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5
Avaliagcao da Interface Alternativa Proposta

Neste capitulo, apresenta-se e se justifica a metodologia da EngSem
utilizada na avaliagdo da comunicabilidade do sistema de monitoragdo alternativo
proposto no capitulo anterior, o MonViS. Em seguida, sdo descritos todos os
cenarios de testes elaborados para a avaliacdo da interface criada e que
posteriormente foram aplicados em pessoas voluntarias de uma equipe de
operacdo de uma empresa de Internet. O capitulo ¢ finalizado com a apreciagdo
dos resultados observados, alguns depoimentos dos participantes da avaliagdo e

comentarios pertinentes aos testes executados.

5.1.
Descrigcao do Método de Avaliagcao de Comunicabilidade (MAC)

O processo de design do sistema proposto, o MonViS, utilizou como
alicerce a EngSem (De Souza, 2005) e o DIE (Vicente e Rasmussen, 1992). O
DIE (Vicente e Rasmussen, 1992) nao oferece nenhuma metodologia que se
concentre nos signos utilizados pelo designer para comunicar o que ele aprendeu e
pensou sobre o usuario, no entanto, a EngSem (De Souza, 2005) fornece um
método qualitativo e interpretativo, o Método de Avaliagdo de Comunicabilidade
(MACQ).

O objetivo principal do MAC, aplicado na avaliagdo que se reporta a seguir,
¢ apreciar a eficiéncia e eficidcia com que as intengdes e principios de IHC, que
guiaram o processo de design do MonViS, foi recebida e percebida pelos usuarios,
identificando também rupturas de comunicagdo nestes dois aspectos. Isso
caracteriza o interesse na interacdo do usuario com preposto do designer
(sistema), principalmente a recepcdo da metamensagem pelo usuario € ndo na
emissao da metamensagem. Logo, o MAC (Prates; De Souza e Barbosa, 2000) foi
escolhido como metodologia de avaliagdo por atuar na recep¢do da meta

mensagem.
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A ideia geral do método ¢ que o usudrio execute tarefas previstas pelo
avaliador, sendo toda interagdo usuario-sistema gravada para que seja analisada
posteriormente. O préximo passo no método ¢ a identificagdo de rupturas de
comunicagdo existentes e a associagdo destas a expressdes naturais. Cada
expressao denota um tipo especifico de ruptura, previsto pela EngSem, em relacao
a dificuldades com o entendimento da intencdo, conteido ou expressdo da
comunicagdo (De Souza, 2005). O avaliador analisa os problemas de comunicacao
identificados a partir das rupturas encontradas, reconstruindo a metamensagem e
apontando os seus problemas.

O MAC consiste de trés etapas (Prates; De Souza e Barbosa, 2000), listadas
a seguir, executadas por especialistas de EngSem ou, em situagdes muito
especiais, também, por designers e usuarios para fins de comparagdo. Estas trés

etapas sdo precedidas de dois passos: preparacao do teste (abordada na se¢ao 5.3)

e a aplicagdo do teste em si.

* Etiquetagem.
* Interpretacio.

* Geracao do perfil semiotico.

O método fornece diferentes tipos de representacdo sobre a interagao,
informando quanto aos padrdes de interacdo do usudrio com o sistema, assim
como os modelos de comunicagdo, intencional ou ndo, do designer para o usuario.

Na etiquetagem, a grava¢ao da interagdo € revista para que o avaliador possa
identificar pontos onde ocorrem quebra de comunicacdo através de agdes dos
usuarios, durante a execucao do teste. A identificacao ¢ feita associando uma das
expressoes de comunicabilidade (ou etiquetas) abaixo (Prates, De Souza e

Barbosa, 2000, 34-35) a falha de comunicagdo encontrada.

e (Cadé?

* E agora?

*  Que éisto?
* Epal

*  Onde estou?

* Assim ndo da.
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* Por que ndo funciona?
* Para mim esta bom.

* Ug¢, o que houve?

* Vai de outro jeito.

* Desisto.

* Nao, obrigado.

e Socorro!

Por sua vez, a etapa de interpretacdo consiste em tabular os dados obtidos no
teste e mapear as expressoes de comunicabilidade encontradas a ontologias de
problemas de IHC ou diretrizes de design, classificando tais expressoes ao tipo de
falha referente a comunicagao do preposto do designer e o usuario (ver Tabela 5.1,
extraida de Prates e Barbosa, 2007). Além disso, deve-se identificar a frequéncia
e, em quais cendrios, determinadas expressoes ocorrem (para um exemplo, Tabela

5.2). As falhas podem ser de trés tipos:

* Falha completa - ocorre quando a intencdo da comunicacdo e seu
efeito sdo inconsistentes.

* Falha parcial - ocorre quando apenas uma parte da intengdo da
comunicag¢do do preposto com o usudrio ¢ alcangada.

* Falha temporaria - ocorre na intencdo ou expressao durante o
processo de comunicagdo do usudrio com o preposto, quando o

usuario percebe e tenta superar uma falha encontrada.
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Expressio Aspecto Semidtico Caracteristica Especifica Tipo de Falha
Cadg? Semiose do usuario ¢ | (a) Nao encontra expressao
interrompida adequada para sua intencdo.
Ué o que houve? temporariamente. (b) Néo percebe ou entende
expressdo do preposto.
E agora? (c) Nao consegue formular
sua intengao.
Onde estou? Usuario percebe que | (a) Contexto errado.
Epa! seu ato comunicativo | (b) A expressdo utilizada
nao foi bem-sucedido. | estd errada.
Assim nao da. (c) Varios passos da Temporarias
comunicagdo ndo chegaram
ao resultado desejado.
O que ¢ isso? Usudrio esclarece ato | Através da
comunicativo feito | metacomunicagdo implicita.
Socorro. pelo sistema. Através da
metacomunicagdo explicita.
Por que ndo funciona? Através de repetidos testes
de hipoteses sobre o
significado da comunicacao.
Nao, obrigado. Usudrio entende solugdo
: — Propo §ta. = p- Parciais
Vai de outro jeito. Usuadrio ndo entende solugdo
proposta.
Desisto. Usudrio percebe.
- . ——— Completas
Para mim esta bom. Usuario ndo percebe.

Tabela 5.1 — Relacio de Etiquetas e tipos de falhas

Usuadrio 1
Cenirio Tempo de duracgio Etiqueta Frequéncia
Cadé? 2
Por que ndo? 3
1 20 min O que ¢ isso? 1
Desisto. 1
Epa! 4
Subtotal 11

Tabela 5.2 — Exemplo: Identificando a frequéncia de expressoes de

comunicabilidade

A tltima etapa consiste na geracao de um perfil semiotico, cujo propdsito €

interpretar os artefatos gerados ao longo das etapas anteriores do ponto de vista
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semidtico, assim, objetivando a reconstru¢do da metacomunicacao transmitida do
designer tal como potencialmente percebida pelo usudario (Prates e Barbosa,
2007). Como Prates, De Souza & Barbosa (2000) destacam, esta etapa
potencializa o valor da avaliacdo de comunicabilidade, visto que ela vai além da
simples identificagdo de problemas de interagdo e rupturas de comunicacio,
atingindo um nivel mais abstrato associado a linguagem da interface.

Nesta etapa final, o avaliador deve, portanto, assumir a primeira pessoa
(designer) e, auxiliado pelas perguntas a seguir, materializar a metamensagem

“«“

designer-usuario através do preenchimento do seguinte template: “Esta é a minha
interpretacdo sobre quem vocé é, o que eu entendi que vocé quer ou precisa
fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis, portanto, o sistema que
consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou deve usar assim, a fim
de realizar uma série de objetivos associados com esta (minha) visdo”. 1sso
ajudard a enderecar os desencontros entre a intengdo do designer com suas

escolhas nos didlogos de comunicagao, signos e padrdes de interagdo na interface

e a interpretacdo e reagdao dos usuarios.

1 Quem acredito que sejam (ou serdo) os usudrios do sistema que
projetei?

2 O que aprendi sobre as suas necessidades e desejos destes usuarios?

3 No meu entendimento, quais sdo as preferéncias destes usuarios com
respeito a seus desejos e necessidades, e por qué?

4 Que sistema foi projetado para estes usudrios, € como eles podem ou
devem utiliza-lo?

5 Qual a visao do design?

5.2.
Definicao de Persona

O método utilizado para tragar o perfil do grupo de pessoas envolvidas no
teste foi o conceito de Personas (Pruitt e Adlin, 2006). E importante destacar que
a utilizacao deste método foi uma escolha pessoal do autor desta dissertacdo e ele
ndo faz parte das ferramentas oferecidas pela EngSem. Na area de design, uma

Persona ¢ um artefato intelectual criado, o qual € entdo associado a uma narrativa
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particular de um grupo de usudrios com o objetivo de expressar padrdes de
comportamento e certas caracteristicas pessoais. Tal narrativa pode ser gerada a
partir de entrevistas com os usudrios e/ou observacao (ou convivio) dos mesmos.
Ademais, especula-se que Personas geram uma maior empatia e identificacao por
parte do usudrio que esta testando um determinado sistema computacional.

Assim, foi criado uma Persona, ou seja, uma pessoa imagindria que
procurasse sintetizar as principais caracteristicas e perfis das pessoas que
compdem a equipe de operagdo. A seguinte Persona foi criada e utilizada ao

longo dos diversos cenarios de testes (descritos nas se¢des seguintes):

“Saraiva tem 25 anos e trabalha na equipe de operag¢do de uma grande
empresa do mercado de Internet brasileira. Ele tem um bom conhecimento de
informatica e esta sempre antenado em tudo que acontece no mercado de
tecnologia. Nem tudo o que ele sabe sobre administragdo de sistemas
computacionais ele aprendeu na faculdade, muitas das coisas ele aprendeu no seu
dia a dia, com amigos ou entdo em revistas e blogs especializados. Seu lema é:
Resolver os problemas o mais rapido possivel para que as aplicagoes passem a

maior parte do tempo funcionando”.

5.3.
Preparagao e Caracteristicas dos Testes

Os testes de avaliacdo de comunicabilidade do design alternativo proposto
para uma nova interface de monitoragdo foram guiados pelo MAC e executados
em um ambiente controlado, utilizando a infraestrutura fisica (de espago) e de
hardware da empresa avaliada. Além disso, a massa de dados utilizados no teste
foi exportada do ambiente de produc¢dao da empresa avaliada e importada em um
ambiente controlado, representando dados reais e enriquecendo o teste de
avaliagdo.

Os cenarios de testes foram escritos baseados em dois fatores. Primeiro, a
partir da sele¢dao de porgdes tidas como cruciais, pelo autor desta dissertacao, para
que se tivesse um entendimento maior sobre os efeitos das escolhas de design
feitas na nova interface proposta e que estdo associadas de alguma forma com os

problemas de interacdo e comunicabilidade identificados na inspe¢do semidtica
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feita no capitulo 3. Segundo, para tentar refletir situacdes do cotidiano de quem
trabalha com sistemas de monitora¢ao na empresa avaliada.

Uma vez terminada a confeccdo dos cenarios de avaliacdo (descritos nas
proximas secdes), aplicou-se um teste piloto com um funcionario da empresa. Este
funciondrio ndo fazia parte da equipe de operagdo, porém estava familiarizado
com a ontologia utilizada nos cenarios de teste para que fosse possivel ter os
insumos necessarios para validar o tipo de avaliagdo proposto e poder aplicar os
testes em voluntarios da equipe de operacao.

Em seguida, foram recrutadas voluntariamente quatro pessoas da equipe de
operacdo para aplicar os testes de avaliagdo de comunicabilidade em um laptop
com 2 GB de memoria, CPU de 2.2GHz Core 2 Duo, ligado a uma TV LCD de
42” e com resolucao de 1600 x 1200 pixels. Vale ressaltar que o primeiro contato
dos quatro participantes com a interface do MonViS foi durante a aplicagdo dos
testes de avaliacdo, ou seja, eles ndo tiveram nenhum treinamento prévio na
aplicagdo criada, bem como os participantes ndo tiveram oportunidade de explorar
livremente o sistema antes de realizar as tarefas do teste.

Embora seja recomendada a aplicagdo do MAC com dois avaliadores, os

testes foram aplicados com apenas um avaliador.

5.4.
A metacomunicagao do MonViS

Na secdo anterior, foram apresentadas as caracteristicas do teste aplicado.
Os principios de design que guiaram a elaboragcdo do MonViS ja foram
apresentados no capitulo 3. O femplate com a metacomunicagdo do sistema
concebido ja foi apresentado no capitulo anterior. Entretanto, como o seu teor tem
uma forte ligacdo com a execucao do MAC, por refletir a visdo do designer do
MonViS, o mesmo ¢ apresentado novamente nesta secao.
“Na minha interpretag¢do, vocé trabalha na equipe de opera¢do de uma
grande empresa do mercado de Internet brasileiro e, no seu dia a dia, vocé utiliza
o sistema de monitora¢do para ser informado quando ha algum problema nos

ambientes monitorados.
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Aprendi que vocé gostaria de usar um sistema de monitoragdo para atingir
as seguintes metas principais: ser informado de problemas nos ambientes
monitorados, isto é, utilizar elementos visuais presentes na interface para definir
se o problema que vocé deve ou ira tratar é de severidade moderada (indicado
pela cor amarela) ou de severidade intensa (indicado pela cor vermelha). Aprendi
também que quando vocé esta diante de uma situa¢do imprevista onde a
quantidade de eventos com problemas é extrapolada, vocé gostaria de receber
algum tipo de apoio do proprio sistema de monitoragdo no suporte a decisdo,
para que a tarefa de priorizac¢do de tarefas se torne mais rdpida e eficiente. Por
fim, aprendi também que em algumas situagoes vocé gostaria de gerar relatorios
sobre um determinado alarme para uma andlise mais apurada de uma situa¢do
que tenha ocorrido.

Eis, portanto, a ferramenta que eu fiz para vocé, baseado em teorias que
prezam a comunicabilidade e design de interfaces para sistemas complexos
encontradas no meio académico e também a partir de avaliagoes feitas com
usuarios do sistema de monitoragdo em uso pela empresa, o SME. A ferramenta
reflete um (novo) modelo proposto para design de sistemas de monitoragdo
adaptado das teorias estudadas.

Vocé pode ou deve usar a ferramenta no apoio das suas decisoes em
situagoes imprevistas. Para isto, vocé podera utilizar a visualiza¢do hierarquica
para ter uma visdo holistica do ambiente monitorado e se guiar pelos diametros
dos nos da estrutura de drvore apresentada. Adicionalmente, vocé pode adicionar
a visualizagdo tabular na interface criada para se aprofundar nos detalhes de um
alarme do seu interesse. A visdo tabular ndo ira lhe parecer tdo estranha, pois
vocé esta acostumado com estruturas de visualizagdo de tabelas, que também sdo
utilizadas em outros sistemas de monitoragdo. Vocé também pode ou deve utilizar
a ferramenta para realizar analises de um alarme em um periodo no tempo. Para
isto, foi disponibilizada para vocé a visao relatorio. Nela, vocé devera preencher
as informagoes do alarme que deseja analisar e definir um periodo para a sua
andlise. Feito isso, o sistema apresentard para vocé um grdfico de linhas com as
informagoes recuperadas. Se quiser, vocé pode ou deve interagir com o grdfico
apresentado para dar zoom nos dados. Caso, vocé ndo goste do formato do

relatorio gerado, isto ¢, com grdfico de linhas, vocé pode escolher outro formato
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entre os 3 possiveis: relatorio com tabelas apenas, relatorio com grdfico de

linhas ou relatorio com grafico de barras”.

Esta se¢do encerra a intencdo em comunicar qual ¢ a metacomunicagao
designer-usuario do MonViS. Na secdo seguinte, serdo descritos os cendrios de
testes utilizados na avaliagdo de comunicabilidade e a configuragdo do esquema

alternativo criado em cada um dos cenarios.

5.5.
Avaliagao de Comunicabilidade

Esta secdo ¢ sobre a descricdo dos cenarios de testes utilizados na aplicacao
do MAC com potenciais usudrios do MonViS. O teste foi divido em 3 etapas. Em
cada etapa foi configurado um esquema alternativo de interface no MonViS com
os elementos de visualizacdo existentes. Nesse sentido, cada etapa consiste na
avaliagdo da comunicabilidade dos esquemas alternativos configurados. Para a
configuracdo dos esquemas alternativos de interface, o avaliador utilizou o

modulo 1 do artefato criado e ja descrito no capitulo 4.

5.5.1.
MAC - Primeira etapa

Na primeira etapa dos testes configuramos a interface alternativa proposta
para apresentar a visdo tabular e a visdo relatdrio, sendo que a Ultima foi

configurada para gerar relatérios no formato tabular.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0812561/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0812561/CA

Avaliacdo da Interface Alternativa Proposta 79

« + @ nttp://localhost:8000/cwa/ [2NC 3

[N Hi RockBola ingressocom Itaii Personnalité Gmail Globo.com Mail Apple Bookmark on Delicious My Delicious Wikipedia

Loading “http: localhost:8000/cwal", completed 22 of 23 items

Figura 5.1 — Interface da primeira parte dos testes

5.5.2.
MAC - Descrigao do cenario 1

Saraiva chegou ao trabalho no seu horario habitual e apos observar a
interface de monitoracdo dos problemas que estdo ocorrendo no momento ficou
"tranquilo" e com o nivel de estresse baixo, pois ndo havia nenhum problema que
precisasse ser tratado. Uma situacdo imprevista que estava por vir iria mudar tudo
isso, tirando Saraiva da sua zona de conforto.

Uma queda de energia elétrica assolou o Datacenter da empresa na qual
Saraiva trabalha, fazendo com que diversos servigos que antes operavam
normalmente passassem a apresentar problemas (ver Figura 5.1).

Saraiva acessou a interface de monitoragio no  enderego

http://localhost/monvis/ e constatou que ha pelo menos mais de uma dezena de

servigos em estado de alerta grave (cor vermelha) e/ou estado de alerta moderado
(cor amarela). Como sao muitos problemas, Saraiva precisa decidir qual deles ird
tratar primeiro. Vocé pode ajuda-lo? Na tela do sistema que vocé tem diante de si

existe uma console de monitoracdo refletindo os problemas existentes no
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momento. Liste o0 nome dos trés alarmes que Saraiva deveria atuar primeiro e

explique como foi baseada a sua escolha.

5.5.3.
MAC - Descrigao do cenario 2

O coordenador do Saraiva ficou muito preocupado com a queda de energia
elétrica e outros problemas ocorridos na infraestrutura no més de setembro. Em
particular com o alarme VIDEOS do produto ENTRETENIMENTO. Este alarme
contém informagdes quantitativas, varidveis importantes de um dos sites de maior
destaque da empresa e que acabara de ter uma nova versao langada no ar. Neste
site, os usuarios da Internet podem assistir aos videos publicados pela empresa.

Por isso, ele pediu para que o Saraiva gerasse um relatério do monitor
EXCEPTION referentes ao produto e alarme mencionados anteriormente no més
de setembro de 2009 e identificasse qual foi o servidor que apresentou o maior
nimero de erros, ou seja, qual foi o pico. Apds acessar o sistema no seu

navegador de Internet no enderego http://localhost/monvis/ vocé terd diante de si

uma interface similar a figura 5.1. Utilize as informacdes informadas nos dois
primeiros paragrafos para alcancar o objetivo proposto. Explique como foi o

processo para identificacdo do pico.

5.5.4.
MAC - Segunda etapa

Na segunda etapa dos testes configuramos a interface alternativa proposta
para conter a visao tabular e a visdo relatorio para gerar relatdrios no formato
grafico de linha. A Figura 5.2 ilustra um exemplo de relatério gerado apds a
selecdo e especificagdo apropriadas dos elementos de selecdo e entrada,

respectivamente na interface.
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< + | http://localhost:8000/cwa/ ¢ |3

i Rock Bola ingresso.com Itail Personnalité Gmail Globo.com Mail Apple Bookmark on Delicious My Delicious  Wikipedia

Produto/Alarme/Monltor:

LLCL N 2005-03-01 |}
Termino: EENEER®

ISP 2.0>RADIUS>TIMEOUT

riolf238 - Total © riolf239 - Total

Figura 5.2 — Exemplo de relatorio gerado no formato grafico de linha

5.5.5.
MAC - Descrigao do cenario 3

O coordenador do Saraiva recebeu algumas reclamagdes de que o site de
“fofocas” da empresa, conhecido internamente como EGO, perdeu audiéncia no
més de setembro por causa de lentidao de acesso para os usuarios finais.

Por isso, ele pediu ao Saraiva para que ele fizesse uma investigacdo na
interface de monitoragao (Figura 5.1). Saraiva ja vivenciou algo parecido uma vez
no passado e por isso sabe que se tiver ocorrido algum tipo de lentiddo, o nimero
de conexdes Attp nos servidores de aplicacdo teria sido maior que 40.

Agora ¢ com vocé! Apos acessar a interface de monitoracao (ver Figura 5.1)
no endereco http://localhost/monvis/ Saraiva precisa saber qual foi o maior
nimero de conexdes no produto ENTRETENIMENTO, do alarme EGO do
monitor CONEXOES PORTA 8001 para saber se houve mesmo lentiddo no site.

Vocé consegue ajuda-lo? Explique como foi o processo para identificagdo do

maior valor e compare o método com aquele utilizado no cenario 2.
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5.5.6.
MAC - Descricao do cenario 4

Saraiva percebeu que o formato do relatdrio estd diferente, agora ¢
apresentado um grafico de linha similar a Figura 5.3. No entanto, ele percebeu que
apenas uma area do grafico ¢ apresentada na interface. Ele gostaria que tivesse
uma forma de visualizar todas as informagdes contidas no grafico em uma unica
area. Vocé conseguiria ajuda-lo?

<] + | @ http://localhost:8000/cwa/ e

i Rock Bola ingresso.com Itaii Personnalité  Gmail Globo.com Mail Apple Bookmark on Delicious My Delicious  Wikipedia

ESTATICICAS AUTENTICACAO

e

rioltAd- Total © riolify- Total

Figura 5.3 — Exemplo de relatorio gerado no formato grafico de linha

5.5.7.
MAC - Descricao do cenario 5

Saraiva esta preocupado com o crescimento de acesso ao site de noticias.
Ele sabe que este ¢ um dos principais produtos da empresa e por isso nao pode
sofrer interrup¢do, nem tampouco apresentar qualquer tipo de problema, como por
exemplo, erro de pagina ndo encontrada ou erro interno no servidor.

Saraiva decide entdo obter um relatério do més de setembro de 2009 para
verificar o nimero de conexdes feitas nos servidores de aplicacdo responsaveis

por atender ao site de noticias. Sua preocupacao € que o nimero de conexdes por


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0812561/CA


<
O
<
—
(o]
[Te]
N
-
[e0]
o
=]
Z
<
=
2
[a]
o
(g
(&Y
]
L
=
=t
)
O
Q
&
O
2
o

Avaliacdo da Interface Alternativa Proposta 83

servidor tenha passado o méximo permitido de 50, verificado nos testes feitos no
ambiente de homologacao. Qualquer valor superior a 50 indica que a aplicacdo se
comportou de forma instavel, sendo aconselhdvel adicionar mais um servidor para
que o volume de acessos possa ser redistribuido.

Serd que vocé consegue ajuda-lo? Apds o acesso no seu navegador de

Internet no endereco http://localhost/monvis/ vocé estard diante de uma interface
similar a Figura 5.1. Ha motivo para o Saraiva se preocupar? Qual foi namero
maximo de conexdes encontrado? Nao se esquega: o produto ¢ X1, alarme ¢

NOTICIAS e 0 nome do monitor ¢ CONEXOES PORTA 8001.

5.5.8.
MAC - Terceira etapa

Na terceira etapa dos testes configuramos a interface alternativa proposta

para apresentar a visdo tabular e a visao hierdrquica ao usuario (ver Figura 5.4).

Player - Conexoes Porta 8001

PORTA 80 - POP

e
L

Figura 5.4 — Interface da terceira parte dos testes com os usuarios
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5.5.9.
MAC - Descrigao do cenario 6

Saraiva ndo estd mesmo com sorte. Desta vez houve uma falha generalizada
em todos os sistemas de banco de dados da empresa e como consequéncia
comecaram a aparecer eventos em estado de alerta grave (cor vermelha) e/ou
estado de alerta moderado (cor amarela) na interface de monitoracao (ver Figura
5.4).

Assim como ja ocorreu outras vezes, devido ao grande nimero de
problemas Saraiva precisa decidir de forma rapida, ou seja, priorizar, qual
problema ele vai atuar primeiro. Para isso ele acessa a interface de monitoragao no

endereco http://localhost/monvis/. Vocé pode ajudéa-lo? Apds o acesso no seu

navegador de Internet no enderego especificado anteriormente, vocé estard diante
de uma interface similar a Figura 5.4. Liste o nome dos trés alarmes que Saraiva

deveria atuar e explique como foi baseada a sua escolha.

5.6.
Resultados do MAC

Conforme ja foi mencionado na sec¢do anterior, 0 MAC foi aplicado com 4
participantes (P1, P2, P3 e P4). Eles ndo tiveram nenhum contato prévio com o
sistema antes da execuc¢ao dos testes e também nao puderam explora-lo livremente
por algum antes de realizar as tarefas previstas nos testes. Os participantes sao
pessoas da equipe de operacdo que se voluntariaram para o teste e tém contato
direto com as interfaces de monitoragdo, vistas no capitulo 3, em uso na empresa.
Em relagdo aos resultados observados, podemos ver na tabela 5.3 um total de 25
rupturas de comunicacdo, sendo que o primeiro participante (P1) teve 7, o
segundo participante (P2) teve 19, o terceiro participante (P3) teve 6 € o quarto
participante (P4) teve 3.
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Etiqueta/Participante P1 P2 P3 P4 Total
Cadé? 1 0 0 0 1
Ué¢ o que houve? 1 1 2 1 5
E agora? 0 2 0 0 2
Onde estou? 0 2 1 1 4
Epa! 2 3 1 0 6
Assim ndo da. 0 0 0 0 0
O que ¢ isso? 1 0 0 0 1
Socorro 0 0 0 0 0
Por que ndo funciona? 2 0 1 1 4
Naio, obrigado. 0 0 0 0 0
Vai de outro jeito. 0 0 0 0 0
Desisto. 0 1 1 0 2
Para mim esta bom. 0 0 0 0 0
Total por usuario 7 19 6 3 25

Tabela 5.3 — Etiquetagem por participante

Além disso, pela tabela 5.4 podemos ver a distribuicdo das rupturas ao
longo dos cenarios. Constata-se que os cenarios 3 e 4 concentraram a maioria das
rupturas encontradas, enquanto que o primeiro (Cl) e ultimo (C6) nao
apresentaram nenhuma ruptura. Os cendrios 3, 4 ¢ 5 possuem em comum O
elemento de manipulagdo direta. O resultado da tabela 5.4 mostra que os
participantes demoraram um pouco para decodificar a mensagem do designer
contida na manipulagdo direta, pois nos cenario C3 e C4 a quantidade de rupturas

foi bem alta, totalizando 19 rupturas.

@)
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@)
w
(@)
=
@)
9]
(@)
=)

Etiqueta/Cendrio Total
Cadé?

U¢ o que houve?

E agora?

Onde estou?

Epa!

Assim ndo da.

O que ¢ isso?

Socorro

Por que ndo funciona?
Nao, obrigado.

Vai de outro jeito.
Desisto.

Para mim esta bom.
Total por cendrio
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Tabela 5.4 — Etiquetagem por Cenario

P1 alegou ter gostado da visdo tabular, pois segundo suas palavras: “4 visdo

tabular ja explodiu todos os alarmes em um unica visualizagdo ao passo que no
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SME sdo necessarios mais cliques”. Além deste indicio qualitativo, ele disse nao
ter tido nenhuma dificuldade que o sistema ndo tenha sido capaz de solucionar.
Quando teve dificuldade, utilizou o sistema de ajuda online da aplicacdo. No
ultimo cenario, P1 disse ter usado a visdo hierarquica para auxiliar no seu
processo decisério para priorizacdo dos alarmes que deveriam ser tratados
primeiro e que depois refinaria sua decisdo consultando a visdo tabular.

P2 achou a interface facil de usar. No entanto, ele ndo foi capaz de
instanciar a comunicacao do designer contida no sistema de ajuda online para uma
das tarefas. P2 também alegou precisar se familiarizar um pouco mais com a
ferramenta, para conhecer tudo que ela ¢ capaz de fazer. Depois, na entrevista
pos-teste, ele sugeriu que a sintaxe e propriedades utilizadas no texto com
informacodes referentes a funcionalidade de dar zoom no grafico fossem alteradas
para melhorar o entendimento desta funcionalidade. Além disso, P2 disse nao ter
percebido o menu para acesso rapido no topo da pagina, o que justifica duas das
trés rupturas (Epa! e Onde estou?) identificadas no segundo cenario (ver tabela
5.3). Achou que os cenarios de testes estdo coerentes com as situagdes (tarefas) do
dia a dia de uma equipe de operacao.

De todos os participantes, o terceiro participante (P3) foi o que apresentou
maior dificuldade com os elementos de manipulacdo direta do grafico de linhas
presentes nos cendrios 3, 4 ¢ 5. Além disso, ele foi o inico que ndo atentou para o
sistema de ajuda online, apesar de a interface utilizar um simbolo’ de interface
tido como conveng¢do em diferentes dominios de aplicag@o para sistemas de ajuda,
o sinal de interrogacao (@:). Isso justifica a sua maior dificuldade na manipulacao
do grafico. P3 afirmou estar um pouco mais acostumado com a visdo tabular e que
a visdo hierarquica permite uma visdo holistica do sistema, ao contrario da visao
tabular, que segundo ele, fornece uma visdo pontual do problema. Durante a
entrevista pos-teste, P3 alegou que estava tdo concentrado no grafico em si, que
ndo percebeu a ajuda online e ficou surpreso quando ele foi informado de que a

interface continha um sistema de ajuda. Apos isso, ele teve contato novamente

? Simbolo faz parte das trés classes de signo propostas por Peirce para
caracterizar como a representacdo evoca o seu objeto. As outras classes existentes

sdo icones e indices.
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com a interface do MonViS e conseguiu identificar o sistema de ajuda online da
aplicagao.

A experiéncia de uso do quarto participante (P4) foi bem diferente dos
demais. Desde o inicio da atividade apresentou uma melhor eficiéncia na
execu¢do das tarefas propostas. Além disso, foi o Unico participante que nao
apresentou qualquer tipo de dificuldade para interagir com os elementos de
manipulagdo direta (ver figura 5.5) presentes no grafico de linha utilizado nos
cenarios 3, 4 e 5. Na entrevista pos-teste, P4 comecou dizendo: “O cendrio 6 foi o
que mostrou mais aonde acontece as coisas, que produto a gente pode ter mais
incidente e area de atuagdo também, ndo so na parte do suporte, como na parte
operacional também. Com relagdo a andlise, os graficos ajudaram bastante para
identifica¢do do pico de acesso e agilizou bastante no processo de identificagdo
do problema.” Este depoimento pode ser entendido como um forte indicio
qualitativo do sistema criado.

Em seguida, P4 continuou seu depoimento, fornecendo um comentario
bastante lucido de algo que eu ndo havia pensado antes: “A visdo tabular da um
susto muito grande para quem tem o primeiro visual, achando que estd tudo
alarmando, que caiu a casa. A visdo hierdrquica foi a coisa mais show de bola,
pois te da uma visdo de prioridade do que vocé deve atuar primeiro.” Este
comentario, além de reforcar uma qualidade do MonViS, também indica que a
visao hierdrquica (ou mapa geral) contribui para aliviar a pressdo psicologica
sobre o operador. Ao invés de ele achar, que tudo deve ser tratado a0 mesmo
tempo e o mais rapido possivel, podendo leva-lo a alguma decisdo precipitada, ele
agora pode se “acalmar” e priorizar aquilo que realmente ¢ mais importante no
momento. Isto ndo significa que os outros alarmes ndo sao importantes, pelo
contrario, apenas fornece ao operador uma orientacdo do que precisa ser tratado
primeiro. P4 disse ter tido uma duvida em uma das tarefas propostas (cenario 4,
dar zoom no grafico de linha apresentado), mas o sistema foi capaz de soluciona-
la.

Um resultado importante sdo as duas rupturas do tipo “desisto” que
apareceram nos participantes P2 e P3 (ver tabela 5.3). Sobre este tipo de ruptura é
importante destacar que P2 fez uso do sistema de ajuda online, mas mesmo assim
nao foi capaz de formular a sua inteng¢ao. J4 P3 ndo percebeu o sistema de ajuda

online. O tipo de ruptura “desisto” segundo os critérios de classificagdo do MAC
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representa uma falha completa na instanciacdo da metacomunicagdo do designer
para o usudrio e ocorreram no mesmo cenario (ver tabela 5.4). Ambas as rupturas
ocorreram em uma funcionalidade pontual do sistema criado: a manipulacao

direta de um elemento de interface, cujo instantaneo ¢ mostrado na ver figura 5.5

contido no grafico de linha.

Clique, segur Clique neste cursor
marcador par rda ou para deslizar no grafico
Clique neste cursor direita para dar zoom no gréfico
para deslizar no grafico

Figura 5.5 — Elemento da interface com manipulacio direta

Tendo em vista o feedback recebido dos participantes nas entrevistas e 0s
videos de interacdo, podemos dizer que a ruptura completa identificada teve sua
causa raiz localizada em duas dimensodes. Primeiro, na distancia semantica'®
identificada na ajuda online que ndo soube comunicar satisfatoriamente a intencao
do designer. Segundo, no tempo que a interface levava para responder a um input
enviado pelo usuario. Alguns usudrios tiveram “paciéncia” para esperar a resposta
na interface, no entanto, em outros usuarios teve um efeito negativo. Eles
executavam a agao repetidas vezes, esperando uma resposta da interface que
demorava a vir, até se cansarem e desistir da tarefa.

Sem duvida, a falha de comunicagdo “desisto” foi a mais grave identificada

na avaliacao. Para soluciona-la, existem algumas possibilidades.

* Rever as expressoes linguisticas na ajuda online, incluindo talvez um
curto video explicativo ou melhorando o texto utilizado conforme a
sugestdo de um participante (P2).

* Repensar o elemento de visualizacdo de dados utilizado, verificando

se € possivel aperfeicoar o tempo de resposta da manipulagdo direta.

" De uma forma geral, distdncia semantica ¢ a distdncia entre um

determinado comportamento esperado de um elemento na interface e o que o

sistema de fato pode oferecer ao usuario.
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Considerando todos os resultados apresentados anteriormente com as
impressdes e comentarios dos participantes, percebi também que nenhum dos
participantes utilizou o menu para acesso rapido no topo da pagina, conforme
destacado na figura 5.6. A meu ver, o menu poderia ter sido utilizado para chegar
rapidamente em uma determinada drea da interface que estivesse fora do alcance
visual do usudrio. A ndo percepcdo do menu da indicios de que a meta
comunicagdo codificada neste elemento da interface ndo tenha sido corretamente

percebida.

eno MonViS

< + | hutp://localhost:8000/monvis ¢ | 8

M ##  The Django Book Firebug Lite Globo.com Mail ~Sistema de ...e Académica Flickr gmail post to del.icio.us my delicio.us Biblioteca PUC-Rio wordpress Previsio de Tempo pucv »
(s MonVi | T

E'I%

[
§

Loading “http:/ /localhost:8000/monvis", completed 22 of 23 items.

Figura 5.6 — Menu de acesso rapido destacado na interface do MonViS

Além disso, o signo de interface &=l que poderia ter sido utilizado para
minimizar uma visdo, também ndo foi percebido. Vale ressaltar que o signo
mencionado anteriormente também utilizou um simbolo tido como convengao
cultural para este tipo de agdo. Logo, os participantes ndo conseguiram formular
um sistema de significacdo que os levassem a minimizar uma visdo com O
objetivo de aumentar a drea visualizada na interface do MonViS e dando mais

espaco para as outras visdes, conforme exemplificado na figura 5.7.
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MonVis

< + | @ hitp://localhost:8000/monvis ¢ | %

[ ## The Django Book Firebug Lite Globo.com Mail ~Sistema de ...e Académica Flickr gmail post to delicio.us my del.icio.us Biblioteca PUC-Rio wordpress Previsdo de Tempo pucv
a MonVis

| Relatério | Console de Monitoragdo |

Produto/Alarme/Monitor:

[Selecione um produto] + Ml [Selecione um alarme] + M [Selecione um monitor] 3

wice
e

gerar relatorio

Loading “http:/ /localhost:8000/monvis”, completed 22 of 23 items

Figura 5.7 — Efeito da utilizacdo do botdo minimizar na interface

Ao longo do MAC alguns comportamentos foram observados igualmente
em todos os participantes. Um exemplo disso foram os objetivos das tarefas
explorados nos cenarios 1 e 2.

No cendrio 1, a tarefa consistia em avaliar a estratégia por trds dos processos
cognitivos necessarios para a classificagdo em ordem de prioridade de entidades
(produtos) a partir da exposi¢do de um conjunto de elementos. Todos os
participantes utilizaram como estratégia de classificagdo suas respectivas
experiéncias pessoais € seus pensamentos subjetivos sobre as entidades que eles
consideram mais importantes para a instituicdo organizacional. Conforme
veremos mais para frente, a formulacdo do que ¢ mais importante variou de
participante para participante.

J& no cenario 2, os participantes foram expostos a um conjunto de dados
com informagdes numéricas e textuais em um tipo de visualizacdo tabular e
deveriam extrair da tabela apresentada o maior valor. A estratégia utilizada por
todos os participantes neste caso foi a inspe¢ao visual e o armazenamento e acesso
de dados a memoria. Isto €, eles percorriam a tabela em busca do maior valor e
iam armazenando-o na memoria para em seguida acessd-lo (em memoria) e

compara-lo com um outro valor candidato a ser o maior. A tarefa exigiu, portanto,
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uma alta carga de concentragdo e consequentemente a utilizagdo intensa de suas
faculdades cognitivas.

A tabela 5.5 fornece as respostas dadas pelos participantes nos diferentes
cenarios (a descricdo de cada um dos cenarios esta na secao 5.4 desta dissertacao)
a que eles foram submetidos e nos fornecem alguns resultados interessantes.
Primeiro, quando os participantes sdo submetidos a uma tarefa de priorizagdo e a
interface do sistema apresenta informacdes que possam ser interpretadas
livremente — como no cenario 1, as respostas dos participantes ndo convergiram.
Isto ¢, houve uma carga maior nos elementos cognitivos de cada participante,
fazendo com que cada um se apoiasse nas suas experiéncias passadas e
entendimento pessoal para classificar quais alarmes precisavam ser tratados
primeiro. Segundo, o mesmo comportamento nao foi observado quando a
interface configurada continha elementos de visualizacdo de dados de alto nivel,

como a utilizacdo da arvore hiperbolica na visao hierarquica.

Cenario/Resposta P1 P2 P3 P4
Radius, Videos AAAD, CMA, Esporte AAA’
! e Esporte Esporte, e Videos Videos e
Videos Home Rasa
2 1332 Riosb77 Riosb77 Riosb77
3 Sim Sim Sim Sim
4 - _ . _
Sim, houve
pico, mas na
5 Sim Nao média ficou Sim
abaixo do
valor
Radius
Pop, Player e Pop, (Autentlf:ac;ao), Pop,
2 Exception Exception Radius Exception
(Timeout) e
Noticias

Tabela 5.5 — Respostas dos participantes no teste avaliacao

5.7.
Perfil Semiético do MonViS - MAC

O perfil semiotico resultante da aplicagdo do MAC refere-se a analise obtida
na fase de etiquetagem, visto na sec¢dao anterior. Nesta etapa iremos entdo

reconstruir a metamensagem do designer recebida pelo usudrio. Os problemas
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evidenciados no MAC jé tiveram suas andlises feitas na secdo anterior, sendo
inclusive identificadas algumas atividades para trabalhos futuros (ver capitulo 6).

Vale ressaltar uma caracteristica importante do avaliador e também autor
desta dissertagdo. Participei e fui responsavel por todo o ciclo de criacao do
MonViS, ou seja, especificacdo, design, implementacdo e aplicacdo dos testes
junto aos usuarios finais. Isso me coloca em uma posi¢do privilegiada por
conhecer e ndo apenas hipotetizar as intengdes de design que escolhi. Entretanto,
isto também gera um outro desafio que € conseguir um certo grau de afastamento
dos dados e olhi-los com imparcialidade. E importante reforgar, que a elaboracio
deste perfil semidtico reforgara esta posicao do avaliador.

A seguir serdo respondidas as questdes levantadas na se¢do 5.1 que irdo

ajudar na reconstrucao da metamensagem.

1 Quem acredito que sejam (ou serdo) os usudrios do sistema que
projetei?

a. Os usudrios do MonViS sdo pessoas que trabalham na éarea de
infraestrutura de uma empresa de Internet na equipe de
operacdo ou suporte, visto que eles ndo apresentaram nenhum
tipo de duvida sobre os termos utilizados.

b. Usuarios com experiéncia em outros sistemas de monitoragao,
visto que a empresa analisada utiliza 3 diferentes aplicacdes
para este fim.

2 O que aprendi sobre as suas necessidades e desejos destes usuarios?

a. As evidéncias empiricas mostram que o menu de acesso rapido
precisa ter mais destaque para que seja percebido pelos
usuarios.

b. Constata-se que os usudrios precisam de algum treinamento
presencial minimo para que eles conhecam outras
funcionalidades da aplicacdo criada, como por exemplo, a
funcionalidade de minimizar uma visdo. Alguns participantes
ndo perceberam o sistema de ajuda online. Nenhum
participante percebeu o menu de acesso rapido e o botdo para

minimizar uma visao.
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c. As evidéncias colhidas indicam que quando ha elementos de
manipulacdo direta na interface, os usudrios podem sentir
alguma dificuldade caso o sistema de ajuda online ndo esteja
claro o suficiente. Isto ficou evidenciado pela quantidade de
rupturas identificadas nos cenarios que continham um elemento
de manipulacdo direta e as duas falhas do tipo “desisto”
identificadas no MAC.

3 No meu entendimento, quais sdo as preferéncias destes usuarios com
respeito a seus desejos e necessidades, e por qué?

a. Os wusudrios preferem visualizar um conjunto de dados
numéricos em um grafico de linha ao invés de uma tabela, que
demanda mais das suas funcgdes cognitivas. Isto ficou
evidenciado pelo depoimento dado por um dos participantes na
avaliacdo de comunicabilidade reproduzido a seguir: “(...)Com
relagdo a andlise, os grdficos ajudaram bastante para
identifica¢do do pico de acesso e agilizou bastante no processo
de identificac¢do do problema”.

b. Os usudrios gostam de poder ter uma visdo sist€émica do
ambiente sendo monitorado a fim de nutrir um modo de ver
ampliado do mesmo, facilitando o suporte a decisdo, conforme
o depoimento dado pelo participante 4.

4 Que sistema foi projetado para estes usudrios, € como eles podem ou
devem utiliza-1o?

a. O MonViS ¢ uma interface de monitoragdo acessivel através de
um navegador web que vocé pode customizar os elementos de
visualizagdo presente na tela do sistema de monitoracao.

b. O design do MonViS teve como premissa a utilizagdo de
teorias que privilegiam a comunicabilidade de sistemas
computacionais € que levam em consideragao o ambiente que o
usuario final esté inserido (DIE).

c. Os usuarios devem utilizar os elementos de visualizacdo de
dados disponibilizados para eles na interface no MonViS para
melhor suportar suas decisdes na resolucdo e analise de

problemas. Além disso, o MonViS deve ser capaz de ampliar a
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“consciéncia” do usuario de um sistema de monitoracdo e
estimular o uso de controles cognitivos de baixo nivel. Um
bom exemplo disso ¢ a Visdao Hierarquica. A partir de uma
representacao visual diferente de eventos em estado de alerta
ela permite que sem muita concentragdo o usudrio tenha uma
visdo ampla de todos os problemas, suportando-o no seu
processo decisorio. Uma evidéncia disto foi o depoimento dado
pelo sexto participante na entrevista de pos-teste do MAC.
5 Qual a visdo do design?

a. A metamensagem do MonViS oferece recursos aos usudrios
ampliarem a sua consciéncia sobre o ambiente sendo
monitorado. Isto ¢ alcangado através da disponibilizacao de
ferramentas que apoiam o seu processo de tomada de decisdo.
Isto foi comprovado empiricamente na entrevista com o0s
participantes na fase pds-teste do MAC.

b. No entanto, alguns signos presentes na interface nao foram
capazes de estabelecer um processo comunicativo com o
usuario. Por isso, acredito que algumas funcionalidades do
MonViS devam ser apresentadas aos usudrios, senao correrao

os riscos de ndo serem utilizadas.

Portanto, nesta dissertagdo podemos reconstruir a mensagem de
metacomunicacdo do designer-avaliador da seguinte forma privilegiada: “Na
minha interpretagdo, vocé trabalha na equipe de opera¢do de uma empresa de
Internet uma vez que vocé ndo apresentou nenhuma duvida sobre os termos
linguisticos empregados na interface do MonViS. Além disso, vocé possui
experiéncia com outros sistemas de monitoragdo e esta acostumado a visualizar
informagoes em estruturas tabulares.

Pela quantidade de falhas classificadas como sendo de ruptura completa,
entendi que vocé ndo soube utilizar o elemento de manipulagdo direta presente na
visdo Relatorio do MonViS, mesmo tendo consultado o sistema de ajuda online
algumas vezes. Alem disso, aprendi também que algumas situagoes imprevistas na
sua empresa podem gerar informagoes muito grandes, tipicamente da ordem de

dezenas por minuto ou mais, para alguns produtos e que vocé gostaria de poder
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consultd-las e visualizda-las em uma estrutura de representagdo visual grdfica, ao
invés de tabelas. Por isso, adicionei na visdo relatorio a funcionalidade de
pesquisar alarmes. Para utiliza-la, vocé devera selecionar o produto, um monitor
e um alarme (estes termos fazem parte do dominio da empresa que vocé trabalha)
e especificar a janela do tempo que vocé deseja consultar. Vocé pode customizar
a saida do relatorio em 3 diferentes formatos: tabular, grafico de linhas e grdfico
com barras verticais.

Nas entrevistas pos-teste entendi também que vocé gostaria de ter uma
visdo holistica do ambiente sendo monitorado para lhe auxiliar no seu processo
decisorio no suporte a resolu¢do de problemas. Para isso, criei a visdo
hierarquica. Trata-se de um mapa geral dos alarmes no ambiente. O mapa é
representado através de uma drvore hiperbolica. Para lhe auxiliar no seu
processo decisorio, utilizei no processo de metacomunica¢do da minha
engenharia semiotica a variagdo do diametro de cada no da darvore em fungdo da
quantidade de eventos para cada alarme. Desta forma vocé pode utilizar a
informag¢do do didmetro de cada no da arvore como uma dica sobre qual
problema vocé deveria agir primeiro. Se todos os diametros forem iguais, vocé
pode usar como dica o né com o maior numero de nos filhos como dica.

O sistema que concebi para vocé, o MonViS, é uma interface de
monitora¢do acessivel através de um navegador web que vocé pode customizar os
elementos de visualizagdo presente na tela que vocé ira ver. Vocé pode utilizar a
visdo hierarquica para ter uma visdo geral dos alarmes no ambiente e quando
quiser detalhar a visdo de um alarme vocé pode utilizar a visdo tabular, pois ela
lhe permitira um detalhamento maior do alarme. Como vocé esta familiarizado
com a estrutura de visualiza¢do tabular presente em outros sistemas de
monitoragdo, mantive esta forma de visualizagdo no MonViS, porém de forma
mais agil e eficiente. No SME vocé precisava dar 3 cliques para conseguir
formular a sua inteng¢do agora apenas um clique é necessdario. O design do
MonViS teve como premissa a utilizagdo de teorias que privilegiam a
comunicabilidade de sistemas computacionais e que levam em consideragdo o
ambiente que vocé estd inserido.”

No capitulo seguinte ¢ apresentada a conclusdo desta dissertacdo. Serd

contrastado aquilo que foi proposto por teste trabalho de pesquisa com o que foi
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alcancado. Eventuais pontos de melhorias que tenham sido identificados nesta

dissertacdo serdo apresentados na se¢do de trabalhos futuros.
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