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Evolucao dos Sistemas de Ajuda Online

Este capitulo faz uma apresentacéo da evolucdo histérica das questbes de
pesquisa e desenvolvimento associadas aos sistemas de gjuda online. Além dos
aspectos histéricos da matéria, serdo identificados os padrdes de interacdo de

sistemas de gjuda online atual mente disponiveis.

2.1
A Evolucao Vista de Forma Histérica

No final da década de 70, os sistemas computacionais comegaram a se
diversificar e a ser usados ndo sO por programadores, profissionais da &rea de
computacdo, mas, também, por usuarios leigos, especialistas nas mais diversas
areas do conhecimento (Kehler et al., 1982; Magers, 1983; Fischer et al., 1985).

Com esta diversificagcdo de uso e de usuérios, os consultores, agueles
“super-usuarios’ que sabiam muito sobre o sistema em questdo e que serviam de
ponte entre 0s outros usuarios e o sistema, que eram a forma padréo de gjuda da
€poca, comegaram a ndo conseguir mais prover uma gjuda eficiente, ndo s pela
quantidade de usuarios a atender, mas, principalmente, pela variedade de éreas de
conhecimento envolvidas. Esta dificuldade de os consultores conseguirem
acompanhar a evolucdo dos sistemas computacionais levou a necessidade de se
encontrarem métodos que auxiliassem o0s usuarios a buscarem sozinhos as
respostas a seus problemas, tornando-os, assm, menos dependentes de uma

assisténcia pessoal (Joseph, 1980).

Os sistemas ndo deveriam apenas ser faceis de usar, mas, também, ser faceis
de aprender a usar (Relles e Price, 1981), incluindo formas de gjuda aternativas as
existentes. referéncias a uma grande quantidade de documentacdo impressa ou 0

telefone de contato do consultor.
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2.1.1
Do Final dos Anos 70 aos Anos 80: a necessidade de sistemas de
ajuda online

Os consultores nao conseguiam mais atender a demanda dos usuarios. O
auxilio em forma de documentacdo impressa ndo era suficiente, as informactes
nela contidas eram dificels de atualizar (Poorbaugh, 1977) e seu tamanho
(quantidade de informagéo existente) dificultava encontrar as respostas desejadas
em caso de duvidas (Kehler e Barnes, 1980; Solem, 1986). Estes problemas,
aliados ao desgjo de criar sistemas que fossem faceis de usar por iniciantes (Relles
e Price, 1981) e a demanda provocada pelos usuérios (Houghton Jr., 1984),
contribuiram para a iniciativa de transformar a documentacéo impressa existente

em documentacdo online.

Mas apenas transpor de uma midia a outra (do papel ao meio eletrdnico) ndo
era suficiente. A quantidade de informac&o continuava grande e 0 usuario seguia
com dificuldades de encontrar a informacdo desgjada, no nivel de detalhe
apropriado a seu conhecimento e necessidade (O’ Malley et al., 1983; Houghton
Jr., 1984; Solem, 1986).

A idéia, entdo, era construir um sistema que fosse fécil de acessar, confiavel,
preciso, completo e capaz de substituir o consultor humano (Joseph, 1980),
explorando as diferencas em backgrounds educacionais, necessidades de
infformacdo e conhecimentos computacionais entre estes novos usuarios e 0s
programadores (Magers, 1983). Outros itens desgjaveis eram que a ajuda fosse
simples de ler, consistente, sensivel ao contexto, levasse em conta o usuério, suas
tarefas e seu contexto de trabalho, estivesse disponivel constantemente e ndo fosse
intrusiva (Relles e Price, 1981; Houghton Jr., 1984; Lee, 1987; Moily et a.,
1987).

2111
Tipos de Sistemas de Ajuda Existentes na Epoca

Naquela década, o estilo de interacdo caracteristico era o0 uso de linguagem
de comandos, tipicamente ilustrado pelas aplicagdes que rodavam sobre as
plataformas MS-DOSa& e UNIX. Surgiu, também, o Macintosha e com ele as
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interfaces graficas, mas ainda eram poucas as pesquisas relacionadas a esta

plataforma e a sua guda online (Lee, 1987; Sukaviriya, 1988).

Ainda havia herancas da década anterior, como a referéncia a guda
“humana’, com a indicacdo do nimero telefénico de um consultor como tipo de
guda fornecida por um sistema (Relles e Price, 1981). Mas, como 0s sistemas
trabalhavam macicamente sobre linguagens de comandos, o tipo de gjuda mais

freglientemente encontrado era a busca de ajuda para comandos especificos.

Estes tipos de guda e acesso a guda compdem um grupo maior de
possibilidades de guda encontrados na literatura (Kehler e Barnes, 1980; Kehler
et a, 1982; Houghton Jr, 1984; Bergman e Keene-Moore, 1985; Solem, 1986;
Lee, 1987; Moily et al., 1987; Ells, 1988; Kearsley, 1988), conforme pode ser
visto natabela 2.1.

Categoria Possibilidades de Ajuda
Acesso a gjuda comandos de acesso (tradicionalmente “?’ ou “help”)
indices
links de hipertexto
menus
oferecimento de gjuda pelo sistema
palavras chave
Contetdo da ajuda estético
dindmico
inteligente
sensivel ao contexto
Informacéo de gjuda descricdo de comandos
descricdo de erros
exemplos
glossarios
news
Organizagdo da ajuda categorias
t6picos e subtdpicos
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Categoria Possibilidades de Ajuda
Veiculagdo da gjuda gjudaintegrada (ou ndo integrada) ao sistema
documentacéo online
displays longos de informagéo
informagdes passo a passo
manuais ou cartdes de referéncia rapida
sistemas baseados em conhecimento
tutoriais interativos

Tabela 2.1: Possibilidades de ajuda.

2.1.1.2
Problemas Encontrados

Uma das grandes dificuldades encontradas para a construcdo de um sistema
de gjuda efetivo, que realmente atendesse as necessidades dos usuérios, era
conseguir oferecer tratamento diferenciado aos usuarios, ou sgja, um tratamento
de acordo com seu grau de conhecimento, com a tarefa que estivessem tentando
realizar, com a freqiiéncia com que necessitassem de ajuda ou com o nivel de
detalhe desgjado (Relles e Price, 1981; Magers, 1983; Moily et al., 1987; Sobczak
et al., 1987). Normalmente as informagdes eram construidas (e apresentadas) da
mesma forma tanto para um usu&io novato quanto para um programador

experiente.

Este tratamento igual para diferentes tipos de usudrios advinha, muitas
vezes, do fato de a documentacdo ser feita tradicionalmente por programadores.
Estes ndo tinham nem diretrizes a seguir, nem ferramentas para ajuda-los a
construir 0 sistema de guda da aplicagdo que estavam desenvolvendo (Relles e
Price, 1981).

O design dos sistemas de ajuda era feito — tipicamente — por tentativa e erro
(Keardey, 1988): ndo havia nenhum framework tedrico validado que identificasse
gue tipos de gjuda eram necessarios para uma aplicacdo em particular e tampouco
havia pesguisa sistemética na area. Apesar do sistema de gjuda ter se tornado um
componente importante, a filosofia de design por trés destes sistemas era limitada
(Moily et al., 1987).


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916211/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 9916211/CA

Evolucdo dos Sistemas de Ajuda Online 24

2.1.1.3
Possiveis Solucbes para os Problemas Encontrados

A fim de tentar solucionar os problemas comumente encontrados em
sistemas de gjuda, os pesqguisadores propunham solucdes, dentre as quais ressalta-
se, principa mente:

analise do usuario (com uso de técnicas de Inteligéncia Artificial,

principalmente), na tentativa de fornecer ajuda e/ou documentagdo mais
apropriada a seus propoésitos, quer segja contemplando suas necessidades
individuais, as tarefas a serem realizadas por eles ou, até, o contexto de
trabalho no qual eles estivessem inseridos (Relles e Price, 1981; Kehler
et al, 1982; Magers, 1983; O'Malley et a., 1983; Fischer et al., 1985;
Moily et a., 1987; Sukaviriya, 1988), quer sgja deixando que 0 usué&rio
se expressasse espontaneamente, indicando suas dividas a aplicacéo
(Sobczak et d., 1987; Tichy et a., 1989);

analise sobre como 0s consultores agem, para tentar representar suas

acOes e comportamento através do sistema de ajuda (Aaronson e Carroll,
1987; Sukaviriya, 1988);

compreensdo da aplicacdo para cujo usuario a gjuda esta oferecendo

assisténcia (Sukaviriya, 1988);

organizacdo das informactes da ajuda, tanto em termos de contelido

quanto de estruturagdo dos mesmos. Deveria se definir cuidadosamente
o nivel e a quantidade de informacéo a ser apresentada. O usué&rio néo
deveria ser sobrecarregado com muita informacdo que ndo |he
interessasse ou que estivesse tdo “escondida’ que fosse dificil de
encontrar (Houghton Jr., 1984). Uma das idéias defendidas era a da
estruturacdo da informagdo em pequenas porgdes, divididas em mais de
umatela e com possibilidades de interconexdo entre elas (Magers, 1983;
O'Madley et d., 1983). Estas redes de informagdes possibilitariam a
navegacao de acordo com a necessidade de cada usuério, explorando-se
o potencia da hipermidia (Wiecha e Henrion, 1986; Lee, 1987; Ells,
1988). Neste mesmo sentido defendia-se 0 uso de uma abordagem

minimalista que privilegiasse as informagdes curtas, enfocando tarefas
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realistas (Black et al., 1987). Por fim, a qualidade da escrita era tida
como um aspecto importantissmo, e, para isso, se defendia que a
producdo destes textos deveria ser 0 objetivo maior de qualquer projeto
de gjudaonline (Borenstein, 1986);

uso de alguma filosofia de design para construir estes sistemas (Moily et
al., 1987);

aumento do impacto visual, com uso de graficos coloridos, filmes e

destaques no texto (Lee, 1987), uso de cendrios dindmicos e aguda
animada, que demonstrasse 0 gque deveria ser feito na propria interface
(Sukaviriya, 1988).

A pesquisa sobre sistemas de guda naguela década € marcada pela
preocupacao em transpor materiais tipicamente encontrados em formato impresso
para o formato eletronico e em definir quais os requisitos, problemas e solugdes
encontrados nesta transposicdo. Apesar desta crescente preocupacdo e, também,
da crescente demanda dos usuarios por este tipo de auxilio, ainda faltava um
framework tedrico validado que baseasse sua criacdo e diretrizes e ferramentas
que gudassem os designers a construi-los. Além disto, muitas das solucdes
encontradas ficavam somente na pesquisa e ndo eram postas em prética (Kearsley,
1988).

2.1.2
Anos 90: em busca da padronizacao e de formas inteligentes de
ajuda

Os primeiros sistemas de gjuda eram limitados por restri¢cbes de software e
hardware e 0s usuarios ndo os levavam muito em consideracdo (Goodall, 1992).
Uma nova década tem inicio e, com €ela, a continuidade de vérios problemas
conhecidos: a grande quantidade de informacfes, a dificuldade de acessalas e a
rigidez na apresentacédo destas informacgoes (Silber, 1990).

Ainda ndo existiam regras e técnicas sobre como apresentar informacéo em

sistemas de gjuda online, o que dificultava a criaco destes sistemas. cada sistema
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de gjuda era desenvolvido especificamente para a aplicacdo em questéo, sem se ter

um padr&o a ser seguido.

2.1.2.1
Caracteristicas e Exemplos de Sistemas de Ajuda da Epoca

Assim como a década de 80 foi marcada pelo uso de linguagem de
comandos, a década de 90 € marcada pela difusdo de interfaces WIMP (Windows,
Icons, Menus, and Pointers), caracterizada principalmente pelo uso de sistemas
para ambientes Windows e, no seu final, também para ambientes Web. Além
disto, havia o desgjo de sistemas que tivessem alguma caracteristica inteligente
(Carey et a., 1992; Patrick e McGurgan, 1993) e fossem orientados a tarefa que o
usuério desejasse realizar (Neerincx e de Greef, 1993; Sleeter, 1996).

A tabela 2.2 apresenta caracteristicas e exemplos de pesquisa destes tipos de

sistemas de gjuda.
Tipo Caracteristicas e Exemplos

Sistemas para ambiente definicdo das caracteristicas basicas de um

Windows sistema de gjuda para este ambiente (Goodall,
1991)
uso de animagao grafica para gjudar a mostrar
“como fazer” (Sukaviriyae Foley, 1990;
Sukaviriyaet a., 1992; Dormann, 1994; Harrison,
1995)

Sistemas inteligentes possibilidade de elaboracdo de novas questbes

(follow up guestions) com gjuda de menus para
suaformulagéo (Mittal e Moore, 1995)

rapidez em entender a necessidade de um usuario
especifico e em disponibilizar ainformacao
relacionada (Pilkington, 1992)

reconhecimento de planos para geragéo de gjuda
sensivel ao contexto (Quast, 1993)

sistema personalizado e ativo (Silber, 1990)
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Tipo Caracteristicas e Exemplos

Sistemas para Web componentizacdo de software (Chamberland,
1999)

guestdes de contelido e de design envolvidas na
criacdo de gjuda para Web (Kantner e Rusinski,
1998; Priestley, 1998; Rintjema e Warburton,
1998)

uso de tutoriais interativos (Shurety, 1998)

Tabela 2.2: Caracteristicas e exemplos de sistemas de ajuda da época.

Naguela época surgiu, também, a preocupacdo sobre a origem das
informagdes que iriam compor as mensagens de guda, com pesquisas sobre
geracéo de gjuda a partir de modelos (Moriyon et al., 1994; Sukaviriya et al.,
1994), de especificacbes formais abstratas do sistema (Pangoli e Paterno, 1995),
de notacdes semi-formais (Paris et a., 1998) e de informagbes embutidas no

codigo fonte da aplicacdo (Korgen, 1996).

Outra possibilidade de fornecimento de ajuda encontrada, aém da
apresentagdo de informagbes sob as mais distintas formas, foi a troca de
informagdes entre usuérios das aplicacbes, a fim de resolver os problemas
encontrados, seja por meio de correio eetrénico, listas de discussio ou quadro de
avisos, por exemplo (Covi e Ackerman, 1995; Ackerman e Palen, 1996; Prince et
al., 1999; Vassilevaet a., 1999).

Surgiram ferramentas de auxilio a construcdo de sistemas de ajuda, mas
ainda ndo de forma ideal, pois acabavam forcando a constru¢céo de um tipo de

arquitetura especifico (Carlton e Harmsen, 1996).

Por fim, destaca-se que é na década de 90 que o sistema de guda é
explicitamente integrado ao design para usabilidade. 1sto ocorreu, principa mente,
pel os principios de usabilidade propostos por Molich e Nielsen (Molich e Nielsen,
1990, em Nielsen, 1993), os quais incluem, explicitamente, o tratamento da gjuda
e documentacdo: “embora sgja melhor que um sistema possa ser usado sem
documentacdo, pode ser necessario prover gjuda e documentacdo. Quaisguer
destas informacdes devem ser féceis de encontrar, devem focalizar a tarefa do

usuério, devem listar passos concretos a serem seguidos e ndo devem ser muito
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extensas’. Um resumo de outros conjuntos de heuristicas de usabilidade, que

também tratam de sistemas de gjuda online, pode ser visto em (Nielsen, 1994).

2.1.2.2
Uma Preocupacao Emergente com a Validagao

A década de 80 foi marcada pela necessidade de ter-se algum tipo de
sistema de gjuda. Ja nos anos 90, surgiu a preocupacdo em verificar se estes eram

eficazes.

Comecaram a surgir métodos para testar sistemas de auda online
(Simpsom, 1990; Duffy et al., 1992), experimentos para examinar a utilidade de
diferentes tipos de guda (Sebrechts e Swartz, 1991), estudos sobre como as
pessoas utilizam estes sistemas (Carey et al., 1992; Maes et al., 1992), aém de
testes com especialistas para verificar como estes gjudavam 0s usuarios na

“realidade”, ou sgja, em seu dia-a-dia (Johnson e Erdem, 1997).

Muitos sdo, também, os estudos de caso apresentados, mostrando a evolucéo
de sistemas de guda — do papel para a forma online — em empresas e
universidades (Kirschen, 1993; Knabe, 1995; Ohnemus, 1995; Topol et al., 1995).

2.2
Padrdes Interativos dos Sistemas Atuais de Ajuda

Assim como a evolucao dos sistemas de gjuda pode ser apresentada sob uma
visdo histérica, ela também pode ser apresentada em termos dos principais
padrdes interativos de ajuda surgidos neste periodo. Em relacdo aos padrdes, esta
evolucéo ndo significa a substituicéo de alguns padrdes por outros, mas de fato o
acréscimo de novos padrBes ao acervo anterior de padrdes, o que pode ser
verificado pela continuidade de uso de todos €eles, ainda nos dias de hoje.
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2.2.1
Ajuda para Interfaces baseadas em Linguagens de Comandos

Em interfaces baseadas em linguagens de comandos, 0 acesso a gjuda é feito
tipicamente através da chamada pela gjuda geral do sistema ou pela chamada a
ajuda especifica, com indicacdo do nome do comando para o qual se desga
explicacdo. O contelido de ajuda recebido como resposta pode ser mais genérico,
dando uma breve descricdo de cada comando disponivel e sua funcionalidade
basica, no caso de chamada pela ajuda geral (figura 2.1a, apds 0 uso do comando
help | more), ou, entdo, mais especifico, com informacgdes detalhadas referentes a

descricdo e a sintaxe do comando indicado (figura 2.1b, para 0 comando help

copy).

Schedules commands and programs to run on a computer.
Displays or changes file attributes.
Set ¥ clears extended CTRL+C checking.
ys or modifies access control lists (ACLs? of files.
one hatch program from another.
Displays
o e .
Checke opies one or more files to another locatien.

OPY [AUV1 [/N1 L% | ~—%¥1 [+/Z1 [»A | /B 1 source [/A | /B]
[+ source [~A | #/B1 [+ .._.11 [destination [-A | ~Bll

Displays or modifies file extension associations e

o o source Specifies the file or files to bhe copied.

D?Tpilgj R Indicates an ASCII text file.

Cl“p Tz: /B Indicates a binary file.

“Qﬂ”‘t° destination $Specifies the directory andrsor filename for the new fileds).
Elul.eg ~U Uerifies that new files are written correctly.

oples o /N Uses short filename. if available. when copying a file with a

Displays
Deletes o ~ non—8dot3 name.

Displays
Compares
ggpies th

its
Displays <

ses prompting to confirm you want to overwrite an
g destination file.
prompting to confirm you want to overwrite an
existing destination file.
Copies networked files in restartable mode.

he switch /Y may be preset in the COPYCMD environment wvariable.
his may bhe overridden with ~-Y¥ on the command line. Default is

o prompt on overurites unless COPY command is heing executed from
within a batch script.

o append fileg, specify a single file for destination. but multiple files
ffor source (using wildcards or filel+file2+file3 Format).

Figura 2.1: Ajuda do Interpretador de Comandos do MS-DOSA4 .

Este tipo de gjuda, apesar de tipico da década de 80, ainda € encontrado nos
dias de hoje em sistemas que utilizam este estilo de interacéo.

2.2.2
Ajuda para Interfaces WIMP

O acesso a sistemas de guda para este tipo de interface — amplamente
utilizado dos anos 90 até os dias de hoje — pode ser feito de diferentes formas. O
acesso mais rapido € através da passagem do cursor do mouse sobre 0 el emento de
interacdo desejado ou entdo através da chamada a ajuda, indicando — pelo uso do
mouse — tal elemento. Deste tipo de acesso obtém-se gjudas breves, que
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apresentam dicas sobre 0 elemento de interacdo indicado, mostrando qua sua

funcionalidade (figura 2.2a) ou uma breve descricdo desta (figura 2.2b).
IRPFZO0: s
Declaracéo  F g

Figura 2.2: Dicas de ajuda do IRPF2002 (a) e do Microsoft Word 97a (b).

.400-582 e Se N P o =

Open (File menu)

Qpens orfinds afile.

Outra forma de acesso a gjuda € feita através das tabelas de conteldos

(figura 2.34) ou da busca através de palavras-chave ou indices (figura 2.3b).

Contents | Index I Fird I @

Click a topic, and then click Display. Or click another tab, such az Indes.

u Informagdes geraiz
@ Aprezentagdo do Projeto Lattes
g Objetivo do Curriculo Lattes

[ A s b da s com o Corieods | skas

Cortents  Index |Fin|:| I @

1 Tuvpe the first few letkers of the word pou're looking for.

I.-’-\-.Iterar zehha

2 LClick the index entry you want, and then click Dizplay.

Ahrir curriculo
Alterar identificacio
iAlterar zenha
Mlbarar Himea Aa meadnim 24

Figura 2.3: Acesso a ajuda na Plataforma Lattes via tabela de conteldos (a) e indice (b).

Além destas formas de acesso tradicionais, a partir das pesguisas sobre
interfaces inteligentes comegaram a surgir os denominados assistentes de ajuda.
Estes tentam identificar possiveis duvidas do usuario, oferecendo-lhes sugestdes
espontaneamente (sem requisicao de gjuda por parte destes) ou quando chamados
(figura 2.4).
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i !
0 que vocé gostaria de fazer?

® Que formatacdo & aplicada quando
vOCE Copia texto entre documentos?

@& Pesquisar

@& [icas & Cpcdes @ Fechar

L

Figura 2.4: Assistente do Microsoft Word 974 .

Como resposta a estas diferentes chamadas por guda, encontram-se
informagbes mais elaboradas que as dicas citadas anteriormente. Textos,
geralmente curtos, sdo apresentados em pequenas janelas, abertas separadamente,

sem afetar a aplicacdo sendo executada (figura 2.5).

Microsoft Word =[=] 3

Help T opics Back Options

Center text

5l showme
1 Selectthe text you want o center,

2 Click Center

Figura 2.5: Sistema de ajuda do Microsoft Word 97a..

Estes textos, além de apresentarem 0S passos para executar determinada
tarefa ou acdo, mostram também referéncias a explicagdes complementares, como
dicas e notas (figura 2.6), por exemplo, e a possibilidades de execucdo de

demonstracOes sobre o que deve ser redlizado (figura2.7).

@ The StarQffice Font StarBats not only containg many specialized characters but also several cumency symbols such as. Cent. Yen, Peseta,
Lira.

Figura 2.6: Nota no Sun StarOffice Writer 5.24 .


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916211/CA


PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 9916211/CA

Evolucdo dos Sistemas de Ajuda Online

32

E Word Pro Help M=
Help Topics FErint (50 Bk
Adding a watermark

tah
1.

2.

¢ Show me a QuickDemo

aiksrmanes, headers, footers, tables,
nd parallel columns.

Place the insertion point where you want to create the
watermark.

Click the right mouse button and then choose the related
Properties option.

= =R ]|
le cells, frames, a

Far example, if you want to create a watermark on a page,
choose Page Properties. [fyou want to add awatermark in a
tahle cell, choose Cell Properties.

-

3. Clickthe Graphics tab.

@\

4. Click Watermark.

A, Select a watermark from the list and click Open.
¥ou can choose "Other” from the listto selecta watermarkin -~ = |

Figura 2.7: Acesso a uma demonstracdo no sistema de ajuda do Lotus WordPro 9.54 .

Na maioria das vezes, estas demonstragbes mostram apenas onde se

encontra o elemento de interacdo relacionado a funcdo descrita e sua dica

correspondente (como na figura 2.2b). Em outros casos, ou mostram visual mente

0S passos hecessarios para efetuar-se a acdo em questdo, ou apresentam

diretamente a janela aberta onde deve efetuar-se a acdo (o0 chamado ghosted help

[Farkas (1998)], figura 2.8), ou oferecem um wizard, para auxiliar, passo a passo,

aexecucdo da acdo descrita (figura 2.9).

Bl Microsoft Word O] x]

Help Topics Back Options

Design and build a table of contents by using built-in
heading styles
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=
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I
=
]
=
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Heading 9) to the headings vou want to include invour table of
contents.

[ How?
2 Click where you want to insert the table of contemobe
3 Onthe Insert menu, click Index apsPafles, and then click the

4 e of the available designs, click a design under Formats.
You can also specify a custom tahle of contents layout.

= How?

Index and Tables HE

Index

Formats: ey
[« 1]

_____________________ - ——
................... 5
Options. ..
Modify...

¥ show page numbers Show lewels: 3 E‘
[¥ Right align page numbers Tah leader: ™

Figura 2.8: Exemplo de ghosted help no Microsoft Word 974 .

Position the insertion poink where you
want ko insert the symbol.

Cancel |

Figura 2.9: Exemplo de wizard no Microsoft Word 974 ..
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Além destas gjudas mais direcionadas a funces especificas, podem ser
encontradas, também, descricdes mais detalhadas sobre a aplicacdo como um
todo, abrangendo, além de suas funcionalidades, seus objetivos, o dominio no
qual estainserida e o historico de desenvolvimento, por exemplo (figura 2.10).

Apresentacdo do Projeto Lattes

0 que é Plataforma Lattes?

A plataforma Lattes & um conjunto de sistermas computacionais do CNPg.

“iza compatibilizar e integrar as informagdes coletadas em diferentes momentos de interagdo da Agéncia
corm seus usuarios, objetivando aprimorar a gualidade da sua base de dados e racionalizar o trabalho dos
pesguisadores e estudantes no fornecimento das informagdes requeridas pelo Conselha.

Resultado do esforgo conjunto do MCT, CNPq, FINEP e CAPES/MEC, constitui um impartante passo para
a integragdo dos sistemas de informacdo das principais agéncias de fomento do Pais, atendendo antiga
dermanda da comunidade cientifica e tecnoldgica.

A Plataforma Lattes inclui o nove Sistema de Curriculos e, brevemente, incorporara os farmularios de
solicitagdo de recursos ao CNPg e o Diretdrio dos Grupos de Pesguisa no Brasil.

Como surgiu
Objetivos do Curriculo Lattes

0 que o Lattes oferece a0 usudrio
0 gque ha de nowo ho curriculo Lattes
rurricnlne antarinkes & Prassing

Figura 2.10: Ajuda na Plataforma Lattes.

2.2.3
Ajuda para Interfaces para Aplicagcbes Web

Com a internet largamente difundida, aplicagbes que executam sobre uma
plataforma Web estdo sendo, cada vez mais, utilizadas por pessoas dos mais
variados niveis de conhecimento computacional, surgindo a necessidade de

existirem sistemas de gjuda também para estes ambientes.

As formas de gjuda mais encontradas sdo paginas, abertas separadamente (a
parte da aplicacdo), detalhando as funcionalidades, modos de operacdo ou
descricdes sobre o dominio da aplicacdo (figura 2.11) e dicas em elementos de
interacdo, tipicamente com indicagdes sobre o preenchimento correto de campos
(tipos de dados), como nafigura2.12.
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43 -- Web Page Dialog

Ajuda - Login
Finalidade

Esta tela permite aos clientes Banrisul acessar o produto Banrisul
Homeb@anking.

Operacionalidade
Para acessar vocg deve:

+ informar sua agéncia e conta;

e« informar sua senha da conta corrente (geralmente de 6
digitos);

¢ Clicar o bot3o Ok,

Central de Atendimento da Agéncia Yirtual: (51)3215-1551.

Figura 2.11: P4gina de ajuda para a fungéo de Login, no Banrisul online.

= Digite o nome da pessoa ou da
empresa procurada. Se vocoé s

souber parte do nome, ndo se
preocupe: nosso sistemna também
pesquisa nomes incompletos.

Mornme o
|

Cidade IF

| [ =
Pesquisar *:. N Limpar .:i.

Figura 2.12: Dica de preenchimento de campo (Brasil Telecom).

Encontram-se, também, listas de perguntas freqlentes onde, a fim de
agilizar-se aresolucdo da duvida do usuério, apresentam-se, de antemao, respostas

as perguntas mais comumente realizadas por estes (figura 2.13).

8i Perguntas frequentes ?ajuda

1. Encontre seu produto
1.1 - Pesquisa Rapida
1.2 - Pesquisa Avancada
1.3 - Pesquisa por Categoria de Produto
1.4 - Informactes Sobre os Produtos
2. Postagem
2.1- Qual & o prazo de entrega?
2.2- Qual a diferenca entre prazo de entrega e previsio de postagem?

2.3- Qual prazo eu devo considerar quando no meu pedido constam produtos com

diferentes previsies de potagem?

Figura 2.13: Ajuda na Livraria Saraiva online.
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Além destes tipos de gjuda, muitas delas ja encontradas usualmente para
interfaces WIMP, a conectividade inerente dos ambientes Web possibilita uma
nova abordagem: o didogo direto para resolucdo dos problemas e/ou duvidas
encontrados. Esta possibilidade de didogo é bastante comum em aplicacdes
comerciais e pode ser encontrada sob duas formas distintas: na forma assincrona,
através de modulos do tipo “Fale Conosco” (figura 2.14), onde é possivel enviar
mensagens sobre davidas em geral, obtendo-se, posteriormente, uma resposta por
parte do setor responsavel, ou, de forma sincrona, através de bate-papo online com
atendentes do estabelecimento (figura 2.15).

§

T . Carmpre tambérn por telefone
siciliano.com.br 11 3649 4747 ) 0300 759 3649

A sua livraria na Internet

0la! Clique agui & seja um cliente
cadastrada.

[ Howe T uveos | sorrware | _cos ] ovbs/vis |
© EXETEW

[ B ada e

O Cavancans I |

TELEFONE

» FALE CONOSCO

HISTORICO
NOSSAS LOJAS
INFORMAGOES
RH-SICILIANG
FALE CONOSCO I j

AGENDA DE EVENTOS

» Selecione o assunto da sua mensagem

CADASTRE SEUS .
LEMBRETES Continuar >> | Apagar dados |

DUVIDAS MAIS

Figura 2.14: “Fale Conosco” da Livraria Siciliano online.

] Nome do usuério - Microzoft Internet Explorer M=l E

Supmarino  “men
CHAT AO VIVO a"

Digite seu nome: |

Digite seu e—mail:l

AUTO:ATENDIMENT(

Clique aquie encontre a soluclo para suas principais dividas,

Figura 2.15: Acesso ao bate-papo online com atendentes do Submarino.com.

Nielsen, que contribuiu com a difusdo do uso de gjuda ao integréla ao
design para usabilidade na década de 90, volta a ressaltar sua necessidade

sobretudo para usu&ios de intra e extranets (Nielsen, 2000). Como a
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documentagéo — online ou impressa — continua ndo sendo lida voluntariamente,
ele recomenda que os usuarios sejam motivados a seguir um link para uma pagina
de guda e que eles tenham que ler o minimo necessario de informagdes para
conseguir completar atarefa desejada.

2.3
E agora? Velhos e novos desafios ou cristalizagcdo dos padrdes
existentes?

O grande boom da pesquisa sobre sistemas de gjuda foi dado nos anos 80,
quando surgiu a necessidade de sua criacdo, dado que os consultores néo tinham
mais como atender as demandas dos usuérios. Nos anos 90, a pesquisa foi grande,
mas as novidades, poucas. A grande virada desta década foi o surgimento de
interfaces WIMP e para Web, e seus respectivos sistemas de gjuda, e o interesse
crescente por sistemas inteligentes de gjuda que conseguissem personalizar mais a

gjuda oferecida e/ou demandada.

Quanto aos padrbes surgidos no decorrer deste tempo, 0S MesMoOs
continuaram existindo, apesar da evolucdo continua. Isto deve-se a coexisténcia
de diferentes estilos de interface, surgidos em diferentes épocas, e utilizados por
diferentes perfis de usuarios e, quem sabe, a ainda ndo se haver encontrado um

padréo bom o suficiente para satisfazer atodos os usudrios (e tipos de aplicacéo).

Neste inicio de década (anos 2000), a pesguisa sobre sistemas de gjuda é
ainda menor. Encontram-se pesquisas sobre agentes para ajudar a encontrar
usuarios que possam dar auxilio no lugar de sistemas especificos de aguda
(Vivacqua e Lieberman, 2000) e também sobre alternancia entre uso de ajuda pelo
sistema ou por assistente humano, caso 0 sistema ndo resolva o problema em
questdo (Aberg et al., 2001). Além de técnicas para uso de sistemas de gjuda
embutidos na aplicagdo (Ames, 2001).

O maior foco de pesquisa encontrado foi sobre o contelido destes sistemas
de gjuda. Os desafios para os editores de contelido de gjuda sdo grandes, dada a
componentizacdo de software, que leva a que estes ndo sailbam — de anteméo —
quais partes do sistema 0 usu&rio ira instalar e como (e se) ele ira customiz&lo
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(Bockus, 2000). Sdo sugeridas diretrizes para escrever o contelido de agjuda em
HTML, tanto para o design instrucional, quanto para a escrita e para o design
visual (Abraham et a., 2000). Este contelido deve estar relacionado a tarefa em
questdo e deve considerar 0 conhecimento individual do usuério sobre a mesma
(Masthoff e Gupta, 2002). E, principalmente, € ressaltada a importancia de haver
o processo final de edicdo dos contelidos (Ramey e Miller, 2000), assim como

0Corre para o meio impresso.

Por fim, neste Ultimo ano, duas pesquisas revelam dados preocupantes.
Numa, relativa a resposta de usuarios a experiéncias frustrantes (Ceaparu et al.,
2002), nota-se que somente em Ultimo caso estes recorrem ao sistema de gjuda da
aplicacdo (as trés Ultimas tentativas que usudrios fazem, nestes casos, Sao:
consultar o0 manual, consultar a gjuda online e reinicializar o programa). Ou sgja,
por mais gque pesquisas venham a ser feitas na tentativa de melhorar os sistemas
de gjuda existentes, ha a pulsante necessidade de criar-se uma cultura de uso dos
mMesMos, ja que a maioria dos usuérios abandonou-0s como recurso em casos de
necessidade. Os usuérios ndo acessam o sistema de gjuda quando tém algum
problema na interacdo. A primeira hipotese que surge quando ha esta constatacéo
€ gue usudrios ndo acessam 0s sistemas de guda existentes por estes ndo

conseguirem ajudélos quando eles precisam.

A outra pesquisa recente preocupante refere-se aos principios propostos na
década de 80 e que ainda ndo haviam sido validados (Purchase e Worrill, 2002). A
sugestdo destes autores € tornar a gjuda atual um padr &o, apenas melhorando-a a
partir dos principios surgidos nos anos 80, ndo mudando-a, dado que os usuarios
ja estdo familiarizados com ela. Mas os usuarios ndo utilizam estes sistemas. Ou
sgja, as informagdes contidas nos mesmos e/ou as formas de acessar estas
informagdes ainda ndo sdo as ideais, devendo aprofundar-se a pesguisa na area,

antes de fazer uma padronizac&o a partir dos sistemas existentes.

Outro desafio aos padrbes existentes € o crescente uso de dispositivos
moveis e a necessidade de criarem-se sistemas de gjuda que ndo apenas
apresentem as informacdes necessarias, relativas as opcoes de uso do dispositivo,
mas que facam isto da forma mais adequada ao tipo de dispositivo em questéo.

Um sistema de guda para um aparelho celular, por exemplo, ndo pode ser
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acessado da mesma forma que o de uma aplicagdo por computador, nem a
quantidade de informacéo a ser apresentada pode ser a mesma, dado ndo s o
tamanho de tela disponivel, mas, principamente, as situagdes em que estes
aparel hos séo utilizados.

Com esta andlise da evolugdo dos sistemas de ajuda online, nota-se que a
redizacdo de estudos nesta area continua extremamente necessaria. Ha
necessidade de padrdes para construcdo de sistemas de gjuda para aplicacOes de
uso geral. H& necessidade de novas pesquisas (e quem sabe novos padrdes) para
diferentes tipos de dispositivos. E, principalmente, ha necessidade de (re)criar-se

uma cultura de uso de sistemas de gjuda online.

2.4
Consideracfes Gerais: capitulo atual e sua relacdo com os demais

Este capitulo apresentou a evolugdo dos sistemas de gjuda online, desde sua
criagdo. Esta evolugdo passa pelos anos 80 e 90, apresentando os problemas e
solugdes encontrados até chegar aos dias de hoje, apresentando os velhos e novos
desafios ainda enfrentados. Além disto foram apresentados os padrfes de
interacdo de sistemas de gjuda online surgidos no decorrer deste periodo e como
0S MesMOS seguem co-existindo nos dias de hoje.

A partir da visdo historica e de desenvolvimento, o proximo capitulo
apresentard a contribui¢do da teoria da Engenharia Semiética para a construcdo de
sistemas de gjuda, detalhando sua presenca no modelo atual desta teoria e formas
de capturar 0 contelldo necess&rio a sua construcdo e de permitir 0 acesso ao

mesmo durante a interacéo.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916211/CA




