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O Papel do Sistema de Ajuda na Teoria de Engenharia
Semidtica

A Engenharia Semidtica considera a interface de uma aplicagdo como uma
mensagem do designer para o usudrio (figura 3.1), representando a maneira como
o designer projetou a interface e para que e por que elafoi construida. Transmitir
esta visdo de design para o0s usuarios ndo significa expor conceitos e detalhes
técnicos do design da aplicacdo, mas, sim, conseguir que o teor desta mensagem
vaaém de “como interagir com a aplicacdo”. Deve transmitir 0 ponto de vista do
designer, sua concepgdo do que € a aplicacdo, das vantagens e desvantagens de

utilizé-la ou de tomar um ou outro caminho de interacdo, por exemplo.

Interface
7 f

Figura 3.1: Interface como mensagem dos designers para 0s usuarios.

Como o designer ndo pode estar presente fisicamente na interface, ele é
representado por seu preposto (Prates et al., 2000). Este preposto é dotado de uma
capacidade comunicativa que lhe permite fazer um discurso completo e
exclusivamente referente ao Ultimo interpretante do designer, congelado.
“Interpretante” € um termo semidtico com sentido técnico especifico que, para
fins desta discussdo, podemos apresentar como equivalente a “significado
atribuido a um signo por aguele que o interpreta, no contexto peculiar de sua
ocorréncia’. Portanto, o discurso do preposto do designer € referente a
interpretacdo Ultima e conclusiva que o designer teve sobre o problema do
usuério, sobre a melhor solucdo que ele encontrou para este problema e sobre a

operacionalizagdo desta solucdo nainterface.

O processo de criacdo € um processo de semiose ilimitada, isto € uma

geracdo indefinidamente longa e variada, imprevisivel, de significados associados
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entre s, isto & de interpretantes. Este processo significa que, por exemplo, a partir
da definicdo do problema do usuério, o designer pode gerar diferentes solucbes
possiveis (interpretantes), e, sobre cada uma destas solucfes, sempre podem ser
imaginadas novas possibilidades de solugdes e/ou operacionalizagdes das mesmas
(novos interpretantes). Cada novo interpretante € capaz de gerar novas
imaginacbes, novas possibilidades, novos insights, e assim sucessiva e
indefinidamente. Este processo sO € interrompido quando a pessoa que 0 esta
realizando ndo desgjar ou ndo puder mais prosseguir com ele, sga por falta de

necessidade, de tempo, de capacidade ou de interesse, por exemplo.

No caso do interpretante congelado do designer, este representa o ponto de
parada do seu processo de semiose ilimitada®, o dltimo interpretante que o
designer teve sobre o problema, necessidades, preferéncias, capacidades e
oportunidades que ele entende que o usu&rio tem. Este interpretante, que
representa a Ultima solugdo pensada e que usualmente sera a implementada, € o

que sera representado e apresentado por seu preposto.

As interpretacfes dos diferentes usuérios que irdo utilizar a aplicacdo sobre
este interpretante congelado podem ser as mais diversas. E papel do preposto,
entdo, através do sistema de gjuda, explicitar e explicar as decisbes tomadas pelo
designer (solucdes, formas de operacionalizagéo, etc). Como o designer ndo pode
antecipar todas as interpretacdes possiveis que cada usuério pode fazer, ele precisa
lancar mdo da oportunidade comunicativa impar de, através de seu preposto,
explicar da melhor maneira possivel tudo o que fez (e por que motivo), e dar

chance a0 usuario de se comunicar com o preposto para esclarecer suas duvidas.

Através do sistema de gjuda, o preposto pode “falar” diretamente ao usuario
sobre o contelldo da mensagem que esta sendo enviada pelo designer. Por ser uma
mensagem (gjuda) sobre uma outra mensagem (interface), o sistema de gjuda é
uma meta-mensagem do designer para o usuério (Leite, 1998). E através desta

meta-mensagem que o preposto do designer diz explicitamente ao usuario o que o

* A semiose, mesmo tendo este ponto de parada ou congelamento representado na interface,
continua mesmo apos a conclusdo do design. O designer sempre pode gerar e potencial mente esta
gerando novos significados associados ao seu produto. Eis porque sua semiose €, ainda assim,
caracterizada como ilimitada
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designer acha que é o problema do usuario, qual ele acha que € a melhor solucéo
para este problema e por qué, e como ele fez para disponibilizar esta solucéo afim

de que o usué&rio a utilize na pratica (figura 3.2).

Interface
%’{ /\

Sistema
de Ajuda
3\%

Caso ndo entenda esta meta-mensagem, 0 usuario pode se comunicar com 0

Figura 3.2: O sistema de ajuda, na visdo da Engenharia Semidtica.

preposto a fim de esclarecer suas duvidas. Nesta interacdo preposto« usuario, a
mensagem do designer pode ser aprofundada. O usuario pode, numa primeira
tentativa de busca por auxilio, ndo ter a resposta esperada, mas esta pode |he dar
indicios que o levem a chegar ao significado desgjado, sgja por sua propria
semiose ou através de mais interagcd com 0 preposto. Quanto mais 0 usuério
interagir com o preposto, mais chance ele tera de chegar a uma convergéncia de
significado; ou sgja, mais indicios ele terd sobre o que o designer estava pensando
quando idedlizou a interface, e consequentemente mais proximo estard de
entender o Ultimo interpretante gerado no processo de design e cristalizado na
interface.

Mas como capturar esta metamensagem do designer, ou sga, Seu
interpretante congelado? Como dar chance ao usuério de apresentar suas dividas
ao preposto? Enfim, como estas nogdes — interpretante congelado, preposto do
designer, comunicacdo designer® preposto« usuério —se concretizam no modelo

de Engenharia Semidtica?
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3.1
Captura do Interpretante Congelado do Designer

E papel do preposto, através do sistema de gjuda, apresentar a0 USUArio o
interpretante congelado do designer, ou seja, a maneira como o designer projetou
ainterface e como e por que elafoi construida. A eliciacdo deste conhecimento (a
captura do conhecimento do designer sobre a aplicagdo que 0 mesmo esta
construindo) baseia-se numa série de perguntas para o designer (Silveira et al.,

2000), classificadas em trés grandes topi cos:

Qual o problema/necessidade do usuério (0 que o designer pensa que € 0

problema do usuario e por qué)?

Qua a melhor solucéo para este problema (segundo a concepcdo do

designer)? E quais as alternativas possiveis a esta solucao?

Como esta solucdo foi disponibilizada (pelo designer) para uso

operacional?

Estes tépicos resumem as conclusdes obtidas associando-se pesquisa sobre a
literatura técnica disponivel (capitulo 2) e a prética de desenvolvimento de
sistemas de aguda online para aplicacbes multi-usu&rios de workflow para
ambiente Web (Silveira et al., 2000). Cada topico pode ser desdobrado em sub-
tépicos, cujas respostas constituem a dimensdo semantica da mensagem do

designer para o usuario arespeito da aplicacdo. So eles:
1. Qual o problema/necessidade do usuario?

Qual o dominio da aplicacdo?
Qual anatureza do trabalho neste dominio?
Quem sdo os atores nele presentes, quais papéis desempenham e que

tarefas realizam?
2. Qual amelhor solucéo para o problema do usuario?

O que é aaplicacdo? Qual a projecao datecnologia sobre 0 dominio?
Para que ela serve? O que € possivel fazer com ela?

Qual avantagem? Por que seria bom utiliz&la?
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Em relacéo a Tecnologia:
Que ambiente computacional é presumido para o pleno
funcionamento da aplicagéo?
Que conhecimentos o usuario deve ter para utilizar o sistema?
Em relacéo as Atividades que podem ser realizadas:
Que atividades podem ser feitas no ambiente da aplicacéo?

Quiais as opcdes disponiveis na versao corrente oferecida?
3. Como tudo pode ser oper acionalizado?

Descricéo de cada tarefa.
Como se pode/deve realizé1a? Quando?
Em que parte da aplicagéo trabalhar pararealizar cada tarefa?
Como fazer e como desfazer (partes de) tarefas?
Por que é preciso fazer esta ou aquelatarefa?
Exemplos (cenérios) de uso.
A guem afeta o fazer e a quem afeta 0 desfazer de algumatarefa ou de
parte dela?
O que se faz depois que uma tarefa termina? Até guando isto pode ser
feito?
Dado seu o contexto atual, o usuario deve ser capaz de responder ao
seguinte:
Onde estou?
Aonde posso ir?
De onde vim?

O que houve?

Esta visdo do designer — sobre sua concepcdo da aplicagdo — deve ser
capturada durante o processo de design da aplicagcdo para que importantes
decisdes ndo sgjam perdidas ou ndo necessitem ser novamente capturadas quando
da construcéo do sistema de ajuda. O préximo capitulo explica como esta captura
dos modelos de design de IHC utilizados durante o processo de design de uma

aplicacéo pode ser feita.
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?62F>apel Comunicativo do Sistema de Ajuda na Visao da Engenharia
Semiotica

A finalidade maior do sistema de gjuda, a luz da Engenharia Semidtica,
como ja foi descrito anteriormente, é explicitar a mensagem do designer, enviada
através de seu preposto. A proposta aqui apresentada € que a comunicagao
usuario® preposto seja realizada, principalmente, através do uso de expressdes de
comunicabilidade, advindas do método de avaliacdo de comunicabilidade (Prates
et a., 2000) e das duvidas mais freqlientes que usuarios tém durante a interacdo

com uma aplicacdo (Sellen e Nicol, 1990; Baecker et al., 1995).

Neste método, sdo usadas expressdes, como “O que é isto?’, “O que
aconteceu?’ ou “Epal”, na tentativa de representar a reacdo do usuario quando da
ocorréncia de alguma falha de comunicagdo durante a interagdo. Estas falhas
ocorrem quando o Usudrio ndo consegue perceber as affordances do designer®, ou
sgla, sdo0 uma indicacdo de que o designer falhou em transmitir sua mensagem
através da interface da aplicagdo. Estas affordances podem ser de nivel
operacional, tatico e estratégico (de Souza et al., 2000).

A hipétese aqui defendida é que estas expressdes, além de serem usadas
para o teste de avaliacdo de comunicabilidade, permitam também uma nova forma
de acesso a sistemas de gjuda, ou sgja, permitam que o usuério — através delas — se
comunique diretamente com o preposto do designer. Definido o conjunto de
expressdes a serem utilizadas, esta forma de acesso € controlada e pode, portanto,
ser sistematizada como algo equivalente auma “linguagem” de acesso a gjuda. Os
usuérios podem se expressar através desta “linguagem” (escolhendo uma dentre as
expressdes disponiveis no momento) a fim de obter gjuda quando sentirem a
ocorréncia de alguma falha comunicativa.

De forma geral, as questdes referentes ao Dominio e a Aplicacéo podem ser

vistas como de nivel estratégico, pois estdo dando a visdo do designer sobre o

® Aqui as affordances sdo tratadas como uma indicagdo do designer — através da aparéncia de um
elemento ou da definicdo de uma tarefa, por exemplo — sobre o que este elemento e/ou tarefa
significa e o que é possivel fazer com ele(a@). Um exemplo cléssico é que a affordance de um botdo
€ que se deva pressiona-lo. Para uma discussdo bastante detal hada sobre o termo e seu uso (ou mau
uso) por designers ver (Norman, 1999; de Souza et al., 2000).
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dominio e a aplicacdo, detalhando — principamente - a projecdo da tecnologia
sobre 0 dominio (0 que 0s recursos computacionais utilizados trazem de “novo”
para as atividades dos usuarios e como isto afetard seu trabalho) e os “qués e
porqués’ do desenvolvimento (o que € o dominio, 0 que é a aplicagcdo, para que

ela serve, por que é bom utiliz&1a, o que pode ser feito, etc).

JA os niveis operacional e tatico sdo totalmente explicitados quando é feito o

detalhamento das tarefas e seus agentes. o que fazer para executar cada tarefa,
como executalas, quem pode executélas e a quem afeta sua execucdo, por
exemplo. O nivel estratégico é ressaltado novamente, pois apresenta-se 0 motivo
de executar as tarefas de determinada forma e em determinado momento, ou sgja,
a visdo do designer sobre a tarefa e a importancia de rediz&la da forma
preferencial por ele descrita.

Conforme (Silveira et a., 2001b), as respostas a estas expressoes podem ser

descritas da seguinte forma:

0 nivel operacional oferece uma resposta descritiva, em termos de

descricdes de elementos de interface e/ou sua localizacdo, do estado
atual do sistema, dos atores envolvidos e de acOes imediatas a serem
cumpridas para efetuar determinado objetivo (apesar destas acgOes
imediatas poderem fazer parte de um procedimento de uma resposta
tatica, neste caso (nivel operacional), por constituirem apenas um passo
(e ndo um conjunto deles), elas sdo consideradas respostas descritivas e

n&o procedimentais);

o nivel tético, tipicamente, oferece uma resposta procedimental,
apresentando um procedimento (seqliéncia de acdes) a ser seguido para
alcancar determinado objetivo (como efetuélo). Esta seqliéncia de
passos também pode ser apresentada em forma narrativa (vejam-se
exemplos do Microsoft Worda vs. Sun StarOffice Writera , em (Silveira
e de Souza, 2001));

0 nivel estratégico oferece uma resposta explicativa, apresentando os

motivos pelos quais determinada tarefa/acdo ocorreu ou pelos quais a
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mesma deve ocorrer. Estes motivos geralmente advém do ponto de vista

do designer sobre a aplicacéo por ele desenvolvida

A tabela a seguir (tabela 3.1) apresenta as expressoes utilizadas e a relacdo
de cada uma delas com a falha comunicativa e os niveis de affordance associados
(Silveira et al., 2001a; Silveira e Barbosa, 2001). Algumas das expressdes usadas
para acesso ao sistema de gjuda vieram diretamente do método de avaliacdo de
comunicabilidade, e outras resultaram da andlise da literatura sobre sistemas de
ajuda e sobre as dividas mais freqlientes do usuario durante a interacdo (Sellen e
Nicol, 1990; Baecker et al., 1995).

Expresséo Falha Comunicativa Nivel de Affordance
Associada Relacionado
A quemisto | O usuario quer saber se, Operacional, mostrando quais
afeta? executando determinada 0s papéis envolvidos na
Dequemisto | tarefa, aquem (determinados | realizacdo datarefa
depende? papéis de usuario) ele vai
Quem pode aafetar c(;u <,1Ie guem esta tarefa
fazer isto? cpenderaparasua
realizag&o.

No outro caso (“Quem pode
fazer isto?’), ele pode querer

saber quais papéis estéo
habilitados arealizar atarefa
em questao.
Como faco O usuario ndo sabe como Tético, mostrando ao usuario
isto? executar determinadatarefa. | como proceder pararealizar a
tarefa em questdo. Esta
resposta € tipicamente formada
por instrucdes passo-a-passo.
E agora? O usuério ndo sabe o que Tético, mostrando ao usuario
fazer como préximo passo na | qual o préximo passo
interacdo ou 0 usuario ndo NECessArio para cumprir a

sabe nem determinar atarefa | tarefa em questdo.
gue necessitarealizar.

Epal O usuério efetuou umaagdo | Operacional ou tético,
e/ou tarefaindesgjada e quer | dependendo da complexidade
desfazé-la. dos passos a serem executados,

mostrando ao usuério como ele
pode desfazer o que fez, ou
sgja, qual aacdo e/ou
sequiéncia de acOes necessarias
paraisto.
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Expressao Falha Comunicativa Nivel de Affordance
Associada Relacionado

Existe outra | O usuario sabe como realizar | Tético e estratégico, mostrando

maneirade atarefaem questdo, mas 0s caminhos alternativos

fazer isto? desgja saber se existem outras | possivels e qual deles é o
possibilidades de caminhos melhor para cada situagéo
gue levem a0 mesmo dentro do estado atual da
resultado. aplicacdo e sob o ponto de

vistado designer. Esta
expressdo € muito importante
do ponto de vistada
Engenharia Semi6tica, porque
permite ao designer expor —
explicitamente — suas decisoes
e intengOes de design.

O que O usuério executa Tético e operacional,

aconteceu? determinada acéo mostrando ao usuario qual a
(acreditando ser a correta acao (seguéncia de acoes)
parao que desgjarealizar) ea | realizada(s) e como a(s)
resposta esperada ndo ocorre | mesma(s) se reflete(m) na
(ou ndo obtém aresposta interface (ou no contexto da
desgjada ou ndo obtém aplicacéo).
resposta alguma). Ele ndo
consegue entender o
aconteceu.

O queéisto? | O usuario ndo compreende Operacional, apresentando ao
determinado elemento usuario a descricdo do
encontrado nainterface. elemento em questéo.

Onde estd? O usuario sabe o que quer Operacional, mostrando ao
fazer, mas ndo consegue usuério onde est4 o elemento
encontrar o elemento desgjado. Como ndo éfeito
correspondente nainterface. | acesso direto sobre o elemento

desgjado, é necessério pedir
esta informacao ao usuério. E
desgjavel ter algum mecanismo
de busca por sinénimos, a fim
de melhor apoiar a busca do
USUério.

Onde eu O usuério quer saber “onde Operacional e tético,

estava? eleestava’, ou sgja, qual a mostrando a descricdo dos

tarefanaqual ele estava
trabalhando anteriormente.
Ele quer saber seus passos
anteriores para entender o
estado em que esta no
momento.

passos anteriores do usudrio, a
partir do conjunto de
tarefas/acoes por ele
executado.
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Expressao Falha Comunicativa Nivel de Affordance
Associada Relacionado
Paraque O usuario quer saber a Estratégico, mostrando qua a
serveisto? utilidade da tarefa em utilidade da tarefa em questéo
guestéo. em relagdo ao contexto da
aplicacéo.
Por que devo | O usuério quer saber por que | Estratégico, mostrando por que
fazer isto? deve fazer determinada — dentro do contexto da
tarefa. aplicacdo e sob o ponto de
vistado designer - atarefa
deve ser realizada. Do ponto de
vista dateoriada Engenharia
Semidtica, esta € uma
expressao essencial, porque
mostra— diretamente — 0 ponto
de vistado designer. Mostra
por que o designer acha que o
usuério deve efetuar
determinada tarefa e como ela
vai influir no contexto geral da
aplicacéo.
Por quendo | O usudrio executa Estratégico e tético, mostrando,
funciona? determinada agéo que ele dado o atual contexto de
acredita ser a necessaria no interacdo, por que a aplicacéo
momento, e ndo obtém a se comporta daguela maneira, e
resposta desgjada. Eletentaa | como potenciais problemas
mesma opgdo mais de uma poderiam ser resolvidos.
vez, porque esta convencido
de estar fazendo a coisa certa.
Socorro! O usuério quer um maior Operacional, tético e

detalhamento dos dados de
guda.

estratégico, dando acesso aum
modulo geral de gjuda, onde o
usuério pode ver as opcdes de
ajuda existentes e como utiliza
las, além de informagdes mais
detalhadas sobre a aplicacédo
em geral.

Tabela 3.1: Relacao entre as expressdes de acesso e as falhas comunicativas e niveis
de affordance associados.

Através das expressdes relacionadas na tabela 3.1, o usuario pode

especificar sua divida a aplicagdo, no momento da interacéo, obtendo a resposta

na forma descrita anteriormente (de acordo com o nivel relacionado). Mas esta

resposta pode ndo ser suficiente para satisfazer suas necessidades. Em (Moore,

1995) discute-se a questdo do feedback do usuario, ou sgja, de o usuério poder

retornar a aplicacdo (no caso citado, sistemas de explicacdo) o que ele entendeu
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ou ndo da explicacdo obtida. Isto permite ao usuario poder esclarecer dividas que
possam surgir a partir das explicages recebidas, aumentando, desta forma, sua

possibilidade de compreender as mesmeas.

Neste mesmo sentido, 0 sistema de ajuda, do ponto de vista da Engenharia
Semidtica, visa permitir ao usuario possibilidades de ndo apenas acessar 0 sistema
de gjuda quando tem alguma divida, mas, também, de poder “re’ questionar este
sistema (ou melhor, “re”questionar o preposto do designer) a partir das respostas
obtidas. A fim de possibilitar este “re’questionamento, € utilizada a técnica de
layering (Farkas, 1998), que conecta peguenas porcdes de contelido, em uma
abordagem minimalista (Carroll, 1998). Estas porcdes podem ser acessadas
conforme vontade do usuério, ou sgja, 0 usuario pode aprofundar as informagdes

fornecidas conforme sua necessidade.

Com base nesta técnica, a abordagem de gjuda aqui descrita permite que o
usuario acesse 0 sistema de gjuda através das expressdes de comunicabilidade,
obtendo uma pequena por¢cdo de contelido em resposta. A partir da resposta
obtida, ele pode “re”questionar o sistema de guda, utilizando novas expressdes
para acessar informagbes sobre determinadas partes da resposta obtida e assim
sucessivamente, até que consiga obter as informagdes desejadas ou satisfazer sua

curiosidade, por exemplo.

Um exemplo que engloba estas respostas minimalistas e o uso da
recorréncia de expressdes (layering) sobre a resposta obtida pode ser visto na
figura 3.3. Este € um exemplo ficticio, elaborado a partir das respostas as
solicitagbes de guda encontradas sobre “controle de alteragdes’, no editor de

textos Microsoft Worda .

E agora?

Para revisar um texto, selecione a opg¢édo Coniralar
alteracdes, no menu Ferramentas. Coma facn istn?
Como faco isto?

Para controlar alteragbes, selecione a opgao Controlar
alteracbes, no menu Ferramentas. Se vocé deseja
ativar/desativar o modo de revisao, selecione o sub-item
Realcar alteraces.... Se vocé quiser aceitar ou rejeitar
cada uma das revisdes, selecione Aceitar ou rejeitar

altorosioc Doc_fiz  se vocé quiser comparar dois

Existe outra maneira de fazer isto? I omparar documentos....

Figura 3.3: Respostas minimalistas e recorréncia de expressoes.
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3.3
O Sistema de Ajuda Inserido no Modelo de Engenharia Semidtica

O modelo atual de Engenharia Semidtica (da Silva, 2001), baseado no
modelo de comunicagdo de Jakobson (Jakobson, 1960), ainda ndo mostra,
explicitamente, qual a posicdo do sistema de gjuda, detalhando, apenas, a presenca
de uma Linguagem de Explicacdo como parte integrante do codigo utilizado
(figura 3.4).

dominio da aplicagdo
(contexto) < sistema computacional
background do usuario

r\
I N
————————————— \
. I N
designer do (codigo) software \ USUATio
software | Ling.Interface (mensagem) 7/ (receptor)
(emissor) I 7 Ling.Explicagéo /7 P
L o e e e e e e e e o 7/
| 7/
hardware | //
(canal)

Figura 3.4: Modelo atual de Engenharia Semiotica.

A fim de explicitar a presenca do sistema de gjuda e o papel comunicativo
do mesmo, a Linguagem de Explicacdo foi retirada do cédigo e o modelo como

um todo foi estendido.

Nesta extensdo (figura 3.5), 0 sistema de guda é apresentado como uma
porcdo do software e €, ele préprio, uma mensagem entre o preposto do designer e
0 usuério sobre o software (uma mensagem sobre a mensagem, ou Sgja, uma
meta-mensagem). A diferenca principal do sistema de guda como mensagem,
para 0 software como mensagem, é que o sistema de gjuda é uma mensagem de
duas vias, ou sgja, 0 usuario pode, também, “falar” com o preposto, requisitando
guda sobre determinado ponto da interface/interacdo, ou a partir de aguma
infformacdo recebida. O cddigo utilizado pelo preposto € a Linguagem de
Explicacdo e o codigo utilizado pelo usuario é a Linguagem de Acesso. As
mensagens que eles trocam ora sdo questfes colocadas pelo usuario através da
Linguagem de Acesso (conjunto de expressdes de comunicabilidade), ora so as
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respostas fornecidas pelo designer através da Linguagem de Explicacdo. O canal
pelo qual eles se comunicam € o proprio software (a propria mensagem do
designer para 0 usuario). E, nesta mensagem (gjuda), o contexto é estendido ao
status da aplicacdo e do usuério e aldgica de design.

dominio da aplicacdo
(contexto) sistema computacional

background do usuario

N
(IR
___________ 1N
;' N\
designer do (codigo) software 40
software I {Ling.Interface} (mensagem) > (:Jescuatr(l)(:)
(emissor) I P
s - - - - - - - - /
Y4
hardware
(canal)
l6gica de design
status da aplicacao (acOes/tarefas)
(contexto) status/perfil do usuario
/A I\
| I N
S e == N
preposto do 7/ (codigo do (cédigodo & -
designerdo Z  ‘preposto) sistema de ajuda usudrio) N
software $ {Linguagem (meta-mensagem) | {Linguagemde , (receptor-
(emissor- N\ de Explicacso} Acesso} emissor)
receptor) e e mm mm o mm o e Y2
\ 1,
A\
- mensagem lv
(canal)

Figura 3.5: Extensao do modelo de Engenharia Semidtica para inclusdo do sistema de
ajuda.

Com base nas funcbes que cada um dos componentes deste modelo exerce
sobre a linguagem (Jakobson, 1960) e em quanto o software, enquanto fenémeno
de comunicacdo, permite a0 designer e ao usu&rio o uso destas funcdes na

realizacdo de suas tarefas como um processo comunicativo (da Silva, 2001), as
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mesmas foram analisadas em relacdo a porcdo deste modelo referente ao sistema

de gjuda da aplicacéo.

Como afinalidade da gjuda é expor a mensagem do designer, via preposto, e
a forma de fazer isto é dada pelo uso das linguagens de explicacdo e de acesso, a

funcdo mais fundamental, para o sistema de ajuda, € a funcdo metalinglistica, a

qual refere-se a interpretacdo dos codigos utilizados tanto pelo preposto quanto
pelo usuario (linguagem de explicacdo e de acesso, respectivamente). Esta funcéo
estd associada a funcdo referencial, dado que esta diz respeito aos objetos aos
guais a mensagem — no caso 0 sistema de gjuda — esta se referindo, ou sgja, a seu
contexto (I6gica de design e status da aplicacdo e do usuario). Dependendo ainda
do estilo do discurso do preposto do designer, pode-se chegar ao uso da fungéo
emotiva (no caso da presenca marcante do designer na mensagem, como primeira
pessoa do discurso), ou até mesmo conativa (quando ha indicios de que o usuério
pode prosseguir a “conversa’, ocupando a posicaéo de interlocutor como segunda
pessoa do discurso, a fim de esclarecer suas dlvidas, ou quando o designer
claramente invoca a participacdo do usuario, sob alguma forma equivaente a
forma vocativa das linguas naturais). E, quando o designer — para se expressar —
usa de personagens ou cria enredos ficticios e episodicos, como histérias curtas e
ilustrativas do ponto em questdo, ele esta fazendo uso da funcdo poética, a qual
diz respeito a forma da mensagem e aficcionalizacdo do mundo.

Os exemplos a seguir ilustram como estas fungdes se concretizam em um
sistema de guda, utilizando sistemas de guda de aplicactes de edicdo de texto
tradicionais (Microsoft Word 97® e Word 2000®, Lotus WordPro 9.5® e Sun
StarOffice Writer 5.2®):

afuncdo metalinglistica, refere-se ainterpretacdo dos codigos utilizados

tanto pelo preposto quanto pelo usuario. O usuario necessita
compreender o codigo utilizado pelo preposto do designer, ou sgja, suas
mensagens enviadas com uso da linguagem de explicacéo, e o designer
precisa compreender o que 0 usuario desga, quando faz uso da
linguagem de acesso a gjuda. E esta funcéo esta diretamente associada a
funcdo referencial, que diz respeito ao contexto desta mensagem. Um
exemplo de uso destas funcles € ilustrado abaixo, quando um usuério,
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ao solicitar auxilio em determinado topico (chamada da ajuda com o
cursor localizado no item File Name, da caixa de didogo Open) recebe

uma mensagem contextualizada a este pedido (figura 3.6):

Help Agent

o [APErEEe

B ‘jl I— File name
Inthis text field, you can
[ aulas PUC-FRio C11DaRl (1 pagina_PUCRS 3 temp g”eﬁ'y entarthe )
CICONGRESSDS (1 Karelzim (1 para_milene (1 Toshiba ;;“;”r‘?}:‘;ﬁr;?e‘"&tm o
3 curic 1 lattes (21 Patricia [0 ultrzedit P
the documentto be
1 docs 0 lotus [ Frogram Files C3wIND O Ioaded. Ifyou enter an
C1pos 21 Mica 1 Piovedores FlauToEx URL, please note that it
(1 Downloads [ Minhas_COISA5 (O PTwiNG2 FIcoMMar | must beginwith filejjfor =
1 Eudara @ My Docurments 1 Recnet CONFIGS | hitpeff. Enter a letter from
[:[l gstools (21 Dffices2 23 sewi [#] MsDOS.E | wour drive and a calon,
4 | wou will see the cantents
of wour drive in the
File hame: | j selartinn windnw LI
Wersion: I j Cancel |
File type: -
yp [« =l o |
™ Bead-only

Figura 3.6: Uso do boté@o Help no StarOffice Writer®.

0 uso da funcéo emotiva se da no caso da presenca marcante do designer
na mensagem, como primeira pessoa do discurso. Um exemplo de uso
desta funcdo € ilustrado abaixo, quando o designer do sistema
explicitamente fala a seus usuarios (figura 3.7):

7} Basic Web Page Building - Microsoft Internet Explo o ] 4

J File Edit Wiew Favorites Tools Help

J Back - = - @ . ol | @Search [Fe] Fawarites @Medla @ | % »

J Address Iﬂj http:,l',l'www.arachnald.ccnm,l'arachnDph|I|a,l'Dl:ncumentatlan,l'BasmWehPej @GD
J Go glf:‘-larachnnphilia j fsearch web @ Search Site | i

-

Basic Web Page Building

This page is meant o instruct the conplete HTML heginner in these fopics:

What 15 a Web page?

How does a Web page work?

How can I create a simple Web page?
How do

Ity my many years of expetience in instructing heginners in Web page design, 1
hawe realized these are the primary issues. | promise to make this as simple and

ainless as humanly possible.
«

l
|&] Dane ’_ I_ ’_ | nternet 4

Figura 3.7: Editor de HTML Arachnophilia& .
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0 uso da funcdo conativa se da quando o designer da indicios de que o
usudrio pode prosseguir a “conversa’ ou quando claramente invoca a
participacdo do usuario. Um exemplo de indicios pode ser visto quando
sd0 dadas opcles para 0 usuario seguir sobre 0 mesmo topico como o
uso de links para Detalhes ou Topicos relacionados (See details ou See
related topics, nafigura 3.8):

E ‘Word Pro Help _ O] x|

Help Topics FErint Go Back

Opening a document
1. From the File menu, choose Open.

2. Specify the desired document in the "File name" hox by typing it or
selecting it from the list.
Ll see details

3. Ifyouwant to display a document with a different extension, select
the file type from the "Files of type" baox

4. Click Open.

l5ee details
_l5ee related topics

Figura 3.8: Detalhes e Topicos relacionados no WordPro®.

JA um exemplo de invocacdo do usu&rio pode ser visto no uso de
assistentes de tarefas (wizards), os quais requisitam a realizacéo de acOes
— passo a passo — por parte do usuario para a execucdo de determinada
tarefa, como pode ser visto no exemplo dafigura 3.9:

Answer Wizard HE

Position the insertion paink where you
want ko insert the symbol,

Cancel

Figura 3.9: Uso de wizard no Word®.

0 uso da funcdo poética pode ser visto quando o designer usa
personagens (ficcao) para transmitir sua mensagem. Um exemplo de uso
desta funcdo € ilustrado abaixo, com os assistentes de gjuda (figura
3.10):
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Hello, Can I assisk wou with wour work in
. electronic space?

TEy

Problem? Relax, I'm on it.

Figura 3.10: Assistentes do Word®.

3.4
Fornecendo Ferramentas Epistémicas como Apoio ao Designer

Conforme referenciado na introducdo deste trabalho, uma ferramenta
epistémica é aquela ferramenta que ndo € usada para dar a resposta a um problema
diretamente, mas, ssim, para aumentar o entendimento sobre este problema de
parte de quem o esta resolvendo (de Souza, 2002). Ou sgja, estas ferramentas ndo
S80 guias ou regras que, sendo seguidas, levaréo a resolucéo do problema, mas
ferramentas que permitiréo uma reflexdo sobre os materiais disponiveis para sua

resolucéo.

Este trabalho visa fornecer este tipo de ferramentas aos designers, a fim de
apoi&los na construcdo dos sistemas de ajuda de suas aplicacbes. Conforme dito
acima, ndo serdo fornecidas uma série de diretrizes ou “receitas’ que irdo levéa-los
a construcdo do sistema de gjudaideal, mas, sim, estas ferramentas iréo contribuir
para que eles “conhecam mais’ 0 seu design, e, com isto, possam acrescentar
determinadas qualidades ao sistema de gjuda, neste caso uma comunicagdo mais
coesa, elaborada e extensa sobre a l6gica de seu produto, sobre sua utilidade e
sobre as formas e situacOes para utilizé&-lo.

As ferramentas vistas neste capitulo podem contribuir para a reflexdo do

designer sobre seu trabalho na construcéo do sistema de gjuda da seguinte forma:

as questdes de eliciagdo, que norteiam a captura do ponto de vista do
designer (sua légica de design), permitem que o designer, ao refletir

sobre as mesmas a fim de respondé-las, reflita também sobre o problema
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gue esta tentando solucionar. Refletir sobre este problema vai ajudélo
ndo sO a passar melhor sua visdo deste problema (e posterior solucéo) a
seus usuérios, mas poderd, também, acabar impactando a propria
construgdo da aplicagdo como um todo. A medida que o designer se
depara com questdes como “natureza do trabalho” e “impactos
tecnologicos’, estas podem lhe fazer refletir sobre o contexto maior em
que a aplicacdo estd inserida e como a mesma podera afetar a maneira
como este trabalho era feito e, por conseguinte, o dia-adia de seus
usuarios;

as expressdes de comunicabilidade e acesso a gjuda foram criadas
originalmente para expressar 0 que um usuario poderia querer dizer
guando uma ruptura de comunicacdo ocorresse durante a interacdo.
Conhecer o dominio e os tipos de usuario que irdo utilizar a aplicacdo e,
principalmente, admitir que a solucédo oferecida pode ndo ser aideal do
ponto de vista destes usuérios, podendo estes ter dificuldades durante a
interacdo, e ja prever como auxilialos, gjuda o designer a refletir ndo
somente sobre como melhor auxiliar 0 usuario nestes momentos, mas,
também, sobre como prevenir alguns destes problemas que possam vir a

ocorrer,;

a visdo do acesso a gjuda e aprofundamento das respostas recebidas
COMO uma comunicagdo preposto« usuario permite ao designer refletir

sobre este poder comunicativo da guda;

0 papel do sistema de gjuda dentro do modelo da Engenharia Semidtica,
bem como o uso das fungdes de Jakobson (Jakobson, 1960), permite
refletir como melhor transmitir a mensagem do designer da aplicagéo,
via preposto, considerando a forma como este preposto ira atuar, o que
se reflete na expressdo do seu discurso; e, principa mente,

refletir sobre o teor desta mensagem, que é transmitir alégica de design,
0s “paraqués’ e “porqués’ por trés da construcéo da aplicacdo, levam o
designer a conhecer mais 0 seu préprio design, pois, para conseguir
“falar sobre”’ o design, o designer tem que compreender a fundo todas as

suas particularidades.
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3.5
Consideracfes Gerais: capitulo atual e sua relacdo com os demais

Este capitulo discutiu o papel do sistema de gjuda na teoria da Engenharia
Semidtica, apresentando a extensdo de seu modelo tedrico atual, bem como uma
proposta de como capturar a mensagem do designer para, posteriormente,
transformé&la no discurso de seu preposto, e de como permitir ao usuario
comunicar suas duvidas quando da ocorréncia de alguma ruptura de comunicacdo

durante ainteracéo.

O préximo capitulo ird detalhar a concretizacdo do discurso do preposto do
designer através da captura dos elementos necessarios a construcao deste discurso,
a concretizacdo do mesmo via uma arquitetura de sistemas de guda e ao

detalhamento desta concretizacéo através de um estudo de caso.
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