0 23:59 05:29 18 99,00  LEITO P ’

Figura 4.1 — Primeira e segunda tela para consulta de viagem

go to “https://vendas.viacaocometa.com.br/cgi-bin/br4.cgi”
select your “origem” from the “ORIGEM” listbox

select your “destino” from the “DESTINO” listbox

select your “dia” from the “DATA” listbox

click the “Consultar” button

click your “codigo” link 12

oprwWNE

Quadro 4.2 — Script para pesquisa de assentos

2 A época deste experimento, ainda ndo tinhamos conhecimento das limitagdes da ferramenta
apresentadas na Secdo 3.5. Observe que 0 comando 6 do script (“click your “codigo” link™) traz o
identificador do link como uma variavel (codigo), uma das situac6es descritas no paragrafo sobre
as limitagbes técnicas. Portanto, esta tarefa, na verdade, ndo pode ser mediada pelo WNH

desenvolvido (apesar de ter sido possivel no WNH simulado).
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EEE0P  INFORMACOES DETALHADAS DO SERVICO:

Data 09/02/2011  Horario

Servigo 4865 Saida Chegada

Prego RS 81.00 18:30 Sao Paulo 00:31 Rio de Jansiro
Conhega o trecho da viagem.

= Trecho percorrida.

» POLTRONAS

Poltronas bvres i Poltranas Ocupadas : Poltronas Selecionadas

03 oF 11 18 19 23 @ 3;

04 0B 12 16 20 24 B 32

02 06 10 14 18 22 26 30 3H
ol o5 a9 3 5

'@. e dd)eaas

\S

Figura 4.2 — Tela final da pesquisa, mostrando assentos disponiveis

Durante o teste piloto, perceberam-se algumas falhas principalmente nos
slides elaborados para a explicacdo. O Personal DB do CoScripter precisava de
maiores esclarecimentos, além de outros pontos dos slides que ndo estavam claros.
Viu-se também que foi dada muita énfase ao CoScripter em si. Depois que 0
participante piloto leu os slides, ele quis testar o gravador de macros, criando um
novo script, atividade que ndo era solicitada, pois o script relacionado a pesquisa
da passagem ja estava feito, entdo, a principio, ndo era necessario saber usar 0
CoScripter para realizar o experimento. Tivemos que chamar a atencdo do
participante, pois ele estava bastante entusiasmado testando o gravador. Ao final
do experimento, perguntamos sobre o motivo de ele ter feito questdo de testar a
ferramenta. Ele explicou que achava que seria muito importante, para a atividade,
que ele soubesse usar bem o CoScripter. Este fato serviu de alerta sobre a énfase
dada nos slides ao gravador. Todas as falhas na apresentacédo de slides percebidas
durante o teste piloto foram devidamente corrigidas para os testes subsequentes.

Antes de iniciarmos a descri¢do dos fatos mais relevantes ocorridos com
0s participantes, € importante explicar que, para a tarefa do cenario, 0 minimo de
dialogos criados foi quatro: cidade de origem, cidade de destino, data da viagem e

codigo da viagem, exatamente os elementos com variaveis do script, informacgoes
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relativas aos comandos com variaveis do script (Quadro 4.2). Opcionalmente, 0s
participantes poderiam criar um dialogo de boas vindas e um de encerramento,
totalizando seis didlogos, no méximo. Destacamos ainda que no exemplo
completo apresentado nos slides, foram apresentados todos os didlogos (especiais

e de entrada do usuério).
Participante 1

Sobre o primeiro participante, sua atividade teve de ser interrompida
dentro do tempo previsto. Entretanto, ele chegou até o ultimo passo do script
(codigo da tabela de horarios), faltando apenas a explicacdo sobre a ultima tela
para a escolha dos assentos, que estaria no didlogo de encerramento. Durante o
experimento, ele fez alguns comentérios: disse que tinha achado as perguntas
criadas para o exemplo nos slides “meio bobas”; preocupou-se com a disposicao
espacial dos dialogos: queria saber se poderia escrever algum texto abaixo do
elemento de interacdo; perguntou também se teria que ficar limitado ao tipo de
elemento de interacdo presente na pagina ou se poderia altera-lo. Apesar de eu ter
confirmado que ele poderia ficar a vontade para alterar, ele acabou mantendo os
tipos originais da pagina.

Passando para a questdo textual e de estilo, o primeiro participante, em
geral, apresentou titulos resumidos, mas bem claros, em forma de palavras e ndo
de frases completas (“Apresentacao”, “Cidade de origem”). O participante seguiu
um estilo bastante “simpatico”, buscando aproximar-se do usuério final, usando
expressoes do tipo: “Ol4d, como vai?”’; “Vamos comegar, certo?”; “Otimo.
Podemos continuar.”; “Pronto? Que bom, vamos continuar.”; “... ok?”. Todavia,
os dialogos elaborados, apesar de bem “‘acessiveis”, em termos de linguagem, ndo
explicavam muita coisa sobre o que o usuario deveria fazer exatamente. Havia
explicacbes apenas no didlogo da data, esclarecendo o formato, e, na parte da
tabela com os horarios da viagem, explicando o que o usuario iria encontrar.
Ainda assim, elas ndo esclareceram como o usuério deveria fornecer os dados. O
participante (apenas ele) adicionou a alguns didlogos uma informacdo de
progresso, do tipo “passo 1 de 4”, que ficaria abaixo do elemento de interacdo. O
participante seguiu 0 mesmo formato de frases para explicar o preenchimento das
cidades de origem e destino. Sobre as davidas criadas, ele criou perguntas e

respostas para os trés dialogos com entrada de usuario que havia concluido.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

63

Entretanto, durante a entrevista, esclareceu que, se tivesse tido tempo, teria criado
duvidas também para o dialogo sobre o codigo de servigo e para o ultimo dialogo,
sobre a escolha dos assentos.

Ao analisar o texto dos dialogos criados pelos participantes, é possivel
tentar descobrir como eles “percebiam” o usuario final. Logicamente, sao
suposic¢des, ja que ndo havia um usuario real utilizando os dialogos. A intencéo
aqui é tentarmos levantar como o participante imaginava que fosse o usuério que
utilizaria o seu didlogo, ou seja, estamos conjecturando como seria 0 usuario a
partir dos didlogos criados. Este levantamento nos permitira fazer uma
comparacdo futura dos perfis de usuarios percebidos por cada participante e
avaliar inconsisténcias. Voltemos entdo para o primeiro participante. Pudemos
perceber que “seu” usuario final parecia ser alguém que “gostava de conversar”.
Alguém que precisava de uma introducdo antes das explicacbes, que
provavelmente ndo gostava da forma comum de interagdo dos sistemas. Era
necessario um didlogo mais proximo. Ele precisava de um “ajudante” que se
comportasse ou que falasse com ele como uma pessoa comum. Alem disso, 0
usuario nao gostava de repeticdes (fala de robés), pois a cada dialogo, havia uma
expressdo diferente para atrair o usuario.

Durante a entrevista ao final do experimento, o participante emitiu sua
opinido sobre 0 WNH:

“Acho que a ferramenta ¢ valida. E claro que tem que evoluir, mas tem a
possibilidade de se tornar uma coisa bacana. Acho que os didlogos ndo estdo
legais porque ocupam a area da pagina™. S6 peca por obstruir a tela do usuério.
O ideal é gue seja colocado de forma natural. Como ndo da pra ser na propria
pagina, podia aproveitar que é no browser e colocar numa area do browser e que
tenha um mecanismo pra chamar atengao num determinado momento.”

Como foi visto na secao 3.3 (p. 34), os didlogos do WNH ndo sdo mais
apresentados no centro da tela. Eles s&o exibidos no canto superior esquerdo, para
permitir a visualiza¢do da pagina (ver, por exemplo, Figura 3.13, p. 37). Entretanto,
caso o0 usuario deseje, ele pode deslocar a janela para qualquer area da tela. Esta
modificacédo foi feita baseada em observagdes, como a citada acima, feitas pelos
participantes.

Sobre a questdo do voluntariado on-line, o participante declarou achar

“complicado” o controle. Ele considerava importante ter algum envolvimento

3 O participante fez esse comentario porque a tela de exemplo do WNH apresentada nos slides
ficava posicionada no meio da tela.
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institucional: “Acho que tem muito mais a ver... nd0 sei, uma associacao, sei I,
dos idosos, que disponibiliza os scripts com as explica¢des. Acho que tem que ter
mais alguma coisa envolvida...”. Justificou, dizendo: “s6 uma comunidade de
voluntéarios, eu acho que ndo da. Tem que ter uma coisa maior...”. Finalizou dando
um exemplo de como atrair voluntarios: “Ah, vamos fazer um concurso, pra criar

os scripts... O prémio vai ser tal...”.
Participante 2

O segundo participante terminou todos os seis didlogos dentro do tempo.
Durante o experimento, “escapou” um elogio ao CoScripter: “Esse CoScripter é
danado. Legal!”. Ao chegar ao didlogo correspondente a segunda tela do site, com
a tabela de horarios, admitiu: “Até agora foi facil... Quando chegou nesse
ultimo...”, deixando transparecer a dificuldade que seria explicar para 0 usuario
observar a tabela — na pagina —, escolher um cddigo e digita-lo na caixa de texto —
no dialogo. Durante o dialogo do cddigo de servico, explicou que estava querendo
fazer mais do que era possivel com o script e com o dialogo: ele afirmou que do
jeito que ele queria, seria preciso mudar o script (ou até o comportamento da
pagina), pois ele queria que o script escolhesse automaticamente o cddigo,
baseado no horério desejado.

Passemos agora a analisar a qualidade textual dos dialogos deste
participante. Para os dialogos que solicitavam entrada do usuario por uma lista, o
participante adotou um estilo no imperativo: “Escolha ...”. Ja para os dialogos de
boas vindas e encerramento, ele preferiu utilizar expressées substantivas:
“Apresentacdo” ¢ “Resultado da pesquisa”. Estes tltimos, seguiram o padrdo do
exemplo do Google apresentado nos slides. Alias, o participante usou o exemplo
como inspiracdo também em outros momentos nos didlogos: nas expressdes de
“simpatia” (“Ol4, vamos escolher”, “Pronto! Vocé escolheu sua viagem”) e na
explicacdo de como utilizar a lista (“...posicione 0o mouse sobre a setinha...”).
Outra caracteristica de sua escrita € que ele manteve um padrdo de frases nos
didlogos que solicitavam entrada do usudrio, iniciando com “Logo abaixo h4 uma
lista...” e, em seguida, dando a instrug@o “Para ver a lista, posicione...”. Ele seguiu
um padrdo também nas perguntas criadas para os dialogos sobre as cidades de
origem e destino. Ele, na verdade, criou as mesmas perguntas pra ambos,

mudando apenas a palavra “origem” para “destino”. Ainda sobre as duvidas, este
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participante criou perguntas e respostas para todos os dialogos, com exce¢do do
ultimo, de encerramento.

A partir do texto criado, conseguimos descrever o usudrio “imaginado”
pelo participante como alguém que ndo tinha familiaridade com elementos da
web, por isso, existiam as explicacdes do funcionamento das listas e alertas sobre
barra de rolagem nas duvidas. Apesar disso, 0 USU&rio ndo queria ser
“incomodado” com longas explicagdes. Por isso, o uso demasiado do recurso de
duvidas. Ou seja, caso a explicacdo no dialogo ndo fosse suficiente, o usuario
poderia recorrer as duvidas, assim, provavelmente, resolveria seu problema. Além
disso, seguindo-se um padrdo para didlogos com funcgdes semelhantes, o usuario
criava identificagdo entre eles, facilitando o aprendizado.

Durante a entrevista, o participante mostrou sua insatisfacdo em relacao a
falta de acessibilidade dos sites em geral: “Fico meio triste de existir essa
necessidade. O ideal é que a propria pagina fosse autoexplicativa”. Sobre o0 WNH,
ele comentou que achou a ideia “legal”. Ele achava que era uma boa alternativa e
acreditava ainda que poderia ser um passo para a pessoa usar o site sozinha. O
participante deixou claro também sua dificuldade durante a escrita, falando do
problema que ¢ saber o que digitar, “Sera que estou escrevendo muito?”. Ele
realmente considerava um desafio a escrita dos dialogos. O participante lembrou
também do fato de as pessoas ndo costumarem ler 0s avisos que aparecem nas
telas. Esta Gltima consideracdo nos faz concluir que o participante tem receio se 0s
dialogos realmente serdo lidos, o que refor¢a a questdo do desafio que é construir
didlogos interessantes e que vencam este habito.

Participante 3

Falando agora do terceiro participante, este completou a criacdo dos
dialogos, mas passando apenas dois minutos do tempo estabelecido. Ele estava
concluindo o ultimo diélogo, entdo resolvemos tolerar o pequeno acréscimo.
Antes de comecar 0 experimento, declarou que o cenario parecia simples e,
deixando transparecer sua experiéncia como desenvolvedor, comparou-0 a um
“Hello world”. Durante a criagdo dos didlogos, o participante (apenas ele)
questionou sobre a possibilidade de agrupar os elementos de entrada em um
mesmo dialogo: “ao invés de um dialogo para cada campo, um dialogo s6 com

todos eles”. Na ocasido, explicamos que ele poderia ficar a vontade para fazer
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assim. Ele, entretanto, ressaltou que era apenas uma sugestdo e que nao sabia se
era a melhor opgdo. O participante acabou construindo os dialogos
individualmente, sem agrupar os elementos de entrada do usuario™®. Mesmo néo
tendo seguido a propria sugestdo, o participante mostrou a possibilidade de
explorarmos este importante recurso (dialogos solicitando mais de uma entrada),
que depois foi incorporado ao editor de di&logos.

Durante a criagdo dos dialogos, ele expbds ainda a dificuldade do
processo, perguntando para o observador a melhor forma de explicar o uso dos
elementos de entrada. Este participante, assim como o anterior, questionou se era
possivel o script escolher o horério pelo usuério, em uma tentativa de automatizar
ainda mais o processo de escolha do assento.

Passemos entdo a analisar a qualidade textual dos dialogos criados pelo
terceiro participante. Ele criou todos os titulos com substantivos ou expressdes
semelhantes: “Apresentagdo, Escolha da cidade...”, em geral, bastante claros, com
pouco risco de incompreensao. Todos os didlogos com interacdo deste participante
apresentaram perguntas diretas (“De qual cidade vocé deseja partir?”), seguidas de
uma explicacdo basica do que o usuario deveria fazer. No primeiro dialogo, o
participante reaproveitou uma das frases apresentadas no exemplo do Google nos
slides: “Ola. Estou aqui para ajudar vocé...”. Ainda assim, isto indicou uma
tentativa de quebra de barreira entre usuario e sistema. O uso de perguntas nos
dialogos de solicitacdo e expressdes como a citada acima foram formas que o
participante encontrou de obter uma aproximacdo com 0 usuario. Sdo ainda
exemplos: “E agora?”, “Pronto!”. Em geral, percebeu-Se que o0 participante
procurou ndo abusar de explica¢fes no didlogo direto, aproveitando-se do espaco
das davidas para fornecer maiores explicac@es. Ele criou perguntas e respostas em
todos os dialogos, exceto na introducédo e na data, sendo ainda o Unico participante
a usar a area de duvidas para o ultimo dialogo.

Em nossa tentativa de levantar o perfil de usuério percebido por cada
participante, podemos dizer que o usuario, neste caso, pareceu ndo ter muita
paciéncia com explicagfes indesejadas. Por isso, as instrugdes mais detalhadas

foram deixadas para a secdo de duvidas. Ainda assim, era um usuario que

4 0Os dialogos de exemplo apresentados nos slides ndo agrupavam os elementos de entrada do
usudrio. Portanto, é natural que os participantes seguissem esse modelo de didlogos
individualizados.
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precisava de uma aproximagdo com o sistema, para que fossem quebradas as
dificuldades entre eles, por isso o estilo de “conversa” usado pelo participante.

Ao fim do experimento, durante a entrevista, ao discorrer sobre o
CoScripter, ele reconheceu que o gravador facilitava o trabalho quando se tinha
rotinas prontas. Entretanto, “quando se tem caminhos alternativos, nao ajuda
muito”. Ao opinar sobre o WNH, mostrou-se interessado no fato de os dialogos
mudarem a forma como os dados sdo pedidos para o usuario. E afirmou: “E outra
camada pra traduzir o que tem na pagina”. Ele ainda questionou sobre 0s casos em
que os dados sao solicitados em “Flash”. Foi explicado que, o CoScripter nao
reconhece a interacdo de elementos nesta tecnologia, e que, consequentemente, o
WNH também ndo atenderia a este requisito. Ao ser perguntado sobre o papel do
voluntario, o participante comentou sobre o desafio de criar os dialogos: “O mais
complicado é a parte da compreensdo mesmo do texto, a profundidade da

explicagdo...”.
Participante 4

O quarto participante, sem duavida, criou os dialogos mais peculiares,
conforme sera visto nos proximos paragrafos. Ele ndo conseguiu criar todas as
telas dentro do tempo programado, concluindo quatro dos seis didlogos possiveis.
Em outras palavras, o participante ndo ultrapassou a primeira pagina (Figura 4.1 (a),
p. 60) da pesquisa pelo assento. Apesar disso, o participante ressaltou sua intengéo
de criar os didlogos relativos a tela com a tabela de horarios e a tela final com os
assentos.

Um comportamento interessante observado foi que o participante
procurou, no proprio site da Viacdo Cometa, o telefone de contato para colocar no
texto do didlogo. Ainda durante a criacdo, ele percebeu que estava perdendo muito
tempo tentando coletar informacdes reais. Foi ai que perguntou se, para efeito do
experimento, poderia deixar “xxx” nas informagdes reais, para economizar seu
trabalho de pesquisa-las na pagina. O participante foi o Gnico que, mesmo nao
tendo sido solicitado no cenério, passou algum tempo navegando no site original,
reconhecendo o conteldo e os servicos disponiveis.

A peculiaridade deste participante foi o carater explicitamente
publicitario de seus didlogos. Em quase todas as ocasides foi feito algum tipo de

intervencgdo publicitaria, tanto nos titulos, quanto nos dialogos diretos e davidas.
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Para passar uma ideia do que esta sendo dito, observe o conteudo integral do
primeiro dialogo criado (boas-vindas):

Caro cliente planejando sua viagem? Que tal verificar nossas rotas para assim
melhor usufruir de seu passeio! Saiba que somos a Empresa com o maior
nimero de rotas cobrindo o estado do Rio de Janeiro. Além dos melhores
precos.

Os didlogos com elementos de entrada usam perguntas diretas, como uma
forma de se aproximar do usuario, ndo apenas com intencao de ajuda-lo em sua
interacdo, mas também de atrair seu interesse para 0S servicos da empresa.
Abaixo, dois exemplos:

Caro cliente nos informe em qual cidade n6s iremos nos encontrar? Para que
assim vocé possa ser melhor atendido por nossa equipe de profissionais
especializados em proporcionar sempre uma viagem segura e confortavel.

Hummmm... E qual serd o dia de sua viagem? J& estamos ansiosos em lhe
conhecer! E Ihe proporcionar uma boa viagem.

Todas as davidas foram utilizadas para informar sobre os servigos da
empresa e ndo abordavam problemas de interacdo ou de qualquer outro tipo.
Algumas das perguntas criadas: “Gostaria de saber mais sobre a empresa?”
(didlogo de boas-vindas), “InformagBes sobre a malha rodoviaria coberta pela
empresa?” (dialogos de cidades), “Sugestdes de data?” (dialogo da data).

Em nossa busca por tentar descobrir sobre o usuario visado pelo
participante, sem duvida, ele era um potencial consumidor dos servi¢os da
empresa. Poderia ser alguém interessado em conhecer melhor as vantagens e
caracteristicas da empresa que iria fornecer sua viagem. Era ainda alguém que
gostava de viajar e pesquisar sobre viagens. Outra caracteristica deste usuario é
que ele necessitava de informacGes adicionais de contato, para o caso de nao
conseguir realizar as operacOes durante os didlogos, por isso a presenca constante
de telefones e enderecos das rodoviarias das cidades cobertas pela empresa. Pela
presenca macica de apelos de marketing nos didlogos, o voluntario sugeriu que
seu usuario poderia ser ingénuo e susceptivel aos efeitos da propaganda.

Durante a entrevista ao final do experimento, o participante deu a
seguinte opinido a respeito do WNH: “Facilita a usabilidade, pois pega pontos
especificos”. Ele comentou ainda sobre formularios com campos obrigatorios e
que, nesses casos, 0 WNH poderia pedir apenas tais informacfes, de forma
semelhante ao demonstrado aqui com a pagina exibida na Figura 3.38 (p. 55). O

participante explicou ainda que o foco dado foi para o caso em que as proprias
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empresas criariam 0s scripts. Na sua visdo, elas poderiam aproveitar os dialogos
pra fazer propaganda de seus servi¢os. Ao ser questionado sobre o papel dos
voluntarios, ele ressaltou que o problema era que era necessario alguém para

gerenciar o processo, por esse motivo, ele criou didlogos “institucionais”.
Participante 5

Sobre o quinto participante, este também ndo terminou os seis dialogos a
tempo, chegando apenas até o dialogo da data. Durante a observacdo dos slides,
ao ler sobre a secdo de duvidas, que, no exemplo, explicava sobre as diversas
extensdes de arquivo para imagens, 0 participante comentou que este recurso era
bom inclusive para fins educativos: “Se perguntarem, aqui na sala', a diferenca

entre JPG e PNG, poucos sabem...” *.

Durante a criacdo dos dialogos, o
participante perguntou se era o0 proprio usuario que acionaria o script/dialogo, pois
ele ia colocar como uma duvida: “Porque usar o WNH?”. Este participante foi um
dos que mais demorou refletindo sobre o que escrever no texto do dialogo, o que
justifica ele ndo ter concluido a tarefa a tempo. Este fato demonstrou, por si s0, a
dificuldade existente, para este participante, em se expressar por escrito.

Acerca do estilo de escrita nos dialogos, os titulos apresentaram-se curtos
e “robotizados”, sem adjuntos (“Informe origem”), seguindo uma linguagem
comum de interfaces de sistemas. O participante buscou sempre tratar 0 usuario
por “vocé” e também usou algumas expressoes de aproximacao apresentadas no

b

exemplo dos slides: “Ola. Estou aqui para ajudar vocg...” e “Pronto!”. Além disso,
a cada fase realizada, os didlogos apresentavam um “OK!”, como uma forma de
estimular o usuario a alcangar a préxima fase. Outra caracteristica foi o uso das
duvidas para explicar até onde ia o script, qual sua real finalidade e para explicar o
funcionamento dos elementos de interacao.

O usuério imaginado pelo quinto participante pode ser descrito como
alguém que precisava de um acompanhamento na realizacéo da tarefa, alem de um
estimulo para o que fazia, por isso o feedback constante de sucesso a cada fase

realizada. Entretanto, isso ndo significava que fossem necessarias longas

> A sala da qual o participante fala era um laboratério de desenvolvimento de software de uma
universidade.

16 A 4rea de pesquisa avancada de imagens do Google permite especificar a extens&o do arquivo de
busca. No exemplo dado, havia uma divida criada, explicando as diferencas entre os formatos. Por
isso, 0 participante fez este comentario.
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explicacOes. A conversa deveria ser “direta ao ponto” e, caso 0 usuario nao tivesse
entendido o que fazer durante os dialogos, ele poderia recorrer as davidas, que
explicavam como interagir com os elementos de entrada.

A respeito da entrevista, o participante comentou que achou o WNH
“perfeito”, porque realmente “é um assistente”. Ele afirmou que o “Pronto!”,
presente nos dialogos de exemplo nos slides e que ele também adotou nos seus, é
“uma forma de se aproximar do usuario, pra ele saber que t& indo no caminho
certo”. O participante comentou ainda sobre o problema da escrita em relacéo as
diferencas regionais: uma pessoa de um estado pode entender diferente de uma em
outro estado. Sobre o papel do voluntario no contexto do WNH, ele também falou
da dificuldade que € se expressar. Disse ainda que € melhor que o voluntério ndo
seja um desenvolvedor, para que ele ndo leve, aos dialogos, os vicios
caracteristicos deste perfil. O participante preocupou-se ainda com a questao
técnica do tipo de janela para o didlogo. Disse que se for um “pop-up” pode ser
arriscado, pois, se o usuario clicar sem querer fora da janela, ela ira “desaparecer”,
ja que estara minimizada. Explicamos que a janela poderia funcionar nos moldes
de um “alert” em JavaScript, ficando sempre em primeiro plano (modo adotado
atualmente pelo WNH). Ele entdo concordou que esta segunda modalidade era

melhor.
Participante 6

O sexto participante, assim como o anterior, também ndo concluiu todos
os didlogos no tempo estabelecido, faltando apenas a criacdo do didlogo de
encerramento. Durante a leitura dos slides, ele comentou que os didlogos do
exemplo eram voltados para pessoas que realmente “ndo sabiam nada”, pois foi
explicado “até a barra de rolagem”. Ele interessou-se também por algumas
questdes técnicas como: se era possivel voltar no script, onde ficavam hospedados
os scripts e como o CoScripter identificava os elementos na pégina. Ja& no
momento da criacdo dos dialogos, o participante expressou o embaraco em
encontrar uma boa palavra para exprimir o que desejava: “Se fosse passagem de
avido, seria voo, aqui, que é 6nibus, € o qué?”. Ele pensou um pouco e acabou
colocando apenas “viagem”: “A tabela mostra cada viagem em uma linha...”.

A respeito do carater textual dos dialogos, em geral, os titulos criados

foram os mais completos (“Informe a cidade de origem da viagem”), os textos
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bastante explicativos, tanto falando sobre o que o usuario teria acesso em cada
tela, quanto sobre como ele deveria usar os elementos de interagdo. Este
participante também buscou utilizar expresses de aproximag¢do com o usuério ou
até de didatica, como: “Ola! Estou aqui pra te ajudar...” (do exemplo dos slides),
“.., ou seja, ...” (explicando o significado de cidade de origem), “Para fazer
isso,...” (pra deixar clara a ideia de continuidade), “Agora...” e “Chegou a hora
de...” (ambos iniciando nova etapa). Ele seguiu ainda o seguinte padrao para os
didlogos com interacdo: uma explicacdo do que se tratava aquele diélogo,
explicando o que existia na tela e o que deveria ser feito, em linhas gerais; e a
expressao “Para fazer isso,...”, seguido da explica¢do do que deveria ser feito em
termos de interacdo. Acerca das ddvidas criadas, estas exploraram casos de
insucesso no processo, principalmente envolvendo a falta daquele servico pela
empresa. Usou ainda um padrdo para os dialogos de cidade. Em geral, o
participante utilizou bastante as davidas, dentro do que conseguiu concluir.

O usuério, para este participante, sem ddvida, era alguém com pouca
familiaridade tanto com o processo da pesquisa de passagens quanto com 0S
elementos de interacdo na web. Ele deveria ser acompanhado de perto, para que
ndo se sentisse perdido. As explicagdes aconteceriam a0 mesmo tempo em que
eram solicitadas as operagdes. Assim 0 usuario ndo precisaria recorrer as duvidas
apenas para saber como utilizar um elemento de interagéo.

Durante a entrevista, o participante disse que se os dialogos fossem
realmente bem feitos, poderia ajudar muito, demonstrando a importancia de textos
de qualidade. Ele mostrou ainda a preocupacdo com usudrios leigos: “Como ele
vai encontrar e comecar o script? Como vai instalar?”. Sobre o papel do
voluntério, o participante argumentou que talvez as empresas pudessem fazer os
scripts/dialogos, que elas deveriam se interessar. Percebemos que essa opinido
ecoa aquela do quarto participante, quando este priorizou o apelo publicitario
dentro dos dialogos. O sexto participante concluiu a entrevista lamentando por

ndo ter terminado os dialogos, pois se “empolgou” durante a criacdo.
Participante 7

Chegamos entdo ao Ultimo participante desta série de experimentos. Ele
foi um dos que concluiu a criacdo dos dialogos dentro do tempo. Entretanto,

mesmo ainda tendo minutos suficientes, ele preferiu ndo criar o didlogo de
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encerramento, correspondente a ultima tela da pesquisa pelo assento (Figura 4.2, p.
61). Aléem disso, observou-se que este participante foi o que pareceu mais
distraido, ele leu os slides rapidamente e acabou tendo que recorrer a eles no
momento da criacdo, para esclarecer davidas.

Acerca do estilo textual dos didlogos, todos os titulos foram resumidos e
claros. Os dialogos, em geral, explicavam bem o que deveria ser feito a cada
passo, mas ndo entravam em detalhes sobre os elementos de interagdo, nem
mesmo nas duvidas. Este participante também reutilizou algumas expressdes de
aproximacao presentes nos didlogos de exemplo, como “Ola. Estou aqui para
ajudar vocé...” e “Pronto!”. Além destas expressdes, encontramos ainda: ‘“Para
isto, preciso...” (no primeiro didlogo, resumindo o que vai ser solicitado) e
“Agora...”. Nas davidas, ndo se explicaram 0s problemas, apenas foi informado
um nimero para atendimento: “Entre em contato com o nosso SAC pelo numero
555-1037”.

Outro ponto interessante é que, no didlogo correspondente ao cédigo de
servigo, curiosamente, o participante optou por ndo solicitar o numero no dialogo,
instruindo o usuario a fazé-lo diretamente no site: “Escolha uma das viagens
abaixo e clique no cddigo que aparece no inicio da linha correspondente”. Como
dito acima, ele foi o Unico que, mesmo com tempo disponivel, ndo criou um
ultimo dialogo explicando como escolher os assentos, ou falando de forma geral
sobre a ultima tela do site. Encerrou a ajuda na tela da tabela dos horarios. Mudou
ainda o nome do botdo do dialogo para “Terminar”.

Com as poucas informacdes fornecidas pelo participante, percebeu-se
gue o seu usuario era alguém que até precisava de acompanhamento para o
processo a ser realizado, mas sem necessidade de entrar em detalhes sobre os
elementos de interacdo. O usuario deveria estar familiarizado com eles, ja que ndo
havia explicagdes nem nas duvidas.

Durante a entrevista, sobre o CoScripter, ele disse que gostou do recurso
de customizar os scripts pelo Personal DB. Ele assumiu que leu os slides
rapidamente, precisando voltar a eles, durante a criagdo. Sobre 0 WNH, a sua
opinido foi que ele ajudaria os idosos, mas ndo ajudaria os analfabetos, por
exemplo. Falou ainda que o problema era bem maior: “E o nivel de educagdo do
pais”. A respeito do papel dos voluntarios, ele disse: “Os scripts tém que ser

feitos. Tem que ter alguém pra fazer”. Ele falou que a dificuldade mesmo era
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conseguir “preencher as coisas, pra ajudar as pessoas...”. O problema era a

comunicagdo, ndo era uma questdo técnica; escrever o texto é que era complicado.

4.2.1
Discussao

Apds a descricdo detalhada dos experimentos de todos os participantes

especialistas em TI, podemos resumir em conjunto os fatos observados. A respeito

da quantidade de formulérios preenchidos, dos sete participantes, um criou apenas

trés dialogos, um criou quatro, trés criaram cinco e dois criaram seis (Grafico 4.1).

Um dos participantes (0 sétimo, como visto acima) que criou seis dialogos

terminou dentro do tempo, mas nao criou o didlogo correspondente a ultima tela

da pesquisa.

4

N° de didlogos criados / N° de participantes

i

3 dial.

4 dial.

5dial. | 6 dial.

| = NP de particip.

1

1

3 2

Gréfico 4.1 — Dialogos criados pelos participantes

N° de participantes / passo
alcancado

Hpasso 4 m(ltimo passo

Gréfico 4.2 — Alcance do script

N° de participantes / tempo

H cumpriu tempo

En&o cumpriu tempo

Gréfico 4.3 — Cumprimento do tempo

Sobre até que ponto eles chegaram, em relacdo ao script (seis passos no

total): dois participantes chegaram até o passo quatro (data); dos sete

participantes, cinco chegaram até o Ultimo passo (Grafico 4.2), sendo que dois
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criaram um didlogo para a ultima tela (visualizacdo dos assentos disponiveis) e
trés ndo criaram (dois, por falta de tempo). Sobre o tempo consumido no
experimento: dos sete, trés participantes terminaram dentro do tempo (os dois que
foram até o fim e criaram o Gltimo didlogo e um que foi até o fim, mas néo criou);
quatro participantes tiveram a atividade interrompida: os dois que foram até o
passo quatro e os dois que foram até o Gltimo passo (Grafico 4.3). Resumindo, no
fim das contas, apenas dois participantes ndo chegaram até o final do script.

A respeito da indicacdo, nos formularios, do momento em que 0s
dialogos devem ser exibidos em relacdo ao script (“depois do primeiro passo”,
“durante o segundo passo”...), dos sete participantes, seis indicaram corretamente
a relacdo entre os dialogos e o script. Apenas um, repetiu a informagéo “Passo 2”
nos dialogos correspondentes aos passos dois, trés e quatro. Provavelmente ele
repetiu essa informacdo por se tratar de dialogos correspondentes a uma mesma
pagina (a tela com o formulério no site). Ainda sobre a relagdo do WNH com o
CoScripter, todos os participantes criaram dialogos apenas para 0s passos dos
scripts que exigiam entrada (possuiam variaveis), além dos dialogos especiais, ou
seja, ndo criaram didlogos para 0s passos executados automaticamente pelo
CoScripter. Estes dois acontecimentos (momento de exibicdo do dialogo e
didlogos para os passos certos) indicam a boa compreensdo deste grupo de
participantes do funcionamento geral do CoScripter e de como o WNH tira
proveito dele.

Acerca do comportamento dos participantes em relacdo a indicacdo dos
elementos de entrada do usuério, em alguns casos, ficou nitida a influéncia de suas
experiéncias com tecnologia, ao preocuparem-se com valida¢Ges/processamento
para esses elementos, como validacdo para data e filtro da lista de cidades destino
a partir da de origem. Ainda a respeito disso, seis participantes mantiveram o
elemento lista para solicitarem a data; apenas um colocou como uma caixa de
texto. Além disso, nenhum dos participantes apresentou qualquer problema em
entender ou expressar esses elementos de interacao.

Sobre 0 uso da secdo de davidas, todos os participantes, sem excecéo,
tiraram proveito deste recurso. Dois participantes criaram trés perguntas, dois
outros criaram quatro, dois criaram cinco e um criou sete (Grafico 4.4). Dos sete
participantes, cinco criaram ddvidas para todos os dialogos criados com interacdo

CcOom 0 USUArio.
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Entre os dialogos, a distribuicdo de duvidas esta detalhada no Grafico 4.5,
no Grafico 4.6 € Na Tabela 4.1. Observe que foram criadas, no total, 31 davidas,
distribuidas entre seis dialogos. Os trés primeiros didlogos foram os que
concentraram 0 maior nimero de duvidas criadas. Os trés ultimos apresentaram
menos davidas, o que pode ser justificado pelo fato de menos participantes terem
alcancado este ponto. Na mesma linha de raciocinio, mais participantes criaram
duvidas para os primeiros didlogos e menos, para os Ultimos. A adesdo a este
recurso foi bastante grande, pois todos eles alcangaram pelo menos o didlogo
quatro e, entre estes dialogos, pelo menos quatro, dos sete participantes, criaram
duvidas. Os dialogos que tiveram maior participacdo de usuérios foram os dois
correspondentes as informacfes das cidades de origem e destino (D2 e D3 na
Tabela 4.1). No primeiro caso, sete, dos sete, criaram duvidas e no segundo, seis de

sete. Em outras palavras, ficou nitida a aprovacéo deste recurso.

N° de duvidas criadas / N° de participantes
3
2 -
1 -
0 - p p . .
3dav. | 4dav. | 5dav. | 7 dav.
m N° de partic. 2 2 2 1

Gréfico 4.4 — Quantidade de duvidas por participante

N° de participantes que criaram
davidas por dialogo.

8

7

6

5

4

3

2

1

0 1+, v > > ” v

dial. 1 | dial. 2 | dial. 3 | dial. 4 | dial. 5 | dial. 6
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Gréfico 4.5 — Participantes com dividas para cada dialogo
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Duvidas criadas por didlogo

O P N W M OO N 0 ©
\

Tdial. 1|dial. 2|dial. 3|dial. 4|dial. 5/dial. 6
ED(vidas| 8 8 7 4 3 1

Grafico 4.6 — Davidas criadas para cada dialogo

Tabela 4.1 — Distribui¢céo de duvidas por diadlogo
D1 | D2 D3 D4 D5 D6 Total

Quantidade de participantes | 5 7 6 4 2 1 7
Quantidade de duvidas 8 8 7 4 3 1 31

Ainda sobre as duvidas, mas considerando o seu conteddo, vimos que
apenas dois participantes ndo criaram duvidas para o primeiro dialogo. Isto é um
resultado interessante, pois, ainda no inicio do processo, quando ndo ha elementos
de entrada do usuario (didlogo de boas-vindas), os participantes procuraram dar o
suporte ao usuario através da area de davidas. Além disso, todos os participantes
criaram pelo menos uma ddvida sobre o caso de a cidade pretendida pelo usuario
n&o ser encontrada, mostrando um problema em comum imaginado por todos. Das
31 davidas, treze foram sobre o préprio dominio do site, principalmente sobre a
abrangéncia das cidades pela companhia de transporte. Oito davidas tinham
carater técnico, abrangendo os seguintes tépicos: como preencher a data, como
usar as listas, como usar a barra de rolagem, como observar a tela principal e
como voltar no navegador.

A respeito de estilo e linguagem dos textos criados diretamente nos
dialogos (desconsiderando as duvidas), os participantes, em geral, fizeram poucas
explicagbes técnicas. Apenas dois participantes explicaram diretamente sobre
como agir com os elementos de interagdo: “clique na setinha”, “posicione o
mouse”. Viu-se ainda que todos os participantes criaram o dialogo inicial sem

entrada para o usuario (boas-vindas).
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Como todos os participantes tinham experiéncia em desenvolvimento, no
preenchimento dos formularios, eles usaram expressGes proprias do meio para
explicar detalhes que queriam adicionar nos didlogos (voltados para 0s
pesquisadores): “combobox com recurso de auto-complete”, “listbox”, “label”,
“selectlist”. Além disso, mesmo no conteudo textual dos didlogos (voltados para o
usuario final), percebeu-se o uso deste vocabuldrio mais técnico, como nas
expressoes: “no final do procedimento”, “este script estd otimizado”, “data valida
no formato dd/mm/aaaa”.

Além do quarto usuario (criador de dialogos “publicitarios™), outros
participantes também se posicionaram no lugar de um representante da empresa
de Onibus fizeram. Sao exemplos deste posicionamento: “Infelizmente, pode ser
gue a sua cidade ndo seja atendida por nossa companhia.”, “Pedimos desculpas,
mas é provavel que esta cidade ndo seja atendida pela Viacdo Cometa”, “Entre em
contato com 0 nosso SAC pelo nimero 555-1037”.

Concluindo-se nossa andlise deste experimento, 0s principais resultados
obtidos foram: em geral, os participantes estiveram bastante confortaveis no
processo como um todo do experimento. Eles ndo tiveram problemas em entender
a ideia dos scripts e sua relacdo de sincronismo com os dialogos. Tiveram
facilidade em nomear os elementos da interface e em trabalhar com prot6tipos em
papel. Entretanto, eles tiveram problemas no modo de se comunicar com 0s
usudrios através dos dialogos. Um dos problemas em relacdo a isso foi a grande
variedade de perfis de usuario percebidos entre os participantes, mesmo com uma
definicdo precisa do usuario pretendido no cenério. Os participantes reconheceram
a dificuldade em se expressar, mesmo com explica¢fes simples e mesmo para um
usudrio definido. Claramente, percebeu-se que havia davida na profundidade que
devia ser dada as explicacbes. Em relacdo ao texto dos dialogos, alguns
participantes conseguiram manter um padrdo no estilo de comunicagdo entre 0s
didlogos, outros, ndo. Além disso, alguns participantes “inspiraram-se” no
exemplo dado nos slides para criar seus dialogos, indicando que se
disponibilizarmos modelos textuais, no editor de dialogos, eles provavelmente
serdo bem-vindos pelos voluntarios.

Todos estes problemas de comunicacdo deveram-se principalmente a
necessidade de explicar a interacdo em linguagem natural. Lembramos que todos

0s participantes deste grupo eram profissionais de TI, alguns com grande
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experiéncia como desenvolvedor de sistemas. Nesta atividade, também héa
comunicagdo com usuérios, mas usando elementos de interface, ao inves de
comunicagéo direta em linguagem natural.

Todos os resultados deste experimento indicaram, de uma forma ou de
outra, que, mesmo com muitos didlogos com certa qualidade, os participantes
estavam um tanto perdidos. Percebeu-se que os voluntarios com perfil técnico
encontraram dificuldades na criacdo das explicagdes, pois o problema nao é
entender do jargdo da internet ¢ sim ter “facilidade” de comunicacgdo: clareza,
objetividade, didatica, sensibilidade... Ficou evidente que todos esses participantes
necessitavam de suporte para se comunicarem com 0s usuarios. O conhecimento
técnico em TI, na realidade, ndo ajudou muito nesta tarefa. Finalmente, este
experimento mostrou que nds precisavamos coletar mais evidéncias empiricas do
que o potencial voluntario do WNH teria que saber a fim de produzir bons

didlogos de mediagéo.

4.3
Experimentos com estudantes de Letras

Apbs os resultados do primeiro experimento com o0s participantes no
papel de voluntarios, viu-se a necessidade de realizar um segundo experimento,
desta vez com pessoas ndo especializadas em informatica, que possuissem mais
facilidade em se expressar, em produzir explicacbes, ou seja, pessoas que
tivessem alguma formacdo em Ciéncias Sociais ou Humanas. O experimento foi
feito, entdo, com oito estudantes de pds-graduacao do Departamento de Letras da
PUC-RJ, portanto, pessoas com certa facilidade de comunicagdo e expressao por
escrito. O objetivo deste segundo teste continuou sendo 0 mesmo: investigar que
tipo de suporte deveria ser dado aos voluntarios do WNH.

Vimos que o0s participantes do primeiro experimento encontraram
dificuldades em se expressar, em se colocar no lugar do idoso representado no
cenario e entender que tipo de explicacdo ele precisaria. Podemos atribuir estes
problemas ao fato de eles ndo terem muitas informacdes a respeito do perfil do
usuario idoso, além daquelas que eles ja possuiam pelo senso comum. Tendo esta
questdo em mente, decidimos conhecer um pouco mais deste perfil. Participamos

de algumas aulas de informatica para idosos, oferecidas por um programa de
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inclusdo digital, promovido pelo governo estadual, a fim de observarmos as
maiores dificuldades na aprendizagem dos alunos. As aulas observadas (no
modulo de internet) abrangeram principalmente a criacdo e uso de uma conta de
email. Além da observacdo, foram feitas algumas entrevistas informais com o
instrutor e alguns dos idosos. A intencdo era conhecer minimamente as barreiras
enfrentadas pelos alunos no seu uso da Web e assim passar esse conhecimento
para os participantes do experimento a ser realizado.

Durante a observacdo das aulas, percebeu-se a dificuldade dos usuarios
idosos em preencher formularios na internet. Eles confundiam-se durante a
passagem de um campo para outro; ndo conseguiam selecionar 0S campos;
possuiam dificuldade em preencher os codigos de seguranca (Captcha), da mesma
forma como ocorreu com o0s usuarios dos experimentos da primeira fase de
pesquisa do WNH (ver ultimo paragrafo da secao 4.1, p. 58). As dificuldades com
0 mouse também eram constantes: eles esforgavam-se bastante para conseguir
encontrar o cursor na tela e para conseguir, depois de posicionar o0 mouse no local
desejado, clicar sem deslocar o periférico. Além dessas dificuldades, percebeu-se
o problema que € compreender alguns conceitos relativos a email, como o simbolo
“@>, o significado de login e 0 uso correto da senha®’. Essas e outras informacdes
foram passadas para os participantes durante o segundo experimento.

A dinamica deste experimento foi um pouco diferente em relacdo ao
primeiro. Seguimos um modelo de focus group, em que todos os participantes
realizaram a tarefa individualmente, mas ao mesmo tempo. O restante aconteceu
de forma semelhante: houve uma explicagéo inicial (oral) do que os participantes
precisariam saber para criar os didlogos; foi-lhes solicitada a criacdo dos dialogos
ainda em formularios de papel, reproduzidos no Apéndice 1. O cenario também
focava em um usuério idoso, desta vez auxiliando-o0 na criagdo de uma conta de
email. Durante a explicacdo prévia dada aos participantes, alguns pontos
identificados nas aulas foram repassados. Além da apresentacdo, foi
disponibilizada uma lista impressa com informacgdes a respeito do perfil dos
idosos, para cada um dos participantes, caso eles quisessem consultar durante a
criagdo dos dialogos. O conteddo do material confeccionado a partir das

observagdes das aulas e das entrevistas informais, tal como disponibilizado para

7 Observe que muitas destas constatacdes ja haviam sido antecipadas em uma das pesquisas
(SAYAGO e BLAT, 2009) abordadas no Capitulo 2.
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0s participantes, esta replicado no Apéndice 2. A explicacdo oral durou
aproximadamente 20 minutos e a realizagdo da tarefa pelos participantes ficou

limitada em uma hora.

1. go to www.yahoo.com.br
Vocé é instrutor em um curso de 2. click the first “Email” link
Informatica Bésica para idosos e conhece 3. click the “Criar uma nova conta” link®
bastante sobre as maiores dificuldades dos 4. enter your “NOME” into the “firstname”
alunos em navegar na Internet. textbox
Seu amigo Jonas €é pesquisador em 5. enter your “SOBRENOME” into the
uma universidade e apresentou a vocé uma “secondname” textbox
ferramenta que auxilia a navegacdo na 6. select your “SEXO” from the “Sexo” listbox
Web, por meio de scripts enriquecidos com 7. enter your “DIA” into the “Dia” textbox
explicagfes. Vocé viu entdo uma Otima 8. select your “MES” from the “Data de
oportunidade para testar a ferramenta, nascimento” listbox
criando um script para um dos servigos 9. enter your “ANO” into the “Ano” textbox
mais importantes para os seus alunos: a 10. enter your “LOGIN” into the “ID Yahoo! e e-
criagdo de um correio eletronico. mail” textbox
Vocé entdo decide criar um script de 11. enter your “SENHA” into the “Senha” textbox
criacdo de conta de e-mail para o Yahoo!. 12. enter your “SENHA” into the “Redigite sua
Seu objetivo criando o script € dar o senha” textbox
méximo de auxilio aos seus alunos no 13. select your “PERGUNTA1” from the
momento em que eles forem criar o email. “Pergunta de seguranca 1” listbox
14. enter your “RESPOSTA1” into the first “Sua
resposta” textbox
15. select your “PERGUNTAZ2” from the
“Pergunta de seguranga 2” listbox
16. enter your “RESPOSTAZ2” into the second
“Sua resposta” textbox
17. enter your “CODIGO” into the “Digite o codigo
exibido” textbox
18. click the “Criar minha conta” button

Quadro 4.3 — Cenéario para segundo Quadro 4.4 — Script para criagdo de conta de
experimento email no Yahoo!

O cenério utilizado no experimento esta reproduzido no Quadro 4.3. Desta
vez, tratava-se de um professor que iria desenvolver os dialogos para ajudar seus
alunos idosos a criarem a conta de email. Da mesma forma como no primeiro
experimento, o script para a criacdo da conta ja estava criado. A tarefa dos
participantes era apenas criar os dialogos de mediacao correspondente ao script. O
contetdo do script completo, e ja com as variaveis criadas, esta apresentado no
Quadro 4.4. Para melhor entender os comandos do script, observe a Figura 4.3. A
primeira tela da imagem mostra a pagina inicial do portal Yahoo! (imagem da
esquerda), com o link “Email” destacado em vermelho. A segunda (imagem do
meio) mostra a pagina para acessar o formulario de criacdo de conta, com o botéo
de nova conta também destacado. E a imagem da direita mostra o formulario

completo para a criacdo de uma nova conta.

'8 Por uma questdo de compatibilidade e clareza neste texto, alteramos o nome original do link de
“Cadastre-se” (presente na interface a época do teste) para “Criar uma nova conta”, que ¢ o link
atual na pagina do Yahoo!, conforme visto na tela central da Figura 4.3. Toda e qualquer referéncia
a esse link (no script ou nos dialogos) sera feita com 0 novo nome.
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YAHOO .’@

BRASIL

Com uma conta do Yahoo!, obtenha e-mail gratuito e outros
servigos de web de grande valia

Narme
Sexo - Selecionar umia) - -
Data de nascimento - Belecionar més - -

Pafs  Brasil -

Selecione uma D e senha

1D ¥ahoo! & e-mail @ yahoo.combr | verificar
Senha Forga da senha
Entre no Yahoo! Redigite sua senha
Q Vocé esta protegido? E§ Caso vocé esquega sua ID ou senha...
Crie seu proprio selo de
| SN, Pergunta de seguranca 1 - Selecionar umia) - -
Sua resposta

D *rahoal Pergunta de seguranga 2 - Selecionar umia) - -
anoo!

YAHOO.’® Sua resposta

(por exempln, free2thymegyahon.com)
BRASIL

Senha
Meu Yahoo!  Visuslizar smails com o ¥ | Cédigo de sudia Ajuda

SITES DO YAHOO! £ Editar

Martenha-me conectado
} (desmarcue sssa opgio se estiver em 7
Email um computador compartihaco)

Atualizagoes

— Entrar Digite o cadigo exibido Nave cédige
Autos
b/ Buz 5 i | ) A ' )
Mao consign acessar minha conta A0 clicar no hatdo "Crisr minkia conta” abaixo, certifico que i e cono
’\‘_}‘ Empregos | Auda Servigo do Termas do Servige do Yahoo!, Poltica de Privacidade do
- receber comunicagdes eletrdnicas relacionadas & minha conta no
@ Encontros automaticamente tens tais como palavras, links, pessoas e agsunto:
comunicago providas peln Yahoo! com a obistiva de implemertar m
Finangas (EOVESPA () N0 tern uma conta ainda? para essas ferramertas e prover anincios mais relevartes
Criar minha conta
Futebol

Figura 4.3 — Telas do Yahoo! para criar nova conta de email

Todos os participantes receberam ainda um material adicional mostrando
nomes e exemplos dos principais elementos de entrada, na forma de um glossario,
para que eles conseguissem expressar 0 elemento a ser utilizado nos dialogos. O
conteddo deste material esta exibido no Apéndice 3. Depois de esclarecermos todo o
contetdo ao qual os participantes tiveram acesso, podemos iniciar a descri¢do e

analise dos acontecimentos durante o experimento.
Participante 1

O primeiro participante quase concluiu a criacdo dos dialogos,
alcancando o passo 13 do script. Foi o que chegou mais longe e 0 Unico que
chegou até a pergunta de seguranca. Ele procurou sempre explicar a forma de
interacdo: “Posicione o cursor no campo abaixo, dé um clique e depois digite seu
nome”. Este participante criou um dialogo de boas vindas, com instrucGes gerais.
Ao explicar sobre os botdes, ele escreveu o texto: “Qualquer ddvida, ha um ponto
de interrogacdo em todas as telas que vocé pode clicar para ter mais informacdes”.

Ele estava referindo-se ao botdo de davidas, mas utilizando outro signo (o ponto
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de interrogacdo) para representd-lo, obviamente baseado nos modelos presentes
nas interfaces atuais. Esta foi uma iniciativa interessante, pois ndo foi falado nada
sobre este ponto de interrogacao durante as demonstrages iniciais.

O participante preferiu agrupar os campos. Pos “nome” e “sobrenome”
no mesmo didlogo, e a data de nascimento completa (trés campos) também em um
didlogo apenas. Além destas informacdes, os campos de senha e confirmacdo de
senha tambem foram agrupados. Os titulos criados estavam sempre no imperativo:
“Crie seu email”, “Digite seu nome”, “Selecione seu sexo”. A Unica exce¢do deste
padrdo foi vista no dialogo da pergunta de seguranga, cujo titulo foi: “Caso vocé
esqueca a sua senha”. Este participante atrapalhou-se bastante na hora de
preencher as perguntas a respeito do elemento de entrada, mas em todos 0s casos
deu para identificarmos a que elemento o participante se referia. O problema
talvez tenha sido os nomes dos elementos (listbox, radiobutton), geralmente
desconhecidos pelo publico comum e o participante talvez ndo tenha usado o
glossario fornecido (Apéndice 3). Além deste problema, ele pareceu nado ter
entendido o proposito da pergunta sobre o momento em que o dialogo deve
aparecer ao usuario. Apesar de ter criado os didlogos para 0s passos apropriados
(que exigiam entrada do usuario), ele, simplesmente, criou um sequencial, sem
relacdo alguma com o script. Foi possivel identificar a que passo do script ele se
referia porque o script e o cenario ja eram conhecidos.

O participante acabou ndo criando duvidas para nenhum dos dialogos.
Apesar disso, além das explica¢cdes dadas sobre 0 uso dos elementos de interacao,
ele também forneceu esclarecimentos a respeito do préprio dominio de criagdo de
email. Os trechos abaixo mostram a explicacdo dada sobre login, senha e pergunta
de seguranca, respectivamente:

O nome de usuario é aquele que vocé gostaria de ser chamado. Por exemplo, se
seu nome é Jodo Silva vocé pode ter como nome de usudrio jsilva@yahoo.com.
Escolha um nome féacil de gravar.

Digite seis nimeros a sua escolha. Pode ser nimeros e letras também. Escolha
uma senha de facil memorizag&o.

Se por acaso, vocé esquecer sua senha, poderd conseguir de volta. Para isso,
devera escolher uma pergunta de seguranca que serd feita na ocasido.

Participante 2

O segundo participante alcancou o passo 11 do script (senha). Ele foi um

dos que n&o apresentou nenhum problema com os elementos de interacdo,
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conseguindo indica-los corretamente no formulario. Também foi capaz de
informar corretamente a localizacdo do didlogo em relacdo ao script. Este
participante seguiu alguns padrGes ao longo dos didlogos, como por exemplo,
iniciando a comunica¢do sempre com um “Caro usuario”; agrupando elementos
de entrada relacionados, como o0 nome e sobrenome, e as partes da data de
nascimento; em quase todos os diélogos, o participante apresentou uma introdugao
explicando o objetivo daquele dialogo, antes de solicitar o preenchimento das
informacodes (e.g. “Neste momento, vocé devera fornecer seu nome completo”).
Entretanto, observou-se uma total falta de padrdo na escolha dos titulos. Na
sequéncia dos dialogos, os titulos sdo (respeitando o uso de caixa alta pelo
participante): “ACESSANDO A PAGINA PRETENDIDA”, “IDENTIFIQUE-
SE”, “INFORMACAO DE GENERO”, “Data de nascimento”, “LOGIN — O QUE
E ISSO?”, “SENHA — QUE NUMERACAO ESCOLHER?”. Percebe-se que
foram adotados diversos estilos: gerundio, imperativo, substantivos, perguntas,
maiusculas... Essa multiplicidade de estilos € um tanto quanto curiosa, embora
também reflita uma independéncia entre os dialogos, como se cada um tivesse sua
prépria identidade e exigisse titulos exclusivos.

Este participante forneceu algumas explicagdes mais técnicas de como
utilizar os elementos de interacdo e o teclado: “Para indicar a presenga de letras
maiusculas, pressione a tecla shift e a letra desejada no seu teclado” (didlogo do
nome), “Por favor, coloque a “setinha” que aparece na tela sobre o circulo
correspondente e a informacgdo serda garantida” (dialogo do sexo), “Forneca na
primeira caixa, o dia, na segunda o més, conforme seu correspondente de 0-12 e,
na terceira, 0 ano de seu nascimento com quatro digitos. Por exemplo, 1948”
(dialogo da data). No dialogo do sexo, fica claro como ele percebeu o elemento de
interacdo radiobutton, ndo apenas por ter se referido a “circulo correspondente”
no dialogo (voltado para o usuario), mas porque, mesmo no formulario, ele
marcou a opcao radiobutton corretamente e¢ detalhou da seguinte forma: “Dois
circulos com as opgdes, masc. e feminino.”, informagdo essa voltada para os
pesquisadores. Este tipo de expressdo (circulos) ndo aconteceu, por exemplo, com
0s integrantes do primeiro experimento que conheciam bem o nome técnico dos
elementos de entrada.

Outro detalhe importante que pode passar despercebido foi o detalhe

dado pelo participante no didlogo para o ano. Ele citou como exemplo o ano de
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1948, que seria 0 ano de nascimento de uma pessoa idosa, logo o participante teve
a sensibilidade de deixar o exemplo préximo da realidade do usuario visado no
cenario. O participante também determinou, no espago reservado para o
detalhamento do elemento (observe o item 5 no Apéndice 1), 0 limite de caracteres
para cada caixa de texto e ainda adicionou a seguinte especificacdo: “as trés
entradas para texto devem aparecer linearmente, de modo que se facilite a
identificagdo das categorias dia, més e ano.”. Ainda no didlogo da data, este
participante adicionou a seguinte informacdo: “Nesta etapa, o sistema necessita
saber exatamente o dia de seu nascimento, a fim de evitar que menores de idade
criem conta de e-mail.”. Sabemos que esta ndo é uma informagao correta, pois nao
existe qualquer validacéo neste sentido no site do Yahoo!.

Além desta explicacdo de dominio para a data (mesmo que incoerente), 0
participante também explicou sobre o uso de login e senha, reforcando a
importancia da memorizacdo de ambos. Inclusive foi no didlogo de login que o
participante criou a Unica duvida entre todos os didlogos, neste caso abordando o
caso em que ja exista um nome de usuario com o login informado. Ainda neste
dialogo, o participante alertou, no texto, para possiveis indicacGes, na pagina
principal, de login ja existente e sugestdes de nomes novos, estimulando o usuério

a observar as alteracOes na pagina.
Participante 3

O terceiro participante, assim como o primeiro, pareceu nao ter entendido
muito bem a funcdo de automatizacdo do CoScripter. Percebemos este mal-
entendido porque ele fez dialogos para todos os passos do script, inclusive os dois
primeiros que s6 acessavam links e que ndo exigiam entrada do usuério. Seriam
didlogos  desnecessarios, pois correspondiam a passos  executados
automaticamente pelo CoScripter. Como ele criou dialogos para todos 0s passos, a
informacdo do momento que o didlogo devia aparecer virou um sequencial, de
maneira que ndo se pode dizer se o preenchimento foi correto. Baseado no que era
pra ser, a informacdo estava errada, mas, considerando como o usuério fez
(didlogos para todos o0s passos), a informagéo passa a estar correta. Apesar de ter
criado sete didlogos (preencheu sete formularios), como fez dialogos “excedentes”

para 0s passos iniciais e ndo agrupou nome e sobrenome (fez um dialogo para
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cada informacéo), acabou ndo indo muito longe no script. Atingiu apenas 0 passo
seis (sexo), de fato o terceiro com variavel.

Este participante focou nas explicacdes técnicas. Explicou bastante a
selecdo de campos e o0 uso do mouse, por exemplo: “Para criar um e-mail,
posicione o cursor do seu mouse sobre a palavra “Email” e em seguida, clique o
botdo esquerdo do mouse”. Observe que esta € uma explicagdo presente em um
dos dialogos “desnecessarios”, no caso, informando como clicar no link “Email”
na pagina do Yahoo! (Figura 4.3, p. 81). Foi ainda em um desses dialogos que o
participante criou duas davidas sobre 0 uso do mouse:

O que é mouse? O mouse é um pequeno aparelho localizado, geralmente, no
lado direito do teclado. Para utiliza-lo, mantenha-o sobre a mesa e movimente-o
de forma suave.

O que é o cursor do mouse? O cursor do mouse pode aparecer na tela como uma
seta ou uma mao, por exemplo. Observe gue ele se movimenta na tela de acordo
com 0s movimentos que vocé faz no mouse.

Percebe-se a preocupacdo com uma explicacdo de nivel basico, para que
0 usuario, mesmo mais leigo, conseguisse criar a conta de email. Apesar de certa
abundancia de explicacdes técnicas, este participante acabou ndo fazendo
nenhuma explicacdo de dominio, talvez por nédo ter chegado as informacgdes mais
criticas do tipo login e senha. Os titulos criados, de forma semelhante ao
participante anterior, possuiam varios estilos, sem muito padrdo: verbos no
infinitivo (“Entrar numa pagina da Internet”, “Iniciar cadastro”), no gerindio
(“Criando um e-mail”); substantivos (“Nome”, “Sexo — feminino ou masculino”).

Em relacdo aos elementos de interacdo, sempre que possivel o
participante deu algum detalhamento. Como exemplo, no didlogo para clicar no
botdo que levava a pagina de cadastro, ele especificou que queria uma imagem
mostrando o cursor do mouse sobre o botdo. Nos didlogos de nome e sobrenome,
ele também solicitou que fosse acrescentado ao lado da caixa de texto, o exemplo
informado (“Exemplo: Maria”, “Exemplo: Silva”). No didlogo do sexo,
entretanto, o participante atrapalhou-se um pouco. Apesar de ter marcado a opgao
correspondente a radiobutton no formulario, ele explicou o uso de uma lista no
didlogo: “Posicione o cursor do mouse sobre a seta azul. Em seguida, clique o
botdo esquerdo do seu mouse. Aparecerdo duas opgbes. Séo elas: masculino e

feminino. Clique com o mouse sobre a palavra correspondente ao seu sexo.”.
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Participante 4

O quarto participante do experimento preencheu os oito formularios
entregues a ele, pois ndo agrupou nenhum dialogo, atingindo o passo 12 do script
(confirmacéo de senha). N&o se sabe se ele teria utilizado mais formularios, apesar
de todos terem recebido a instrucao de solicitar mais papel, caso precisassem. Ele,
assim como o participante anterior, criou um didlogo desnecessariamente,
relacionado ao terceiro passo do script, que é executado automaticamente pelo
CoScripter. Este era inclusive o didlogo de boas vindas, mas solicitando a a¢do do
usuério para clicar no link de cadastro. Isto mostra que ele pode nédo ter
compreendido bem a funcdo de automatizacdo do gravador de macros. Apesar
disso, para os outros dialogos, ele informou corretamente 0 momento em que 0
dialogo deveria aparecer em relacdo ao script. Para 0 nome, o participante fez uma
pequena confusdo: criou um didlogo para 0 nome e um separadamente para o
sobrenome, todavia, no texto do sobrenome, explicou “Clique com o0 mouse ao
lado da caixa em que vocé digitou o seu nome”, como se ambos (nome e
sobrenome) estivessem no mesmo didlogo, o que ndo foi o caso. Ainda neste
didlogo, o participante, assim como o anterior, inseriu uma informacgéo adicional
que ndo estava na pagina original: “Escolha apenas um sobrenome. Nao é
necessario inserir o nome completo”. Esta informacao pode ser entendida como
um conselho ao usuario que pode refletir (ou ndo) a pratica do préprio
participante. Provavelmente, em sua experiéncia com preenchimento de
formulérios, ele deve ter o habito de informar apenas um sobrenome, ou ele
apenas pode achar mais simples para o usuario escolher apenas um sobrenome,
mesmo que ele ndo costume fazer isso.

O participante também ndo agrupou os campos referentes a senha. Ele
criou um dialogo para a senha e outro para a confirmacdo. Ja para a data de
nascimento, ele p6s os trés campos num mesmo dialogo. Sobre o reconhecimento
dos elementos de entrada, o usuario preencheu corretamente quase todas as
informacdes. Ele confundiu-se apenas com os elementos presentes no diadlogo da
data. Ao indicar o elemento do més, manifestou-se assim: “uma lista de opgdes
com mais de uma resposta possivel”. Sabemos que 0 més de nascimento tem
apenas uma opcdo possivel, mas ele escolheu um elemento com mais de uma.

Outro problema com elementos de interacdo ocorreu quando ele deixou de
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informar o elemento para o dialogo da confirmacdo de senha. Ele deve ter se
esquecido de preencher, pois, apesar de este ter sido o ultimo dialogo criado,
ainda havia tempo para concluir a atividade.

Um acontecimento interessante € que, no espaco adicional do formulario
para o didlogo da data, ele acrescentou: “Saber a data de nascimento ajuda o
Yahoo! a oferecer melhores servicos”. Desta vez, esta informagdo foi
corretamente obtida a partir da pagina original. Ao colocar o foco em um dos
campos da data, na pagina, este texto é exibido em destaque. O problema aqui é
que o participante ndo colocou essa informacdo na area reservada do formulario
ao texto do didlogo. Entretanto, podemos inferir que ele desejava que esta
informacdo do Yahoo! fosse apresentada no dialogo.

A maior parte das explicacGes foi técnica, tratando da forma de utilizar o
mouse e selecionar os campos: “Clique com o mouse na caixa ao lado de sexo e
escolha a opcdo adequada.”, “Na caixa ao lado de “senha”, crie a sua senha”. Ele
também fez explicacdes de dominio sobre login e senha. Observe a explicacdo
dada sobre o login:

A identificacdo serve para diferenciar o seu e-mail do de outros usuérios. A sua
ID pode ser o seu nome, um apelido, uma combinacdo de letras, siglas etc. Em
seguida, clique em “verificar”, para que nos verifiquemos que a sua ID ndo seja
igual a de nenhum outro usuario.

Note que o participante colocou-se no lugar do Yahoo! ao se expressar
com um “para que nds verifiquemos”. Outro detalhe nesta citacdo é que ele
direciona o usuério para a pagina, instruindo-o a clicar no botdo (verificar) da
interface original. Talvez devido a presenca destas explicacBes, o participante
tenha preferido ndo criar davidas.

Outro detalhe, no diadlogo da senha, foi a informagdo: “Lembre-se de que
sua senha ¢ pessoal e intransferivel”, tratando a senha quase como um cartéo
magnético ou um convite de uma festa. Apesar de a senha ser pessoal, ela nem é
transferivel nem intransferivel; é apenas uma sequéncia de caracteres associada a
um nome de usuario, que segue algumas regras de seguranca™®. Nada impede, por
exemplo, que dois usuarios possuam a mesma senha.

A respeito dos titulos, percebeu-se que quando utilizava verbos, estes

estavam sempre no imperativo (“Digite o seu nome”, “Crie a sua senha”). Em

9 Informalmente, podemos dizer também que este é um dos casos na lingua em que palavras
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costumam aparecer sempre juntas: “ordem e progresso”, “paz e amor”, “frio e calculista”.
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outros casos, usou substantivos ou expressoes substantivadas (“Cadastro de e-
mail”, “Sexo0”, “Data de nascimento”).

Um detalhe muito importante percebido nos diadlogos deste participante é
que eles foram criados para auxiliar os usuarios apenas explicando o que ele
deveria fazer, mas sem solicitar as informac6es na janela do didlogo. Em outras
palavras, a interacdo seria feita na préopria pagina, mas com o auxilio dos textos
explicativos dos dialogos. A primeira evidéncia deste fato é a existéncia do
primeiro didlogo para clicar no botdo que leva ao formulario de cadastro, ja
comentado em paragrafos anteriores. Alem disso, todas as instrucdes sobre onde
preencher as informagBes casam perfeitamente com os textos que estdo na pagina
(acompanhe com a Figura 4.3, p. 81): “Clique ao lado da palavra “Nome” e digite 0
seu nome”’; “Clique com o mouse na caixa ao lado de sexo e escolha a opgao
adequada.”; “Clique com o mouse na caixa ao lado de ‘Data de nascimento’ e
digite o dia em que nasceu. Em seguida, clique na caixa ao lado e selecione 0 més
em que nasceu. Depois digite o ano em que nasceu”. Uma evidéncia maior ainda ¢é
a forma como o participante explica o preenchimento do login: “Na segdo,
‘Selecione uma ID e senha’, cliqgue com 0 mouse na caixa ao lado de ID Yahoo! e
e-mail e crie a sua identificagdo”. Comparando com o formulario da Figura 4.3 (p.
81), percebe-se que ele estava falando da secdo na propria pagina. Outro caso
bastante semelhante ocorreu no dialogo da senha em que o participante informou
no espaco adicional do formulario (e ndo na area reservada para o texto do
didlogo) o seguinte texto: “‘Forga da senha’ indica se sua senha € facil de ser
descoberta ou identificada.”, claramente referindo-se ao signo na pagina que
comunica (por uma escala gradativa) o qudo segura é a senha informada.

O comportamento deste participante evidencia que ele pouco considerou
0 papel do script em automatizar passos e a funcdo do WNH em solicitar as
informacgdes aos usuarios nos dialogos. Apesar disso, percebe-se como ele
entendeu (e utilizou) a funcdo do WNH em dar suporte durante a execucdo de
uma tarefa na Web, ja que forneceu explicacbes para todos 0s passos que O
usuario teria que executar sem o script. Mesmo sem automatizar ou concentrar as
solicitagfes nos didlogos, certamente, um usuario que usasse os dialogos criados

por ele ainda teria um auxilio em sua navegagéo.
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Participante 5

Seguimos entdo a analise do trabalho feito pelo quinto participante. Este
também foi um daqueles que ndo entendeu muito bem a funcéo de automatizacao
do CoScripter, pois ele fez diadlogos para todos os passos do script, inclusive 0s
dois primeiros que sé acessam links e que ndo exigem entrada do usuério, da
mesma forma como aconteceu com o terceiro participante. Ele também ndo
informou corretamente 0 momento em que o dialogo deveria aparecer. Criou
apenas um sequencial. Ou melhor, ele caiu na mesma situacdo do terceiro
participante, acertando a indicagdo do momento, considerando-se a forma errada
como criou os didlogos (se necessario, ver primeiro pardgrafo sobre o terceiro
participante, p. 84). Este participante, assim como o anterior, também entregou o
envelope com os formularios preenchidos antes de acabar o tempo, portanto, ele
poderia ter criado mais dialogos. Por conta disso, ele acabou ndo indo muito longe
no script, atingindo o passo 6 (sexo). De forma semelhante ao participante trés, o
quinto, também criou dialogos desnecessarios, relativos aos dois passos iniciais do
script. Ambos os participantes alcangcaram 0 mesmo passo no script, mas, como
este Ultimo agrupou os campos nome e sobrenome em um mesmo dialogo, acabou
produzindo menos, apenas quatro dialogos (contra sete do anterior): botdo email,
botdo para nova conta, nome e sobrenome, e sexo.

Uma dificuldade foi percebida no momento de identificar os elementos
de entrada no formulario. O participante indicou, no didlogo para nome e
sobrenome, ‘““caixa de texto para paragrafo”, quando na verdade se trataria de duas
caixas de texto simples (ver item 4 do Apéndice 1 — Formulario para criacdo dos
dialogos). Ele também se confundiu, no segundo dialogo (sobre link para a nova
conta), escolhendo dois elementos de interacdo: imagem e caixa de texto, quando
se trataria apenas de imagem, pois 0 usuario ndo teria nenhuma informacao a
passar. Sobre o uso de imagem como elemento de interacdo, o participante
especificou como queria que ela aparecesse no didlogo: “Imagem do campo e-
mail com uma seta do mouse simulando um clique”. Percebe-se aqui que 0
participante realmente referia-se ao botdo na pagina e caberia ao usuario clica-lo
diretamente. A citagdo acima merece uma observacdo especial: o participante
referiu-se ao “campo e-mail”, quando na verdade tratava-se de um botdo (ou até

mesmo um link), mas ndo um campo. Este fato evidenciou a pouca experiéncia do
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participante em aspectos técnicos de interfaces de sistemas Web. Para o dialogo
sobre o segundo botao, ele especificou da seguinte forma: “Imagem do icone criar
nova conta”, usando desta vez a palavra “icone” para designar o botdao. Outra
troca de expressao “candnica” ¢ vista nesta explicagdo: “... selecione com o botao
esquerdo do mouse a palavra e-mail localizada a esquerda da tela. Para selecionar,
basta apertar uma Ttnica vez o botdo esquerdo do mouse.” O termo
“selecione/selecionar” ¢ usado aqui fora de suas acep¢des mais comuns de marcar
uma ou mais opg¢des ou atée mesmo um texto, por exemplo. Entretanto, podemos
entender que ele usou as palavras como sindonimos de “escolha/escolher”. Quando
se clica em um bot&o ou um link, nada mais se faz do que escolher (ou selecionar)
um comando entre os disponiveis na interface. Observe que ndo se trata aqui de
“condenar” o texto do didlogo so porque ele ndo traz a expressdo “oficial”, dentro
do jargdo da informatica. Pelo contrario, como veremos melhor na sec¢do sobre o
terceiro experimento, é bastante interessante para esta pesquisa conhecer como 0s
participantes (especializados ou ndo) expressam ou verbalizam os elementos da
interface, pois esta € a sua principal tarefa ao criar os dialogos.

Sobre o caréater das explicacGes feitas nos didlogos, o participante focou
nas explicagdes técnicas, esclarecendo a selecdo de campos e 0 uso do mouse:

Para selecionar, utilize 0 mouse, apertando uma Unica vez o botéo esquerdo.

[...] vocé devera apertar o botdo esquerdo do mouse em cima do campo de
preenchimento.

[...] aperte uma vez com o botdo esquerdo em cima da seta a direita da palavra
sexo e da expressao “selecione um (a)”. Ao fazer isso, uma nova tela se abrira,
contendo duas opg¢des: “Masculino” e “Feminino”. Vocé devera entdo
selecionar uma das duas opgdes apertando o botdo esquerdo do mouse uma vez
em cima da palavra desejada.”.

Talvez por ndo ter chegado as partes de login e senha, ele ndo tenha feito
nenhuma explicacdo de dominio. O participante também néo criou dividas em
nenhum diélogo. Os titulos dos dialogos, apesar de serem todos frases iniciadas
por verbos, ainda variaram entre a forma do verbo no imperativo e no gerandio.

Para finalizar a analise deste participante, acreditamos que, assim como o
participante quatro, este também utilizou o WNH apenas como um guia, sem
incluir os campos de entrada nos didlogos. Assim, 0 usuario teria que interagir
com o0s elementos da pagina, mas tendo o suporte das explica¢fes presentes no
texto dos didlogos. Este comportamento fica mais claro, pelos seguintes trechos

dos dialogos:
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[...] ao entrar na pagina inicial do Yahoo, selecione com o botdo esquerdo do
mouse a palavra e-mail localizada a esquerda da tela.

[...] vocé devera selecionar o campo “Criar nova conta” ao final da pagina,
posicionada a direita da tela.

Perceba que a palavra “nome” aparece duas vezes, uma do lado da outra. Vocé
devera apertar o botdo esquerdo do mouse em cima da segunda palavra “nome”.
Ao fazer isso a palavra sumird, e aparecera automaticamente um traco vertical
gue estara piscando.

Observando a Figura 4.3 (p. 81), percebemos que as localizac6es indicadas
nos trechos acima apontam exatamente para 0s elementos na pagina,
principalmente na terceira citagdo, em que o participante tem o cuidado de
explicar sobre a palavra “nome”, que aparece por padrdo dentro da caixa de texto.
Destacamos ainda a forma peculiar com que ele se refere ao cursor do mouse em

modo de edi¢do: “traco vertical que estara piscando”.
Participante 6

Agora falando sobre o sexto participante, este alcangcou o passo 9 do
script (ano na data de nascimento). N&o utilizou todos os formularios disponiveis,
mas também ndo foi até o fim do script, porque entregou o envelope antes de
acabar o tempo. O participante foi um dos que preencheu corretamente a
informacdo do momento em que aparece o didlogo, em relacdo ao script. Isto
significa que ele compreendeu bem o processo de automatizacdo do CoScripter.

Em relacdo aos elementos de interacdo, o participante comegou errando,
marcando a opg¢do “nenhum”, para os dois primeiros didlogos (nome e
sobrenome), quando, na verdade, deveriam ser caixas de texto. Nos demais
didlogos, o preenchimento foi feito corretamente. Além disso, ainda deu alguns
detalhamentos a respeito dos campos, como: “Entrada de texto: 01 a 317, “Texto
simples: Espaco destinado ao ano (espago para 4 algarismos)”.

Nos dialogos para a data de nascimento, o participante equivocou-se na
explicagdo dada. No texto, ele fez referéncia a trés caixas: “Va com a setinha até a
primeira caixa / V& com a setinha até a segunda caixa...”, como Se estas “caixas”
estivessem no mesmo dialogo. No entanto, ele criou um dialogo para cada parte
da data: dia, més e ano, usando trés formularios distintos. Ele também usou dois
dialogos separados para solicitar o nome e o sobrenome. Observou-se ainda que 0
participante ndo criou um dialogo de boas-vindas, além de também ndo ter criado

davidas.
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Em geral, os dialogos criados foram bem curtos, focando em explicagdes
técnicas de como selecionar os campos e escolher as opgdes. Quase todos os
titulos seguiram um padrdo de iniciar com verbos no gertindio (“Escrevendo o seu
nome”, “Colocando o seu dia de nascimento”...). A tnica exce¢do foi o titulo do
dialogo relativo a informagdo do sexo, que usou uma pergunta direta: “Qual ¢ o

seu sexo?”.
Participante 7

Passemos entdo ao sétimo participante. Ele foi outro que também
preencheu os oito formularios disponiveis, chegando até o passo 11 do script
(senha). Talvez ndo tenha continuado o script por falta de formulario em papel,
pois, apesar de ter acabado dentro do tempo, ele ndo solicitou mais folhas. Este
participante ndo teve problemas com o entendimento da relacdo dos didlogos com
0s passos do script, pois preencheu corretamente a informacdo do momento em
que o dialogo deveria aparecer. Para todos os dialogos, com excecdo do sexo, para
o elemento de interacdo, o participante marcou caixa de texto para paragrafo,
sendo que era pra ser entrada de texto simples. Ndo hd como ter certeza, mas o
participante pode ter se confundido, ja que essas op¢bes no formulario (Apéndice 1
— Formulério para criagdo dos didlogos) sdo parecidas: “Entrada de texto
(simples)” e “Entrada de texto (pardgrafo)”. De qualquer forma, na maior parte
dos casos deu pra compreender pelo texto.

Ao se referir a alguns elementos de interacdo, o participante usou o termo
“icone” em trés situacGes bastante distintas: 1) “Clique no icone “sexo” e escolha
a op¢do correspondente (feminino, masculino)”, referindo-se a radiobutton; 2) «...
vocé devera inserir o cursor no icone “Data de nascimento” e digitar o dia em que
nasceu”, referindo-se a uma caixa de texto; e 3) “Para isso, clique no icone
‘verificar’”, referindo-se a um botéo da pagina.

Este participante utilizou um padrdo bem definido no texto, iniciando
com a explicacdo do objetivo do didlogo e, em seguida, explicando como o
usuario deve fazer, como no exemplo: “Neste item, vocé deverd escrever o seu
nome. / Preencha o campo onde se 1€ “Nome”.”. Além dessas, o participante
também forneceu explicacdes de dominio, esclarecendo o uso de login e senha.

Para os titulos dos dialogos, este foi um dos Unicos participante que

seguiu um padrao bem definido, criando todos os titulos no gerandio (“Inserindo
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o nome”, “Escrevendo o dia do seu nascimento”...). Apesar disso, um pequeno
equivoco ocorreu no titulo do didlogo do sexo. Ele colocou o texto: “Escrevendo o
sex0”, quando, na verdade, o usudrio iria selecionar (e ndo escrever) uma das
opgoes.

Outras caracteristicas deste participante sdo: ele ndo criou um dialogo de
boas vindas; criou um dialogo separado para cada parte da data de nascimento;
ndo criou nenhuma davida; e ele chamou a atengdo para alteracGes que ocorreriam
na pagina (verificacdo de email e sugestdes), levando o usuario a observar a tela
principal do navegador.

Este também foi um dos participantes que deixou a interacdo do usuério
para ser feita na propria pagina. Além do caso do login, em que o texto do diélogo
instruia o usuario a clicar no botao “Verificar” na pagina, esta abordagem p0dde ser
percebida, por exemplo, no didlogo do ano da data, onde havia o texto: “No item
‘Data de nascimento’, ap0s selecionar 0 més de seu aniversario, escreva 0 ano em
que nasceu. Coloque o cursor no ultimo retangulo e digite o ano.” Observe que o
participante se referiu a um “Gltimo retdngulo”, que estava presente na pagina
original, mas que ndo podia estar presente no dialogo, ja que foi criado um pra

cada parte da data.
Participante 8

Chegamos entdo ao Ultimo participante deste grupo. Ele também utilizou
todas as folhas de formularios entregues no inicio do experimento. Ele talvez ndo
tenha terminado todo o script por ndo ter folhas pra isso. Como os outros, ele
também ndo solicitou novas folhas, apesar de ter sido o primeiro participante a
entregar os formularios preenchidos. Além disso, a grande quantidade de
formuléarios preenchidos deveu-se também ao fato de ele ter criado um dialogo
para cada entrada do usuario: nome, sobrenome, dia, més e ano.

Este participante conseguiu expressar corretamente a informacdo do
momento em que devia ser exibido o dialogo em relacdo ao script. Em todos os
didlogos, ele escolheu corretamente os elementos de interagdo, mostrando que
compreendeu a diferenca entre eles. Dentro do formulario, no espago reservado
para detalhamentos sobre o elemento de interagdo, o participante constantemente
escreveu informagdes adicionais, entretanto, claramente direcionados ao texto do

didlogo, como por exemplo: “Escreva em numeral o dia do seu nascimento”,
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“Digite o ano em que nasceu. Ex. 1972”. Com certeza, este detalhe ndo invalidou
o contetido do dialogo, pois o participante incluiu a informacéo, mesmo que fora
da area reservada para isso, no formulario em papel. Este problema provavelmente
ndo existiria se 0 experimento tivesse sido realizado ja com o editor de dialogos.

Sobre as explica¢fes dadas, o participante forneceu algumas instrucdes,
em geral resumidas, mas bem esclarecedoras, de como interagir com os elementos
de entrada, por exemplo: “Vocé devera digitar seu nome (primeiro nome),
clicando no espaco ‘Nome’.” ¢ “No espago ‘ano’, escreva 0 ano em que nasceu,
clicando no espaco antes de digitar.”. Note a forma peculiar com a qual ele se
referiu as caixas de texto: “espago”, remetendo-nos aos espacos disponiveis para
respostas em formulérios em papel em geral. Os titulos seguiram principalmente
dois padrdes: iniciando com gerindio (“Digitando o seu nome”) ou com um
pronome possessivo (“Seu dia de nascimento”™).

O ultimo formulario preenchido, curiosamente, era sobre um dialogo que
se referia a um passo ndo existente no script. Observe que, no formuléario de
cadastro da Figura 4.3 (p. 81), abaixo da data de nascimento, ha um campo para
informar o pais, seguido da lista de paises. Este passo nao foi incluido no script,
pois a lista j& vinha com “Brasil” selecionado automaticamente, dispensando este
comando a mais do script. Este fato mostrou que o participante ndo se ateve as
instrucdes existentes no script da tarefa, trabalhando diretamente com a pagina.

Outro detalhe deste participante é que ele até criou um dialogo inicial
(sem entrada de usuario), mas sem explicar o objetivo da mediacdo (criar uma
conta de email). O texto informado foi apenas o seguinte: “Vocé agora preenchera
um cadastro contendo seus dados pessoais”. O participante também ndo criou

davidas.

4.3.1
Discussao

Para este experimento, a respeito da quantidade de formularios
preenchidos (Grafico 4.7), dos oito participantes, um preencheu quatro formularios,
dois preencheram seis, dois preencheram sete e trés preencheram 0s oito
disponibilizados inicialmente. Como dissemos antes, nenhum deles solicitou mais

papel para prosseguir na criacdo dos dialogos restantes, mesmo aqueles que
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entregaram o envelope com os formulérios antes de acabar o tempo determinado.
Dos oito, apenas trés participantes tiveram que entregar o envelope depois de ter
encerrado o tempo.

Acerca de até onde chegaram no script (sdo 18 passos no total), dois
participantes foram até o passo 6 do script (sexo); um participante foi até o passo
9 (ano de nascimento); um participante concluiu o passo 9, mas néo entrou no
passo 10 (login), porque criou um dialogo referente a um passo que ndo estava no
script: a escolha do pais; dois participantes foram até o passo 11 (senha); um
participante foi até o passo 12 (confirmacéo de senha); e um participante foi até o
passo 13 (primeira pergunta de seguranca). Como se V€, o alcance (assim como a
quantidade de formulérios preenchidos) foi bastante diversificado, sendo até

dificil (e pouco util) estabelecer uma média (ver Grafico 4.8).

N° de formularios preenchidos / N° de participantes

4
2
0 4
4 form. 6 form. 7 form. 8 form.
m N° de partic. 1 2 2 3

Gréfico 4.7 — Quantidade de formularios preenchidos

N° de particantes / passo alcancado

3

2 4

N H N

0 . . . . .
Até Até Até Até Até

passo | passo | passo | passo | passo
6 9 11 12 13
mN° de partic. 2 2 2 1 1

Gréfico 4.8 — Alcance no script
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N° de participantes / indicacéo
do momento

E corretamente  MWincorretamente

Grafico 4.9 — Momento em que o didlogo deve aparecer

Um indicativo da compreensao da relacdo do CoScripter e do WNH ¢ a
informacdo do momento em que o didlogo deve aparecer em relacdo ao script.
Cinco participantes preencheram corretamente; dois preencheram incorretamente;
e um participante fez um sequencial porque criou didlogos para todos 0s passos,
inclusive executados automaticamente pelo CoScripter. Ainda assim, para efeitos
de comparacdo, no Grafico 4.9, 0 preenchimento para este participante foi
considerado incorreto. Ainda a respeito do entendimento sobre o CoScripter, trés
participantes criaram dialogo(s) para os passos iniciais do script, que ndo exigiam
entrada de usuario e ndo precisariam de um dialogo. Nos dialogos criados, o
participante pedia para o usuéario clicar no botdo/link correspondente, quando, na
verdade, o CoScripter ja faria isso automaticamente. Vimos ainda que dois
participantes ndo utilizaram o WNH em todo o seu potencial de agregar, junto
com os didlogos, as entradas do usuario, na mesma janela. Nestes casos, 0S
participantes preferiram adotar o WNH como um guia de explicagdes para auxiliar
a interacdo na propria pagina da tarefa.

A respeito dos elementos de interacdo, apenas dois participantes ndo
tiveram nenhum problema com eles. Com os demais, os problemas foram
variados: alguns mais simples, como confundir entrada de texto simples com
paragrafo, ou comecar marcando “nenhum” e depois marcar corretamente; alguns
mais sérios, chegando a comprometer a compreensao. Foi possivel ainda perceber
que a maior parte dos problemas com os elementos de interacdo ocorreu porque,
além de os participantes ndo possuirem tanto conhecimento técnico em elementos
de interface, eles ndo observaram o glossario fornecido (Apéndice 3).

Em total contraste com o grupo de participantes do primeiro

experimento, este criou um ndmero quase insignificante de davidas: um
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participante criou uma ddvida a respeito do login e outro criou duas ddvidas a
respeito do uso do mouse. Este fato pode ser ainda um resultado da caracteristica
generalizada entre os participantes de fornecerem explicagdes técnicas (e também
de dominio) no préprio texto do didlogo, “em tempo de uso”, sem ser preciso que
0 usuario interrompesse a interacdo e acessasse a area de davidas. De fato, ndo ha
como determinarmos, apenas com esses dois experimentos, qual a melhor
estratégia de trabalho em relacéo as davidas.

A respeito do agrupamento de didlogos, as informagdes ‘fortes
candidatas” a aparecerem em uma mesma janela eram: o nome e o sobrenome; as
partes da data de nascimento; e a senha e sua confirmacdo. No primeiro caso,
quatro participantes criaram um dialogo para o nome e um para 0 sobrenome,
separadamente, enquanto trés participantes criaram um sé dialogo para obter essas
informacBes. Um participante equivocou-se na explicacdo: criou dois dialogos
separados, mas no segundo fez uma referéncia a “caixa ao lado”, como se
estivessem no mesmo diélogo. Sobre a data de nascimento, dos seis participantes
que chegaram até este ponto, trés criaram um s6 didlogo para dia, més e ano; dois
participantes criaram um dialogo para cada informacdo, mas fazendo referéncias
como primeira e segunda caixa, ultimo retangulo..., como se estivessem na mesma
tela; apenas um participante criou um didlogo para cada parte da data.

No que diz respeito a caracteristica textual dos didlogos, conforme
percebido, falamos em trés tipos de explicacdo: a) explicacdo de objetivo:
mostrava a utilidade do dialogo, o que iria acontecer nele...; b) explicacdo de
dominio: o texto explicava aspectos do dominio de email e da prépria pagina do
Yahoo, como criacdo de login e senha; c) explicacdo técnica: o texto explicava o
procedimento gque o usuario deveria tomar, como utilizar o mouse e o teclado e
quais as funcbes dos elementos da tela... Considerando esta classificacdo
superficial, todos os participantes, sem excecdo, fizeram explicacdes técnicas
sobre como selecionar um campo, como clicar, 0 que o usuario deveria fazer...
Além disso, todos aqueles que criaram dialogos para login e senha forneceram
explicacBes de dominio. Alguns participantes estruturaram o texto em explicacdes
de objetivo, de dominio e técnicas, seguindo um padrdo de construcdo de frases.

Ainda sobre o texto, alguns participantes, como vimos, forneceram
informagdes por conta propria, que ndo existiam na pagina original. Alguns

alertaram sobre modificacdes na pagina (alertas de login invélido e sugestdes),


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

98

levando o usuario a olhar para ela. Alguns participantes evidenciaram falta de
conhecimento técnico, por exemplo, nomeando erroneamente alguns elementos de
icone e radiobutton de circulo, no texto de detalhamento, voltado para os
pesquisadores. Evidentemente, quando este ultimo termo, assim como outros, do
tipo “setinha”, “trago vertical”, “retangulo”, aparecem no texto do didlogo (nao foi
0 caso), ndo significa, necessariamente, que a pessoa ndo conheca 0 termo
“oficial”, é apenas um esforgo em usar expressdes familiares ao usuario visado.

Diante das diversas dificuldades percebidas no preenchimento dos
formularios, € inevitavel surgir o questionamento e a autocritica a respeito de uma
possivel falha na execugdo do experimento como um todo. Talvez os problemas
fossem menores, caso tivesse ocorrido um momento exclusivo para explicar
detalhadamente o preenchimento dos formularios, enfatizando certos pontos como
a sincronizacdo do dialogo com o script e a escolha dos elementos de interagéo.

Em suma, em comparacdo com o primeiro experimento, no segundo,
houve mais problemas técnicos e mal-entendidos com as funcbes do CoScripter e
elementos de interacdo. Os participantes ndo dedicaram muita atencdo ao material
informativo fornecido (glossario de elementos de interface, informacdo com o
perfil do usuério idoso e detalhes do script utilizado no teste). De um lado, talvez,
este tenha sido um caso de “pregui¢a” dos participantes. Por outro lado, também
pode ser um reflexo da confianga no préprio senso comum e habilidades
linguisticas dos participantes, até porque eles tiveram uma explicacdo resumida do
contetdo deste material durante a apresentacdo oral.

Entretanto, como era de se esperar, 0s participantes tiveram muito mais
facilidade em escrever os dialogos explicativos para usuarios idosos em
linguagem natural. O conhecimento dos participantes em linguistica e retérica
contribuiu para aumentar sua consciéncia das delicadas dimensdes comunicativas
que deviam ser levadas em conta neste contexto. Por exemplo, na entrevista ao
final (detalhada na proxima secdo), um dos participantes revelou ter se
preocupado em ndo infantilizar a linguagem ao criar as explica¢fes para 0 Usurio
idoso. Isto é um sinal do alto nivel de controle ao dirigir-se a outras pessoas, por
escrito. Da mesma maneira, muitos participantes preferiram antecipar as
potenciais duvidas trazendo textos informativos na parte principal do didlogo ao
invés de na secdo de davidas. Esta estratégia pode ser altamente eficaz em certos

contextos de comunicagdo mediada.
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4.3.2
Debate entre participantes

Dedicamos uma secdo a parte para a discussao realizada ao final do
experimento, devido a relevancia dos assuntos abordados e a repercussdo gerada
nos rumos da pesquisa.

Iniciamos a conversa, perguntando a opinido do grupo a respeito do
CoScripter e do WNH. Os dois depoimentos dados foram:

Eu ndo conhecia. Eu achei muito interessante, principalmente para pessoas
idosas, pro pessoal que ndo... que ndo tem mesmo contato com a internet, as
vezes quer entrar assim num site, ou num blog. Por exemplo, minha avo
gostaria de conhecer um blog, mas ela ndo sabe como chegar até o blog... [...] eu
poderia fazer e deixar ele registrado né e ela ia s6 rodar. Acho que é bem
interessante. Nunca tinha visto e eu achei muito legal.

Eu achei interessante pra criar rotinas né. As vezes a gente abre um jornal, e Ié
[...], depois vocé abre seu email e abre... entdo... [...] vocé vé& que tem coisas que
voceé faz todo dia, né. Ai vocé podia criar uma listinha dessas tarefas.

A primeira participante mostrou como vé o potencial do assistente em
auxiliar idosos e leigos. Um ponto importante é que, em sua fala, ela demonstrou
que gostaria de criar os scripts/dialogos para auxiliar a avé no uso da internet. O
segundo participante seguiu um rumo diferente, mas complementar, ao mostrar a
correspondéncia do CoScripter com a facilidade em executar as tarefas diarias.
Quando perguntamos pelo WNH enquanto ferramenta, um participante sugeriu a
incorporacdo de animacg6es nos dialogos:

[...] as pessoas idosas, elas prestam muita atencdo no visual. Ndo pra essa
pesquisa, mas talvez para os planos futuros, [seria interessante] vocés tentarem
colocar animagdes junto com as caixinhas de texto, porque isso desperta mais a
atencdo. [...] Umas animagdes ou uns bonequinhos apontando..., eu acho que
seria mais interativo. Inclusive essa foi uma das sugestdes que eu coloquei ja na
pagina de boas vindas. Porque eu acho que quanto menos éarida for aquela
informacdo, quanto menos técnica for, mais o idoso se sente proximo daquela
tecnologia e consegue se sentir a vontade, trabalhando com ela...

Este depoimento possui varias passagens interessantes. O participante
mostrou logo de inicio a preocupacdo com a preferéncia do usuério idoso, que,
segundo ele, “presta muita atencdo no visual”, justificando assim o uso de
animac6es interativas®®. Outro ponto importante foi o reconhecimento de que a
informagdo deveria ser a menos técnica possivel para que o usuario se

aproximasse da tecnologia. Um ultimo detalhe foram os “signos” adotados pelo

20 Este ¢ o quinto participante descrito na segio anterior, que especificou a imagem “com a seta do
mouse simulando um clique” (ver detalhes na p.8989).
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participante para se referir aos didlogos de mediagdo: ‘“caixinhas de textos” e
“pagina de boas vindas”.

A respeito da escrita, tivemos um maior nimero de manifestagbes. Um
dos participantes (e outros concordaram) declarou que era dificil pensar como um
idoso e que também era dificil criar explicacdes para coisas basicas como: o0 que €
clicar, 0o que € cursor, 0 que € a “caixinha” a que eles se referiam... Outra
participante reforgou essa opinido relatando que ela ndo sabia exatamente o que
era necessario explicar e quando era necessario repetir a explicacao:

[...] e quando ¢é algo recorrente, 0 que acontece? Em toda caixinha vocé vai ter
gue explicar pra ele que vocé tem que apertar o botdo esquerdo do mouse? VVocé
tem que explicar o que que é o mouse? Eu senti um pouco de dificuldade nessa
falta de... assim de vocé ter que explicar sempre o que que € o ato de clicar. Se
eu puder nas caixinhas mais avancadas dizer que simplesmente é clicar, que
aquilo que eu ja expliquei é clicar, seria mais facil.

Em seguida, outro participante concordou com esta opinido e
complementou: “[...] acho que ela falou certo, 0 meu medo foi assim, escolher um
tipo de linguagem que ndo fosse também infantilizar demais. Por exemplo, ‘va
com a setinha’, sera que esse ‘setinha’...” A sua fala foi entdo interrompida pelo
seguinte comentario: “E porque tem uns idosos espertinhos, né?”. Depois de
algumas risadas, os participantes comecaram a falar animadamente o que cada um
usou: ora “setinha”, ora “seta”, ora “cursor”, comparando os termos usados entre
eles. Um deles declarou que fez questdo de trabalhar neste sentido: “em alguns
termos técnicos, eu coloquei numa linguagem mais... de facil acesso”. Esta
discussdo foi interessante e relevante a medida que expressou a sensibilidade dos
participantes em termos de linguagem e expressou como este ponto é importante
quando se fala em acessibilidade para idosos por meio dos dialogos do WNH.

Em seguida, mas ainda durante a discussdo sobre a escrita, um
participante fez a seguinte declaragdo: “[...] eu fiquei em duvida também com a
questdo da faixa etéria... [...] tem uns que sdo mais espertinhos, conhecem a
tecnologia, e outros ndo...”. Outro participante, entdo, complementou:

Eu acho importante também é se pensar a questdo do nivel de escolaridade,
porque eu acho que a dificuldade que um idoso mais escolarizado vai enfrentar
ndo vdo ser as mesmas dificuldades que de repente um menos escolarizado vai
ter pela frente também...

Esta opinido foi rebatida com a seguinte declaragdo: “Um idoso
escolarizado as vezes se questiona muito mais do que um ndo escolarizado...”,

significando que o primeiro pode precisar de mais auxilio que o segundo. A
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tréplica foi dada da seguinte forma: “Sim, mas um determinado tipo de explicacao
que o voluntério possa vir a dar [pode fazer o usuério pensar:] ‘eu ndo quero
precisar disso’, porque... sei 14, por uma questdo psicologica, [...] de autoestima”.
Esta, mais uma vez, foi uma discusséo interessante que revelou aspectos sociais,
culturais e até psicologicos dos usuarios ao utilizarem o assistente.

Ao perguntarmos sobre a experiéncia com 0 experimento, uma
participante declarou: “Quando vocé tava explicando parecia bem facil né. Ai
depois, quando a gente comecou a escrever, ai ja pareceu mais dificil, sabe?”.
Outro participante relacionou a experiéncia de criar os didlogos com sua propria
atividade de ensino:

Eu achei interessante. Uma proposta que ndo ta tdo presente no nosso cotidiano,
mas que faz com que a gente [...] relacione com o ensino, com novas midias e
tecnologias... A gquestdo da didatica que vocé tem, que vocé acaba repensando a
questdo de que a gente incorpora conceitos, mas que, as vezes, 0 nosso publico
nédo tem esses conceitos incorporados, entdo faz com que a gente pense na nossa
fungdo mesmo de ensino, eu acho que ajudou.

Foi entdo, ja no fim do debate, que tivemos a discussao mais intrigante e
acalorada do dia. Ao questionarmos o papel dos voluntarios dentro do contexto do
WNH, um participante admitiu:

Eu acho que seria interessante... Eu ndo sei bem como vocés pensaram nisso...
Foi um questionamento que eu tive, né.. Pensar num grupo né de
voluntariado... Existir um chamamento para que essas pessoas... E... Possam
estar presentes, porque eu acho que se for uma coisa muito aleatéria e alguma
coisa muito solta o contato com o voluntario, eu acho que o projeto tende a ficar
no ostracismo de alguma maneira né. Acho que, pra que isso va adiante, é
preciso que vocé conte com um grupo que se disponha, é algo que... Esse
voluntariado precisa ter um compromisso moral, ndo sei como isso funciona
porgue num pais, num mundo onde existe tanto egoismo, pensar que alguém va
se dar ao trabalho de fazer isso pro outro... Essa questdo humanista... As vezes,
eu fico com uma visdo um pouco pessimista. N&o sei qual seria a proposta de
vocés né, mas espero que exista alguma proposta que motive as pessoas a
participarem desse projeto que eu acho que é maravilhoso.

Perguntamos, entdo, diretamente a este participante, como ele percebia o
voluntariado no Brasil, em geral. Ele entdo, respondeu:

[...] eu acho o povo brasileiro, assim, um povo caridoso, altruista, acredito que
sim, mas é algo trabalhoso. Eu acho que, assim, é preciso mais do que uma
questdo de voluntariado, € uma questdo de... Uma compreensédo de papel social,
de cidadania... E encontrar pessoas com esse perfil, é dificil.

Diante desta opinido pessimista, comentamos a possibilidade de criar os
dialogos pensando em nossa propria mée, por exemplo. O mesmo participante

entdo concordou:
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Essa é uma motivacdo interessante... Porque [um dos participantes] pensou na
av6? e eu também, porque minha avé vive [pedindo]: “Eu te pago pra vocé me
dar aula de informatica”. Ai eu falo: “V0, eu ndo tenho tempo”. Mas assim, de
repente, com uma instrumentacdo dessa, de repente, ah ela quer criar um email,
ela comprou um computador (ela ja comprou uns trés computadores e deu pros
netos, porque ela ndo consegue usar a internet né), que é o interesse dela. E isso
seria assim, maravilhoso, nesse sentido né de vocé conseguir... Porque ai, de
repente, eu to ali na internet né, como diz, de bobeira, de repente eu vou criar
isso aqui pra minha avé pra ela conseguir criar a conta do BOL% e
paulatinamente outros podem né utilizar também.

Varios outros participantes concordaram com esse novo raciocinio. Um
deles deu ainda outra justificativa para esta nova abordagem:

[...] eu acho que esse voluntario também teria que conhecer esse publico, porque
ndo adianta assim, as vezes vocé... “ah eu to aqui, eu posso ajudar”, as vezes
vocé tem interesse, mas vocé ndo conhece aquele publico entdo vocé ndo tem o
minimo... 0 que vocé as vezes traz ndo adiciona...

A respeito desta fala, evidentemente, quando passamos a pensar em criar
dialogos para pessoas proximas, amigos ou da propria familia, esse problema de
conhecer o publico, sem davida, diminui. Perguntamos entdo sobre o caso de 0s
didlogos serem criados, por exemplo, pensando-se na avo e depois disponibilizado
em um servidor para outros usarem. O primeiro participante desta rodada de
discussOes, entdo passou a ficar um pouco mais otimista:

Eu acho que é isso dai, eu acho que a proposta é essa. A gente tava falando aqui
de buscar uma solucdo pro meu pessimismo e eu acho que essa solucdo foi
encontrada, porque se cada um pensar na unidade familiar, em encontrar uma
solucéo pra alguém, a dificuldade maior vai ser, no caso, hén... a veiculacéo na
midia, fazer com que o conhecimento dessa tecnologia chegue as pessoas, pra
gue as pessoas facam isso dentro da unidade familiar e daqui, acredito que daqui
ha... agora existe também um periodo de duracdo porque eu acho que as
fronteiras estdo cada vez né... [...] isso ta se ampliando muito e talvez isso ndo
seja necessario daqui a 50 anos, talvez, um trabalho desse...

Concluimos comentando sobre o carater realmente efémero do WNH,
principalmente porque 0s usuarios do assistente podem ndo mais usa-lo quando se
sentirem familiarizados com as tarefas mediadas, ou quando desejarem realizar
tarefas ndo mediadas, mas que ja possuem certa seguranga em executa-las.

Como vimos, a discussdo caminhou para 0 cOnsenso entre 0S
participantes de que todos ficariam satisfeitos em ajudar suas avos e seus avos, ou
alguma outra pessoa idosa da familia, pois estas eram pessoas que eles conheciam.

Ao final, apesar de alguns dos participantes terem se considerado pessimistas

2! \/er a primeira citagdo no inicio desta secéo, p.99.
220 participante fez essa referencial a0 BOL, porque este foi 0 servico de email apresentado como
exemplo durante a apresentacéo oral.
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sobre 0 engajamento dos brasileiros em atividades voluntarias para o beneficio de
um “publico em geral”, todos eles concordaram que, uma vez que alguém tenha
criado um script para alguém conhecido, eles provavelmente o compartilhariam
com outras pessoas.

Lembramos ainda que alguns participantes do primeiro experimento,
apesar de ndo falarem diretamente sobre o engajamento do brasileiro, também
falaram como consideravam dificil o “controle” desse sistema de voluntariado,
sugerindo inclusive o envolvimento de empresas e instituicbes na tarefa de criar
os didlogos de mediacdo. Esta visao, de pouco crédito no voluntariado, de certa
maneira, € coerente com toda essa discusséo no segundo experimento.

O debate realizado revelou um aspecto da sociabilidade brasileira, ja
adiantado na Introducdo, que exigiu uma adaptacdo cultural da visdo original do
WNH. A discussdo levou o grupo a questionar que tipo de colaboracdo e
contribuicdo seria razoavel para a cultura brasileira, dentro de seu proprio
entendimento desta cultura. O grupo concluiu que é possivel, em uma perspectiva
pessoal, compartilhar scripts e dialogos de mediacdo criados originalmente para
um familiar ou amigo idoso. Dessa forma, este estudo evidenciou a importancia
das relagdes “pessoais” dentro do contexto da colaboracdo social. Este traco
muitas vezes é deixado a margem em iniciativas de voluntariado online, como,
por exemplo, a abordagem da Acessibilidade Social, ja citada, e até a énfase de
compartilhamento de scripts do CoScripter. Em outras palavras, o modelo de
acessibilidade do WNH pode exigir uma maior observancia do fator “relagdes
pessoais” do que outras perspectivas mais tradicionais, em que o voluntariado ¢
praticado de forma mais “impessoal”. Esta questdo reforca a visdo de académicos
brasileiros sobre a sociabilidade brasileira, que destaca a diferenca desta cultura
comparada as culturas anglo-saxas, em especial a dos Estados Unidos (DA
MATTA, 1986) (DA MATTA, 1997). Acredita-se que o Brasil ¢
consideravelmente influenciado por um modelo de sociabilidade diferente, um

modelo de comunidade, conforme j& abordado no capitulo 2.
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4.4
Experimentos finais

Depois de realizados os dois experimentos descritos nas secdes
anteriores, dedicamos alguns meses para o desenvolvimento do editor de dialogos
do WNH. Lembramos que o assistente (médulo do WNH voltado para o usuario
com necessidades especiais) foi reconstruido a partir da versdo desenvolvida na
fase anterior de pesquisa, descrita na Secao 3.2. Ja 0 editor (descrito na Secao 3.4),
como ndo havia nenhuma iniciativa neste sentido, teve que ser completamente
projetado e realizado por nds, para a pesquisa desta dissertacdo. Varias
funcionalidades encontradas na versdo do assistente (e do editor), descritas no
Capitulo 3, foram “inspiradas” em muitas observagdes e dialogos criados ao longo
destes experimentos iniciais.

Com a primeira versdo funcional do editor pronta, partimos para a
realizacdo de um experimento completo, que envolvesse os criadores dos dialogos
e 0s seus usuarios finais, fechando, assim, o ciclo do WNH. Neste ponto, além de
avaliar as questdes de usabilidade, relevancia e aplicabilidade da ferramenta,
procuramos também iniciar a analise da nova abordagem adotada para o0 WNH.
Neste ponto, paramos de falar em voluntariado online e passamos a trabalhar com
a motivacdo de ajudar um membro da familia, conforme o resultado obtido na
discussdo do segundo experimento. Tentamos, sobretudo, levar em conta esta
variavel cultural da sociabilidade brasileira, dentro da execucéo do experimento.

Este dltimo experimento foi o mais complexo, pois envolveu mais de
uma fase e uma maior variedade de perfis. Por uma questdo de consisténcia com
0s experimentos anteriores, o perfil de usuério final adotado continuou sendo o
publico idoso. Portanto, os participantes deste experimento abrangeram 0s
sequintes perfis: 1) dois estudantes de pds-graduacdo em IHC, com pesquisa
envolvendo o perfil dos idosos; 2) dois instrutores de informética, em um
programa de incluséo digital para idosos (curso cujas aulas foram observadas); 3)
seis estudantes idosos do curso, iniciantes em informatica e internet.

O experimento foi dividido em duas etapas. A primeira envolveu os dois
primeiros perfis de participantes, que atuaram como criadores dos dialogos a
serem utilizados pelos participantes do terceiro perfil. Depois de criados o0s

dialogos com o editor construido, passou-se para a segunda fase, que compreendia
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a realizacdo, pelos participantes idosos, de uma tarefa mediada pelo WNH. Ainda
sobre a primeira fase do experimento, ela foi a mais extensa e também foi dividida
em duas etapas: a verbalizacdo da interacdo da pégina envolvida no cenario, sem
recorrer aos dialogos e sem referéncia alguma ao WNH; e a criacdo dos dialogos
utilizando o editor do WNH.

Para efeito de comparacéo e andlise, a primeira etapa da primeira fase
abrangeu ainda duas tarefas distintas (realizadas no mesmo dia): verbalizagéo para
um usuario com conhecimento de informatica equivalente aquele do participante,
e verbalizacdo para um usuario idoso. As verbaliza¢cbes dariam acesso a signos
descritivos relativos a interface e a interacdo do cenario de teste, mas em
contextos comunicativos diferentes, de acordo com o0 ouvinte da vez. Pelos
experimentos, 0s participantes poderiam mostrar livremente como eles
“significavam” os elementos da pagina. Como esses signos seriam produzidos em
linguagem natural e sem intervencdo tecnoldgica, eles poderiam indicar os
pressupostos que os participantes possuiam acerca da “habilidade semiotica” de
diferentes ouvintes-alvo. Certamente, estes pressupostos iriam influenciar os
dialogos de mediacdo que eles deveriam produzir posteriormente.

Todas estas fases e etapas estdo esquematizadas na Tabela 4.2, para uma
melhor visualizagdo. Acrescentamos ainda que todos os blocos constituintes do
experimento contaram com um teste piloto, com participantes seguindo o perfil
estabelecido. Para os testes com os criadores dos dialogos, o piloto, em todas as
fases, foi um mesmo estudante de IHC e para os testes com os usudrios finais, o

piloto foi uma aluna do curso para idosos.

Tabela 4.2 — Organizacao do experimento final

PRIMEIRA FASE
imei SEGUNDA
Primeira Etapa
— Segunda Etapa FASE
Primeira tarefa Segunda tarefa
Objetivo Verbalizacdo Verbalizacdo Cr@(;ao de U.S,O dos
dialogos dialogos
o Alunos de IHC Alunos de IHC Alunos de IHC
Participantes Idosos
Instrutores Instrutores Instrutores

O cenario-base para todas as fases do experimento envolveu um usuario

idoso desejando fazer uma simulagédo de financiamento habitacional, em um site
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. Neste simulador, havia um formulario para

preenchimento de dados pessoais e do imdvel. As telas envolvidas na simulagéo

estéo apresentadas a seguir (Figura 4.4 a Figura 4.7).

CAIXA

Simulador
HABITACAO

Este financiamento & para uma pessoa:
i@ Fisica 1 Juridica

Qual o tipo de financiamento vocé deseja?

Selecione - B

-

Em qual destag categorias o imoivel e enquadra?

Selecione - > -

Em qual cidade esta localizado o imdvel?

Selecione - > w Cidade: Selecione - 3w

D Marque 2e pos<ui imdvel na cidade selecionada

Qual é o valor aproximado do imdvel ?

1+
Qual & a renda bruta familiar ? Vocé possui convénio?
RE Seleciong - > -

Possui 3 anos de trabalho sob regime do FGTS, somando-se todos os

periodog trabalhados?

Marque 2e ja foi beneficiado com subgidio concedido pelo FGTS

Qual & a data de nascimento do participante de maior idade ?

(" Avancar

Figura 4.4 — Tela inicial do simulador de financiamento habitacional

CAIXA

Residencial

Aquigigdo de Imdvel Hovo
Pessoa Figica

Cidade: RIC DE JANEIRC-R

Possui 3 anos de trabalho sob regime do FGTS:

Sim
Ja foi beneficiado com sub

Simulador
HABITACAO
Data da Simulaggo: 10/11/2010
Valor do Imbvel: RF 100.000,00

Renda Bruta: RE 1.500,00
Data de Hascimento: 20/07/1574

s aid

FGTS: M&o

Data do Beneficio Concedido:

OPGOES DE FINANCIAMENTO DISPONIVEIS PARA YOCE

3 Carta de Crédito FGTS - Minha Casa, Minha Vida

Uma oportunidade especial para vocd gque tem renda de sté RE 4.900 00. Para okter o
financiamento vocg ndo pode ter sido beneficiario de programa social habitacional,
inclusive naoter sido, & gualgquer época, beneficiario de descontos habitacionais
concedidos com recursos do FGTS; ser titular de outro financismernto no SFH ou
proprietério de imdvel residencial onde reside ou trabalha. Enguadra-se como imdvel
nova, aguele em gue o HABITE-SE for emitido & partir de 26/03/2003, ainda ndo habitadao.

o4 Aquisigdio de Imdvel Novo - Carta de Crédito FGTS
Para obter o financiamenta vocé ndo pode ser titular de outro financiamento no SFH e

proprietario de imdvel residencial onde reside ou onde trabalha.

Para vigualizar a simulagio cligue no nome do produto IIEIEE-

pelo

Veja outras opgies no Congdreio Imobiliario CAIXA

Figura 4.5 — Escolha do tipo de financiamento
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em novembro de 2011.

http://www10.caixa.gov.br/siopiinternet/simulaOperacaolnternet.do?method=inicializarCasoUso. Acesso
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Simulador
HABITACAO

Data da Simulagdo: 10/1/2010

Residencial Valor do Imdvel: RF 100.000,00
Aquigigio de Imdvel Hovo Renda Bruta: R 1.500,00
Pessoa Fisica Data de Hascimento: 20071574

Cidade: RIO DE JAMEIRC-R.
Pos=ui 3 anosg de trabalho sob regime do FGTS:
Sim
Ja foi beneficiado com =ul
FGTS: Mao
Data do Beneficio Concedido:

pelo

Carta de Crédito FGTS - Minha Casa, Minha Vida

valor do Imdvel Prazo Sistemna de Cota maxima
Maximo Amortizagio financiamento
R$ 100.000,00 300 meses SAC 0%
Walor de entrada(RE) Prazo desejgvel

16.491,05 W meses  MCLICTTCI
l- VOLTAR

0= resultados obtidos representam apenas uma simulagio & ndo valsm como proposta,
pois estdo sujetos & steragdes de acordo com & apuracdo da capacidade de pagamento e
& aprovacEo da andlise de crédio a ser efetuada pela CAIXA. Poders haver atteracies das
taxas, dos prazos maxmos & das demais condigdes, sem avizo prévio. & contratagso exté
condicionada a dizponibilidade de recursos para sua regido e so stendimento das
exigénciaz do programa.

Yeja aqui os iméveis do Feirdo Virnual Caixa

Figura 4.6 — Campos para valor de entrada e prazo

Simulador

HAEITACAO

Data da Simulaggo: 10/11/2010

Residencial Valor do Imdvel: RF 100.000,00
Aquisigdo de Imdvel Hovo Renda Bruta: F¥F1.500,00
Pessoa Figica Data de Hagcimento: 20/071574

Cidade: RID DE JANEIRO-R.
Possui 3 anos de trabalho sob regime do FGTS:
=im
Ja foi beneficiado com subsidio concedido pelo
FGTS: M&Eo
Data do Beneficio Concedido:

Carta de Crédite FGTS - Minha Casa, Minha Vida

Valor do Imével Prazo Sistema de Cota méaxima
Mazimo Amortizagdo financiamento

R$ 100.000,00 300 meses SAC 0%
Seguradora
Valor de entrada Prazo desejavel e —
R$ 20.000,00 300 meses M
Valor do financiamento Valor subsidio complemento
R$ 58.580,00 R% 21.420,00
1° Prestagdo Juros Mominsis Juros Efetivos -

CERCTITCI
R% 424,58 45000 % a.a.+ TR 45940% aa.+TR —

Condigdo para sistema de amortizagio SACRE
1° Prestagdo Juros Mominsis Juroz Efetivoz

TR
R$ 424,58 4,5000% a.a.+ TR 4,5940% a.a. + TR ST

S oetainamenro—— IR iwrrmin—— S vorAr

Oz resultados obtidos representam apenas Uma simulagio e ndo valem como proposta,
pois estdo sujetos & ateragdes de acordo com a apuracio da capacidade de pagamento &
& aprovaci da andlize de crédito & ser efetuada pela CAIKA. Poders haver ateragies das
taxas, dos prazos maximos e das demasis condigdes, sem aviso prévio. & contratacio esta
condicionada a disponibilidade de recursos para sua regifio e ao atendimento das
exigénciaz do programa.

Yeja aqui os iméveis do Feirdo Vinual Caixa

Figura 4.7 — Tela final com os dados do financiamento
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Sobre o formuléario da primeira tela (Figura 4.4, p. 106), ressaltamos

algumas caracteristicas e funcionalidades:

Ao entrar na pagina, a op¢ao “Fisica” ja vem marcada.

A primeira lista (Tipo de financiamento) apresenta opgdes como:
“Comercial”, “Residencial”...

Ao escolher “Residencial” na primeira lista, a segunda lista
(Categoria do imdvel) ¢é carregada com opgdes como “Imodvel novo”,
“Imovel usado”, “Reforma”...

Na &rea sobre a cidade, observe que ha duas listas. A primeira,
mesmo sem nenhuma indicacdo, refere-se ao Estado e a segunda, ao
municipio. Ao escolher a sigla da unidade federativa na primeira
lista, os municipios correspondentes sdo carregados na segunda lista.
As caixas de entrada para valores monetarios (valor do imdvel, renda
bruta) possuem uma funcdo de preenchimento automético para
pontos e virgulas.

A caixa de texto para a data de nascimento possui preenchimento

automatico das barras que separam dia, més e ano.

A respeito das outras telas (Figura 4.5, Figura 4.6 € Figura 4.7), temos as

seguintes observacdes a fazer:

Todas elas trazem em seu cabecalho um resumo com os dados
informados no formulério inicial.

Na Figura 4.6 (p. 107), 0 campo para o preenchimento da entrada vem
preenchido automaticamente com o valor minimo a ser pago,
calculado conforme os valores informados na tela inicial. O prazo
para o financiamento também ja vem preenchido com o numero
maximo de meses permitido (300). Caso o usuério pretenda financiar
o imdvel com outros valores, ele deve alterar os campos.

Na ultima tela, ha as principais informacgdes sobre o financiamento:
valor de entrada, subsidio do governo, valor financiado, prazo, taxa

de juros e valor previsto para a primeira prestacao.

Depois destas explicagfes, podemos iniciar a discusséo sobre o

experimento em si.
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4.4.1
Experimento com criadores de diadlogos

44.1.1
Primeira etapa

A primeira etapa deste experimento tinha como objetivo estudar as
maneiras como os criadores de didlogos se expressavam ao explicar uma interacdo
e como eles verbalizavam uma interface oralmente para dois perfis de usuario:
alguém com o mesmo nivel de conhecimento de internet que o participante, e um
usuario idoso, iniciante no uso da internet. A intencdo era fazer duas
comparagOes: a primeira, entre as duas explicagOes orais, identificando os pontos
que diferiam uma da outra; e a segunda, entre as explicagdes orais direcionadas ao
usudrio idoso e as explicacOes, por escrito, presentes nos didlogos de mediacéo,
com o editor do WNH (segunda etapa). Como dissemos anteriormente, estas
explicacBes denotariam estratégias e recursos comunicacionais que teriam um
papel importante na criacdo de didlogos mediadores. A partir destes resultados,
poderiamos oferecer no editor do WNH, corretivos para pressupostos errados,
complementos ou suplementos para lacunas, etc. Além disso, seria possivel
analisar melhor o que se ganharia e 0 que se perderia entre um modo e outro de
explicacdo, gerando outros indicativos de melhoria para o assistente. Destacamos
ainda que as duas etapas foram realizadas pelos mesmos participantes e envolviam
um mesmo cenario-base, alterando-se apenas as tarefas executadas. O tempo
estabelecido para a realizacdo das duas tarefas desta etapa era uma hora, no total.

O teste piloto desta etapa mostrou, nas duas tarefas relacionadas,
pequenas falhas na concepcdo do experimento, que precisaram ser corrigidas para
as investigacdes com 0s participantes seguintes. Para o teste piloto, o cenario
criado foi o reproduzido no Quadro 4.5.

A dindmica do teste para a primeira tarefa era bastante simples: o
participante ficava alguns minutos se familiarizando com o simulador e em
seguida realizava a tarefa solicitada no cenario: explicar para o amigo,
representado por um dos aplicadores do teste, toda a interacdo do sistema. A
intencdo era observar como o participante explicava o que ia acontecendo para um

ouvinte que tinha um nivel de conhecimento semelhante ao dele.
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Imagine que alguém proximo a vocé tem interesse em financiar um imével pelo programa
de governo "Minha Casa Minha Vida". Esta pessoa pediu para vocé procurar informagfes na
internet e vocé encontrou um simulador de financiamento habitacional da Caixa Econ6mica
Federal para este fim.

Por favor, utilize o simulador, tendo como base os seguintes dados:

e Financiamento para um imével residencial novo na cidade do Rio de Janeiro
Data de nascimento: 20/07/1974
Renda familiar: R$ 1.500,00
Tempo de FGTS: 5 anos
Valor do imével: R$ 100.000,00
Entrada: R$ 20.000,00
Prazo do financiamento: 300 meses

Imagine que vocé tem um amigo, com o mesmo conhecimento de informatica que vocé, e
gue ndo esta conseguindo fazer a mesma consulta no computador dele, em casa. Ele pede a
vocé para dizer com detalhes o passo a passo da interagdo necessaria para executar a tarefa
no computador que vocé esta usando. Ele quer descobrir onde esta a diferenca e ver se
consegue fazer o mesmo que vocé. Vocé entdo descreve e comenta em detalhes toda a
interacdo com o sistema. O que vocé diz a ele?

Quadro 4.5 — Cenério de inspec¢éo para a primeira tarefa (teste piloto)

Ja nos primeiros passos do preenchimento do formulario percebemos que
a forma como o experimento foi pensado né&o favorecia maiores explicacGes sobre
a interface. Por exemplo, na primeira informacao do formulario (Figura 4.4, p. 106),
0 participante-piloto apenas disse: ... entdo vocé vem aqui em pessoa fisica”. Nao
houve qualquer referéncia ao nome ou tipo do elemento da interface, até porque o
participante apontava com 0 mouse no momento da interagdo. Em geral, ele fez
apenas referéncias diretas aos pontos especificos da pagina (“... quando vocé
clicar aqui”), o que diminuiu muito as possibilidades de explicacdo, ja que o
participante estava lado a lado com o ouvinte. Inclusive, na entrevista ao final, o
participante reconheceu que era dificil explicar sem saber exatamente qual era o
problema do amigo. Ele se limitou a expressar oralmente o que estava fazendo,
mas sem fornecer maiores explicacdes.

Como resultado imediato do teste piloto para esta primeira tarefa, foi
necessaria uma mudanca no cendrio. Desta vez, o ouvinte ndo estaria mais ao lado
do explicador, a conversa seria por telefone, conforme sera visto adiante. O
objetivo da mudanga era tentar “forcar” o participante a explorar mais o0s
elementos da interface.

Na segunda tarefa desta etapa, o participante era convidado a ajudar uma
tia idosa no uso do simulador. Observe o texto do cenario na integra, N0 Quadro 4.6.
O procedimento para a realizacédo da tarefa era bastante semelhante ao do primeiro
momento. A diferenca era que agora o participante tinha que fornecer as
explicacbes para a tia, também representada por um dos aplicadores do

experimento.
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Voltando ao teste piloto, a principal licdo desta segunda tarefa foi a
questdo do tempo. Como se tratava de um piloto, ndo limitamos o tempo, e fomos
tentando explorar as possibilidades de explicacdo dentro dos recursos disponiveis
no formulario. O participante detalhou bastante as explicacOes, estendendo-se até
as informacgdes mais minuciosas do financiamento, como valores para todas as
prestacdes até o fim do prazo, obtidas ao acessar os botdes “CET — Planilha”, na
tela da Figura 4.7 (p. 107). Tudo isso levou o experimento a durar mais de uma
hora. Foram entdo estabelecidas as seguintes estratégias para diminuir o tempo:

e Definicdo exata de que elementos nas paginas a tia teria davidas:

fungdes de preenchimento automatico dos campos numéricos (valores
e data de nascimento), uso das listas de cidade e estado, uso da barra
de rolagem.

e Nao repetir a mesma duvida varias vezes: por exemplo, no formulario,

ha vérias listas, basta mostrar divida em uma ou duas delas.

e Ndao acessar os botdes de detalhamento do financiamento: ir somente
até a tela mostrada na Figura 4.7 (p. 107).

Dona Joana, uma senhora de 67 anos, um dia conversando com o simpético porteiro do
seu condominio descobriu que ele tinha o0 mesmo sonho de muitos brasileiros: possuir uma
casa propria. D. Joana ouviu falar de um programa de habitacdo do governo que pretende
facilitar o processo de compra, principalmente para pessoas de baixa renda, por meio de
subsidios no valor do imével e taxas com juros baixos.

D. Joana esta concluindo um curso de informatica béasica, entdo resolveu pesquisar na
internet informagdes sobre o programa “Minha Casa Minha Vida”. Ela encontrou um simulador
no site da Caixa Econdmica Federal onde é possivel saber detalhes de um possivel
financiamento pelo banco, como por exemplo, valor das prestagdes, taxa de juros e valor
subsidiado pelo governo.

D. Joana, com muito entusiasmo, conta a novidade ao porteiro que lhe passa todos os
dados necessarios para ela realizar a simulacdo do caso dele. Ela fica com a missédo de
acessar o simulador e obter as informagdes sobre um futuro financiamento.

Dados para o financiamento:

- Financiamento para um imdvel residencial novo na cidade do Rio de Janeiro

- Data de nascimento: 20/07/1974

- Renda familiar: R$ 1.500,00

- Tempo de FGTS: 5 anos

- Valor do imével: R$ 100.000,00

- Entrada: R$ 20.000,00

- Prazo do financiamento: 300 meses

Depois de ler o cenario, imagine que a D. Joana € sua tia e quer usar o simulador. Entdo
vocé decide ficar do lado dela para explicar tudo o que ela tem que fazer. Nao vale fazer por
ela, vocé deve apenas ajudar.

Por favor, explique toda a interacdo como se fosse para a D. Joana. Descreva e comente a
interacdo com detalhes, relatando passo a passo a interacdo necessaria para que D. Joana
realize sua missao.

Quadro 4.6 — Cenério da segunda tarefa da fase de verbalizacao

Apos o teste piloto, partimos para a correcdo do cenario da primeira

tarefa®* que passou a ter o contetido conforme reproduzido no Quadro 4.7.

24 O cenério para a segunda tarefa manteve-se 0 mesmo (Quadro 4.6)
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Imagine que vocé tem interesse em financiar um imével pelo programa de governo "Minha
Casa Minha Vida". Vocé estava procurando informagdes na internet e encontrou um simulador
de financiamento habitacional da Caixa Econémica Federal para este fim.

Por favor, utilize o simulador tendo como base os seguintes dados:

[Dados do financiamento]

Vocé ja preencheu todas as informagbes e estd na pagina que detalha o seu
financiamento. E de seu interesse imprimir as informagfes, mas sua impressora estad sem
tinta. Entdo, vocé decide ligar para seu amigo do trabalho, que possui 0 mesmo conhecimento
de informatica que vocé, para ele imprimir a pagina de detalhamento.

Vocé precisara repassar todos os passos e dados necessarios para chegar a pagina a ser
impressa, e entdo descreve em detalhes toda a interacdo com o sistema. O que vocé diz a
ele?

Quadro 4.7 — Novo cenario para a primeira tarefa

Observe que agora o participante deveria fazer o papel de alguém
interessado no financiamento e que precisava que um amigo imprimisse o
resultado da simulacdo para ele. O procedimento para a realizacdo da tarefa foi
alterado da seguinte forma: o “amigo” (ainda representado por uma das
aplicadoras do teste) estava em outra sala, seguindo as instrugdes em outro

computador, dadas pelo participante, por celular.
Participante 1

Podemos entdo comecar a analise da primeira participante (uma aluna de
IHC). Antes de iniciar a realizacdo da tarefa, perguntamos como ela avaliava a sua
capacidade de se expressar verbalmente, principalmente ao dar explicacdes. Ela
afirmou que tinha bastante paciéncia pra “explicar as coisas pras pessoas”. Falou
que trabalhava com bibliotecérias e achava que conseguia interagir bem com elas,
mesmo sendo analista de sistemas. Contou o que elas falavam: “E a primeira
analista de sistemas que consegue me explicar direitinho como ¢ que funciona”.
Ela acreditava que a comunicacdo, em geral, funcionava bem.

Sobre a primeira tarefa, ela “incorporou” bem a personagem do cendrio:
“Amiga, estou precisando de um favorzao seu..”. Em geral, como a amiga
conhecia os elementos da interface, a participante ndo precisou explicé-los.
Bastou descrever minimamente para que a amiga conseguisse localiza-los na
pagina. Por exemplo: “Olha so: pessoa fisica... ja ta marcado”. Outra forma de
fazer era a participante simplesmente ler o contetdo da pergunta que
acompanhava os campos do formulario e em seguida dar a resposta: “Quais as
categorias do imovel? Residencial”, “Aqui, possui 3 anos de trabalho, vocé marca

pra mim”. Observe que, para este ultimo caso, o texto exato era “Possui 3 anos de
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trabalho sob regime do FGTS, somando-se todos os periodos trabalhados?”. Ou
seja, ela leu apenas o suficiente para a amiga localizar o elemento. Em “Tipo de
financiamento” e cidade, ela também leu a pergunta e respondeu, sem fazer
referéncia ao elemento ou dizer como preencher...

Uma demonstracdo da facilidade de comunicacgéo entre os interlocutores
foi percebida quando a participante informou a data de nascimento. Ela
simplesmente “listou” 0s algarismos, sem informar sobre a presenga ou ndo de
barras. Em geral, a conversa foi sempre bem direta. Um aspecto interessante
observado foi quando a participante instruiu a amiga a clicar no botao “Avangar”
(Figura 4.4, p. 106). Ela apenas disse: “Avanga”. Percebe-se que ela apenas passou
0 verbo presente no texto do botdo para 0 modo imperativo, sem indicar que era
um botéo e sem falar para clicar.

Conforme o ritmo da conversa, procuramos transparecer algumas
duvidas, a fim de que fossem dadas mais explica¢fes. O primeiro efeito foi na
conversa sobre o link do “Minha casa minha vida” (Figura 4.5, p. 106), sobre o qual
a participante deu a seguinte explicacdo: “[...] ai vocé clica na primeira [op¢ao]
‘Carta de crédito FGTS — Minha casa minha vida’. E... que tem as letrinhas cor de
abobora. Ai, clica em cima dele... carta de crédito”. Destacamos esta passagem,
devido ao cuidado da participante em descrever o link com tantos detalhes
(posicdo, nome e cor), diferente do comportamento adotado na primeira pagina do
formulario. Outras explicagdes um pouco mais detalhadas continuaram sendo
fornecidas: “Aqui no valor de entrada, embaixo, coloca vinte mil pra mim, por
favor”, “Clica em calcular” (ao invés de dizer apenas “Calcula”). Parece que a
participante percebeu que a amiga precisava de um acompanhamento melhor, de
confirmacdo das informacdes... A partir do link, a participante passou a falar as
acoOes de interacdo: clicar, colocar...

Ela, em alguns momentos, procurou confirmar se a amiga estava mesmo
no local certo: “Ai, apareceu uma tela cheia de nimero azul?”, “Confirma a
prestacdo pra mim...”. Neste Gltimo caso, ela ndo indicou elementos da tela.
Entende-se que ao ouvir esta frase, a amiga iria procurar na pagina onde estaria a
prestacdo da qual a participante falava.

Ao final da simulacdo, a participante disse: “Tu clica pra mim em
imprimir?”. E concluiu com o pedido: “Imprime pra mim que eu pego contigo

mais tarde...” “Brigaddo, amiga. Beijo. Tchau”. Esta forma realista de pedir o


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

114

favor mostra que o cenario alterado ficou mais interessante e natural. Quando
desligou o telefone, a participante ainda admitiu: “Essa parte ¢ facil...”, referindo-
se a tarefa de explicar a interacdo para alguém com conhecimento semelhante.

Em sintese, percebeu-se que, com a amiga, a participante basicamente
disse 0 que era pra ser feito, sem dizer como. Raramente, se referiu aos elementos
na interface. Apenas leu o que estava sendo pedido. O dialogo foi direto e
objetivo.

Passemos entdo para a andlise da segunda tarefa para esta primeira
participante. Ela comecou o didlogo com a tia idosa (representada pela aplicadora
do teste), ja alertando: “Vou te ensinar. Nao vou fazer por vocé...”. A diferenga
entre 0 comportamento do participante diante dos dois perfis é nitida ja na
primeira explicagdo: “O porteiro, ele € pessoa fisica, ele ndo ¢ pessoa juridica,
entdo ja td marcadinha aqui a bolinha de pessoa fisica”. Ha, nesta explicagao trés
recursos de didatica recorrentes entres 0s participantes: uma explicacdo de
dominio (o que significa pessoa fisica), 0 uso de diminutivos (marcadinha,
bolinha) e a referéncia ao formato do elemento de interacéo (bolinha).

Na interacdo com a lista, a participante estimulou a tia a explorar a
interface: “Clica ali na setinha pra gente v€ o que vai aparecer”. Ainda sobre o uso
da lista, ela explicou como selecionar uma das opgdes: “clica 14 em cima do
residencial”, “clica em aquisi¢do de imdvel novo, o primeiro”. Sempre que havia
uma lista, ela usou a palavra “setinha”: “setinha de novo”, “tudo que ¢ setinha ¢
pra escolher”, “ai, agora vai na setinha de novo”. Na lista do estado, a participante
explicou como encontrar a sigla: “vai descendo na barrinha até 1a embaixo porque

9% ¢

td em ordem alfabética, o R t4 14 embaixo”, “aqui nessa barrinha, clica e arrasta
pra baixo, devagar”, “vai descendo, desce, desce, vai descendo a barrinha”.

No primeiro ckeckbox a ser selecionado (perguntando sobre o tempo de
trabalho), a participante pediu para a tia marcar. A tia entdo perguntou: “Marcar é
o que?” e recebeu a resposta: “E clicar em cima do quadradinho”. Percebemos
aqui que a participante tentou responder da forma mais direta possivel, sem se ater
a detalhes, mas, ao mesmo tempo, usando uma linguagem mais “amena”, com o
uso do diminutivo. Ao chegar a primeira caixa de texto, a participante explicou
como focar na caixa a ser preenchida: “ai, coloca o mouse aqui”.

Uma situacdo bastante interessante ocorreu no momento em que a tia

preencheu o valor do imdvel. Ela falou que ndo colocou o ponto e ele apareceu na
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caixa de texto. A participante entdo explicou: “Ah, mas ele coloca sozinho, ele é
bonzinho”, “Ele poupa nosso trabalho de digitar o ponto”. Vemos aqui um
exemplo claro de personificagio do sistema. E como se houvesse realmente
“alguém” colocando os pontos pelo usuario. Em Engenharia Semiottica, sabemos
que esse alguém é o designer, que Sse comunica com 0 Usuadrio em tempo de
interagdo, e que, com essa funcionalidade de preenchimento automaético,
realmente passa a mensagem percebida pela participante ao usuério: de que ele (o
designer) faz o trabalho pelo usuério.

Em outros momentos da fala, percebemos como o diminutivo foi
explorado ndo apenas para identificar os elementos da interface (setinha,
quadradinho, bolinha, caixinha). S3o exemplos: “pontinho”, designando o ponto
separador de milhar; “marcadinha”, designando o estado do elemento; “ladinho”,
designando a localizagdo da seta na lista; “mousezinho”, para o mouse. Esta
variagdo no uso ¢ possivel porque, na lingua portuguesa, “oS diminutivos nem
sempre indicam diminuigdo de tamanho. Dependendo de como os diminutivos séo
colocados no contexto, eles podem assumir as mais diversas significacdes e nao
apenas diminui¢do de tamanho”. (COSTA, 2003). Nos casos das explicacbes desta
participante (e de todos os outros, como veremos), a justificativa do uso do
diminutivo se daria da seguinte forma: “Os diminutivos nos nomes da-lhes um
significado carinhoso, sentimental, de ternura. Aquilo que é nosso, que estd,
segundo Verissimo ‘perto de nés, de aconchego, familiar, & mdo, ¢ o da gente’”
(COSTA, 2003).

Prosseguindo no preenchimento do formulério, ao informar todos os
dados da primeira tela, a participante pediu para a tia clicar no botdo “Avangar” da
seguinte forma: “Agora, avangar”. Aconteceu entdo o seguinte dialogo: “Avancar
0 qué?” — tia. “Ali o botdozinho, clica em cima dele no azulzinho” — participante.
Apos clicar no botdo, a tia viu as informacdes no cabecalho da pagina (Figura 4.5,
p. 106) e perguntou do que se tratava. A participante apenas respondeu: “N&o, isso
ai a gente ndo Ié ndo... vamos pra onde clica, que parece que é o azulzinho ali que
td escrito carta de crédito FGTS”. Com esta fala, percebemos dois aspectos
importantes: primeiro, ela tentou simplificar a interface, indo direto ao ponto
(fator importante para 0 WNH); segundo, ela usou o “parece”, a fim de deixar a
duvida no ar, para que a tia fosse la clicar no link, comprovar por ela mesma,

estimulando-a a explorar a interface.
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No momento de preencher o valor da entrada, a tia reclamou que ja tinha
um valor digitado. Entdo, o sistema que outrora era bonzinho, passou a ser
“burro”. Acompanhe o dialogo: “Mas num j ta preenchido aqui?” (tia). “E, mas
ele ndo sabe de nada.” (participante). “E agora?” (tia). “Clica em cima dele... Al,
apaga com a setinha.” (participante). Observe que praticamente 0 mesmo recurso
de preenchimento automatico do sistema (antes, pontos, virgulas e barras, agora o
valor minimo da entrada j& calculado), era visto como uma qualidade e passou a
ser algo ruim. Outro detalhe é que a “setinha” a que a participante se referiu era a
tecla backspace, que geralmente possui uma pequena seta no teclado. Percebemos
entdo que o mesmo termo foi usado para designar dois elementos diferentes (a
tecla e a seta nas listas). O mesmo ocorreu, por exemplo, com “caixinha”, usado
para designar a caixa de texto e a caixa do checkbox, e com “barrinha”, usado para
a barra de rolagem na lista e o caractere “/”” na data.

Observou-se ainda, ao longo da explicacdo, um recurso didatico bastante
recorrente que ¢ falar mais de uma vez a palavra de uma agdo repetitiva: “vai
descendo, descendo...” (barra de rolagem), “setinha, setinha, setinha” (backspace),
“apaga, apaga, vai apagando” (valor da entrada). A participante finalizou a
explicacdo fazendo referéncia mais uma vez a cor do botdo: “clica no azulzinho
calcular”, sem mencionar “botdo”. Analisando esta fala, ao pensarmos no
significado que alguém que ndo é acostumado com interfaces tem em mente da
palavra “botdo”, com certeza, ndo surge a imagem do botdo “Calcular” da tela. Na
realidade, pela sua aparéncia, ele € mesmo apenas um desenho azul com a palavra
“Calcular”. Para a participante, restou a sensibilidade de fazer a referéncia ao
botéo, na forma citada.

Portanto, de maneira resumida, as principais caracteristicas da explicacao
dada para a tia pela primeira participante foram as seguintes:

e Usou muitos diminutivos, tanto porque os elementos realmente eram
pequenos, quanto para mostrar afetividade na explicacao.

e Usou muito pouco o nome dos elementos: ou lia a informacéo ou
indicava pela cor ou pelo formato.

e Usou algumas vezes a personificacdo do sistema.

e Mostrou uma tendéncia a tirar o foco ao que, para ela, era irrelevante
na interface, dentro do contexto do cenario. Isto €, direcionou a tia
para 0 que deviria ser feito, sem perder tempo explicando o que néo
era importante para a tarefa.

e Procurou repetir oralmente as operagdes que sdo repetitivas.
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Ao final das duas tarefas, foi feita uma pequena entrevista. Comegamos
perguntando sobre a experiéncia geral que ela tinha com idosos. Além dos
trabalhos de pesquisa feitos no curso de poés-graduacdo, ela contou que a avo
materna estava sempre na casa dela, era muito “paparicada”, estavam sempre
juntas, tinha um bom relacionamento com ela, e complementou, sobre idosos, em
geral: “eu dou lugar pra elas no 6nibus”. Ressaltou que realmente gostava e tinha
proximidade com idosos. Ela contou ainda que trabalhou com suporte por telefone
e tinha de lidar com advogados, que eram mais velhos. Contou que tinha que
tentar por telefone identificar a tela deles: “vocé ndo via a interacdo, ficava
simulando...”. Disse que era divertido € interessante.

A participante lembrou que ela tinha que ter paciéncia pra explicar os
elementos da pagina: “6 o azulzinho, ta vendo o azulzinho, do lado de ca... num
tem a tela? Entdo, olha 14 pra cima da tela, tem um botdo azulzinho”. Sempre
tentando localizar o elemento, usando alguma coisa que chamasse a atencéo.
Ressaltou que as cores eram importantes. Ela falou também do “sucesso” que um
colega de trabalho fazia com os clientes exatamente porque ele era muito doce e
tinha muita paciéncia. Ressaltou que isso era mesmo da personalidade da pessoa.

A respeito do experimento realizado, disse que o site da Caixa era fécil,
que ndo havia muita dificuldade em identificar onde existia botdo... Disse que a
interface até que estava “honesta”, pois “botdo tem cara de botio” %°. “Se ele ta
um pouco acostumado, ele sabe que o avancar fica ali, que o imprimir € um desses
azuis que chama a atengao”. Ela comentou que achou “legal essa coisa do ponto, o
fato de ja estar preenchido alguma coisa”. Ela concordou que a pessoa ia acabar
tentando colocar o ponto e ia aprender que ndo precisava. Como sugestao, ela
disse que, se o site fosse mais complexo, daria pra explorar mais, como por
exemplo, algum feedback na pagina que a tia tivesse que prestar atencdo, uma
mensagem, algo assim.

Sobre a comparacdo entre as explicacfes nas duas tarefas, ela destacou:
“Pro idoso, eu tento tirar o foco das outras coisas: ‘isso aqui ndo quer dizer muita

299

coisa ndo, isso aqui ¢ mais importante’”. Ressaltou que a explicacdo era pra ser
mais objetiva, porque “sendo, eles ficam perdendo muito tempo... vai ler todas as

informac0es, vai querer saber por que que ta assim..”

N9

% Talvez por isso, a participante ndo precisou ficar falando “botdo” sempre que queria que a tia
clicasse. Bastaria indicar o que caracterizasse o0 botdo, como a cor ou o rétulo.
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Ao final mostrou que procurava usar a personificacdo, lembrando do
didlogo com a tia: “mas colocou pontinho... ah, mas é porque ele ¢ bonzinho, ta
preenchendo pra gente. Entdo vamo passar o proximo. A gente ja sabe que ele é
bonzinho, ja td preenchendo”. E explicou: “¢ como se tivesse alguém mesmo
bonzinho, pensando por vocé, pra facilitar, pra vocé ndo colocar o ponto”. Ela
confirmou sobre a ideia de personificar: “eu acho que tem essa relacdo de

alguém... alguém com vocg, eu acho”.
Participante 2

Passemos entdo a analisar as tarefas realizadas pelo segundo participante,
também um aluno de IHC que ja tinha realizado trabalhos de pesquisa
relacionados a idosos. Antes de iniciar a primeira tarefa, perguntamos sobre a
capacidade do participante em se expressar durante explicacfes. Ele achava que,
em geral, explicava bem. Disse que, por ele ser extrovertido, as pessoas
costumavam pedir ajuda. Além disso, ele gostava de explicar, de falar. Falou, em
tom de brincadeira, que o Unico problema € que ele tinha “o tom de voz constante,
0 que pode dar sono”.

Depois desta conversa, 0 participante iniciou a primeira tarefa. Ao
telefone, explicou para a amiga que ele estava sem tinta na impressora,
incorporando bem o personagem retratado no cenario. Também falou para ela que
ele iria acompanha-la durante o preenchimento de cada tela, até chegar ao
momento da impresséo e reforgou: “Qualquer diivida vocé me para ta?”.

Apds esta introducdo, ele passou a solicitar o preenchimento. Sobre o
tipo de pessoa (fisica ou juridica), ele apenas falou: “Olha, a primeira informagao
¢ pessoa fisica”, ao invés de dar instrugdes do tipo “marque a opg¢do...”. Sobre as
listas dependentes, ele explicou: “Agora espera um pouquinho que vai carregar a
[lista] de baixo”. Para usar as listas, ele falou em selecionar e escolher: “vocé vai
selecionar aquisi¢do de imodvel novo”, “a cidade, vocé vai escolher Rio de
Janeiro”. Ele chamou ainda a atencdo da amiga, ja que na pagina néo indicava que
a primeira lista era para o estado: “o estado, na primeira selecdo, RJ”.

Para o checkbox, se expressou com a palavra “op¢do™: “ndo precisa
marcar essa opcdo de ‘possui imovel na cidade selecionada’ ndo, deixa em
branco”. Um detalhe é que a expressdo “deixa em branco” ¢é originaria de

preenchimentos em papel (perguntas de formularios, questdes de provas). Ela foi,
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no entanto, facilmente expandida para o0 uso na interface, com o sentido de “deixar
desmarcado”. O mesmo “marcar” usado para o checkbox, também surgiu para
indicar a selecdo de uma opcéo na lista de convénios: “convénio, vocé ndo vai
marcar nenhum”.

Antes de passar para a proxima tela, o participante teve o cuidado de
pedir para confirmar os dados preenchidos, e depois solicitou: “agora pode clicar
no avancar”. Observe que ha uma elipse® na frase, com a omissio da palavra
“botaon”, depois da preposicdo “no”. O mesmo acontece nestas duas frases
(omissdes indicadas entre colchetes): “vocé vai clicar no primeiro [link], em cima
do texto carta de crédito do FGTS”, “E clica no [botdo] calcular”. Curiosamente, o
participante concluiu a tarefa, explicando: “tem um bot&o escrito imprimir”.

Com a primeira tarefa concluida, o participante passou a explicar a
simulacdo para a tia. Iniciou com a seguinte introdu¢do: “Vou comecar a te
explicar como vocé vai fazer essa simulacao”.

Na informacdo do tipo de pessoa, a tia questionou se era preciso fazer
alguma coisa. Ele entdo explicou: “Mas ja ta selecionado ali, ta vendo que tem
uma bolinha escura dentro? Significa que ela ja esta marcada”. E ainda justificou
este fato: “ja tava [marcado], pra facilitar a vida da senhora”. Destacamos dois
pontos nesta explicagdo: a maneira curiosa de descrever a marcagdo do
radiobutton: “tem uma bolinha escura dentro”, mas perfeitamente compreensivel
e coerente; e a demonstracdo da vantagem que € ja vir marcado (facilitar a vida),
como uma forma de a tia se interessar pelo sistema.

Durante a explicacdo da primeira lista, a tia fez uma pequena confuséo
(proposital). O participante disse: “Agora ali embaixo, t4 vendo que tem uma
setinha? Na primeira caixinha onde estd escrito selecione.”. A tia, apontando o
mouse para a seta do “Selecione --->" (observe as listas na Figura 4.4, p. 106),
perguntou: “Essa aqui?”. O “sobrinho” entdo detalhou: “A outra setinha, pra
baixo”. A tia entdo questionou: “Esse tridngulo aqui?”. O participante confirmou:
“Isso, esse dai, clica nele [...]”. Perceba que a tia viu primeiramente a outra seta,
gue, convenhamos, tinham mais “cara” de seta que o pequeno icone indicativo da

lista. O participante aproveitou-se entdo do termo usado pela tia e explicou, ja em

% Elipse é uma figura de estilo que indica a supressdo de uma palavra facilmente subentendida.
Consiste da omissdo de um termo facilmente identificAvel pelo contexto ou por elementos
gramaticais presentes na frase com a intencdo de tornar o texto mais conciso e elegante.
(http://pt.wikipedia.org/wiki/Elipse_(figura_de_estilo))


http://pt.wikipedia.org/wiki/Elipse_(figura_de_estilo)
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outra lista: “Do mesmo jeito que vocé fez em cima, vocé vai fazer embaixo,
clicando no triangulozinho [...]”. Como a primeira participante, este também
explorou o uso de diminutivos: “primeiro vocé vai selecionar o estado, que €
aquela primeira caixinha ali”, “clica 14 no triangulozinho”.

A explicacdo sobre a barra de rolagem foi bastante curiosa: “Ta vendo
que tem uma barrinha escura aqui? Essa barrinha, com trés tracinhos, vocé vai
colocar o mouse em cima dela apertar o botdo e segurar pra baixo”, “Isso, ai vai
descendo até chegar no R... Ai, Rio de Janeiro...”, “Agora vocé solta e clica no
Rio de Janeiro”. O mais interessante nesta fala é a forma como o participante
descreve a barra de rolagem. Ler a frase até causa certo estranhamento, pois nao

se pensa imediatamente na barra de rolagem com “trés tracinhos”. Perceba,

entretanto, na Figura 4.8 que eles estdo 1a.

i Selecione... |-

Figura 4.8 — Detalhe da barra de rolagem

No momento de preencher a caixa de texto, o participante explicou como
a tia deveria selecionar o campo e como reconhecer que ele estaria em modo de
edicdo: “Ali, dentro dessa caixinha branca, vocé tem que clicar nela, tem que
clicar dentro da caixinha, vocé vai saber que vocé ta escrevendo ali, sempre que
tiver piscando esse palitinho”. V&-se como este participante foi criativo ao
“renomear” 0S elementos da interface.

Sobre o preenchimento automatico do ponto, ele disse: “VVocé nédo precisa
se preocupar em escrever o ponto, pode escrever direto”, “ele vai colocando a
virgula sempre depois de duas casas decimais”. E sobre a selecdo do checkbox:
“Entéo, vocé pode clicar ali na caixinha do lado do texto possui trés anos”, “Ta

vendo que ele ficou azulzinho?”, “Isso, ai vocé clica quando ele ficar azulzinho™.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

121

Quando o participante foi explicar sobre as barras que apareciam na caixa
de texto da data, ele o fez da seguinte forma: “Esse site que a senhora ta
navegando, ele tem esse autopreenchimento para alguns caracteres, entdo, por
exemplo, na data, a gente costuma colocar aquela barrinha...”, “Ai ele ja coloca
direto, entdo se vocé colocar s6 0s nimeros ele ja vai aparecer com o formato
certinho”. Apesar do tom bastante didatico utilizado na explicacdo, percebe-se que
0 participante utilizou algumas expressdes essencialmente técnicas como
“autopreenchimento de caracteres” ¢ “aparecer com o formato certo”. Destacamos
ainda a explicacdo dada sobre o funcionamento do link: “Passa o mouse ai em
cima do texto ‘Carta de crédito — Fundo de garantia [...]” (participante); “Ficou
preto e virou a maozinha né?” (tia); “Isso, pode clicar” (participante).

Diferente da primeira participante, este preferiu indicar diretamente a
ocorréncia dos botbes, aléem disso, tentou relembrar a tia o que ja tinha explicado.
Estas foram as explicagOes criadas: “Agora pode clicar ali no avangar, bota 0
mouse em cima dele e clica.”; “E s6 clicar ali em calcular, do mesmo jeito que
vocé fez no outro botdo”; “[para imprimir,] tem o botdozinho ali...”.

Em sintese, este participante, assim como a anterior, usou muito 0s
diminutivos. Comparando-o com a primeira, ele descreveu mais os elementos,
indicando cores e posicionamento, além de explicar melhor o funcionamento dos
elementos da interface, como o funcionamento do link e o preenchimento
automatico. Em contrapartida, ele usou mais termos técnicos que a outra
participante. Além disso, em varios momentos, procurou encorajar a tia na
realizagdo da tarefa: “Isso, tia, muito bem...”.

Ao final da segunda tarefa, realizamos uma entrevista rapida.
Perguntamos sobre o relacionamento do participante com idosos. Ele contou que
sempre foi muito proximo dos avos, que sempre teve contato com eles. O avd
morreu com 93 anos, mas ainda era muito ativo, com essa idade ele ainda fazia a
prépria declaracdo do imposto de renda em papel e mandava para o neto enviar
pelo computador. Também comentou sobre a pesquisa feita com idosos, no curso
de pos-graduacgdo. Ressaltou o medo que eles tinham de usar o computador, que
eles preferiam fazer tudo no papel. Falou também da importancia de se ter
paciéncia ao explicar para um idoso. Ele contou que frequentemente ajudava o pai
(principalmente por telefone) a executar tarefas no computador, e que, muitas

vezes, era o pai que perdia a paciéncia. Deu até um exemplo de dialogo entre eles:
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— AN, clica nisso daqui — participante.

— O qué? - pai.

— Clica na setinha. — participante

— Que setinha? — pai.

— Clica no triangulo de cabeca pra baixo preto. — participante.

— Ah! —pai.

— Abre o Internet Explorer. — participante.

— Abre 0 qué? — pai.

— Vocé vai ver que no desktop... — participante.

— No qué? — pai.

— Olha s6, vocé tem aquela tela inicial de quando vocé liga o computador? —
participante.

— Tem — pai.

— Tem um “ezinho” azul ai? — participante.

— Tem — pai.

— Clica no “ezinho” azul. — participante.

O participante também explicou que sempre usava o posicionamento dos
elementos para mostrar onde eles estavam na tela. Contou ainda um caso em que o
pai ndo estava conseguindo efetuar um login: “Mas tem aqui login, 0 que que é
login?” (pai). “E o seu email” (filho). “E porque nao ta email?” (pai). Esta ultima
pergunta, apesar de parecer inocente, revela muito sobre as falhas na
metacomunicacdo em algumas interfaces e como, em geral, se exige dos idosos (e
de outros usuérios) deducdes que ndo sdo simples.

Ao perguntarmos sobre as diferencas nas duas explicagdes, ele destacou
que para a amiga foi muito mais uma sequéncia de passos, enquanto que, para 0
idoso, foi diferente. Acrescentou que a tia aprendeu até rapido. Neste momento,
lembramos a ele que esse aprendizado rapido pode ter acontecido, porque,
segundo 0 cenario, a tia estava terminando o curso e alguns elementos ela
provavelmente ja tinha visto, apenas nao lembrava. O participante concordou e
acrescentou que isso é comum entre os idosos. Ele destacou ainda alguns pontos
importantes ao lidar com idosos:

Chamar a atencdo pelo posicionamento dos elementos.
Evitar termos técnicos e em inglés.

Evitar componentes que “estdo ha moda”, mas que assustam.
Incentivar o uso para que eles percam o medo de “quebrar 0
computador”.

e Tentar deixa-los confortaveis.

Ele citou o exemplo do pedido de instalacio de plug-ins pelos
navegadores. Se acontecesse com um idoso, ele teria medo e néo instalaria antes

de perguntar pra alguém o que seria aquilo. Lembrou também do problema que
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acontecia quando apareciam coisas diferentes na tela, que fugiam da rotina e
assustavam os idosos.

Sobre o experimento, o participante gostou do cenério, mas comentou
sobre um problema de usabilidade da pagina: disse que o texto “Selecione”,
existente na lista sobre o convénio podia gerar confusdo, ja que este campo nédo
era de preenchimento obrigatorio. A pessoa podia ndo ter um convénio, mas a

palavra estava no imperativo e ndo existia uma opgao do tipo “ndo possuo”.
Participante 3

O terceiro participante desta primeira etapa era um dos professores do
curso de informatica para idosos. Devido a sua profissdo, dispensamos as
perguntas iniciais sobre a capacidade de explicacéo.

Iniciamos entdo a primeira tarefa, com a amiga. Neste caso, por uma
questdo de logistica, ndo foi possivel a amiga estar em outra sala. Mesmo assim,
eles ficaram distantes e sem ter contato visual com a tela um do outro. O cenério,
com a conversa por telefone, pode ser aplicado sem problemas. O mesmo
procedimento ocorreu com a quarta participante que também era instrutora do
curso.

O participante iniciou a conversa explicando o problema com a
impressora. Sobre a informacdo do tipo de pessoa, ele falou: “Entdo, é...
financiamento de pessoa fisica”, sem mencionar como interagir com o elemento.
Com as listas, ele foi apenas lendo a pergunta e j& dando a resposta: “Tipo de
Financiamento? Residencial”. Usou ainda um termo novo para designar a seta da
lista: “abazinha”. Com as caixas de texto, também seguiu lendo a pergunta e
respondendo: “0 valor do imdvel td em cem mil reais”, “a renda familiar é 1.500”.
Sobre o convénio, também ja foi respondendo: “ndo, ndo tenho convénio...”. Na
hora de avangar, disse apenas: “Avangar”, da mesma forma com o “Calcular” e o
“Imprimir”. Para o link, ele ndo falou em link, apenas leu o texto. Um fato
interessante ocorreu na hora de falar sobre o botdo imprimir, ele se referiu aos
botdes como “link™: “Tem um link pra clicar ‘calcular’, e tem um link de imprimir
depois”.

Em suma, como se V&, para a primeira tarefa, a comunicacéo foi bastante
direta, quase ndo houve referéncia aos elementos de interagdo, o participante

apenas lia os rotulos e perguntas associados aos elementos. N&o houve indicacdo
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de posicionamento ou outras caracteristicas. Ele usou a palavra “abazinha” para a
seta da lista e também chamou os botdes de link.

Passemos entdo a segunda tarefa desta etapa. Antes de iniciar o
detalhamento das explicacOes, é importante mostrar uma pequena diferenca entre
os cenarios para os dois perfis de “explicadores”. Para os instrutores, pedimos que
eles imaginassem que a D. Joana fosse uma das alunas do curso, e ndo mais uma
tia. Todo o resto do contedo do cenario se manteve.

Ao iniciar a explicacdo, ja foi nitida a mudanca de comportamento do
participante, se comparado com a primeira tarefa. Ele fez uma introdugao: “Bom
D. Joana, entdo a senhora vai preencher aqui direitinho os seus dados, pra fazer a
simulacdo da compra da sua casa propria, né”. Para a primeira op¢do, falou:
“Pessoa fisica, ja estd marcado...”. Para a lista, a explicacdo foi bem mais
detalhada: “Seleciona o tipo de imovel, tem uma abinha aqui ta vendo, vocé clica
nessa setinha...”, “Ele abre e vocé vai escolher a opcdo, é sé descer até o link que
a senhora quer, o residencial ta... é sé dar um clique ta, pronto... ja t& opcédo
residencial”. Note que ele usou o termo “abinha” para designar a seta da lista.
Além disso, ele foi o primeiro participante a falar que a lista “abre”. Outro ponto
nesta explicacdo € que ele usou a palavra “link” para o item da lista.

Em geral, ele explicou com bastante didatica, usando o pronome nds,
confirmando sempre com o “ta”, dando a ideia de passos percorridos: “Agora
vamos selecionar a categoria. A senhora quer um imdvel novo né, entdo, € a
mesma situacdo, vai clicar na abinha e vai escolher imovel novo ta...”. Ele seguiu,
sempre confirmando: “isso”, “certinho”.

Foi o Unico participante que explicou a sele¢cdo de um elemento da lista
digitando a inicial da palavra desejada: “Ou digita a letra do inicio da cidade ou
corre com a barrinha de ferramentas...”. Aqui, ele deve ter confundido, chamando
a barra de rolagem de barra de ferramentas. E curioso também o uso do verbo
“correr” para indicar o movimento da barra. Ainda sobre a selegdo do estado ele
explicou: “Agora clica em cima, da o enter que ele vai |4 pra cima, tecla enter,
1Ss0...”. Interessante ele citar que um item ficava selecionado quando ia “pra
cima”, ou seja, aparecia na caixa da lista de opc¢des. Na continuacao da explicacao
da lista, passou a falar barra de rolagem corretamente e explicou novamente a

selecdo pela letra inicial: “Ou barra de rolagem ou tecla”, “Tem uma barrinha de
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rolagem aqui do lado, vocé pode passar com o mouse, ou clicar na letra R, no
teclado que ele vai direto pras opcOes da letra R, ta...”.

Como ele estava habituado a dar essas explicagdes nas aulas, ele néo se
limitou a pedir que a idosa preenchesse a informacdo, ele se antecipava e ja ia
explicando. Os outros participantes, muitas vezes, explicavam apenas quando a tia
apresentava duvida. Além disso, ele mostrou formas alternativas de fazer, como
na explicagdo da selegéo pela inicial da palavra. Outro exemplo disso aconteceu
com a explicacdo da caixa de texto: “Cem mil reais ta, tem que clicar dentro ou
com a tecla de tabulacdo passando de campo em campo”. A D. Joana entdo
perguntou: “O que é a tecla de tabulacio?”. Ele explicou: “E essa tecla aqui
(mostrando o TAB no teclado), vocé vai de campo em campo t&”. A D. Joana
pediu ent3o mais detalhes: “Como €é que eu sei onde é que eu t6?”, referindo-se a
que campo estaria ativo no momento. Ele tentou continuar a explicacdo, mas
percebeu que esta poderia ndo ser a melhor saida e voltou a explicar no modo
“mais facil”: “Ele vai do primeiro até... ou vocé pode clicar com 0 mouse dentro
do campo...”. Entretanto, em outro momento, ele voltou a falar no TAB: “Vamo
dar TAB pra ir pro préximo campo, ou com 0 mouse ta...”.

Nos campos numericos, ele informou: “N&o precisa colocar ponto [...].
O sistema coloca automaticamente...”. No checkbox do FGTS, ele disse: “Entédo
vamo clicar na opgéo do FGTS que se vocé possui mais de 3 anos...”, “pode clicar
dentro da opcdo, tem um quadradinho do lado né, um botéozinho quadrado, vocé
clica dentro desse botdozinho quadrado ta...”. Observe que foram usadas trés
expressoes diferentes (termos grifados), na mesma frase, para designar o
checkbox, o que mostra a variabilidade de termos quando se fala em representacao
de elementos em linguagem natural. Mais um exemplo de que 0s termos nédo tém
seus significados fixos ocorreu quando o participante chamou o botdo “Avangar”
de link: “Clica no link de avangar 14 embaix0”, mesma palavra usada em outras
explicacoes.

Sobre o link do financiamento (Minha casa minha vida), ele também fez
questdo de explicar o seu funcionamento: “Carta de crédito FGTS minha casa
minha vida, entdo vamos clicar nessa opg¢ao...”, “No link... tem um link ta, é so0
passar o mouse la que a senhora vai observar que tem um link...”. Vé-se que ele

tambeém chamou o link de opcéo.
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O participante procurou seguir a ideia de passos cumpridos: “Bom,
agora, t& tudo correto, 300 meses que é 0 prazo que a senhora quer, crédito minha
casa minha vida, falta colocar a entrada [...]”. Como a entrada j& vinha com um
valor preenchido que nédo era o desejado (era para ser R$ 20.000,00, segundo o
cenario), o participante explicou com paciéncia como fazer para apagar. Este foi o

dialogo:

... vinte mil, mas ja ta preenchido ai 16 mil... — D. Joana

— Ent&o a senhora tem que passar 0 mouse aqui por cima, selecionar essa parte
ai e digitar por cima, ou apagar, ou digitar por cima... — participante

— Mas ele ndo t& apagando... — D. Joana

— Aperta com o lado esquerdo do mouse... e arrasta... — participante

— Segura? — D. Joana

— Isso, mantém apertado e arrasta... — participante

— E agora? — D. Joana

— Agora digita o valor da entrada. — participante

Para calcular, o participante ndo falou em botdo ou clicar, apenas disse:
“Entdo a senhora pode agora calcular a sua compra, sua simulacao [...]”. O mesmo
ocorreu com o botdo “Imprimir”: “E s6 vocé imprimir...”. Ao final da simulac&o,
0 participante, em tom de brincadeira, falou: “D. Joana foi bem, hein...”.

Resumidamente, vimos que o participante introduziu a D.Joana para o
que ia acontecer no simulador. Sempre ao pedir para ela fazer algo, ele ja ia
explicando como fazer. Descrevia 0 que era pra ser feito, mesmo antes de a D.
Joana perguntar. Sempre que possivel ele procurou explicar mais de uma forma de
fazer: para selecionar um campo, usar 0 TAB ou clicar; para selecionar na lista,
digitar a inicial ou clicar na seta; para apagar o contetdo da caixa de texto, clicar e
apagar com backspace ou selecionar e digitar por cima. Outra caracteristica
notavel foi 0 uso constante do pronome nos, compartilhando a interacdo com a D.
Joana. Procurou também usar termos pra indicar sucesso: “isso, isso”, “ta tudo
correto”, “[blablabla], t4?”, além de trabalhar com a ideia de passos: “agora que
fizemos [isso], vamos fazer [aquilo]...”.

Durante a entrevista, tivemos uma longa conversa sobre as dificuldades
que os alunos idosos do curso poderiam ter com o simulador. Ele reforgou varios
pontos ja conhecidos por nos e reproduzidos no Apéndice 2. Vamos, entretanto,
destacar as principais passagens da entrevista.

Ele falou sobre a grande dificuldade existente no preenchimento de
formularios, tanto que na nova turma do curso, eles ndo estavam mais criando 0s

emails, porque era um processo muito lento a criagdo de uma nova conta. Os
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alunos ja chegavam ao curso com o email criado. Comentou que as pessoas nao
usavam muito a tecla TAB. Ele achava essa tecla importante porque, como vai
passando de campo em campo, a pessoa nao correria 0 risco de deixar de
preencher alguma informacéo.

Explicou que quando um valor ja vem preenchido, ao invés de ajudar,
atrapalha. As pessoas nio sabem que é pra preencher, ou como preencher. E um
trabalho a mais, pois a pessoa tem que apagar. Deu o0 exemplo de alterar a URL no
navegador, que é comum provocar problemas. Citou ainda o costume das pessoas
de usarem apenas 0 mouse, muitas vezes, deixando o teclado em segundo plano.

Sobre as listas, ele relatou: “Eles ndo atentam o detalhe que tem essa aba
que indica que ali tem mais opc¢0es, que ficam escondidas. Até o mais simples que
é a opcdo sexo, feminino e masculino, as pessoas ficam paradas, ndo atentam pra
esse detalhe, € preciso dar énfase”. Acrescentou e enfatizou bastante que quando
had opcbes a escolher, como nos casos das listas, dos checkboxes e dos
radiobuttons, geralmente € um problema. Os idosos ndo reconhecem que estes sao
elementos de entrada. Quando é apenas digitacdo (caixas de texto), 0 processo, em
geral, € mais simples. Nesta passagem, ele inclusive queixou-se de que, desde
quando comecou a trabalhar com informatica, esses elementos de entrada eram
praticamente 0s mesmos e que ele ainda ndo viu algo disponivel na internet que
resolvesse esse problema. Ele lembrou, entretanto, que, com a prética, 0s usuarios
acabam aprendendo. Citou o caso do simulador que possui Vvarias listas, o que
permite a aprendizagem do uso deste elemento.

Sobre a relagdo que tinha com idosos, ele relatou que trabalhava com este
publico ha quatro anos, dando aula de informatica. Contou que, por formacao, ele
era profissional da area financeira. No ambiente de trabalho sempre estimulava os
colegas a aprenderem a usar o computador e ele era sempre chamado para ensina-
los. Depois, comecou a dar aulas para as pessoas do proprio 6rgao do Estado em
que trabalhava.

Ele contou que j& deu aulas de informatica para todas as faixas etarias:
criancas, adolescentes, adultos e idosos. Aproveitamos a oportunidade e pedimos
que ele listasse algumas diferencas entre esses publicos:

O adulto, porque na época eles precisavam pra usar no trabalho, tinham bastante
atencdo na aula. A crianga [...] gosta mais da diversao né, [...] quanto mais coisa
divertida, mais eles gostavam né. O adolescente era mais dificil, vocé mandava
fazer um exercicio e ele j& tava na [no site da] Playboy (risos). [Eles] sabem
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tudo de navegar na internet né, minimizavam o [a tela do] exercicio e ja tavam
em outro lugar, em outra coisa. E o idoso é diferente porque o idoso tem um
problema na questdo de ter mais dificuldade, tem que dar uma aten¢do maior. O
gue o adolescente pega assim (estralando os dedos) num instante, vocé tem que
repetir, tem que ter um pouco mais de paciéncia, principalmente quando a
pessoa € bem... Ndo sO pela questdo da idade, mas porque a pessoa vem de
muito tempo, ndo usa nada de tecnologia, entdo de uma hora pra outra vai
passar a usar, é dificil... [Comparando com] a passagem [dos] adultos né, que ja
trabalhavam, que estavam 4 afiados no trabalho, cabeca ativa, totalmente ativa,
passarem para o microcomputador ja foi dificil, houve resisténcia. A pessoa que
td em casa, sem usar e tal, de uma hora pra outra se vé diante dessa necessidade
[...], principalmente o uso da web, da internet, ai vem pra cé e tem dificuldade
de mexer no mouse [...], digitag&o...

Conversamos ainda sobre a questdo do aprendizado do idoso, do desafio
que era pra ele, das estratégias de ensino. O instrutor contou que era comum 0S
idosos desistirem, mas a maioria ainda conseguia aprender algo:

E bem dificil. Algumas pessoas desistem rapidamente, tem pessoas que
realmente vem com muita, muita dificuldade, inclusive... como eu vou dizer...
assim, na parte mecéanica, com as maos muito duras, coordenacdo... [...] muitos
desistem, chegam e dizem “Ah, ndo tenho condi¢do”, mas a maioria sim, vamos
dizer, mais de 90% das pessoas continuam, gostam, aprendem, conseguem
aprender legal...

Ele lembrou que os idosos acabavam percebendo a importancia da
comunicagdo por meio eletrénico, disse que havia certa pressdo da propria familia
a aprenderem a usar email... Falou também que a tendéncia era as coisas ficarem
cada vez mais simples, os programas e ferramentas estavam se tornando mais
faceis. “E ai, 0 idoso, depois que aprende, percebe que ndo tem mistério nenhum”.
Disse que “se foi” o tempo em que as pessoas leigas ndo chegavam perto da
tecnologia...

Depois de um tempo, [0 idoso] vé que ndo tem nada de dificil né, pra quem vai
ficar daqui do outro lado usando, t& cada vez mais fécil, t& mais simples utilizar,
I6gico né, cada vez a intencdo € que mais pessoas usem... comegar a criar
produtos, equipamentos e programas dificeis € pra afastar pessoas, como ja foi
Ia no tempo [...] antigo, no tempo, de que quem nado sabe ndo chega perto.

Ele comentou ainda que as pessoas, em geral, ja chegavam ao curso com
informacdes, eles sabiam o0 que era, s6 ndo sabiam usar... Nao tinha ninguém que
chegasse sem nunca ter visto aquilo... Falou que o celular hoje também exigia
bastante dos idosos, ndo era mais apenas para ligar... Ele tentava falar nas aulas
sobre o que estava acontecendo no mundo da tecnologia, ressaltando que estava
tudo muito dindmico, falava das midias atuais, de produtos que tém sido lancados

no mercado, das opg¢des de equipamento que existem etc.
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Finalizamos a entrevista perguntando como ele comparava as explicagdes
para as duas tarefas: “Pra pessoa que conhece legal, j& navega na internet, € muito
facil, [vocé] da uma pequena orientacdo, a pessoa acha”. J& pra quem nao
conhecia, ele explicou que era necessario falar quase soletrando, até aportuguesar
as palavras em inglés, quando necessario, como no caso de email (“e-ma-il”).

Levantamos a possibilidade de a explicagdo ter sido feita por telefone.
Ele foi bem realista: “No caso de pessoas mais leigas, assim, eu acho dificil
conseguir chegar a um resultado, ta. Os dois teriam que estar no mesmo site e ele
teria que ir indicando sempre os locais da interacdo, sempre conferindo onde o

outro esta.”.
Participante 4

Passemos entdo para a quarta e Ultima participante desta etapa do
experimento (a outra instrutora do curso). Para a primeira tarefa, ela comegou
explicando o problema com a impressora para a amiga e pedindo para ela entrar
no site do simulador. Na sequéncia, ela ja foi falando: “O financiamento ¢ imodvel
residencial”. Ela ndo citou sobre pessoa fisica ou juridica. ISso aconteceu,
evidentemente, porque, como a opcao ja estava marcada, ndo precisaria fazer
nada. Entdo, ela preferiu nem falar sobre isso. Além disso, ela construiu a frase
exatamente como se estivesse respondendo a pergunta presente na interface:
“Qual o tipo de financiamento vocé deseja?”’, sem fazer referéncia a elementos na
pagina ou acdes envolvidas. Seguiu esse padrdo também para as outras listas,
sempre respondendo a pergunta associada: “Cidade: Rio de Janeiro”...

Como a participante ficava muito calada, a amiga (propositalmente)
tentava estimular o diadlogo, perguntando sempre o que vinha depois e ela
respondia. Em outras palavras, ela ndo ia pedindo pra preencher os dados,
esperava a amiga chegar ao proximo campo e solicitar a resposta. Por exemplo, a
amiga perguntava: “E o proximo ¢ o que?”, “O que ¢ mais?”, o que a obrigava a
falar, ja respondendo a pergunta na interface: “Renda bruta familiar: 1.500”. No
momento de pedir para clicar em “Avangar”, ela apenas disse: “Avanga”,
passando o verbo para o imperativo, assim como fez a primeira participante desta
etapa. Ao alcancar a tela seguinte, a amiga perguntou 0 proXimo passo e a

participante solicitou que ela calculasse a simulag¢do da seguinte forma: “Vocé vai
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calcular”. E no momento de imprimir ela apenas falou: “Agora vocé tem que
imprimir”.

Em sintese, a participante limitou-se a passar apenas os dados, sem
descrever os elementos ou indicar as acdes. Outra caracteristica da participante é
que ela ficou a maior parte da conversa calada, apenas quando a amiga perguntava
“o que mais?”, ela lia a pergunta, mas ja respondendo... Mais um ponto
interessante foi a forma como ela se referiu ao botdo “Avancar”, falando o verbo
no modo imperativo: “Avanga”.

Quando iniciou a segunda tarefa, a participante comegou a conversa
dizendo: “Aqui vocé tem que escolher o financiamento”. Na primeira lista, a
participante explicou: “Ai, vocé vai clicar aqui, nessa seta”, “Ai, vocé vai escolher
[...], no caso, seria residencial”, “Ai vocé vai ter que selecionar, vai descer o
mouse ¢ vai escolher o residencial e dar um clique com o botao esquerdo”. Apesar
de usar um estilo de linguagem diferente, esta participante, assim como o primeiro
instrutor, também tendia a explicar a interacdo logo ao solicitar o preenchimento,
sem esperar a D. Joana expressar alguma davida.

Apesar de fornecer a explicagdo, vimos que ela ndo entrou em tantos
detalhes. Por exemplo, sobre a barra de rolagem, ela tentou esclarecer: “Ai, vocé
vai escolher, vai descer o0 mouse e vocé vai escolher qual categoria o imovel se
enquadra, ai vocé vai dar um clique nesse pontinho preto, ai vocé vai escolher
imével novo, aquisicdo de imovel novo”. Esta fala ¢ interessante porque a
participante usou a expressdo “pontinho preto” para designar a Seta da lista e
porque ela falou para “descer o mouse”, mas sem dizer que era para clicar na
barra de rolagem primeiro.

Depois da explicacdo da primeira lista, a participante passou a repetir a
mesma explicacdo para todas as outras listas, como uma forma de garantir que a
D. Joana ia seguir fazendo corretamente. Mais & frente, ela se referiu a seta da
lista como “botaozinho preto” e também como “setinha”. No momento de
preencher a caixa de texto do valor, ela também se antecipou na explicagdo:
“Agora vocé vai descer de novo com o mouse, clica, vai colocar a renda bruta
familiar: mil e quinhentos”. Neste momento, ela ndo falou sobre o preenchimento
automatico dos pontos, mas a D. Joana perguntou sobre isso e ela confirmou.

A explicagdo a respeito da marcacdo do checkbox também foi

interessante: “Ai, vocé vai conduzir o mouse até 14 e clicar dentro do quadro em
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branco”. E curioso ela ter usado a expressdo “quadro em branco” para se referir a
caixa de texto, mas que, de forma alguma, prejudicou a compreenséo da D. Joana.
Sobre o preenchimento das barras na data, ela falou: “Néao precisa, ja coloca
direto”. Elas chegaram entdo ao ponto de passar para a pagina seguinte, momento
em que a participante disse: “Agora, vocé vai avangar. Vocé vai conduzir o mouse
até 14 e clica em cima da palavra ‘Avangar’.”. E interessante ela dizer que a agdo
de clicar no botéo, fara com que a D. Joana avance no preenchimento, mostrando
mesmo implicitamente, a consequéncia do ato de clicar naquele botdo especifico.
Além disso, ela ndo usou nenhum termo mais relacionado a interface, como botéo,
imagem ou link (como ja foi feito). Ela simplesmente falou “palavra Avangar”, o
que também é perfeitamente compreensivel.

J& na pagina seguinte, ela explicou: “Agora, vocé vai escolher o tipo de
financiamento, que ¢ o ‘minha casa minha vida’ né¢”, “Vocé vai levar o mouse até
14 e clicar no link”. Observe a presenca da palavra “agora”, remetendo a ideia de
passos alcancados. A participante também procurou guiar a D. Joana, orientando-a
a “levar” ou “conduzir” o mouse até o elemento em questdo. A respeito da caixa
de texto para o valor da entrada, ao ser questionada, pela D. Joana, sobre a
presenca do outro valor, a participante explicou: “Ai, vocé vai apagar com a tecla
backspace”, “Clica. Ai, agora apaga”. A participante manteve ainda 0 mesmo
estilo de se referir ao verbo presente nos botdes nas paginas seguintes: “Ai, vai
calcular”, “So clica com o mouse ai em calcular”, “Ai, ta pronto, ¢ s6 imprimir”,
sem fazer referéncias aos botdes.

Em poucas palavras, 0s pontos destacaveis da atuacdo desta participante
sdo o0s seguintes: ela comecou pedindo a D. Joana para executar as acdes e
explicava apenas quando ela perguntava como fazer. Depois, ela passou a explicar
0 que fazer antes mesmo de ela perguntar. A participante usou expressdes “nao
tradicionais” para os elementos da interface: “pontinho preto”, “espago em

299

branco”, “palavra ‘Avancar’”. E como tltima caracteristica, nas explicagdes, cla
reforcou bastante o deslocamento do mouse para os pontos da interface.

Na entrevista, ao final da tarefa, perguntamos sobre o contato e
experiéncia com os idosos, ela contou que era estagiaria (ela estava terminando o
Ensino Médio), dando aulas no curso havia sete meses. Ela disse que gostava de
trabalhar com os idosos e que “eles tem um pouquinho de dificuldade sim, mas, se

[vocé] insiste bastante, eles acabam aprendendo”. Ressaltou que para trabalhar
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com idosos, era necessario “ter muita calma, paciéncia e ensinar direito. Nao pode
pegar o mouse e fazer por eles, tem que ir falando devagar: ‘clica aqui, clica ali’”.

Acerca dos problemas que os alunos encontrariam com o simulador, a
participante, assim como o anterior, falou que “eles tém muita dificuldade pra
preencher fichas. Até pra fazer email, a gente nem faz, nem da mais pra eles
fazerem, a gente faz em casa e traz o email pronto pra eles, porque eles tém
dificuldade pra preencher cadastro”. Curiosamente, cla referiu-se a formulario
como “ficha”, criando uma ligacdo com o termo original, de fichas em papel.
Lembrou ainda que € um recurso muito Gtil o autopreenchimento dos pontos,
virgulas e barras. Mesmo tendo que explicar para o idoso que nao era necessario
preencher, ela achava que ficava mais fécil para este perfil.

A participante, em tom de desabafo, relatou a dificuldade dos idosos em
memorizar o que ja foi explicado: “Eu falo na primeira vez ‘clica na setinha’, ai
na segunda, eles ja ndo lembram mais, e eu tenho que falar tudo de novo”, “Ai
eles fazem tudo, ai se tiver que fazer de novo, eles ndo lembram mais como faz”.
Assim como 0 outro instrutor, esta participante também concordou que ao
preencher um formulario, escrever era mais facil, confirmando que era mais
simples do que ter que selecionar opgles na interface (listas, checkbox e
radiobutton). Acrescentou ainda que, em geral, botdo e link eram compreendidos
mais facilmente. Apesar de as vezes esquecerem, quando ela falava o que era, eles
ja sabiam. Comparando ainda com a primeira explicacéo, ela afirmou que, quando
a pessoa tinha mais dificuldades, ela tinha que explicar com mais detalhes. Para

aquele mais experiente, ndo: “Faz isso, isso e isso, a pessoa ja sabe.”.

441.1.1
Discussao

Como percebido, esta etapa do experimento, por investigar a
verbalizacdo da interface, a expressdao oral, as formas de explicacdo, traz
resultados variados e relevantes em termos de comunicagdo em linguagem natural.
Conforme discutido nos experimentos anteriores, a maior dificuldade na criagéo
dos didlogos de mediacdo, em todos os testes, foi a questdo da linguagem. Sem
entrar no mérito de qual modo de expressdo, oral ou escrita, € o mais facil, esta

etapa indicou varios estilos possiveis de se criar explicagdes para o usuario idoso e
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até para um usuario “comum”. Fazendo um levantamento do que foi observado ao
longo das explicagdes, podemos listar os seguintes recursos de linguagem, retorica
e didatica:

e Diminutivos: Certamente, foi o recurso mais utilizado. Bolinhas,
quadradinhos, setinhas, triangulozinhos, palitinhos, barrinhas...
Foram muitas as palavras usadas neste formato, para designar 0s
elementos da interface, ou partes deles.

e Estimulo para exploracdo da interface: Sugestdo de agdo, antes de
dizer o que acontece.

e Repeticio (concordando) do que a tia/D.Joana falava: “E esse?”, “E
esse”’; “Sem barrinhas?”, “Sem barrinhas”.

e Palavras de encorajamento: “Isso, tia, t4 indo bem”, “Pronto, falta
apenas isso.” 2’

e Personificacdo do sistema: “Ele ¢é esperto”, “Ele coloca pra vocé”,
“Ele ndo sabe de nada” *%,

e Referéncia aos elementos da pagina pelo formato geométrico e
cores: Palitinho, retangulo, quadrado, bolinha, traco vertical, “letras
cor de abobora”, “bolinha escura”, “azulzinho”, “caixinha branca”.

e Qutros recursos de didatica: Repeti¢do de palavras (“vai descendo,
descendo”), explicagdo em formato de passos executados,
confirmacao de que a pessoa esta fazendo direito. %

Apenas para complementagdo, recomendamos a consulta ao Apéndice 4,
onde foram disponibilizadas algumas tabelas com todas as representacdes
encontradas nessa etapa de verbalizacdo, dos elementos da interface e de outras
funcionalidades. Foram incluidas todas as expressdes, suas variacdes e USOS,
observados ao longo das tarefas de todos os participantes, inclusive o piloto.
Muitas delas, ndo foram citadas ao longo do texto e sdo mencionadas apenas no
apéndice. As tabelas indicam também se a expressdo citada ocorreu na primeira
tarefa, na segunda ou em ambas. Evidentemente, a maior parte das expressoes
“ndo ortodoxas” apareceu durante as explicacdes para a tia / D. Joana. Ainda
assim, ha algumas surpresas como expressdes “amenas” para a primeira
explicacdo: “abinha”, “letrinhas cor de abdbora”; e expressdes “complexas”, para
a segunda explicagdo: ‘“‘autopreenchimento de alguns caracteres”, “tecla de

tabulacao”. Por fim, a tabela mostra principalmente a criatividade dos

%" Houve ainda a seguinte ocorréncia no teste piloto: “Vamo 14, vamo 14”.

%8 Houve ainda a seguinte ocorréncia no teste piloto: “Ele t4 pensando...”.

% Além destes recursos, identificamos o uso de “analogias”, apenas no teste piloto: comparagdo do
formulario na tela com o formulario em papel; comparagdo do ato de selecionar um campo com o
de posicionar uma caneta numa questio de formulario; “E como se vocé tivesse explicando para o
seu gerente do banco”.
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participantes em nomear alguns elementos e a variedade existente de termos

possiveis para expressar elementos e comportamentos nos sistemas.

4.4.1.2
Segunda etapa

A segunda etapa do primeiro experimento teve como objetivo primeiro
avaliar o editor de dialogos desenvolvido. Foram levados em conta, além de
fatores como usabilidade, eficiéncia e utilidade do sistema, todas as questdes mais
subjetivas do WNH, como: a questdo da sociabilidade brasileira e seu impacto no
design da ferramenta; a questdo da linguagem e as dificuldades relacionadas, na
criacdo dos didlogos de mediacdo; a questdo da acessibilidade em geral obtida
pela ferramenta e também aquela voltada para usuarios idosos.

A dindmica do experimento ocorreu da seguinte forma: inicialmente, o
participante era convidado a assistir a um video de aproximadamente dez minutos,
apresentando a criacdo completa dos didlogos de mediacdo para uma tarefa de
cadastro de usuério (a mesma utilizada nos exemplos das Sec@es 3.3 e 3.4). Em
seguida, ele lia o cenério e entdo iniciava o uso da ferramenta. Foi fornecido ainda
um pequeno guia impresso, explicando e exemplificando as principais
funcionalidades do editor. O tempo estabelecido para a observacdo do video e
para a realizacdo da tarefa foi de uma hora. Lembramos ainda que os participantes
desta etapa foram exatamente 0os mesmos da anterior (na mesma ordem), inclusive
o piloto. Além disso, toda a interacdo foi registrada para andlise posterior.

O cenério-base protagonizado pela D. Joana que pretendia auxiliar o
porteiro de seu condominio, na simulacdo de financiamento, permaneceu
exatamente 0 mesmo e com 0s mesmos dados (ver Quadro 4.7, p. 112). Adicionou-
se a ele, entretanto, as tarefas relacionadas a criacdo dos dialogos, conforme é
Visto no Quadro 4.8. Observe que agora ndo se fala mais em voluntariado social, ja
seguindo a tendéncia da sociabilidade brasileira, discutida em se¢des anteriores. O
participante, no cenario, é apenas um sobrinho que vai criar didlogos de mediacéo
para auxiliar a tia a realizar a simulacdo. N&o é mais necessario, neste caso, fazer
apelo a solidariedade do participante com a causa da acessibilidade. A motivacdo
passa a ser mais simples, mais natural e sem a pressdo imposta pela “obriga¢dao”

de ajudar.
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No teste piloto para esta fase, houve duas grandes contribuicdes: a
primeira é que o script possuia muitos comandos com varidveis e o participante
tinha que criar muitos didlogos de mediacdo. A correcdo foi feita e 0 novo script
criado passou a possuir 0s passos conforme apresentado no Quadro 4.9 (p. 136). A
diferenca deste, em relacéo ao script utilizado para o teste piloto, € que 0s passos 3
e 5 antes possuiam as varidveis “tipo de financiamento” e “categoria”,
respectivamente, o que exigia, ao participante, que este criasse dialogos para obter
as duas informac6es. No novo script, estes valores estdo fixos e os cinco primeiro
passos sdo executados automaticamente (Quadro 4.9). A outra contribuigdo do teste
piloto foi a observacdo de dois problemas na interface: Antes, ndo havia uma
informacgdo explicita sobre os comandos que deveriam possuir didlogos de
mediacdo. A correcdo (mensagem falando sobre os comandos com estrela),
melhor visualizada na Figura 3.25 (p. 44), foi feita a tempo para os testes com 0s
participantes seguintes. O outro problema foi a auséncia de uma mensagem de
alerta quando se salvava o dialogo sem aplicar as modificacdes nos elementos de
interacdo (observe a Figura 3.29, p. 47). A mensagem foi criada e incluida na versao

utilizada pelos outros participantes.

[texto do cenario-base]

Depois de ler o cenario, imagine que a D. Joana é sua tia e quer usar o simulador. Vocé
decide criar um script mediado por dialogos usando o WNH. Para esta tarefa, o script para o
simulador ja esta criado, vocé deve apenas criar os didlogos de mediacao.

Tarefas a serem realizadas:

m Criar os didlogos para todas as etapas que exigem entrada do usuario;

m  Criar acesso para tirar davidas quando achar necessario (pelo menos uma vez);
m  Visualizar os dialogos e dividas criados;

m  Executar o script (rodar os didlogos) na tela do usuario final.

Quadro 4.8 — Cenério atualizado para a criagcdo dos didlogos

Gostariamos ainda de apresentar a tela inicial do editor de dialogos para
0 script da simulacdo (Figura 4.9). A tela neste estado € comum para todos 0s
participantes. Observe que o titulo da janela termina com a indicagdo “P3”, entre
parénteses. Esta foi a forma adotada para identificar o trabalho de cada
participante. A partir do script apresentado no Quadro 4.9, foram criados quatro
copias idénticas, uma para cada participante. No titulo do script utilizamos o
padrdo P1, P2, P3 e P4 para identificar a producdo de cada um. Note ainda que,
por questbes de visualizacdo, a Figura 4.9 foi editada para comportar todos 0s

comandos na mesma tela (a barra de rolagem esta duplicada). No modo editado, é
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possivel ter uma visdo ampla de todos os comandos que exigem criacdo de

didlogos de mediagdo, possuem variaveis e estdo marcados com a estrela. Todos

0s outros comandos sdo executados automaticamente pelo CoScripter.

arLOD

BOoo~NO

12.
13.
14.
15.
16.
17.

goto
"http://www8.caixa.gov.br/siopiinternet/simulaOperacaolnternet.do?method=inicializar
CasoUso"

turn on the "Fisica" radiobutton

select "Residencial" from the "Qual o tipo de financiamento vocé deseja?" listbox
pause 3 seconds

select "Aquisicao de Imovel Novo" from the "Em qual destas categorias o imovel se
enquadra?" listbox

select your "estado" from the "Selecione ------- >" listbox

select your "cidade" from the "Cidade:" listbox

enter your "valor" into the first "R$" textbox

enter your "renda" into the third "R$" textbox

turn on the "Possui 3 anos de trabalho sob regime do FGTS, somando-se todos os
periodos trabalhados?" checkbox

enter your "data" into the "Qual é a data de nascimento do participante de maior
idade?" textbox

click the "avancar.jpg" button

pause 8 seconds

click the "Carta de Crédito FGTS - Minha Casa, Minha Vida" link

enter your "entrada"” into the first "Valor da entrada(R$) Prazo desejavel" textbox
enter your "meses" into the second "Valor da entrada(R$) Prazo desejavel" textbox
click the "meses" button

Quadro 4.9 — Script alterado para exigir menos didlogos de mediacéo

Script: Sirnulagdo de Financiamento - Caixa Econdmica (P3)
Crie didlogos pare os comaendos marcados com 2 estrelz

Cornandos Tipo Waridvel Titulo do didlogo Texto do didlogo
* go to "http 0.

*turn on the "Fisica” radiobut... radiobutt...

*select "Residencial” from the.., listhox

*pause 3 seconds seconds

* select "Aquisicdo de Imdwel .. listhox

* selectyour "estada” frarm th..,  listhox estado
* selectyour "cidade” from th..,  listhox cidade
* enter your "valor” into the fir,, textbox  walor
*enteryour "renda” into the ., texthox renda
*turn on the "Possui 3anos d.. checkbox

* enter your "data” into the "0, texthox data
*click the "avancarjpg"” button  button

*pause § seconds seconds

* click the "Carta de Crédito F.. link

* enter your "entrada” into the.,, textbox entrada
* enter your "meses” into the 5., texthox meses

* click the "meses" button button

[7] Dislagas especiais Cornandos Diglogos Dirvidas
@ @ @

Selecione... é-_' +7 /.'- +7 pe 4
Associar Criar Editar Deletar  Criar Editar Deletar

’Salvardiélogos] ’ Cancelar ]

Figura 4.9 — Estado inicial do editor para o script da simulagao

30

%0 Os passos 4 e 13 do script foram incluidos devido a uma limitagdo técnica percebida apenas
durante o experimento com os idosos. A explicagdo sera dada mais a frente, na Secéo 4.4.2.
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Participante 1

Iniciemos a analise dos experimentos em si. A primeira participante,
depois de assistir ao video e acessar o editor de didlogos, perguntou: “Eu comeco
com 0 que tem estrelinha, né?”. Isto mostrou a importancia da alteracao feita a
partir do teste piloto. Antes de comecar a criacdo propriamente dita, ela explorou
um pouco a interface: conferiu por uns instantes a lista de comandos, selecionou a
linha correspondente a variavel “estado” (nimero 6, na Figura 4.9), clicou em
“Criar”, na area “Didlogos”, observou a nova tela, “puxou” a janela para o centro
da tela, como se estivesse preparando o “ambiente de trabalho”. Ela acabou
fechando as duas telas, observou o script e entdo abriu de novo o editor, para
finalmente iniciar a criacdo.

Ela comecou a criacdo efetivamente, pelo comando do estado (passo 6 e
primeiro com estrela). Pareceu um pouco receosa ao escrever o titulo, comegou
com “Selecione o estado”, mas acabou alterando para apenas “Estado”. Logo
neste primeiro didlogo, a participante passou por um problema de usabilidade da
ferramenta: ela criou o titulo, o texto e salvou. Quando salvou, naturalmente, a
tela de edicdo fechou-se. O problema ocorreu porque, durante os primeiros testes,
a participantes teclou “Alt + TAB” algumas vezes ja com as duas janelas abertas,
0 que fez com que a tela principal do editor ficasse minimizada. Quando a tela de
edicdo do texto fechou, depois de salvar, a tela principal ndo apareceu, pois estava
minimizada. A participante decidiu entdo apertar o botdo “Gerenciar”, que da
acesso ao editor, novamente (observe a Figura 3.22, p. 42). Foi neste momento que
o sistema falhou. Ele ndo reconheceu que ja havia uma janela aberta e acabou
abrindo outra, no estado inicial. Em outras palavras, a participante perdeu o
contetido criado. Por sorte, apenas um diélogo tinha sido criado e o contetdo era
pequeno. A participante acabou ndo tendo outra escolha, a ndo ser reescrever o
texto.

Depois de salvar o texto novamente, ela decidiu agrupar os comandos de
estado e cidade (Unica participante a utilizar este recurso). Entretanto, ela seguiu
pelo caminho mais dificil (ou pelo menos, ndo pensado originalmente): abriu a
tela do estado e copiou o conteudo criado; na tela principal, apagou o dialogo
criado; selecionou os dois comandos que desejava associar; clicou em “Criar”

novamente; a tela de edicdo se abriu, mostrando os comandos associados;
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finalmente, ela colou o conteddo copiado na area do texto, fez as corregdes e
mudou o titulo para “Cidade e estado”. Ressaltamos aqui que ela poderia ter feito
a mesma tarefa da seguinte forma: depois de criado o didlogo do estado,
selecionar os dois comandos e clicar em “Associar”. Desta forma, o contetdo ja
criado seria mantido, bastando que ela fizesse as alteracbes desejadas. Podemos
tentar pensar nas razdes desta escolha de diversas formas: a funcionalidade do
botdo “Associar” pode ndo ter sido bem comunicada na interface; a participante
pode ndo ter prestado muita atencéo a explicacao deste botdo no video (ou ela ndo
ter sido bem passada); era a primeira vez da “usuaria”, portanto, ndo havia como
ela ja usar a ferramenta em todo o seu potencial. Independente das razées citadas,
este € um caso que merece analise, para levar melhorias ao editor.

A participante prosseguiu com a cria¢do tranquilamente, alterando os
textos, vez por outra, consultando o site, quando necessario, e sempre
visualizando os dialogos criados (Figura 3.24, p. 44). Inicialmente, ela ndo utilizou
0s recursos de formatacdo da entrada (Figura 3.29, p. 47), preferiu criar todos 0s
dialogos primeiro e depois adicionar formatacdes e outras configuracoes.

Ao chegar ao comando relativo a renda familiar, a participante decidiu
criar uma davida a respeito. Neste momento, ela passou por outro problema com o
sistema. A criagdo de davidas funciona assim: o usuério digita o titulo e o texto,
em seguida, clica em “Incluir” (Figura 3.35, p. 51); a duvida criada vai para a lista
localizada a direita da tela (Figura 3.36, p. 51) e 0s campos ficam limpos, prontos
para a criacdo de uma nova duvida. Caso o usuério tenha terminado seu trabalho,
basta clicar em “Salvar”. Caso ele clique em uma das perguntas da lista, seu
conteddo vai automaticamente para 0s campos de edicdo. A partir deste ponto, ele
tem duas opgoes: editar os campos e clicar em “Salvar altera¢des” ou clicar em
“Limpar campos”. Em ambos os casos, os campos voltam a ficar limpos e o
usuario pode criar uma nova pergunta ou concluir o trabalho. Voltando entdo ao
problema, acompanhe a sequéncia de a¢Ges tomadas pela participante. Ela criou
uma pergunta e incluiu na lista corretamente. Em seguida, clicou na pergunta na
lista, provavelmente, apenas para ver o que aconteceria. A pergunta teve entdo seu
conteudo exibido nos campos. Entretanto, a participante ndo queria nem editar
nem criar uma nova pergunta, ela estava apenas explorando as opg¢des e queria
manter tudo como estava. Entdo, ela clicou em “Salvar”. Neste momento, 0

sistema exibiu a mensagem “Antes de salvar, clique em ‘Incluir’ para adicionar a
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duvida a lista”, sem “perceber” que a pergunta ja estava na lista e que ndo tinha
sido editada. A participante entdo seguiu a orientacdo e clicou em “Incluir”. Desta
vez, 0 sistema emitiu o alerta: “A pergunta ja esta adicionada na lista”. Percebe-se
que, o sistema acabou colocando a usuaria em um “beco sem saida”.
Provavelmente a participante nao clicou em “Limpar campos” (que era
exatamente o que resolvia o problema), por medo de ter sua pergunta apagada da
lista. Ela entdo decidiu clicar em “Cancelar”, momento em que a tela de criagdo
de davidas é fechada, e, infelizmente, ai sim, ela perde o conteddo criado. Fica
claro aqui que este problema grave ocorreu pela falta de uma verificacdo simples
do sistema, pela falta de mensagens mais claras e pela falta de opgbes mais
intuitivas; todas, razdes simples em termos de processamento e implementacédo do
sistema. Este episddio € também um exemplo nitido da importancia dos usuarios
nos testes: estes € que exploram os caminhos ndo imaginados e nao previstos pelo
designer, para 0s quais 0 sistema ndo esta preparado, levando o usuario a erros e a
retrabalho. A participante viu-se, entdo, obrigada a repetir o processo de criagdo
da duvida. Antes de salvar, todavia, ela tomou a precaucédo de copiar o contetdo
digitado, para ndo correr o risco de perdé-lo novamente.

Ap0s este contratempo, a participante deu continuidade a criacdo dos
didlogos. Um fato curioso também aconteceu quando ela estava criando o dialogo
da data de nascimento. A participante pretendia alterar a forma como a data era
solicitada, mas de uma forma ndo pensada pelo designer do editor. No simulador,
como vimos, h& apenas um campo para o usuario informar a data, seguindo o
formato “dd/mm/aaaa”. A intengdo da participante era separar a data em trés
caixas de texto, uma para cada parte, como aparece na tarefa de cadastro de
usudrio (Figura 3.15, p. 39). Ela tentou fazer isso no editor, mas ndo viu como.
Pesquisou ainda no guia fornecido e também ndo encontrou a informacdo. Por
fim, perguntou a aplicadora do teste, que informou que néo era possivel fazer o
que ela estava querendo. Ainda sobre a data, ela foi a Unica participante que
preferiu ndo colocar a formatagdo automatica com as barras. Inclusive, no texto do
dialogo, ela orientou o usuario sobre isso: “Utilize 0s nimeros separados por /”.

Depois de criar todos os dialogos, recorrendo varias vezes ao recurso de
visualizacdo e voltando para alterar o texto, ela foi de um por um, realizando as
configuracBes na entrada (Figura 3.29, p. 47): alterando os rétulos dos campos, a

quantidade de caracteres e a formatagcdo nos casos de caixa de texto. Todas as
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configuracdes dos elementos de entrada foram realizadas sem maiores problemas
e todos os recursos citados acima foram utilizados mais de uma vez. A
participante também explorou bastante o preview da tela de edigéo, verificando
sempre se as alteracdes estavam sendo aplicadas corretamente nas caixas de texto
e se elas estavam a contento.

Relatadas estas observacOes, podemos analisar melhor a qualidade
textual dos dialogos criados pela participante. O primeiro detalhe é que ela ndo
criou um didlogo de boas vindas ou de encerramento. Limitou-se aos dialogos
obrigatdrios, com variaveis. Entretanto, deu pra perceber que ela talvez ainda
fosse cria-los, pois ja no final dos sessenta minutos do experimento, ela acessou a
criacdo do didlogo de boas vindas. Tivemos, todavia, que interrompé-la depois de
uma hora de tempo decorrido. Percebemos ainda que, nos minutos finais do
experimento, ela procurou revisar todos os dialogos e padroniza-los, seguindo um
mesmo estilo textual. Pela questdo do tempo também, vimos que ainda restou um
didlogo (o primeiro, sobre estado e cidade) sem essa revisdo, ficando com um
estilo de frases diferente dos demais. O padrdo utilizado era composto por trés
partes: uma introducdo, falando sobre a informacdo que seria solicitada; um
pardgrafo dando instru¢Bes de preenchimento; e um exemplo. Como ilustracéo,
seguindo-se este formato, o didlogo para o valor do imoével ficou assim
(respeitando-se as quebras de linhas):

Valor do imovel

Por favor, digite o valor do imdvel a ser comprado.

Nessa etapa € necessario digitar apenas nimeros, nao sendo necessario digitar
R$ ou ponto.

Exemplo:
Para um imével que custa R$ 83.000,00
Digite: 8300000.

Ao criar a explicagdo para o didlogo dos meses (“O limite maximo de
prestacdes é de 300 meses, 0 que corresponde a 25 anos de prestacfes mensais.”),
a participante teve o cuidado de acessar o aplicativo Calculadora e verificar
quantos anos equivaliam a trezentos meses, para passar uma informacao correta.

A respeito dos titulos dos dialogos, a participante usou termos
substantivos: “Cidade e estado”, “Valor do imdvel”, “Quantidade de prestacfes”.
A Unica excecéo foi o dialogo sobre a renda, cujo titulo ficou: “Digite a renda

familiar’. Também no momento da revisdo final dos dialogos, a participante
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procurou renomear as varidveis dos comandos, estabelecendo termos mais
apropriados para acompanhar os campos nos dialogos. A excegdo foi o dialogo de
estado e cidade, que como comentamos antes, ndo passou pela reviséo, devido ao
tempo, e acabou ficando com os nomes das variaveis oriundos do script (estado e
cidade).

Os rotulos dos campos entdo passaram a ser: “Valor do imdvel”, “Valor
total da Renda familiar”, “Valor de entrada”, “NUmero de prestacdes (meses)”.
Este recurso de alterar o rotulo dos campos é bastante poderoso a medida que
permite uma real reescrita do que existe na interface, levando os autores de
didlogos a utilizarem termos mais apropriados, conforme acharem necessério. Por
exemplo, como vimos, na interface original do simulador (Figura 4.4, p. 106), a area
da pergunta “Em qual cidade esta localizado o imovel?” apresenta duas listas, uma
para o estado e outra para a cidade. Entretanto, a primeira ndo possui qualquer
label indicando que se trata de estado, o que pode confundir o usuério. Ja ao criar
o script, pela necessidade de estabelecer os nomes das variaveis, todos 0s campos
terdo como rétulo pelo menos o nome da varidvel, caso o criador do dialogo ndo
altere o texto. No caso da lista do estado, a varidvel ¢ “estado” que ja ¢ um termo
razodvel, diante da inexisténcia de texto acompanhando a entrada na interface
original. A informag¢do da renda passou de “Renda bruta familiar”, na interface
original, a “Valor total da Renda familiar”, no didlogo. Neste caso, a participante
achou a palavra “total” mais adequada que “bruta”, neste contexto. O ultimo
exemplo ¢ a informacdo dos meses, que na interface do simulador era “Prazo
desejavel” (e o nome da varidvel era apenas “meses”) e passou a ser “Numero de
prestacdes (meses)”, uma forma alternativa de se referir ao prazo de
financiamento, mas focando a informacdo na quantidade de prestacdes que
deverdo ser pagas. Inclusive, observando a gravacédo da interagédo, percebemos que
a participante ficou refletindo por algum tempo até chegar a esse texto.

Tratando-se das dividas criadas, esta participante até que explorou
bastante o recurso, distribuindo as ddvidas assim: duas no diadlogo sobre estado e
cidade, uma sobre a renda familiar e outra sobre as prestagcdes do financiamento.
As duas primeiras foram mais técnicas explicando como o usuério faria para
selecionar na lista: “Onde eu seleciono a cidade / o estado?” (pergunta) e “Para
selecionar a cidade / o estado clique no botdo selecionar e escolha a cidade

desejada.” (resposta). Note que a participante nomeou a lista de “botdo
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selecionar’™”

, referindo-se a primeira opcdo da lista, conforme é exibida no
didlogo (com o texto “Selecione ---->“ ). As outras ddvidas procuraram
esclarecer os significados das informagdes pedidas:

A renda familiar é composta pela soma dos salarios das pessoas que trabalham
na sua familia. Por exemplo: Se a sua familia é composta por 3 pessoas e apenas
2 pessoas trabalham, entdo some o salério bruto (sem descontos) dessas pessoas
e como resultado da soma, vocé tera a renda familiar de sua familia.

A quantidade de prestacfes corresponde ao prazo de financiamento. Como cada
ano possui 12 meses, vocé deve ter em mente quanto tempo esta disposta® a se
comprometer com o financiamento. Exemplo: Se vocé quer se comprometer por
10 anos, entdo a quantidade de prestacdes seré de 120 meses.

Em sintese, apesar dos problemas de funcionalidade enfrentados pela
participante, em geral, ela conseguiu explorar de forma satisfatoria boa parte dos
recursos existentes na ferramenta. Ela demonstrou preocupacdo com a qualidade
dos textos criados e a relevancia das explicacGes, tentando manter um padrdo ao
longo dos didlogos. Os titulos dos dialogos e os textos que acompanhavam 0s
campos de entrada também foram bem trabalhados para aumentar o auxilio
durante a mediacdo dos didlogos. Apesar deste cuidado, percebemos que a
participante acabou ndo entrando em mais detalhes sobre o uso dos elementos de
interacdo, diferente do que aconteceu com a segunda tarefa na etapa da
verbalizacdo, em que os participantes explicavam oralmente 0s passos necessarios
para a D. Joana realizar a simulagéo.

Ao final do experimento, foi realizada uma entrevista com a participante.
Perguntamos sua opinido sobre o WNH. Ela comentou a respeito do sogro que, ao
realizar atividades na internet, frequentemente esquecia 0S passoS necessarios.
Disse que ele sabia que dava pra fazer o que ele queria, mas acabava néo
lembrando como: “Ele sabe que é da cabega dele que ele ndo lembra”. Mesmo
sem perguntarmos, ela ja se antecipou dizendo que tinha certeza que o sogro ia
gostar de usar o WNH. Até simulou como seria o diélogo:

— Mas se tivesse alguma coisa assim que vocé pudesse preencher a coisa toda
de uma vez s6 e ele fizesse pra vocé? — participante.
— Ah, eu ia gostar. — sogro.

31 Note que a expressio “botdo selecionar” nio consta na tabela relativa a listbox encontrada no
Apéndice 4, sendo entdo um novo termo para identificar a lista.

%2 Todo o conteudo da lista em questio ¢ “importado” do elemento original (Figura 4.4, p.106)
para a lista do didlogo, inclusive o primeiro elemento, que ¢ o “Selecione --->".

% Observe que a participante usou “disposta”, no feminino, deixando transparecer a influéncia da
personagem no cenario, como se o didlogo estivesse realmente sendo feito para a D.Joana, que é 0
objetivo, quando falamos no WNH como uma ferramenta individual.
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— E se vocé preenchesse de uma vez sé e depois sé colocasse 0 nome da
musica? — participante.
— Ah, ia ser bom, o nome do cantor, né. Ah, ia ser bom, eu ia gostar — sogro.

Ela finalizou: “Entdo, eu acho que ele ia gostar”. Aproveitamos a
oportunidade para perguntar se ela achava que o WNH poderia ajudar o sogro a
aprender sobre a pagina original, para que depois ele pudesse parar de usar o
assistente. Ela entdo respondeu: “A tendéncia € ele se viciar nisso. Ele ndo ia
querer uma coisa que é mais dificil. Eu acho que ele ia viciar no que fosse melhor
pra ele”.

Passamos entdo a conversar sobre a experiéncia com o editor dos
didlogos. Ela lamentou ter se esquecido de fazer o didlogo de boas-vindas.
Quando se lembrou de fazer, ja ndo tinha mais tempo. Ela disse que mesmo néo
sendo obrigatorio, ela achava importante fazé-lo, para introduzir a conversa: “Ola,
futuro comprador... digite seus dados...”. No entanto, ela explicou que nao
comecou com o dialogo de boas-vindas “... porque eu tinha que preencher onde
tinha estrelinha. Ai, como ndo tinha uma estrelinha pro boas-vindas... Depois eu
falei: ah, serd que eu inseri 0 boas-vindas?”. Ela disse que ndo viu, inicialmente, a
parte de baixo do editor, com a lista dos dialogos especiais, por isso comecou a
criacdo pelo didlogo referente ao estado.

Ela falou ainda que sentiu falta de um negrito no texto do didlogo, pois
achava que seria um recurso importante para chamar atencdo. Além do que,
acrescentou, serviria de referéncia, caso o0 usuario se perdesse no texto.
Perguntamos entdo sobre outros recursos de formatacdo textual, ela simplificou,
dizendo que nem precisaria ter cor, “bastaria um negrito, um sublinhado...”.
Considerava ainda o italico desnecessario porque talvez os idosos néo
enxergassem direito o texto neste formato.

Ainda sobre o editor ela relatou: “Eu tive que me virar copiando e
colando, porque eu tentei seguir um padrdo entre os didlogos: ‘por favor,
digite...””. Ela precisou entdo ficar voltando para os didlogos ja criados pra obter o
texto desejado. Falou, que para o seu caso, iria facilitar bastante se houvesse
alguma forma de ter a janela da edicéo aberta, enquanto ela consultava o padréo
dos outros dialogos.

A respeito do experimento, considerou fécil a tarefa. Mas confessou

ainda que, apesar de ter sentido falta de olhar a segunda tela do simulador (Figura
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45, p. 106), pra ver a informacao sobre o prazo de financiamento, “ficou com
pregui¢a” de preencher os dados na pagina, para ter acesso a tela com as opgoes
de financiamento. Disse que apenas “mentalizou” e tentou escrever pelo que
lembrava. O ponto importante aqui € que ela s6 conseguiu fazer isso, porque ja
tinha realizado a primeira fase do experimento, com 0 mesmo cenario e tarefa
para a simulacdo, o que de certa forma, encurtou esta segunda etapa. Sobre o
video, ela disse que ajudou, mas ela teve que voltar algumas vezes porque era
dificil ver “o que tava sendo mostrado em cima e ler a legenda que estava
embaixo”. Acrescentou que para algumas coisas do editor, conseguiu fazer porque
se lembrou do video, como por exemplo, as estrelinhas. Disse que se ndo tivesse a
explicagdo no video ndo teria entendido, tanto que ela chegou a clicar onde ndo
tinha a estrela e ai percebeu que ndo podia criar os dialogos la. Comentou,
inclusive, que estrelinha lembrava “favoritos”. Neste ponto, constatamos o que ja
tinhamos percebido antes mesmo de liberar a versdo do editor para teste: que a
representacdo dos comandos com diélogos obrigatorios na lista ndo estava
satisfatoria. Apesar de ndo comprometer a realizacdo das tarefas, a funcionalidade
ndo estava intuitiva.

Comentou sobre a representacdo de comandos associados pelos icones
esféricos de mesma cor. Ela disse que tinha entendido e até gostado da associacdo
pelas cores. No entanto, ela acabou passando por um pequeno bug, nesta
funcionalidade. Ela criou um didlogo associando estado e cidade. Quando salvou,
na lista de comandos apareceu o icone verde. O problema ocorreu quando ela
editou o didlogo e salvou novamente, pois o icone mudou de cor, para vermelho.
A participante ficou preocupada, pois achou que ndo havia salvado o trabalho,
devido a mudanca de cor. Explicamos que isso realmente estava errado e, como
ndo se tratava de uma alteracdo de grande impacto na interface, decidimos corrigir
este problema para ndo prejudicar 0s outros experimentos.

Sobre 0 nome das variaveis, ela disse que realmente pensou em altera-
los, mas, no inicio, ndo tinha certeza se era possivel. Depois, viu que havia este
recurso e fez as alterac6es, como comentado nos pardgrafos anteriores. Ela relatou
ainda a sua ldogica de criagdo: “Primeiro, eu me preocupei em colocar as
informagdes e depois ir arrumando”. E, portanto, uma vantagem do editor, ser
flexivel quanto a uma sequéncia de passos: 0 autor decide que dialogos criar

primeiro, podendo alterd-los e configura-los a qualquer tempo. Sobre a alteracdo
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do elemento de interacédo (de lista para caixa de texto, por exemplo), ela disse que,
apesar de ndo ter sido necessario fazer isso nos dialogos para a simulagdo, se fosse
como no caso do video (trés listas para as partes da data), ela mudaria, com
certeza. Comentou ainda da vontade que teve de separar dia, més e ano em caixas
individuais.

Finalmente, sobre as formatacbes da entrada para caixas de texto,
lembrou que alterou a formatacdo dos campos para valores monetarios. Disse que
achou legal. Ela comentou ainda que fez o teste: mesmo se o0 idoso ndo lesse o
texto explicando que ndo precisava colocar o ponto e ele colocasse, nao teria
problema. Todavia, ela se questionou se o idoso néo iria estranhar ficar apertando
0 ponto no teclado e no local aparecer a virgula, que é colocada automaticamente.

Perguntamos ainda se, caso o perfil do usuario final para o experimento
fosse outro, os didlogos criados teriam sido diferentes. Falou que sim, que, com
certeza, o contetdo seria diferente. Os outros detalhes dos didlogos, como
organizacao e formatacdo dos campos também mudariam dependendo do perfil.
Conforme fosse esse outro usuério, talvez ela ndo colocasse cidade e estado
juntos. Disse que fez isso, pensando no idoso, pra ele preencher de uma vez so.
Embora, para este publico “seja melhor uma coisa de cada vez”, ela considerava
importante que cidade e estado estivessem juntos. Dependendo do perfil, também
ndo iniciaria os diadlogos com “Por favor”, colocaria apenas “Digite”. Falou ainda
que ficou em duvida nos diversos termos de acdo: digite, selecione, entre, tecle.
Ela realmente ficou refletindo sobre a expressao que iria usar. Contou que pensou
em colocar “escrever” ao invés de “digitar”, porque esta palavra lembra digito,
digital, dedo... Mas ai percebeu que o usuario poderia “pegar um papel, uma
caneta e ia escrever, ai ndo vai dar certo”. Este Ultimo depoimento revelou a
complexidade que foi pensar em explicacfes Uteis e adequadas aos perfis de
usuarios envolvidos e revelou como a participante tentou levar em consideracdo as
necessidades especiais dos idosos no momento da criacdo dos dialogos.

Questionamos também a participante se, depois de ter uma versao
finalizada, ela usaria o editor do WNH para criar dialogos de mediacdo para um
amigo ou parente idoso. Ela reconheceu que, certamente, faria isso para o sogro, e
que, provavelmente, criaria didlogos para ajuda-lo a pesquisar “as musicas que ele
gosta”. Confirmou: “Pra ele, eu faria”. Arriscou dizer que seria capaz até de

ensind-lo a criar os proprios didlogos “porque ele ia gostar”. Esta tltima
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declaracdo é um tanto inusitada, j& que cria uma nova perspectiva, em que aquele
que precisa de ajuda também poderia ajudar. Esta ideia se manteve quando
perguntamos a ela que outros perfis de usuario ela percebia que se beneficiariam
com o uso do WNH, ela comentou sobre os surdos, “porque eles t€ém dificuldades
em interagir”. Ela achava que os dialogos sendo feitos na linguagem deles,
ajudaria muito. Comentou que um surdo que conseguisse se comunicar bem
poderia criar os didlogos, porque ele saberia como se expressar: “Eu acho que um
surdo 2.0 que tem Skype, Facebook, saberia como informar outros surdos que

falam portugués. Eu acho que ele conseguiria usar a ferramenta numa boa”.
Participante 2

Passemos entdo a discutir a respeito do segundo participante desta etapa.
Diferentemente da primeira participante, este, apds abrir o editor, observou
rapidamente a interface e ja foi marcando a opgéo dos “Dialogos especiais” (Figura
3.26, p. 44) para iniciar a criacdo do didlogo de boas vindas. J& neste primeiro
didlogo, infelizmente, este participante teve o mesmo problema que a primeira: a
tela principal do editor estava minimizada e entdo, apos salvar o dialogo e a tela
de criagao ser fechada, ele acabou clicando novamente no botao “Gerenciar” € um
novo editor se abriu, fazendo com que o participante perdesse o contetido criado.
De forma semelhante a primeira participante, este, antes de salvar novamente o
dialogo de boas vindas, copiou o contetdo, por precaucao.

O participante mostrou um comportamento bastante recorrente ao
“arrastar” as janelas ao longo da area da tela, além de aumentar e diminuir o seu
tamanho constantemente. O objetivo principal era posicionar a janela em uso de
uma forma que ele conseguisse visualizar a area principal do navegador com a
pagina do simulador carregada. Apesar de este deslocamento das janelas parecer
inconveniente, acreditamos que esta é uma forma de o sistema apresentar
flexibilidade diante das preferéncias de posicionamento do usuario.

Ao longo da criacdo dos dialogos, no momento de configurar as
informacdes dos campos de entrada, este participante costumava nédo pressionar o
botdo “Aplicar” (Figura 3.29, p. 47), antes de salvar o dialogo, o que levava o
sistema a exibir constantemente uma mensagem de alerta, confirmando o registro
das alteracOes antes de aplicar. Este problema ndo € necessariamente um bug, pois

este botdo tem a funcdo de “persistir” as configuracdes feitas na area de
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visualizacdo da propria tela de criacdo. Assim, 0 usuario pode fazer varios testes e
ajustes, antes de efetivamente salvar o didlogo. Como o participante tinha a
preferéncia por salvar sem visualizar as atualizagdes, ele teve que passar por esse
inconveniente das mensagens. Obviamente, depois da primeira ou segunda vez,
ele “aprendeu” como era o procedimento e passou a seguir a logica do sistema. Na
tela de criagdo de davidas, ele também foi alertado por tentar salvar a davida antes
de inclui-la na lista, porém, ele compreendeu “as razdes do sistema” e seguiu sem
maiores dificuldades.

Ainda em comparacdo com a primeira participante, este preferiu nao
agrupar as informacdes de estado e cidade, criando um didlogo especifico para
cada campo. Ele, ao contrario da anterior, preencheu os campos no simulador para
ter acesso a segunda péagina. Outra diferenca é que ele ja criou os textos,
formatando os campos de entrada e criando as ddvidas a cada novo diélogo,
seguindo um estilo de trabalho diferente ao da primeira participante. Mesmo
adotando esta sequéncia, a alteracdo dos nomes das variaveis (textos que
acompanham os campos de entrada) foi feita apenas depois de estar tudo criado.
Provavelmente isto ocorreu depois que ele percebeu, apenas no ultimo didlogo,
que este recurso estava disponivel no editor.

Ao terminar as alteracbes nos nomes das variaveis, o participante
concluiu o uso do editor com a criacdo do dialogo de encerramento. Para este
dialogo, o participante retornou a pagina do simulador e interagiu com o sistema
para ter acesso a ultima tela com as informacdes do financiamento. Diferente da
primeira participante, este ndo utilizou o recurso de visualizagdo dos didlogos
criados disponivel na tela principal do editor. Ele salvou os dialogos e partiu para
a execucdo da tarefa, jA na interface do usuéario final (Figura 3.10, p. 36). O
participante preencheu todos os dados nos dialogos de mediacdo com os valores
reais do cenério e a simulacdo foi realizada. Este teste serviu também para que o
participante percebesse algumas imperfeicdes nos textos e algumas possibilidades
de melhoria, como 0 nome das variaveis e formatacdes que ficaram faltando. Ele
voltou ao editor de dialogos e fez as devidas corregdes.

Passemos entdo a apreciar a qualidade textual dos didlogos criados. O
primeiro ponto a destacar é que o participante alertou, em duas ocasides, a
importancia de os dados informados estarem corretos, no dialogo de boas vindas e

no dialogo sobre o valor do imovel:
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[Titulo] Seja bem vindo ao simulador de financiamento imobiliario. [Texto] A
seguir serdo solicitados alguns dados para que seja realizada a simulacdo do
financiamento de seu imével. E importante que os dados informados estejam
corretos. Caso tenha alguma duavida clique no botdo "Duvidas".

[Titulo] Informe o valor do imével que pretende financiar. [Texto] Por favor
informe o valor corretamente ele € muito importante para o financiamento.

Os diélogos com entrada para o usuario seguiram padrdes de frases bem
definidos. Nos casos dos dialogos para o estado e a cidade, o texto foi 0 mesmo
para ambos, trocando-se apenas a palavra “estado” por “cidade”: “Selecione o
estado / a cidade onde se encontra 0 imdvel que vocé pretende financiar”. Em
todos os outros casos, quando o elemento de interacdo era caixa de texto, a
solicitagdo no dialogo ocorria assim: “Informe o wvalor.. / a data.. / a
quantidade...”. Em todos os casos, 0 verbo sempre apareceu no imperativo, e 0
tamanho do texto geralmente era pequeno. Além da solicitacdo de preenchimento,
as Unicas informacdes adicionais dadas no texto principal foram: o alerta sobre a
importancia de preencher corretamente (citagdes acima em destaque), o detalhe de
que a data de nascimento deveria ser “da pessoa mais idosa que foi considerada na
sua renda bruta” e a explicagdo sobre a quantidade de meses do financiamento:
“De acordo com essa quantidade o valor das prestacfes pode variar.”. Todas essas
informacgdes esclareciam aspectos do dominio ou negocio envolvido no
financiamento. Observe ainda que ndo foi passada nenhuma explicagdo com
aspectos técnicos de interface, como nomes e acdes possiveis nos elementos de
interacdo, e dicas ou exemplos de preenchimento. Outro detalne € que no
formulério do simulador, esta foi a pergunta associada a data de nascimento:
“Qual ¢ a data de nascimento do participante de maior idade?”. No texto do
didlogo, a expressdo “participante de maior idade” acaba sendo redefinida por:
“pessoa mais idosa que foi considerada na sua renda bruta”.

Este participante preferiu deixar os esclarecimentos adicionais para a area
reservada as davidas. Ele criou uma pergunta a respeito do estado, uma a respeito
da cidade, outra sobre a renda e a ultima sobre o valor de entrada. Todas as
duvidas complementaram as explicacdes de dominio ja existentes, explorando
principalmente os conceitos envolvidos e mostrando exemplos praticos:

Nesta lista serdo apresentadas as unidades federativas de cada estado.
Geralmente sdo representadas pela primeira letra de cada palavra do estado. Por
exemplo: Rio de Janeiro = RJ
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Renda bruta familiar é o valor que todos os membros da sua familia, que vivem
na mesma casa, recebem mensalmente, somados. Ndo é necessario considerar
nessa renda nenhum gasto como aluguel, luz géas ou qualquer despesa.

O valor de entrada é o valor que serd pago inicialmente para descontar do valor
total do imdvel no célculo do financiamento. Por exemplo: se o imdvel custa
100.000,00 e vocé da uma entrada de 20.000,00 entdo o seu financiamento sera
de apenas 80.000,00

A respeito dos titulos, apenas os didlogos do estado e cidade tiveram 0s
seus titulos iniciados por um verbo no imperativo (“Selecione”), todos os outros
foram criados por substantivos ou locucdes: “Valor do Imovel”, “Renda
Familiar”, “Numero de Meses”...

O participante renomeou todas as variaveis, algumas apenas colocando a
primeira letra em mailscula, outras, criando nomes novos, diferentes daqueles
presentes na interface original, ficando assim: “Estado”, “Cidade”, “Valor do
Imovel”, “Valor da Renda”, “Data de Nascimento”, “Valor da Entrada”,
“Quantidade de Meses”.

Para concluir, o participante criou também um dialogo de encerramento,
parabenizando o usuério pela realizacdo da tarefa. Ele também adicionou a
informacao: “Caso deseje imprimir utilize o botéo ‘Imprimir’”, mas sem informar
que o botdo estaria na tela principal do navegador. De qualquer forma, foi uma
instrucdo a mais passada ao usuario.

De maneira resumida, a criacdo dos dialogos ocorreu mais rapidamente
se comparada a participante anterior, que teve seu trabalho interrompido. O texto
principal dos dialogos era padronizado e direto, sem muitas explicacfes, estas, por
sua vez, mais exploradas na area de davidas. O foco das instrucGes dadas foi as
questdes de dominio do simulador e os conceitos relacionados, ndo havendo
qualquer explicacéo a respeito de detalhes de interacéo.

Passemos entdo a analisar 0s momentos mais relevantes da entrevista. A
respeito do WNH, o participante disse que achava a ideia do assistente muito
interessante e mostrou uma opinido bem voltada para a acessibilidade. Ele achava
que 0 WNH poderia ajudar bastante como “uma tecnologia assistiva pra quem tem
analfabetismo funcional ou para quem tem outro tipo de deficiéncia, seja motora,
seja cognitiva”. Entretanto, ele se preocupou com a questdo do vicio, porque,
segundo ele, 0 WNH néo ensinava o usuario a fazer, ele fazia pelo usuério e ai, se

um dia, o sistema néo estivesse funcional, o usuario ndo conseguiria repetir o que
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foi feito com o auxilio do WNH. Sem duavida, esta € uma questdo a ser
considerada. Comentou sobre a facilidade de uso com o assistente, dando o
exemplo da declaracdo de imposto de renda, que deve ser feito pelo computador.
Segundo ele:

Se existisse uma ferramenta como o WNH, que fosse perguntando as coisas,
mas com didlogos mais simples... tipo, “rendimento tributdvel”, a pessoa nao
tem ideia do que €, mas se vocé coloca “pegue o valor que vocé recebe por més,

veja no seu extrato, quanto ta la e tal..”. Isso torna a linguagem mais

simplificada, o que facilita a vida.

Sobre o0 uso do editor, ele afirmou que para alguém que entendesse de
componentes de interface, ele seria facil de usar, de manipular. Mas ele tinha
duvidas se seria tdo simples para pessoas “mais dedicadas a parte pedagdgica, de
criar os textos mais simples...”. Disse que para alguém que ndo tivesse
conhecimento em informatica, talvez houvesse dificuldades. E concluiu: “Mas eu
achei bem simples de utilizar”. Solicitamos ainda que ele citasse alguma
dificuldade encontrada no editor, ele entdo falou que o problema foi o feedback do
sistema: “Em um momento, ele deu feedback que ndo era necessario e em outros
momentos, ndo tem feedback”. Contou que no inicio ele ficou em duvida se havia
salvado o texto e questionou: “Se eu fechasse aquele dialogo, serd que ele teria
mantido tudo que eu digitei?”. Sugeriu ainda que poderia existir uma mensagem
de confirmacdo na hora de fechar o dialogo, avisando sobre algum contetdo néo
salvo. Por fim, ele complementou, dizendo que “o resto foi bem intuitivo”. Outra
sugestdo foi tentar pensar em um jeito de trabalhar melhor os tipos de
componentes de interface, ou colocando nomes mais explicativos ou imagens de
exemplo. Falou ainda que ‘“criar um manual explicando direitinho ja resolve”. A
respeito do que mais gostou da ferramenta, ele comentou:

Eu achei a funcionalidade de vocé permitir criar didlogos onde a pessoa possa
ter davidas, vocé possa incrementar amanhd um mesmo dialogo, mas colocando
dividas que apareceram, tipo um “perguntas frequentes”, eu achei isso muito
interessante e muito Util mesmo.

Perguntamos ainda sobre a funcionalidade de mudar o elemento de
interacdo original (de lista para caixa de texto, por exemplo). O participante
acreditava que, dependendo do tipo de informacdo, colocar de uma forma mais
clara poderia ajudar muito. Deu o0 exemplo de a informag&o do sexo estar em uma
lista: “Talvez ndo seja o melhor, ja que sdo poucas opgdes e seria mais facil pro
usuario selecionar direto a op¢ao”. Disse ainda que essa escolha dependia muito

da forma como se quer tratar a informagdo. Confirmou que, em determinadas
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situacOes, ele usaria a funcionalidade sim, pois “ha componentes que sdo mais
bem compreendidos, pelo usuario, do que outros”.

A respeito da realizacdo da tarefa solicitada no experimento, ele afirmou
que ficou clara para ele, que ndo achou dificil, embora, tenha sido um pouco
trabalhoso para ele pensar nos dialogos, pois 0 mais dificil era pensar neles e ndo
usar a ferramenta: “Perguntar isso de uma forma clara, para que o usuario nao
tenha davida na hora do preenchimento”. Ele concordou que a maior dificuldade
era a de se expressar, falando do desafio que foi pensar num texto que a D.Joana
lesse e preenchesse o dialogo com menos problemas possivel. Também
questionou se os didlogos ndo poderiam ser usados pelo préprio porteiro do
cenario, sem precisar da D. Joana. “Sera que ele teria mais dificuldade, sera que
ele conseguiria usar?”

Assim como a primeira participante, este comentou que o video tinha um
6timo conteudo, que ajudou na compreensdo, mas que ele foi muito rapido: “a
legenda passa muito rapido”. Sugeriu mostrar apenas um ou dois exemplos de
cada tipo, porque ficou repetitivo e consumiu tempo que poderia ser usado para as
legendas. Apesar disso, no final, ele amenizou: “Mas d4 pra se guiar pelo video”.

Acerca da criacdo dos diadlogos para a simulacdo, mas visando outro
perfil, ele afirmou que talvez o conteldo mudasse, talvez ndo. Disse que tentou
fazer um texto que nem fosse muito simples, nem que infantilizasse demais,
tentou colocar um texto sucinto. Alguns termos especificos, tipo “renda bruta”,
“unidade federativa”, ele tentou explicar. Assim, “qualquer nivel de conhecimento
que a pessoa possa ter, ou idade, poder aquisitivo, ela ia ter facilidade de usar”.
Ele tentou generalizar, confirmando que seus didlogos atenderiam ao perfil
solicitado no cenario, mas que também poderia ser utilizado por outros perfis.

Lancamos entdo uma pergunta questionando se ele usaria o editor para
criar didlogos para um parente ou amigo com dificuldades de acesso. Ele afirmou
gue, com certeza, usaria com o pai, pois as vezes até ele (o pai) perdia a paciéncia.
Disse que se pudesse dizer para o pai: “Vai no baldozinho amarelo ali, clica e
escolhe”, (referindo-se ao pequeno logotipo do WNH no canto do navegador). O
pai ja poderia salvar informagdes, como 0 nimero do processo que sempre tem
que consultar. Declarou que, para algumas coisas, ele usaria sim, certamente.
Complementou que para coisas mais simples, como um acesso a email, néo seria

necessario, mas para “esse tipo de consulta, eu usaria, seria interessante.”. Ou
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seja, para o pai dele, usar email € simples, mas, para consultar processos, um
didlogo de mediagdo seria muito Util. Nesta ocasido, mostrou também que ele,
enquanto alguém que costuma auxiliar seus parentes, no uso da internet, também
acabaria sendo beneficiado com o editor, pois a ferramenta, de certa forma,
pouparia seu trabalho de ter que repetir varias vezes a explicacdo na realizacdo de
tarefas. Finalizou dizendo que, em geral, usuarios com pouco conhecimento de

computacéo e de internet poderiam ser beneficiados com o uso do WNH.
Participante 3

Direcionamo-nos agora para a analise dos experimentos dos dois Ultimos
participantes que atuaram como criadores de diélogos. Trata-se, dos dois
instrutores do curso de informatica para idosos. Para este grupo, a Unica diferenca
em relacdo ao anterior é que a D.Joana, no cenario, seria uma das alunas do curso
(como ocorreu na primeira etapa) ao invés de tia do personagem representado pelo
participante. As tarefas solicitadas foram exatamente as mesmas para este grupo.
Eles tiveram acesso ao mesmo material: script criado, video explicativo e guia
complementar.

Reparamos logo no inicio, que o terceiro participante desta etapa nédo
esteve muito atento ao video, distraindo-se facilmente. Como consequéncia da
desatencdo, ele teve duvida de como comecar a tarefa. Explicamos rapidamente o
que estava sendo pedido no cenario e ele iniciou a criacdo dos dialogos.

Comecou criando o dialogo referente ao estado, seguido da cidade, sem
agrupa-los. Durante a criagdo, este participante também “espalhou” as duas
janelas (tela principal do editor e tela de criacdo do dialogo) ao longo da éarea
visivel da tela, a fim de, durante a digitacdo, conseguir ver a area principal do
navegador com a pagina do simulador carregada.

Logo no primeiro didlogo cujo elemento de entrada era uma caixa de
texto, o participante ja aplicou a formatagdo para “Moeda”. Mesmo nao tendo
acompanhado o video com atencdo, 0 participante, ja no primeiro momento,
seguiu, exatamente o fluxo principal de passos, “previstos” pelo sistema: escolheu
a formatagdo na lista, clicou em “Aplicar” e testou o seu efeito na caixa de texto
presente na area de visualizagdo da tela de edigdo (Figura 3.29, p. 47). O

participante aplicou formatacdo em todos os campos de valor monetéario e na data.
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Em alguns momentos, durante a criacdo, ele ficava parado pensando no
que ia escrever. Até lamentou: “Sou péssimo digitador”. Depois que criou todos
os didlogos, usou a funcdo de visualizagdo presente na tela inicial do editor.
Percebeu alguns erros de digitacdo e voltou para corrigir. O participante quase
concluiu a tarefa sem criar nenhuma davida. Tivemos que pedir para ele criar pelo
menos uma, conforme solicitado no cenério. Ele, entdo, abriu a tela de criacéo de
duvidas, inicialmente, para o didlogo da data. Ele passou uns instantes olhando
para a tela, pensando na pergunta que ia criar. Acabou desistindo e escolhendo o
dialogo do estado, para o qual criou a seguinte davida: “O estado do imovel deve
ser o local onde moro?” (pergunta), “O estado informado deve ser aonde fica
localizado o imovel pretendido” (resposta).

Comparando-se aos outros, o terceiro participante criou os didlogos em
muito pouco tempo. Devido a isso, em termos de volume de texto, seus didlogos
foram os menores. Ele pareceu menos atencioso com certos aspectos textuais, em
comparagdo com 0s anteriores: 0s paragrafos se iniciavam com letra minuscula,
ele ndo renomeou as variaveis e ndo deu qualquer explicacdo mais detalhada sobre
0 preenchimento. Seguiu, entretanto, um padrdo de frases: todos os didlogos
foram constituidos de apenas uma solicitacdo de preenchimento, iniciada com um
verbo no imperativo: “selecione” ou “preencha”. Os titulos também seguiram um
padrdo, sendo constituidos de substantivos. Ndo foram criados dialogos de boas
vindas ou de encerramento.

Embora com pouco conteddo a analisar, ainda destacamos alguns pontos
relevantes: no didlogo da renda, ele solicitou: “preencha sua renda familiar total”.
A palavra “total” apareceu como um termo alternativo ao termo “bruta”, presente
na interface original, assim como ocorreu com a primeira participante. Outra
mudanca na forma de expressar uma informacéo a ser solicitada foi encontrada no
didlogo dos meses: enquanto que, no simulador, ha a referéncia a “prazo
desejavel”, no texto, o participante optou por “nimero de meses total do
financiamento”. A duvida criada sobre o estado também teve um carater curioso,
pois 0s outros participantes pensaram em perguntas relacionadas ao problema de a
cidade ndo ser encontrada, enquanto que este pensou em uma situacdo bem
diversa, relacionando a cidade do imovel pretendido com a cidade onde o usuario
reside. Esta ddvida complementou a informacdo passada ainda no titulo dos

didlogos para estado e cidade, em que o participante especificou: “estado do
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imoével” e “cidade do imodvel”, ndo necessariamente a cidade ou estado de
residéncia do usuario.

Durante a entrevista, o participante comentou mais uma vez sobre a
grande dificuldade geral das pessoas no uso da internet, principalmente no
preenchimento de formularios e que, por isso, ele achava a ferramenta bastante
valida, ela atendia os objetivos de auxiliar um usuario na navegacéao.

Ele elogiou o recurso das davidas e mostrou bastante entusiasmo ao falar
deste assunto. Declarou: “A pessoa com calma, dependendo do tipo de formulério,
pode criar as davidas, o que vai facilitar bastante pra quem vai preencher. Quem
vai preencher sdo pessoas leigas que sentem bastante dificuldade no
preenchimento dos formularios”. Considerou “legal” a ferramenta porque “vocé
[pode] pegar exatamente onde voceé ta vendo que esta a dificuldade e criar aquele
dialogo de duvida né, pra tirar realmente todas as diividas”.

Ele acreditava que os dialogos poderiam funcionar muito bem, desde que
“seja bem pensado”: “Aqui, a gente ta fazendo um teste, ¢ diferente. Agora se eu
for em casa, pegar um tipo de formulario pra ser preenchido e eu criasse com essa
ferramenta, eu realmente amarro de uma maneira que muito dificilmente a pessoa
vai errar o preenchimento”. Sdo muitas as mensagens passadas nesta tnica frase.
A primeira é que ele pode ndo ter levado o experimento tdo a serio, por ser apenas
“um teste”, o que pode ter refletido na qualidade de sua producdo. A segunda é
que ele acredita mesmo no potencial da ferramenta. E a terceira, é que ele, como
instrutor experiente, tem autoconfianca em fazer dialogos e criar dividas com
qualidade tal que minimizaria as possibilidades de erro pelo usuario.
Aproveitamos a oportunidade e confirmamos se ele escreveria mais se estivesse
em casa. Ele concordou, dizendo ainda que usaria mais as dividas e repetiu que
“amarraria bem, para a pessoa nao errar’. Acrescentou que faria uma coisa bem
facilitada, “como se tivesse realmente uma pessoa... simulando o pensamento
loégico, como se um assistente tivesse do lado”. Ele completou, dizendo que dava
para tirar bem as davidas dos usuarios.

Ele, como o participante anterior, citou 0 exemplo do imposto de renda.
Como ele é todo feito com formulérios, os dialogos facilitariam bastante. Falou
ainda dos campos numéricos: “CPF, que gera sempre muita davida, formatagao de

data...”. Disse que mexer com numeros em geral era complicado. Deu o exemplo
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do financiamento, que se colocar um zero a mais, ja fazia toda a diferenca.
Finalizou, sobre a ferramenta: “¢ legal, ¢ bem legal, interessante mesmo”.

Perguntamos mais diretamente o que ele mais gostou no editor de
dialogos. Contou que, além das ddvidas, gostou muito das possibilidades de
formatagdo. “E uma parte importante, onde acontecem muitos erros. E onde
acontecem os maiores erros”. Ele acreditava que “com o tempo, com mais
experiéncia na ferramenta, vocé acaba criando didlogos bem consistentes, pra
diminuir o numero de erros.”.

Sobre as dificuldades encontradas, falou que ndo conseguiu ver o video
direito porque as “letras eram muito pequenas, passavam rapido e teria que
pausar”. Ele confirmou que, se a explicagdo sobre a ferramenta fosse feita
oralmente, teria sido mais rapido. Falou ainda que a leitura na tela do notebook foi
complicada, para ele. A maior dificuldade, ele ressaltou, foi realmente apenas
essa, de leitura. Ele declarou que “pegou bem a ideia da ferramenta”. Ele ainda
perguntou, em tom de brincadeira, quando o WNH ficaria disponivel...

Aproveitamos 0 gancho para perguntar diretamente se ele usaria a
ferramenta posteriormente. Com uma entonagdo bem entusiasmada, ele disse que
usaria, com certeza. Poderia usar tanto com parentes, como nas aulas também. Ele
disse que nas aulas ia facilitar bastante, pois havia “uma dificuldade grande com
preenchimento de formuldrios na turma” e ele usaria 0 WNH exatamente para
explicar o preenchimento. Declarou que o WNH caberia muito bem nas aulas,
mas também em casa.

Comentou sobre a necessidade de aprender a usar formularios: “hoje em
dia tudo que vocé faz na internet tem um cadastro”. Deu o exemplo de obter uma
segunda via de conta de luz: “Ai quando acha [0 site da empresa], vai la:
‘Cadastre-se’. Essa palavra td em todos os lugares”. E ensinou: “Quando vocé sé
assiste, vocé ndo faz nada; quando vocé quer participar, vocé comeca a preencher
formulérios de cadastro”. Deu varios exemplos: redes sociais, email, foruns,
compras, servicos do estado...

Na pergunta sobre a mudanca dos tipos de elemento de interacdo, ele
lembrou mais uma vez da dificuldade dos usuarios com alguns desses
componentes. Ele falou da dificuldade com as listas, porque elas ndo aparecem,
“ficam abaixo de uma seta, ndo estdo na frente de quem t4 digitando”. Ele repetiu

os principais problemas com formularios: “botdes de opgdes” (checkbox e
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radiobutton), listas e formataces. Concordou que o que eles conseguiam usar
bem era caixa de texto, botdo e link. Falou sobre o que seria necessério para
explicar o funcionamento da lista no dialogo: “Teria que pensar numa maneira
bem legal de tirar essas duvidas. Porque se vocé parar, pensar e conseguir explicar
de uma maneira bem objetiva e colocar na pratica e isso funcionar, com uma, vocé
mata todas”.

Ao perguntarmos sobre outros perfis de usuarios possivelmente
beneficiados com o0 WNH, ele foi ousado: “Eu acho que é a maioria das pessoas”,
“A gente tem um publico enorme de pessoas que procuram servigos, que precisam
se cadastrar, que precisam fazer diversos procedimentos pela internet. E muita
gente. E ¢ um publico leigo.”, “O publico que ¢ leigo vai se beneficiar dessa
ferramenta, com certeza.”. Ele entdo finalizou, pedindo: “Espero que isso ai va pra

frente e que depois vocé€s venham mostrar o resultado aqui pra gente”.
Participante 4

Dando continuidade, falaremos agora sobre a ultima participante (outra
instrutora do curso) desta etapa do experimento. Mesmo ap6s 0 video, a
participante mostrou-se um pouco insegura a0 comecar 0 uso da ferramenta,
perguntando o que deveria fazer. Na exploragéo inicial do editor, ela acessou as
opcOes dos dialogos especiais, mas, desistiu da criacdo e passou a criar o dialogo
do estado e depois o da cidade. Quando ela chegou ao comando, na lista, referente
ao valor do imdvel, ndo soube do que se tratava, devido ao nome da variavel.
Entdo perguntou: “O que ¢é esse ‘valor’, mesmo?”. Ela também teve diivida sobre
arenda: “Renda € o que a pessoa recebe por més, né?”.

Em todos os dialogos, ela ficou se referindo ao elemento da entrada
usando a expressdo “a direita”, devido ao posicionamento da area de edi¢cdo em
relacdo a area de visualizacdo, que possui uma cépia do elemento de interacao
(observe a Figura 3.28, p. 46). Apenas ao terminar a criagdo, no momento da
visualizacdo de todos os dialogos (tela inicial do editor) foi que ela percebeu que
na verdade, o usuario veria o elemento abaixo do texto, no dialogo real. Ela entédo
retornou a edicdo para corrigir esta referéncia a posicéo do elemento.

Outro fato curioso aconteceu no momento do teste com a execucao dos
dialogos pela interface do usuario final. Nos campos monetarios, a participante

preencheu “R$” dentro do campo dos niimeros. Logicamente, a simulagdo acabou
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parando por conta disso. Ela reexecutou a tarefa com os valores apenas
numericos, mas ndo fez mais nenhuma alteracdo no dialogo, a esse respeito: ou
mudar a formatacdo para moeda (ou até “Apenas numeros”) ou explicar no
dialogo para ndo preencher com o cifrdo, como fez a primeira participante.

A Unica formatacdo adotada foi no dialogo da data. A participante ia
ainda concluir a criacdo sem criar davidas. Solicitamos, entdo, que ela redigisse
pelo menos uma duvida. Ela decidiu criar a seguinte, no didlogo do valor do
imovel: “escrevo o valor direto ou com pontuacfes?” (pergunta), “para escrever o
valor de sua renda coloque pontos e virgulas” (resposta). Observe que ela tentou
instruir o usuério sobre os pontos e virgulas, mas se confundiu em relagdo aos
didlogos. Ela estava no dialogo referente ao valor do imovel e falou em renda na
resposta da duvida.

Ainda sobre o conteudo textual dos didlogos, esta participante (ao
contrario dos outros) deu preferéncia as explicagdes mais técnicas, instruindo o
usuério de como e onde ele deveria preencher. Como exemplo: “clique com o
mouse na seta abaixo e escolha seu estado”, “clique com o0 mouse no indicador
abaixo e escolha a cidade onde vocé reside”, “escreva abaixo, NO espaco em
branco o valor do imoével que vocé deseja financiar”, “informe no espagco em
branco abaixo a sua renda mensal”. Note que nos dialogos com lista, ela falou
para “clicar com o mouse”, ora na “setinha”, ora no “indicador”, mostrando um
novo termo para designar o signo presente na lista®*. A participante manteve-se
fiel ao “espago em branco” ja utilizado por ela nas explicacdes orais na etapa
anterior, para se referir a caixa de texto. Além disso, ela usou os verbos “escrever”
e “informar”, para indicar o preenchimento da caixa de texto. Observe ainda que
ela pediu para o usuario fornecer a cidade onde ele morava. Sabemos que, no
simulador, a cidade pedida era a do imovel, o que ndo significava que o usuario
residia la. Inclusive, essa foi a questdo criada para a secdo de duvidas, pelo
participante anterior.

Nos textos do dialogo, ela seguiu um padrdo simples e bem definido de
construcdo de frases: verbo no imperativo, objeto de interagdo, localizagdo do
objeto, informacdo a ser preenchida. O mesmo ndo aconteceu com a escolha dos

titulos, que foram criados das mais diversas formas: verbo no infinitivo (“escolher

3 “indicador” também nio se encontra na lista de termos usados para expressar o icone da listbox

No Apéndice 4.
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seu estado”), verbo no imperativo (“escolha a cidade™), substantivos (“valor do
imével”), pronome possessivo (“sua data de nascimento™). Aqui, a solicitagdo da
data de nascimento do usuério (uso do “sua’) também poderia ndo estar de acordo
com o pedido no simulador, que solicitava a data do “participante mais idoso”,
que poderia ndo ser o usuario do diélogo.

Outro destaque foi o dialogo referente aos meses do financiamento. A
participante também encontrou outro termo para designar o prazo. Ela usou a
expressdo “numero de parcelas do financiamento do imovel”, que em algumas
ocasides, pode ser mais esclarecedora para o usuario.

Esta participante também ndo se ateve a alguns detalhes na escrita:
manteve 0s nomes originais das variaveis e ndo escreveu os paragrafos ou titulos
com a primeira letra maiuscula. Ela também n&o criou dialogos de boas vindas ou
de encerramento.

Em suma, percebemos que a participante diferenciou-se dos demais,
principalmente pela presenca de explicacdes técnicas. Os dialogos apresentaram
pouco texto. A participante cometeu alguns erros que foram percebidos apenas
nos momentos de visualizacao e teste, que depois foram corrigidos por ela. Outro
detalhe é que, durante a entrevista na primeira etapa, lembre-se que ela destacou a
importancia do preenchimento automatico dos pontos e virgulas no simulador.
Entretanto, para seus dialogos, ela ndo especificou a formatacdo para valores
monetarios, tendo incluido a formatacdo apenas para a data, criando certa
inconsisténcia em seus dialogos.

A participante foi concisa também durante a entrevista, respondendo em
poucas frases as perguntas feitas. Sobre o WNH, ela emitiu a mesma opinido que
o participante anterior, concordando que o assistente “ajuda sim, porque as
pessoas tém muitas duvidas pra preencher cadastro”. A respeito do editor, ela
disse que era “uma boa porque vai colocar as informagdes que a pessoa precisa
pra poder preencher. Vai facilitar o cadastro da pessoa”. Como ponto positivo da
ferramenta, ela foi sucinta: “Eu achei ela toda interessante”.

Sobre as dificuldades com o editor, ela reconheceu que no inicio foi um
pouco dificil, mas que depois passou a entender melhor. Ela confirmou que se 0s
didlogos fossem feitos em casa ela talvez tivesse escrito mais, explicado mais.
Acrescentou que, em casa, “como VOCE Vvai ter mais tempo pra interagir, vocé vai

ter mais ideias”.
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A respeito do uso do WNH para auxiliar as pessoas proximas a ela, disse
que em casa usaria com a mae e que seria “bom pro pessoal do curso, porque eles
tém muitas davidas e tendo essa ajuda seria mais facil pra eles”, confirmando a
opinido do participante anterior. Acerca do perfil de usuarios beneficiados, ela
afirmou: “Eu acho que todos, mas em especial os idosos, porque eles t€ém muita
dificuldade pra preencher cadastro”. Finalmente, sobre a criagdo dos dialogos
voltados para outro perfil, ela disse que considerava seus dialogos mais genéricos,

que poderiam ser usados por outros publicos, ndo apenas 0s idosos.

44.12.1
Discussao

Esta etapa do experimento foi bastante produtiva no sentido de apresentar
e levantar questBes sobre Vvarios aspectos da pesquisa: uso, aceitacdo, qualidades e
limitacBes do editor; producéo oral versus por escrito de explicacdes; comparacao
entre os dois perfis de usuarios-criadores apresentados; adequacdo dos didlogos de
mediagdo aos idosos; mudanca da perspectiva de trabalho do WNH, de
voluntariado online para assisténcia familiar.

Acerca do editor, a avaliacdo geral é de que, apesar de alguns problemas
enfrentados e da identificacdo de possiveis melhorias, todos os participantes
conseguiram realizar a tarefa proposta satisfatoriamente. O uso da ferramenta em
si ocorreu muito tranquilamente entre os participantes. Como foi possivel
observar, e alguns confirmaram oralmente, o desafio consistiu em criar
explicacOes relevantes e coerentes com o perfil. Ainda assim, muitos utilizaram e
elogiaram o0s recursos adicionais do editor, como as opcOes de formatagdo da
entrada, a mudanca dos nomes das variaveis, a alteracdo do elemento de interacéo
e a possibilidade de criar duvidas associadas aos didlogos. Outras funcionalidades
como a associacdo de comandos e a criacdo de didlogos especiais foram, em geral,
menos utilizadas. Todos os participantes mostraram acreditar que o uso do
assistente seria bastante benéfico para alguns perfis. Sobretudo, ficou nitido que o
WNH e o editor tiveram uma boa aceitagéo entre os participantes.

A respeito das explicacBes criadas nas duas etapas do experimento, ha
muitos pontos importantes a considerar. O primeiro deles é que, apesar de o editor

dar toda a liberdade para o participante se expressar em linguagem natural, uma
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mensagem oral nem sempre é passada da mesma forma por escrito. Esta diferenca
se comprovou pelo grande contraste entre as explicacbes dadas oralmente para a
D. Joana e o texto bastante curto dos didlogos criados pelo terceiro participante
(primeiro instrutor). Vimos que na primeira ocasido, ele utilizou muitos recursos
didaticos: introducdo a D.Joana sobre o que ia acontecer no simulador; descri¢ao
do que era pra fazer, mesmo antes de ela perguntar; explicacdo, sempre que
possivel, de mais de uma forma de fazer as coisas; uso constante do pronome nds,
compartilhando a interacdo com a D. Joana; uso de termos pra indicar sucesso; e
exploracdo da ideia de passos alcancados. Todas estas caracteristicas sdo um
reflexo da sua atuagdo como instrutor de informética para idosos. Ao passar para
os didlogos, vimos que os textos criados foram bastante diretos e simples, mas
também com qualidade em muitos pontos. Contudo, percebemos o entusiasmo do
participante ao falar sobre a criacdo cuidadosa dos dialogos, com mais tempo
disponivel, criando mais explicacfes e duvidas.

Para os participantes especialistas em IHC, vimos que ambos priorizaram
as explicacbes de dominio nos didlogos, em contraste com as explicagdes técnicas
dadas oralmente. Percebemos também que a linguagem, nos dialogos, pareceu
bem mais formal e impessoal do que quando verbalizada oralmente.

Entre todos os participantes, o uso de diminutivos e outros recursos de
didatica praticamente desapareceram nos dialogos, porque foram criadas poucas
explicacbes técnicas. Ainda assim, o uso de termos facilitadores, no texto dos
dialogos, nos nomes das variaveis e nas davidas, foi proporcionalmente tdo bem
explorado quanto nas explicagdes orais, mostrando o potencial dos didlogos em
realmente mediar a comunicacdo do usuario com a interface original, de acordo
com suas necessidades especiais.

Ressaltamos ainda a atuacdo da quarta participante, que se manteve
extremamente fiel nos dois tipos de explicacéo: ela foi direta e concisa, em ambos
0s casos, e priorizou as explicagdes técnicas nos dois momentos, inclusive
adotando os mesmos termos como “espago em branco”, “seta”, “clique com o
mouse”.

Como comentado anteriormente, acreditamos que a flexibilidade
existente no editor, principalmente por incentivar a producdo por escrito e em
linguagem natural, estimula esta variagdo de comportamentos entre 0s

participantes, fazendo com que cada dialogo criado seja praticamente Unico. Além
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disso, com a mudanga de perspectiva, concebendo o WNH como uma ferramenta
de auxilio para individuos que podem contar com seus proximos para criar 0s
didlogos, conforme sua necessidade particular e ndo estereotipada em um perfil, a
acessibilidade pode ser mais bem alcancada, pois vai ser trabalhada por pessoas
que realmente conhecem o usuario a quem os dialogos se direcionam. O autor do
didlogo pode ainda ter a liberdade de modificar sua producdo conforme o nivel de
aprendizado de seu usuario, as mudancas ocorridas nos sites das tarefas mediadas,
e até conforme os pedidos de melhoria feitos pelo préprio usuério final. Desta
forma, aquele que tem a necessidade especial pode ter acesso a um “suporte
técnico” personalizado e individualizado.

Outro beneficio da ferramenta ¢ uma consequéncia do modelo de
sociabilidade brasileira. Sabemos que, em geral, 0s idosos, ou ndo, iniciantes no
uso de internet, procuram o auxilio de seus parentes, quando necessitam de ajuda.
Estes parentes, generosamente, ndo se negam a compartilhar seu conhecimento e
prestar esse auxilio, afinal, “[se sou brasileiro], nada posso negar a minha familia”
(DA MATTA, 1986, p. 14). Inclusive, lembramos que todos os participantes deste
experimento relataram casos em que maes, pais, av0s, sogros recorreram a eles
para realizar suas atividades. O WNH (e seu editor de dialogos) apresenta-se,
portanto, como um aliado daqueles que costumam ajudar seus préximos no uso da

internet, a medida que também facilitam o processo de explicacdo.

4.4.2
Experimento com usuarios finais

Depois que os participantes que atuaram como autores criaram Seus
didlogos de mediacdo para a tarefa de simulacdo de financiamento imobiliario,
direcionamo-nos ao experimento com usuarios idosos que ficaram encarregados
de realizar a simulacdo por meio dos didlogos criados.

Recrutamos entdo seis usuarios idosos, entre 63 e 82 anos, todos, alunos
do mesmo curso de informatica, para realizarem esta tarefa. Selecionamos o
trabalho de dois, dos quatro participantes criadores: os dialogos de um dos alunos
de IHC e os didlogos de um dos instrutores, para avaliarmos os dois perfis. No
primeiro caso, optamos pelos dialogos do segundo participante, que criou 0s

dialogos especiais, e, no segundo, ficamos com os dialogos da quarta participante,
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que fez mais explicacbes técnicas. Estes critérios, todavia sdo relativamente
arbitrarios, pois os dialogos de todos os participantes tinham algum diferencial em
relacdo aos outros, e poderiam ser escolhidos para o teste da mesma forma.

A dindmica do experimento foi bastante simples. IniciAvamos explicando
oralmente o funcionamento do WNH, executando uma tarefa de exemplo
(pesquisa de receitas de sobremesa, no site da Ana Maria Braga), com os didlogos
de mediagdo. Em seguida, o participante lia o cenario, reproduzido no Quadro 4.10,
e iniciava a tarefa. Eles comecavam a atividade a partir da tela com a lista de
tarefas disponiveis (Figura 3.10, p. 36). A lista possuia trés tarefas (realmente
criadas): a pesquisa de receita, a pesquisa de lojas de um supermercado popular
por CEP e a simulagdo de financiamento. O participante escolhia a tarefa e
iniciava a execucdo. Os didlogos eram exibidos e ele realizava a simulacéo,
preenchendo todos os dados solicitados. O tempo total, entre explicacdo e

realizacéo da tarefa, foi limitado em 30 minutos.

Imagine que, um dia, vocé conversando com 0 simpatico porteiro do seu condominio
descobriu que ele tinha 0 mesmo sonho de muitos brasileiros: possuir uma casa prépria. Vocé
ja tinha visto na TV sobre um programa de habitacdo do governo, chamado “Minha Casa Minha
Vida”, que pretende facilitar o processo de compra, principalmente para pessoas de baixa
renda, por meio de subsidios no valor do imével e taxas com juros baixos.

Vocé esta concluindo um curso de informéatica basica, e entdo resolveu comentar com o seu
professor sobre o programa “Minha Casa Minha Vida”. Ele entdo explica que existe um
simulador no site da Caixa Econémica Federal onde é possivel saber detalhes de um possivel
financiamento pelo banco, como por exemplo, valor das prestacdes, taxa de juros e valor
subsidiado pelo governo.

Seu professor entdo usa um sistema chamado WNH para criar didlogos de mediacdo que
vao auxilia-lo durante o preenchimento do formulario da Caixa.

Com muito entusiasmo, vocé conta a novidade ao porteiro que lhe passa todos os dados
necessarios para a realizagdo da simulacdo do caso dele. Vocé fica entdo com a missdo de
acessar a tarefa criada pelo seu professor de preencher o simulador e obter as informacdes
sobre um futuro financiamento.

Dados para o financiamento:

- Local do imével: Rio de Janeiro - RJ.

- Data de nascimento: 20/07/1974

- Renda familiar: R$ 1.500,00

- Valor do imével: R$ 100.000,00

- Entrada: R$ 20.000,00

- Prazo do financiamento: 300 meses

Depois de ler este cenario, pedimos que vocé por favor acesse a tela do WNH que Ihe sera
apresentada e realize as seguintes tarefas:

e Escolher a tarefa correspondente ao Simulador Habitacional da Caixa na lista;

e Executar a tarefa;

e Preencher todos os dados do financiamento até finalizar a tarefa.

Quadro 4.10 — Cenario para experimento com idosos

Antes de iniciarmos o experimento definitivo, realizamos um teste piloto,
durante o qual ocorreu um problema técnico até comum em scripts do CoScripter.

Quando o script alcanga um passo que ainda ndo esta disponivel na pagina, como
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por exemplo, um botéo ou link que sé aparece depois que uma primeira acéo é
feita, o script para de executar e € exibida uma mensagem de que o objeto em
questdo ndo foi localizado na pagina. Quando o elemento estiver disponivel, o
usuario deve, manualmente, selecionar o passo interrompido e clicar em “Run”
(Figura 3.3, p. 29), para o script continuar rodando. Quando o usuario tem o
conhecimento prévio desta “demora” no carregamento, ele pode adicionar uma
instrug@o do tipo “pause ‘x’ seconds”, antes do passo “problematico”. O CoScripter
entdo suspende (ao invés de parar) a execucao, aguarda a quantidade de segundos
determinada (o “x” na instruc¢do) e, passado esse tempo, retoma a execucao do
script, a partir do passo seguinte (cujo elemento provavelmente j& estara
disponivel na pégina).

Observe, no Quadro 4.9 (p. 136), os passos 4 e 13. Perceba que estes
passos estdo posicionados imediatamente depois de uma acdo que exige
carregamento da pagina. No primeiro caso, a segunda lista do simulador €
carregada depois da selecdo de uma opcao na primeira lista. No segundo, depois
da agdo de “Avancgar”, o servidor processa os dados informados e exibe a segunda
tela do simulador. Apenas depois de carregada, é que o link do tipo de
financiamento (proximo passo do script) é acessado. Estes passos originalmente
ndo existiam no script, pois as condi¢des de conexdo & internet eram diferentes
entre as duas fases do experimento. Para a fase com os usuarios finais foi preciso
utilizar um modem 3G, com conexdo um pouco lenta. Durante o teste piloto,
depois de o script ter executado o passo correspondente a clicar em “Avancar”, o
CoScripter passou para 0 passo seguinte, mas a pagina ainda estava carregando, o
link ndo estava disponivel e a execucdo foi interrompida, consequentemente, 0s
didlogos de mediacdo também pararam. Para prosseguir com o teste, acessamos
manualmente o0s registros do script e acrescentamos a instru¢cdo de pausa.
Decidimos entdo, alterar o script de forma definitiva com os dois novos passos
para que 0 mesmo problema néo se repetisse nos proximos experimentos.

Vamos entdo iniciar a descrigdo da participagdo dos outros idosos. Os
préximos trés participantes realizaram a tarefa mediada pelos dialogos criados
pelo primeiro participante-criador selecionado. Os trés seguintes foram auxiliados

pelos didlogos do segundo participante-criador escolhido.
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Participante 1

Para a primeira participante idosa, iniciamos a demonstracdo do WNH,
pela tarefa de pesquisa por sobremesas no site de receitas. No didlogo de boas
vindas criado, o texto explicava que a tarefa era apenas para pesquisa por
sobremesas. Como ilustragdo, criamos uma divida, cuja pergunta era “N&o quero
pesquisar sobremesas... Como posso fazer?”. Neste momento da demonstragéo, a
participante falou que essa pergunta era “muito descabida”, j4 que havia a
explicacdo anterior no texto. Isto mostrou a atencdo que ela teve e 0 senso critico
apurado que possuia.

Ao iniciar a atividade, ela leu toda a explicacdo sobre 0 WNH na tela da
lista (Figura 3.10, p. 36), apontou para a tarefa da simulagdo e perguntou: “E esta?”.
Ela entdo iniciou a execucdo da tarefa e o primeiro didlogo apareceu. Ela leu o
texto de boas vindas atentamente e clicou em “Continuar”. No dialogo seguinte,
ela acessou corretamente a lista com os estados, mas demorou um pouco para
selecionar o “RJ”. Percebemos que ela teve um pouco de dificuldade com a barra
de rolagem: ela ficou clicando continuamente a seta apontada para cima, enquanto
que, para chegar a opg¢do desejada, era necessario clicar na outra seta. Ela mesma
percebeu que sua agdo era infrutifera e passou a clicar no local correto. Mesmo
depois de ver o “RJ” na lista ela demorou um pouco a clicar na opcdo, ela ficou se
perguntando o que fazer. O texto deste didlogo nao explicava como selecionar um
objeto na lista, entretanto o botdo “Dtvidas” estava habilitado, 0 que poderia ser
util para a participante. Mesmo assim, ela ndo acessou as dividas e tentou por si
sO selecionar o estado. No didlogo seguinte, apesar de ter demorado a “abrir” a
lista, ela conseguiu usar a barra de rolagem com mais facilidade.

Ao chegar ao dialogo do valor do imoével, ela tentou digitar “R$” no
campo, mas como o autor do didlogo especificou a formatagdo para “Moeda”, a
participante percebeu que ndo precisava. Isto deve ter acontecido porque, no
cenério, a informacdo contida era: “Valor do imével: R$ 100.000,00”, fazendo
com que a participante pensasse em usar o cifrdo também na resposta do campo
no didlogo, como se estivesse respondendo perguntas de um formuléario em papel.
Outro ponto interessante, neste momento, foi que a participante digitava 0s
nameros olhando para o teclado; ela até digitou o ponto, mas, como 0 campo

estava formatado, ndo houve efeito na tela. Ela inclusive, ndo percebeu que o
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ponto que ela digitou ndo apareceu na caixa, ja viu 0 nimero automaticamente
formatado. Outro caso bastante semelhante ocorreu na ultima informacédo
preenchida (nUmero de prestagdes). Como no cenario, ha o texto “Prazo do
financiamento: 300 meses”, a participante tentou colocar a informacdo inteira
(300 meses). Mais uma vez, como 0 campo estava formatado previamente para
“Apenas nimeros”, o sistema ndo permitiu que ela digitasse a palavra, evitando
um erro na execucao da tarefa.

Um comportamento observado desta participante (e também em outros) é
que ela lia apenas o texto que acompanhava a entrada e ja procurava o dado no
cenario para informar no campo. A participante chegou entdo ao ultimo dialogo
(encerramento), concluiu a tarefa e observou o resultado da simulacdo na pagina
principal.

Depois da atividade, fizemos uma pequena entrevista com a participante.
Ela era uma senhora de 82 anos, professora de inglés aposentada. Sobre a sua
experiéncia com informaética, ela disse que comprou um computador em 2000, que
usava pra fazer pesquisas para o trabalho. Ela procurava noticias e outros textos
com “assuntos de interesse de aula”. Relatou que “a curiosidade foi mantida por
um tempo, depois eu tive outras atividades”, referindo-se ao nascimento do neto,
quando abandonou completamente o computador. Ela continuou contando como
recuperou o interesse: “Agora que o neto tem oito anos de idade e usa o
computador, eu tenho que voltar”. Disse que voltou com bastante vontade de
aprender.

Ela contou que estava frequentando o curso, havia menos de duas
semanas. Disse que gostava muito das aulas, que entrou apenas por curiosidade e
gue nunca tinha feito um curso de informatica antes. Falou ainda que tinha um
computador em casa, mas que ndo estava usando porque ele estava com
problemas. O neto usava o computador da mé&e, um notebook, mas ela n&o.
Reforgou que ndo tinha acesso nenhum a computador em casa, no momento,
apenas no curso. Mas ela pretendia comprar um computador novo, estava
planejando, ndo havia comprado ainda por achar o equipamento caro. Sobre o que
mais usava na internet, além das pesquisas que costumava fazer, ela estava
aprendendo no curso a usar o email. “O [instrutor do curso] me chamou a atencéo

que ¢ uma necessidade, realmente, vocé€ se comunicar”.
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Perguntamos entdo a opinido dela sobre o WNH. Ela falou: “Acho que
simplifica muito as respostas de muita gente que ndo tem conhecimento e que esta
completamente ‘por fora’”. Ela achou que o WNH realmente simplificou a tarefa,
“porque os dados estdo sendo requisitados aqui (no diadlogo) e [...] vocé da
exatamente aquilo que ¢ necessario”. “Ajuda muito, acho que simplifica o
maximo”. Disse ainda que ndo teve duvidas durante o uso, confirmando que foi
facil.

A respeito da possibilidade de ela usar o assistente em sua casa, nas suas
atividades cotidianas, ela respondeu que usaria sim e acrescentou: “Mais uma vez,
acho que simplificaria muito a utiliza¢do.”. “Ele da direto aquilo que vocé tem que
responder, e vocé vai direto as perguntas, respondendo as perguntas que estdo
sendo pedidas”. Esta declaracdo ¢ muito importante a medida que a participante
captou a esséncia do assistente em quebrar a interacdo em passos.

Questionamos entdo se, depois de um tempo de uso do assistente, ela
passaria a realizar uma tarefa que j& foi mediada, diretamente na interface
original. Entdo opinou: “Eu acho que, inclusive, é um treino e, se é um treino,
vocé tem que comegar ali naquela base”. Falou que se a pessoa que ndo conhece,
ndo tem experiéncia com internet comeca com o WNH, “é bem melhor,

exatamente porque é um treino”.
Participante 2

O segundo participante idoso foi uma senhora que ficou bastante
entusiasmada com o WNH. Ainda na execucdo da tarefa de exemplo (receita de
sobremesa), ela perguntou bastante animada: ‘“Menina, que legal! Eu posso
instalar 1a em casa?”. Quando acessou a lista de tarefas, ela clicou na tarefa
correta e pareceu ter ficado esperando algo acontecer. Entdo, percebeu que
precisaria clicar no botao “Executar tarefa” (Figura 3.10, p. 36).

No primeiro dialogo com entrada, ela leu o texto e ficou um tempo
procurando o que tinha que fazer. Ao clicar na lista, ela acompanhou item por
item da lista com o mouse, até chegar ao ultimo estado visivel. Teve entdo que
usar a barra de rolagem para chegar até o “RJ”. Apesar de clicar lentamente na
seta da barra de rolagem, ela alcancou e selecionou o item desejado corretamente.
No dialogo seguinte (cidade), o uso da lista aconteceu bem mais rapido, se

comparado com o primeiro.
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Quando a participante foi preencher o didlogo referente ao valor do
imdvel, ela confundiu-se e comecou a digitar o valor da renda. Achamos que isso
ocorreu porque, no cenario (Quadro 4.10, p. 162), a informacédo da renda vinha antes
do valor do imdvel e a participante provavelmente ndo leu o dado, ja foi
digitando. Porém, ela percebeu o erro (talvez pelo valor baixo) e, em seguida,
corrigiu o preenchimento.

Ela prosseguiu com o preenchimento com bastante tranquilidade. Todas
as outras informacdes foram passadas sem maiores problemas. A cada dialogo, ela
demorava algum tempo pra iniciar a interacdo, digitando bem lentamente e, antes
de clicar em “Continuar”, ela lia em voz alta a informacdo pedida e o dado
passado (e.g. “valor do imé6vel: cem mil”), conferindo sempre se estava tudo certo
para prosseguir. A participante era muito espontanea e, a cada didlogo que
aparecia ou a cada informacéo que era preenchida automaticamente na pagina, ela
expressava alguma admiragdo: “Mas que maravilha!”, “Esse programa ja era pra
existir antes...”, “Que programa ‘maneiro’”.

Durante a entrevista, obtivemos as informacdes de que ela tinha 66 anos
e que trabalhou durante muito tempo, até 1993, com sistemas empresariais para
controle de estoque. Entretanto, ela ressaltou que era tudo muito diferente, ela
nem usava internet. Disse que naquela ocasido era que estava “comegando a se
alfabetizar”. Na época do experimento, ela havia comecado o curso havia poucos
dias, era a primeira semana, falou que estava “amando” e que ia continuar
fazendo.

Contou que tinha um computador em casa que era de uma sobrinha, “mas
[que] ainda nem ta [estava] montado”. Ela disse que pretendia arrumar o
computador pra usar: “até ja comprei a mesinha”. Ela contou que adorava usar o
computador, porque ela era muito comunicativa. Ja tinha email (do curso) e usaria
com certeza, porque “todo mundo se comunica por email”. E depois de ter o
computador montado, iria usar bastante. Disse que era fd da Ana Maria Braga, que
ja mandou email pra ela e “ela” respondeu. Ela disse que gostava muito disso.

Ao perguntarmos sobre o WNH, ela respondeu com bastante
empolgacdo: “Nossa... esse sistema ¢ maravilhoso. Nossa... nota assim, dez mil,
cem mil, quinhentos mil... 0 maximo que puder dar, maravilhoso, pode colocar
ai”. Quando perguntada se era mais facil usar o assistente ao invés da pagina, ela

declarou: “Eu acho, nossa... esse aqui ¢ muito mais facil.”. Perguntamos por que ¢
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ela explicou: “Ah, porque ele d4 mais condi¢des de voc€ encontrar as coisas com
mais facilidade, mais rapido, tem determinadas coisas (quase cochichando)... que
eu n&o sei fazer tudo, entendeu?”’.

A respeito do uso do WNH em casa ela afirmou: “Com certeza. E o
primeiro que eu quero! Eu vou pedir: ‘[...] vem aqui tomar um café, lanchar
comigo, me da uma luz aqui que eu quero botar esse treco aqui no computador’
(referindo-se ao WNH)”. Quando perguntamos sobre o WNH ser deixado de lado
depois de um tempo, ela concordou que com certeza ele ajudaria a ir depois para a
pagina. Ao final da entrevista, ela repetiu que gostou muito da ferramenta e da
experiéncia. Falou ainda que era ela que agradecia pela oportunidade de usar o

sistema.
Participante 3

Passemos entdo a descrever a atuacdo da terceira participante. Depois de
selecionar corretamente a tarefa da simulacdo e acessar o primeiro didlogo, esta
participante também demorou um pouco a escolher estado e cidade nas listas. Na
lista da cidade, ela, acidentalmente, selecionou “Angra dos Reis” e ficou sem
saber o que fazer, esperando nossa ajuda. Ela entdo repetiu o procedimento e
conseguiu selecionar a cidade correta.

No dialogo seguinte, a participante cometeu um erro que ndo foi
detectado pelo WNH. No momento de preencher o valor do imovel, ela comecgou
a digitar e depois parou sem completar o valor. Ela entdo apagou o que tinha
digitado, mas como o campo estava formatado para “Moeda”, a caixa de texto
ficou com o valor “0,00”. A participante entdo clicou em “Continuar”, sem
corrigir este problema. O valor “0,00” foi entdo passado pelo CoScripter ao
campo correspondente na pagina. O didlogo seguinte surgiu solicitando o valor da
renda. A participante digitou, entretanto, o valor do imdével, ja que ndo havia
informado antes. Foi entdo que ela percebeu os dois erros e clicou em “Cancelar”
e a tarefa foi interrompida. Todavia, este problema poderia ter sido evitado se o
sistema estivesse preparado para reconhecer que “0,00” correspondia @ um campo
vazio, exibindo entédo o alerta de campo néo preenchido.

A participante reiniciou entdo a tarefa, repetiu o preenchimento dos dois
primeiros dialogos e alcangou o didlogo do valor do imével. Ao preencher o valor,

colocou um zero a mais, porém, percebeu logo o erro e o corrigiu. No didlogo da
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data, também informou o ano errado, mas também corrigiu antes de clicar em
“Continuar”. Ela prosseguiu com o preenchimento e quando alcangou o dialogo
relativo ao prazo do financiamento, assim como a primeira participante, também
tentou escrever “meses”, agdo impedida pelo sistema, gracas a formatagdo do
campo configurada anteriormente. A participante alcancou entéo o ultimo dialogo,
concluindo a tarefa.

Chegamos entdo ao momento da entrevista. A participante tinha 67 anos.
Estava na primeira semana do curso e antes disso ndo tinha tido qualquer
experiéncia com computador: “Nunca nem peguei”. Contou: “Eu chego em, casa
nao pego em nada”, “Eu s6 t0 com a experiéncia daqui”.

Queixou-se que, apesar de ter computador em casa, ela ndo usava, porque
a filha ndo a ensinava: *“ ‘Agora, ndo posso, agora isso, agora aquilo...’, ja viu né”.
“E eu ndo quero mexer, porque eu tenho medo de mexer nas coisas dela,
entendeu?”

Contou como estava otimista em relagdo ao curso: “Agora, COm 0 CUrsO,
pode ser que va, né. Porque agora eu tenho uma ideiazinha né. VVocé viu que eu ja
pego no mouse, eu ja conhecia 0 que era isso mais ou menos, assim por fora né,
internamente nada”.

Sobre 0 que gostava de fazer na internet, ela disse que estava querendo
justamente pesquisar as receitas da Ana Maria Braga. Falou que gostava de
culinaria, de noticias, “medicina, a parte de saide também”. Complementou: “E
quando eu saio de casa, que eu ndo pego um programa que eu quero, seria bom
pra poder olhar né” (referindo-se aos casos em que deixava de ter a receita por ter
perdido o programa na televisao). Disse que eram principalmente essas coisas que
ela gostava de fazer no computador. Até falou que, depois do curso, podia ser que
surgissem outros interesses, até porque ela trabalhava em uma biblioteca. “Eu
posso até pesquisar os livros pros garotos né. [...], as vezes, eles chegam 14 e
[perguntam:] ‘Tem livro tal, ndo sei o que 14?’, ai eu ja posso ir 14 procurar. Isso
eu tenho certeza que vai ser bom pra mim”, “Eu posso ajudar eles a procurar”.

A respeito do WNH, ela achou “legal”. Confirmou que era mais facil
usar o assistente que procurar na pagina. Mas alertou: “Eu s6 ndo sei se eu
conseguiria fazer tudo de novo, porque essas coisas, s6 duas vezes”. Contou que
acontecia bastante de o instrutor do curso explicar algo em um dia e, no dia

seguinte, ela ja esquecer. As vezes, ele repetia a explicacio, mas ela entendia que
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ele também tinha que dar continuidade ao programa da aula. “Tem gente que ja ta
mais na frente”. Reclamou que tinha aprendido a realizar uma atividade no curso
e, quando foi tentar em casa, era diferente, ai ndo conseguiu. Todo este relato
demonstrou a dificuldade existente em memorizar passos.

Perguntamos se ela gostaria de ter o WNH em casa e ela disse que o
usaria para as suas tarefas sim. Sobre deixar de usar o WNH depois de, por
exemplo, acessar a tarefa da pesquisa de receitas algumas vezes, e partir para usar
o proprio site da Ana Maria Braga: “Ah, depois de umas dez vezes, eu ja tinha
coragem. Eu ja tinha coragem”.

No finalzinho da entrevista, depois de termos agradecido a sua
participagdo, ela ainda brincou: “Quer dizer que eu ndo fui muito burra ndo né?”,

demonstrando a cobranca que ela tinha consigo mesma.
Participante 4

Iniciemos entdo a descrever a atuacgao dos trés ultimos participantes, que
tiveram acesso aos dialogos criados por um dos instrutores.

O quarto participante iniciou a execucdo da tarefa e o primeiro dialogo
foi exibido, solicitando a escolha do estado (lembre-se que a autora ndo criou
didlogo de boas vindas). Reparamos que, apesar da indicacdo explicita no texto do
didlogo (“Clique com o mouse na seta abaixo”), o participante ficou alguns
instantes sem saber o que fazer, tentou inclusive clicar na palavra “estado”, que
acompanhava a lista, mostrando como nem sempre 0s usuarios idosos liam todas
as informacdes da tela, como afirmou, inclusive, um dos participantes-criadores.
Depois que clicou na lista, ela abriu e ele comecou a procurar o “RJ”. Também
como a primeira participante, ele se confundiu sobre qual seta das extremidades
da barra de rolagem devia ser clicada. Ele ficou clicando repetidamente sobre a
seta de cima até perceber que era sem efeito, momento em que passou a tentar
com a seta de baixo, até conseguir selecionar o “RJ”. No didlogo seguinte
(cidade), ele clicou em “Continuar”, antes mesmo de escolher a cidade. Apareceu
entdo uma mensagem de alerta, solicitando que o campo fosse preenchido.
Conseguimos entender com este acontecimento, e também com as outras ocasides
em que os participantes ficaram sem saber o que fazer nos dialogos de lista, que
este elemento (a lista de sele¢do) ndo era percebido, em um primeiro momento,

como um campo de entrada. O raciocinio do participante, podemos inferir, foi o
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seguinte: ele viu a solicitagdo “... escolha a cidade...”; viu a palavra “cidade”; viu

b

um objeto (que é a lista), onde estava escrito “Selecione...”; e viu 0 botdo
“Continuar”. Ele entdo pensou: “Ok, quero escolher a cidade, entdo vou
continuar”, imaginando que ainda surgiria 0 momento de escolher a cidade.
Talvez, se o texto, na caixa da lista, fosse “Clique aqui para selecionar a cidade”,
ele seguiria 0 que estava escrito e veria os itens da lista. Sabemos pela Engenharia
Semidtica, que a lista ¢ um signo dindmico e que para ela “funcionar”, alguma
acao deve acontecer, no caso, o cliqgue do mouse em cima da lista, que abre o seu
contedudo. Na interface do WNH, ainda ha outro detalhe, neste sentido:: quando se
passa 0 mouse por cima da lista (sem clicar), ela muda de cor, significando que
aquele elemento pode ser “acessado”, assim como um link ou um botdo (Figura

4.10). Inclusive, foi gracgas a este signo que o participante conseguiu perceber que

era ali que ele deveria clicar.
rTarefa: Simulagdo de Financm

escolha a cidade que vocé reside

"
Tarefa: Simulagdo de Financiamento - Caixa Econdmica (P5) _

| escolha a cidade que vocé reside

|  clique com o mouse no indicador abaixo e escolha a cidade onde vocé reside. |  clique com o mouse no indicador abaixo e escolha a cidade onde vocé reside,

' cidade ' cidade

' Selecione --=---- > -

‘ o) [y [ower

' l Selecione ------- > -

Continuar | | Cancelar Dinvida

Figura 4.10 — Alterac&o da cor da lista

Depois de selecionar a cidade, ele deu continuidade a navegacdo pelos
didlogos. Na caixa de texto do valor do imdvel, ele perguntou se precisava digitar
0 “R$”. Como nao havia formatag¢ao neste campo, e para evitar que ele passasse
pelo erro, preferimos informar que ndo era necessario. No didlogo da data (este
sim com formatacdo), ele digitou os nimeros e as barras, mas ndo percebeu que as
barras apareceram automaticamente. Ele também se mostrou incomodado com o
tamanho pequeno da caixa de texto. No dialogo dos meses, comecou a escrever a
palavra “meses”, mas desistiu e apagou as letras. Lembramos que esta acéo
apenas foi possivel porque a autora do dialogo ndo configurou o tipo de entrada
para este campo.

Concluida a simulagdo, passamos ao momento da entrevista. O
participante tinha 63 anos e, como 0s outros, pouca experiéncia com computador.
Disse que trabalhou um tempo com a irma digitando tradugOes de textos. Ele
informou que apenas digitava, ndo chegava nem a formatar o documento.
Também néo tinha experiéncia alguma com internet, antes de comecar 0 curso.

Contou que estava no curso havia quase um més, que ajudava muito porque o
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curso ensinava desde o inicio. “Tem aula até de digitacdo, explicando as teclas e
tal”. Falou que ndo tinha computador em casa, s6 acessava da aula, mas pretendia
comprar um, nos proximos meses.

Acerca do que mais acessava na internet, ele citou: “informacdo,
novidades, noticias”. Confirmou que usava email também, mas nao conseguia
ainda enviar anexo®. “Ai, eu pedi pra [instrutora] me explicar de novo, porque
tem que anotar, se ndo eu esqueco. [Se] esquego um clique, ai ndo sai nada”. Ele
comentou entdo da importancia de praticar o que se aprendia na aula. E por isso
que ele fazia questio de anotar. Argumentou com um exemplo interessante: “E
por isso que n&o existe livro pra explicar arte marcial. [Vocé] pode ler o que for,
mas Se ndo praticar, ndo vai aprender nada”.

A respeito do uso do WNH, ele respondeu categoricamente: “Foi simples
e funcionou”. Comentou: “[Pelo WNH,] é mais facil, porque simplifica”.
Explicou o porqué:

Porque... a facilidade que tem... vocé vé aquele quadrinho aqui (apontando para
a janela do dialogo), vocé vai vendo e fazendo naturalmente. Nao tem nada que
complique. Pelo contréario, é tudo facil, vocé ndo tem que ficar perdido ali
(apontando para a pagina), parado e travado. Ndo tem como [errar]. E de
extrema facilidade, até pra uma pessoa que nao entende nada.

Continuamos com o assunto, perguntando se alguém realmente iniciante
conseguiria usar o assistente. Ele entdo declarou:

Ele teria que ter s6 o negdcio do bé-4-ba: “E s6 vocé ir clicando, os nlimeros
vao na parte tal, as letras estdo visiveis e € s6 vocé seguir o que esta aqui”. Al,
indo quadro a quadro, vocé vai... [...] Pra uma pessoa leiga, ele vai ter que ler,
ele vai ter que saber ler. Ai vai preenchendo o quadrinho, os valores, tudo... e
vai avangando, “Continuar”... N&o tem como a pessoa se complicar.

Esta € uma declaracdo que mostra como a ideia de passos do WNH ¢
vista pelos usuarios como uma forma realmente Gtil de auxilio. Perguntamos se
ele sentiu alguma dificuldade no processo, ele disse que ndao e completou: “Eu fiz
devagar, sO pra ndo... Nao, imagina... Vai que eu fico louco ali, travado, ter que
achar o caminho... ‘Poxa, onde ¢ que eu peguei a bifurcagdo aqui que eu fiquei
perdido no meio da trilha’”. Confirmou que, com 0 WNH, “ndo tem como se
perder, porque é sequencial”.

Perguntamos se ele gostaria de ter o WNH instalado no computador de

casa, para uso pessoal. Ele deu entdo um depoimento bastante interessante:

% Neste momento ele nio soube dizer a palavra “anexo”, explicou do que se tratava, perguntamos
se ele queria dizer “anexo” e ele confirmou.
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Antes, eu teria que saber, em termos de confronta¢do, qual a diferenca que

residiria em..., eu ia ter que pegar alguém que conhecesse, qual a diferenca entre

0... 0 “coisa” de ajuda de vocés da internet e os outros ja existentes, se ndo teria

uma diferenca grande no fornecimento de informac@es, uma coisa assim... Eu

teria que perguntar a alguém que realmente entenda. No meu caso, eu chegaria
pro meu genro, que ele entende bem de computador, eu ia perguntar pra ele:
olha, tem o... o (foi olhar o nome na tela) Web Navigation Helper, o ajudante

pra navegacdo na internet. Entdo.. ele t4& em processo de estudos e

desenvolvimento, quando ele tiver pronto, eu queria que vocé me desse uma

verificada pra ver até que ponto ele poderia me ser Util ou se seria a mesma
coisa que os outros, ou qual a diferenca em favor ou em prejuizo dos outros
mais fortes, ja existentes. Se ele falasse: é a mesma coisa. Ai, tudo bem.

Com essa declaracdo ele mostrou como dependia de “alguém que
realmente entenda” para tomar decisdes quanto ao uso do computador, como por
exemplo, a instalacdo de um programa, que era o caso do WNH. Ele mostrou que
solicitava sempre a ajuda do genro (e confiava em sua opinido) para decidir que
programas usar no computador. Explicamos entdo que o WNH era uma tecnologia
inovadora, que ndo existia um assistente semelhante disponivel. Comentamos que
0 que chegaria mais proximo seria alguma ajuda que existisse no préprio site,
mas, explicamos, “um sistema direcionado praquela tarefa que vocé cria, coloca a
informacao que vocé quiser, ndo existe”. Tentamos esclarecer, mais uma vez, o
que estavamos querendo saber. Ele, entdo, respondeu: “Poderia sim, porque vocé
disse que aqui vocé... nesse navegador de vocés, seria mais simples, porque ja
entrava aqui (apontando para o diadlogo), ndo precisava entrar ali (apontando para
a pagina), né, ja ia direto”.

Ele entdo questionou a abrangéncia das tarefas... “Se vocés tiverem uma
amostragem grande... porque vamos calcular em termos de dezenas de milhares de
pessoas acessando, né?”. Explicamos, entdo, que seria algo mais individualizado,
que seriam as tarefas dele, no computador dele. A ferramenta seria livre pra todos,
mas, reforcamos, “essa listinha seria s6 sua”. Depois que esclarecemos esse ponto,
ele disse: “Ah ta! Eu acho que talvez eu me interessasse, eu so precisaria entender
um pouguinho mais, porque vocé me fala e eu tenho uma dimenséo do todo, mas
é limitada, porque o que eu conhego de computador é... nada”. Ao fim dessas
explicacOes, ele pareceu ter entendido:

Considerando o que vocé mostrou e o que vocé td me falando agora, eu acho
que é perfeitamente vidvel que as pessoas se interessassem em ter, em seu
computador, o programa de vocés... € um programa ndo é?... porque é simples.
Eu acho que é simples e interessante.
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Finalmente, perguntamos se ele achava que o WNH ajudaria as pessoas a
aprenderem a usar o site diretamente, para, depois de um tempo, dispensarem 0
uso do assistente. Ele declarou: “Ensina sim, porque vocé vai digitando ali (no
dialogo), aquilo que é simples e vai saindo aqui (ha pagina) ja...”. Ele entdo
perguntou “Agora, vocé diz que se depois da pratica, vocé ja manobra com isso
tdo diretamente, que pode dispensar essa parte?”. Confirmamos que era isso
mesmo que estdvamos querendo saber. Ele entdo respondeu:

Pode. Pode. Perfeitamente. Com a prética, ndo com a pratica pouca, curta, mas
com uma pratica com uma dimenséao grande, vocé, logicamente, vai fazer quase
gue mecanicamente. [...] Porque ali (com o WNH) vocé vai mais devagarinho,
“Isso, vai, continua”, tudo... Mas se ai, vocé ja sabe fazer tudo, ja fez tantas e
tantas vezes, entdo vocé ja automaticamente, vocé ja vai ali direto ja preencher
aqui (no site), sem precisar “Quer continuar? Quero. Quer continuar? Quero.”.
N&o precisa mais desse (dos didlogos)... Mas, pro comego, € necessario,
principalmente pra quem ndo conhece ainda ou quem ta dando o primeiro passo,
t4 aprendendo a andar no mundo cibernético, né, eu ndo sei se é assim que
vocés chamam...

Ao fim da entrevista, agradecemos a participacdo e ele disse que

esperava que o trabalho tivesse continuidade, pois era muito interessante.
Participante 5

Passemos entdo para a quinta participante. No primeiro didlogo, ela
demorou um pouco, pensando no que iria fazer, até conseguir “abrir” a lista do
estado. Foi a Unica participante que usou o botdo scroll do mouse para navegar na
lista. Ainda assim, perguntou: “Aqui ¢ pra frente ou pra tras”. Depois de perceber
que era “para tras”, ela chegou at¢ “RJ”, mas no momento de selecionar, ela
clicou, acidentalmente, em “RN”. Reiniciou o processo até selecionar o estado
correto. No dialogo seguinte, também passou alguns instantes até acionar a lista.
Ao longo da navegacdo, ficava constantemente perguntando: “E pra continuar?”,
mostrando uma inseguranca comum (e compreensivel) para quem ainda estava
aprendendo a usar o computador.

Nos dialogos do valor do imoével e da renda, a participante enfrentou o
seguinte problema: ao digitar o valor, ela colocou “100.000.00” e “1.500.00”, com
um ponto no lugar da virgula. Deixamos que ela continuasse o preenchimento,
para ela perceber o erro. Lembramos ainda que se a criadora deste dialogo tivesse

especificado a formatacdo para valores monetarios, esse problema néo existiria.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

175

No dialogo da data, houve também um pequeno problema. Com a
formatacdo, as barras (/) sdo preenchidas automaticamente. No entanto, durante o
experimento, evidenciou-se 0 seguinte bug: caso o usuario digitasse a primeira
barra, ela ndo apareceria, pois ja havia uma no campo. Entretanto, quando ele
digitasse a segunda barra, ela apareceria ficando assim: “dd/mm//aaa”, ndo sendo
possivel acrescentar o Ultimo caractere relativo ao ano. De qualquer forma, a
participante, ao digitar, percebeu a barra repetida, apagou o que tinha digitado e
completou a data corretamente. Apenas quando ela clicou em “Continuar” e o
script prosseguiu a execucao, foi que o problema com o ponto no local da virgula,
nos campos anteriores, efetivou-se. Provavelmente, o simulador calculou com um
valor maior devido a auséncia de casas decimais e o link “Minha casa, minha
vida” ndo apareceu®, interrompendo assim a execuco da tarefa. Explicamos para
ela que algum problema ocorreu no preenchimento e que teriamos que fazer
novamente.

Ela, entdo, reiniciou a tarefa e informou novamente os dados até chegar
ao didlogo do valor do imdvel. Para tentar explorar o recurso de davidas, que, até
0 momento, ndo tinha sido usado por nenhum dos participantes, alertamos a ela
que o problema foi neste didlogo e comentamos que o botdo “Duvidas” estava
habilitado, sugerindo indiretamente que ela consultasse a lista de duvidas. Ela
seguiu a sugestdo, e, na resposta da davida, como ja vimos, o texto era: “para
escrever o valor de sua renda coloque pontos e virgulas”. Imediatamente, ela se
deu conta do erro e comentou que tinha usado apenas pontos. Aqui, ocorreu outro
fato interessante: ao fechar a janela das davidas, o foco saiu da caixa de texto, mas
ela ndo percebeu e comegou a digitar. Quando viu que ndo estava funcionando,
leu o texto novamente e levou 0 mouse até a caixa. A partir dai, escreveu o valor
bem atentamente, olhando para o dado no cenério e comparando com o digitado
no campo. Ao digitar novamente a renda, ela pds “1.000;00”, mas ao conferir com
o cendrio percebeu o duplo erro e corrigiu para “1.500,00”. Na segunda vez que
preencheu a data ndo digitou mais as barras, pois ja tinha entendido este
funcionamento automatico do sistema.

Ela alcancou entdo o dialogo sobre a entrada do imdvel. Aqui, também se

confundiu com o ponto e a virgula, mas se corrigiu antes de continuar. No dialogo

% Ele s6 é exibido quando os critérios de renda e valor do imével correspondem aos limites do
programa de governo.
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dos meses, ela digitou “300” (letra ‘0’ ao invés do ‘0’). Para evitar que ela errasse
novamente, alertamos sobre o equivoco. Ela corrigiu e concluiu a tarefa. No final
ela ainda perguntou: “Como eu sei que acabou?”. Tivemos que chamar-lhe a
atencdo para a tela principal, com a simulagédo concluida e os valores calculados.
Percebemos aqui que, se houvesse sido criado um didlogo de encerramento, essa
duvida ndo existiria.

Iniciamos entdo a entrevista. A participante tinha 65 anos e, antes do
Ccurso, ndo teve contato algum com computador: “Nem no mouse eu sabia mexer”.
Informou que estava frequentando as aulas havia duas semanas e que pretendia
continuar fazendo. Ela falou entdo sobre a importancia de fazer um curso como
aquele:

Da pra aprender, sé precisa mais calma, aprender a manejar mais 0 mouse, saber
quando ta processando, quando ndo estd, porque essas coisas, quando esta
demorando... eu sou muito agitada, quero tudo pra hora e sei que ndo pode ser
assim né. Tenho que aprender a ter paciéncia e pretendo chegar 1a. [Quero]
aprender pelo menos o béasico, ndo ser uma analfabeta, porque hoje nos, da
minha idade... Passa 0s cinquenta anos, todo mundo é analfabeto, ainda mais
guando tanto se exige ser pela internet, internet e internet e nds nao temos essa
oportunidade, porque a internet ainda é muito pouco... 0 pessoal, por exemplo
eu, eu nao tenho, meu filho tem laptop, mas eu ndo tenho e me sentia uma
ignorante.

Quando perguntei se ela tinha interesse em comprar um computador ela
confirmou e justificou:

Sim, assim que me sentir segura, naturalmente... Porque tem meu filho que
mora no estrangeiro, mora em Portugal, tenho uma neta que esta |4, entdo, todo
mundo t& informatizado e menos eu. Entdo, eu quero ver a minha neta através
da internet, quero conversar com meu filho, é, quero ver a familia.

Passamos entdo a conversar sobre o WNH. Ela emitiu sua opinido:

Eu gostei, mas é estranho... Eu gostei, pronto! Eu td, como se diz, como uma
crianga que esta engatinhando, que qualquer coisa serve pra ela se agarrar e vai
escolher o que for mais facil.

Perguntei entdo se com o WNH realmente ficava mais facil. Ela
concordou: “Eu achei muito bom”. “Entendi que ¢ pra ajudar. E facil, eu s6
preciso ter calma, mas ¢ facil.”. E sobre a realizacdo da tarefa, ela foi enfatica:
“Ah, foi facil. Facil, facil. Achei bastante facil”.

Sobre ter o WNH instalado no computador de casa, ela respondeu:

Seria bom ter em casa, gostaria de ter. [...] Ajudaria muito, naturalmente. Claro
gue ajudaria muito e eu gostaria de... a receita, eu adoro receitas, eu adoro. Por
exemplo, eu ndo tenho tempo pra ver certas entrevistas, gostaria de ver na hora
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gue eu pudesse. Entdo, isso hoje é uma necessidade, principalmente pra mim
gue gosto de aprender, sou curiosa, gosto de estar atualizada, entdo, pra mim,
seria muito bom isso. Aqui, as coisas sendo facil, seria muito importante.

Por fim, ao ser questionada se deixaria de usar o WNH depois de um
tempo, para acessar o site diretamente a participante confirmou: “Acredito que
sim. Mas eu quero pra isso mesmo, pra mudar, modificar, pra variar, pra aprender,
eu ndo vou ficar s6 no mousse, na sobremesa...”. Aqui, ela se referia ao fato de a
tarefa de exemplo ser apenas para pesquisar sobremesas. Perguntamos ainda se ela
considerava que o WNH contribuia com o aprendizado do site. Ela respondeu:
“Ajuda, [...] eu ja vi na simulacdo [...] que ajuda. Portanto, eu quero coisa

descomplicada e que eu possa aprender, que eu possa saber...”.
Participante 6

Finalmente chegamos ao ultimo participante do experimento, aquele que,
nitidamente, teve a maior dificuldade na realizacdo da tarefa. Na tela inicial do
WNH, com a lista de tarefas, ele comegou clicando duas vezes no titulo “Tarefas
disponiveis” da lista, até perceber que precisava clicar em uma das tarefas
listadas. Ele selecionou a tarefa da simulacéo e ficou observando, sem saber muito
bem o que fazer. Foi entdo que ao passar 0 mouse sobre a lista, foi exibida a dica:
“Selecione e clique em ‘Executar a tarefa’”. A partir dai, conseguiu iniciar a
execucao dos didlogos.

Apareceu entdo o primeiro dialogo. De forma semelhante aos outros
participantes, este também teve dificuldades em usar a lista do estado. Ele
demorou algum tempo procurando “RJ”. Em um momento, acidentalmente,
selecionou “AC” e 0 contedo da lista ficou oculto. Ele ficou em davida do que
fazer, considerando que ja tinha um valor selecionado. Instruimos para ele refazer
o procedimento. Depois de mais algum tempo tentando usar a barra de rolagem,
ele conseguiu selecionar “RJ”. No didlogo seguinte, também demorou um pouco
até conseguir selecionar a cidade.

Durante todo o preenchimento era notavel sua falta de experiéncia com o
uso do computador: ele digitava muito lentamente, demorando a encontrar os
nameros no teclado, além de sempre passar algum tempo até executar qualquer

acao na interface.
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De forma semelhante ao que aconteceu com outro participante, este
também comecou a digitar o valor da renda ao invés de o valor do imovel. Como
dissemos, foi um reflexo do posicionamento desta informacdo no cenério. O
participante corrigiu o erro € colocou o valor do imoével “100.000;00”. Para
poupa-lo do erro (ele ja estava tendo muitas dificuldades), decidimos alerta-lo
sobre 0 uso incorreto do ponto-e-virgula. No didlogo da data, o bug da formatacédo
ocorreu novamente, ele digitou “20/07//19”. Alertamos mais uma vez o problema,
entretanto, ao corrigir, ele apenas apagou a barra duplicada, deixando o valor
“20/07/19” no campo. Ao clicar em “Continuar” e o valor ser atribuido ao campo
correspondente na pégina, foi exibido um alerta (do préprio simulador) de data
invalida, fazendo com que a tarefa fosse interrompida.

Foi necessario entdo reiniciar a tarefa. Para facilitar, auxiliamos o
participante no preenchimento dos didlogos até a data, ponto a partir do qual, ele
prosseguiu sozinho. No didlogo da entrada, ele preencheu o valor corretamente,
digitando ponto e virgula nos locais certos.

Um acontecimento inusitado ocorreu ho momento do preenchimento do
namero de meses. O participante digitou, na caixa de texto, “trezentos”, ao invés
de “300”. Mais uma vez, alertamos o participante sobre o “erro”. Lembramos
novamente que, se a criadora do didlogo tivesse escolhido a formatagdo “Apenas
nimeros” ou ainda limitado o nimero de caracteres em trés, este problema teria
sido evitado.

Passando entdo para 0 momento da entrevista, o participante informou
que tinha 72 anos e, como a maior parte dos outros, ndo tinha experiéncia alguma
com informatica, antes do curso. Sobre o uso de computadores, ele contou que
ndo gostava de usar o da filha, pois ele tinha “medo de estragar”. Reconheceu,
entretanto, que, se tivesse um computador s6 pra ele, ndo teria medo de usar. A
respeito do que mais fazia na internet, declarou que gostava de se comunicar e ver
noticias, principalmente sobre medicina e radiologia, que era a area com a qual ele
trabalhava antes de se aposentar.

Falou que estava no curso havia duas semanas, mas pretendia continuar
estudando. Contou que, no curso, ndo tinha como o professor “dar conta” de todos
os alunos, ndo tinha como ele aprender tudo 14, por isso precisava continuar

estudando.
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Apesar de todos os contratempos enfrentados, o participante declarou que
gostou da ferramenta, que achou “muito bom”. Disse que facilitava muito o
trabalho, concordando que era mais facil usar a ferramenta do que a pagina
diretamente. E completou: “E muito mais facil da gente resolver problema, quanto
mais facil, melhor, né”.

Perguntamos se ele gostaria de utilizar o WNH em casa, em suas tarefas
cotidianas. Ele confirmou: “Sem dlvida. Economiza tempo, é muita coisa, né. A
gente nunca tem tempo sabe? Apesar de aposentado, a gente ndo fica parado”.
Sobre a independéncia em relacdo ao WNH, depois de usa-lo muitas vezes, ele
assumiu que ““se estivesse no programa era melhor...”. Refor¢cou que gostou muito
do nosso “programa”.

Como ultima pergunta, questionamos se ele tinha mais algum comentéario
a fazer. Ele disse que gostava muito do curso, mas o problema era o tempo que era
pouco e ensinou: “Pra mim, como idoso, tem que ser mais lento”. Encerrou entao,
orgulhoso de si mesmo: “Mas pra quem nunca tinha pegado no computador, ja da

pra fazer alguma coisinha...”.

4421
Discussao

O experimento com os participantes idosos permitiu, pela primeira vez, a
analise do WNH em todo o seu contexto, j& que eles tiveram suas tarefas
mediadas pelos didlogos criados por participantes potencialmente usuarios do
editor. A avaliacdo geral envolveu trés aspectos: o uso da ferramenta WNH, a
qualidade da mediagdo produzida pelos criadores, e a relevancia deste modelo,
dentro do contexto da acessibilidade.

O uso do WNH, em geral, foi bastante satisfatorio. Todos o0s seis
participantes idosos conseguiram finalizar a tarefa proposta e dentro do tempo
previsto. Vimos ainda que as dificuldades que eles enfrentaram, em seus diversos
niveis de gravidade, tiveram varias origens: limitacbes e bugs da ferramenta,
recursos de criacdo dos dialogos subutilizados e dificuldades inerentes ao perfil de
idosos iniciantes no uso de computadores.

A partir das interagdes observadas, podemos constatar que a principal

“arma” do assistente em auxiliar os usuarios € a “quebra” da interacdo em pPassos.
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Em um formulério comum, a quantidade de elementos textuais e principalmente
de interacdo presentes, sem duvida, “assusta” um usudrio iniciante. Com os
didlogos, por ser “uma coisa de cada vez” e, com a possibilidade de
esclarecimentos dedicados e focados, 0 usuario com necessidades especiais tem
muito mais chances de sucesso em sua atividade.

A respeito da ferramenta e seus recursos, vimos como foi importante e
ainda deficitario o sistema de prevencdo e correcdo de erros deste assistente. Foi
possivel comprovar que as poucas iniciativas neste sentido (formatacdo da
entrada, mensagem de campo ndo preenchido e possibilidade de reiniciar a tarefa)
foram todas Uteis e recorrentes ao longo dos testes.

Considerando a qualidade dos didlogos, vimos que os de boas vindas e de
encerramento fizeram diferenca para o usuario, ndao apenas em termos de
funcionalidade, mas também em termos de experiéncia. O dialogo de boas vindas
despertou o interesse dos participantes e os introduziu a tarefa. O de encerramento
comunicou a concluséo da atividade, gerando um sentimento de tarefa cumprida,
além de levar informacdes adicionais sobre o proposito final da tarefa, no nosso
caso, o resultado da simulacdo. Uma demonstracdo deste importante papel foi o
questionamento de uma das participantes ao querer saber como ela reconheceria
que a tarefa havia terminado.

As duvidas, apesar de ser um recurso poderoso, foram pouco exploradas
pelos usudrios finais, provavelmente pelo costume geral que as pessoas tém de
tentar explorar a interface e resolver os problemas por 1a mesmo, antes de recorrer
a uma area exclusivamente de ajuda. Entretanto, no Gnico caso em que a area de
duvidas foi acessada, mesmo que ndo espontaneamente, a pergunta criada
mostrou-se (til e suficiente na resolucdo do problema da participante.

Durante o uso dos didlogos, percebemos e confirmamos Vvérias
dificuldades tipicas enfrentadas pelo perfil analisado, como o desafio que é
reconhecer uma lista de op¢des como um elemento de entrada de dados e
conseguir utiliza-la. Por mais que haja explicagbes nos didlogos a respeito, € a
pratica que leva a esse aprendizado. Inclusive, vimos que, de uma lista a outra,
alguns participantes j& mostravam mais seguranga no uso. Mais um aspecto
interessante observado foi a maneira como a disposicdo dos elementos no cenéario

influenciaram a atuagéo dos participante, levando-os, inclusive, a cometer erros.
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Um ponto bastante positivo foi a aceitacao invicta do WNH pelos idosos
participantes. Todos eles consideraram facil o uso da ferramenta, até porque ela é
muito simples, direcionada ao que é importante a cada momento, sem muitas
opcdes de interacdo que possam confundir o usuario. Todos concordaram que
realizar uma tarefa pelo assistente era mais facil que pelo site original.

Ainda assim, a maioria (cinco dos seis participantes) concordou que o
WNH poderia ajuda-los a aprender mais sobre as paginas para as quais 0S
dialogos faziam a mediacdo e, como consequéncia, depois de algum tempo de uso
e/ou dependendo da necessidade, eles passariam a interagir diretamente com a
pagina. O participante com opinido diversa da maioria justificou que continuaria

usando o WNH porque o uso era facilitado e ele procuraria o que fosse mais facil.

4.4.3
Melhorias para o WNH

Aproveitamos ainda o aprendizado com o0s experimentos para listar
alguns pontos de melhoria para a ferramenta, identificados durante todo este
ultimo experimento, considerando tanto o assistente em si, quanto o editor de
dialogos. A lista contém, além dos problemas observados, as sugestbes feitas
pelos proprios participantes. Além das limitacfes técnicas discutidas na Secéo 3.5,

destacamos as seguintes funcionalidades em falta na ferramenta:

Assistente de navegacao

e Foco do campo: Quando a janela de davidas for fechada, levar o

foco do mouse para 0 campo de entrada.

e Validacdo: Quando um campo esta formatado para “Moeda”, ele é
preenchido com “0,00”, se nada for informado. Faltou fazer a
validacao de campo vazio quando esta informacao esta no campo.

e Botdo “Continuar”: No didlogo de encerramento, o0 botdo

“Continuar” poderia ter o nome alterado para “Finalizar” ou
“Concluir”, para ficar mais coerente.

e Erro na execucdo: Se algum problema ocorrer, e o script for

finalizado, é importante emitir uma mensagem alertando do

problema e solicitando que o usuario reinicie a tarefa.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0912833/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0912833/CA

182

Editor de didlogos

Area dos comandos na tela inicial do editor: A area com a lista de

comandos possui sempre 0 mesmo tamanho, equivalente a 10 linhas.
Quando o script possui mais comandos, é exibida uma barra de
rolagem para a visualizacdo dos comandos ocultos. Seria interessante
se, ao ajustar o tamanho da janela, a lista também “crescesse”, de
maneira a permitir a visualizagdo de todos os comandos, sem
precisar usar a barra de rolagem.

Janela aberta: Quando a janela do editor estiver aberta, seria
interessante (e mais seguro) ou desabilitar o botdo “Gerenciar”, ou
quando ele for clicado, apenas trazer a janela para primeiro plano,
evitando o problema de perder o contetdo criado, por reiniciar o
editor.

Posicdo dos botdes do WNH: O procedimento natural é criar 0s

didlogos de mediacdo e depois executd-los, portanto, seria
interessante alterar a ordem dos botbes: primeiro o botdo
“Gerenciar” e depois o botdo “Executar”.

Desabilitar 0 botdo “Executar”: Enquanto ndo houver dialogos

criados para o script aberto, o botdo “Executar” poderia estar
desabilitado.

Criacdo de davidas: As acdes de incluir uma pergunta e depois salvar

as davidas estdo confusas. E necesséario pensar em uma forma mais
intuitiva.

Separacdo de campos. Criar a possibilidade de separar informacdes

que possuem estruturas bem definidas em campos individuais. Por
exemplo, a data que originalmente é informada em uma Unica caixa
de texto, poderia ser passada em trés campos. O mesmo com dados
que possuem digitos verificadores, como CEP, CPF etc.

Inicio de texto com maiusculas: Por uma questdo de melhor

visualizacdo, seria interessante padronizar as caixas de criacdo do
titulo e do texto, para que a primeira letra sempre inicie com letra

maiuscula.
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Tamanho das caixas: E necessario melhorar a forma como o

tamanho das caixas estd sendo definido: quando o texto que
acompanha o elemento (label) é extenso, a caixa acompanha o
tamanho e fica estranha na tela. Quando o campo é definido para
poucos caracteres, como na data, a caixa esta ficando muito pequena.

Formatacdo textual: Seria interessante agregar recursos de

formatacdo ao texto, como negrito e sublinhado.

Cores para associacdo: Retirar as cores vermelha e verde da

associacdo de comandos na tela inicial do editor. Usar apenas cores
neutras, que ndo levem a segundas interpretac6es pelo usuario.

Diélogos especiais: No teste piloto recebemos a sugestdo de permitir

a criacdo de outros dialogos especiais, além de boas-vindas e
encerramento. Estes didlogos teriam a funcdo de explicitamente
separar a interacdo em partes semelhantes. Outra opcdo a ser
considerada seria, caso 0 autor ndo defina um texto para os dialogos
de boas vindas e encerramento, ainda assim exibi-los, de forma
padronizada, para todas as tarefas.

Feedback: Aperfeicoar os sistemas de mensagens, alertas e signos
metalinguisticos em geral do editor.

Barra repetida: Consertar o bug na formatacéo da data, que, em casos
especificos, permite a digitacdo da segunda barra.

Informacdo de didlogos criados: Viu-se a necessidade de, na tela

principal do editor, melhorar a informacdo dos dialogos que ja estdo
criados. Por exemplo, ndo ha como saber, apenas com a lista de
comandos, se os dialogos especiais foram criados.

Nomes de componentes: E necessario avaliar uma melhor forma de

representar os elementos de interacdo (listbox, radiobutton e textbox)
no editor de didlogos, para que usuarios nao familiarizados consigam

compreender melhor a interface.
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