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O Discurso do Preposto do Designer

Como o designer ndo pode estar presente fisicamente na interface, ele
representado por seu preposto. Conforme descrito anteriormente, 0 preposto tem
uma capacidade comunicativa que lhe permite fazer um discurso completo e
exclusivamente referente a conclusdo final do designer sobre as necessidades,
preferéncias, capacidades e oportunidades que ele entende que o usuério tem
(interpretante congelado do designer). E a melhor alternativa que o preposto tem
de redizar esta metacomunicagdo (comunicacdo sobre a comunicagéo

designer® usuério) é o sistema de gjuda.

Melhor por qué? E a melhor alternativa em termos de: (a) variedade de
codigos e meios de comunicacdo — o discurso do preposto pode incluir linguagem
natural, imagens, diagramas, réplicas, reproducdo de interagdes gravadas, e assim
por diante; (b) variedade de niveis de profundidade do discurso — ele pode falar
apenas sobre a interface, mas também pode falar sobre o porqué e para qué da
interface, sobre os “por que ndo?’, sobre os “e se”’, e toda a gama de explicagoes,
argumentacdes e ilustracdes que pareca necessaria e conveniente para passar aos
usuérios a inteireza da l6gica do design; (c) variedade de metas comunicativas
tratdveis — o discurso tanto pode ser tutorial como minimalista e breve, tanto pode
ser metaférico quanto técnico, tanto pode ser monologado quanto dialogado —isto
sem mencionar a possibilidade de se atingirem varias metas simulténeas, ou de se
associar certo tipo de meta a certo tipo de grupo de usuérios. Poderia ser melhor?
Sim, poderia ser melhor se 0 designer estivesse em pessoa, ou se ele tivesse um
preposto humano especializado em comunicagdo, mas entdo ja ndo estariamos
tratando da comunicacdo mediada por artefato computacional, que € o territério

em gue esta tese se circunscreve.

Para a construcdo do discurso do preposto sdo usadas as expressdes de

acesso a guda. O uso destas expressdes (expressdes de comunicabilidade e
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expressdes mais utilizadas por usuarios em caso de davida) auxiliam o designer a
pensar sobre possiveis rupturas de comunicacdo que possam ocorrer durante a
interacdo, as quais irdo guiar a construcdo do contelido da gjuda. Este contelido
esta intimamente ligado a l6gica de design, a qual é a base para a construcéo das
instrucbes operacionais, taticas e estratégicas (sobre como, para que e por que
utilizar a aplicagdo) que serdo fornecidas aos usudrios em resposta a estas

rupturas.

Esta visdo do designer — ponto de vista do designer sobre a aplicacdo por ele
construida (questdes vistas na se¢do 3.1) — e as instrucdes operacionais, téticas e
estratégicas fundamentadas em sua |égica de design compdem o teor do discurso

do preposto, conforme a abordagem aqui apresentada.

A forma como esta visdo serd transmitida ao usu&io pode variar,
dependendo da arquitetura que for utilizada para a construcao do sistema de gjuda,
mas 0 que deve ser preservado em qualquer arquitetura a ser construida (requisitos

desgjaveis) sob esta abordagem sdo:
0 teor desta mensagem: a visio de design;
a possibilidade de aprofundamento da “conversa’ preposto« usuario; e,
a disponibilidade da ajuda a qualquer momento de davida do usuério.

Este capitulo ira detalhar a concretizacdo do discurso do preposto a partir de
uma proposta de captura das informacfes necessarias para sua construgdo e de
uma arquitetura de sistema de aguda sob esta perspectiva, dém de sua

exemplificacdo através de um estudo de caso.

4.1
Captura dos Elementos Necessarios a Construcdo do Discurso do
Preposto

Muitas das informacfes necessarias para a composicdo da abordagem de
ajuda aqui proposta advém da l6gica de design, a qual ndo € fécil de ser capturada
(Moran e Carroll, 1996). Na proposta origina (Silveira et a., 2000), estas

informagdes deveriam ser capturadas do designer durante o processo de design da
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aplicacdo, através das perguntas vistas na secdo 3.1. Estas perguntas eram, entéo,
analisadas sob quatro perspectivas diferentes. o ponto de vista do Dominio, da
Tarefa, do Agente e da Aplicacdo, as quais definiam o0 modelo entdo proposto
(figura4.1).

dominio (Qual o dominio da aplicagdo?)
descricdo (Qual a natureza do trabalho...?)

Dominio

> Aplicacao

A baseia

aplicacdo (O que é a aplicagdo (tecnologia x dominio)?)
utilidade (Para que ela serve? O que é possivel fazer...?)
pertence a vantagens (Qual a vantagem/Por que utiliza-1a?)
plataforma (Que ambiente computacional é...7?)
atividades (Que atividades podem ser feitas... ?)

opcdes (Quais as opgdes disponiveis na verséo...?)
analogia (Qual a analogia basica de interacdo utilizada?)

¢ composta por ; |é composta por
—p

Tarefas

utilizam

nome
descricdo (O que é cada tarefa?)
acbes_usuario (Como se pode realiza-la?...)
exemplo (Exemplos (cenarios) de uso)
préximo passo (O que se faz depois?)
influéncia (A quem afeta...?)
contexto (Onde estou?

Onde posso ir?

De onde vim?
agentes (Quem s&o os atores, quais papéis...?) O que houve?)
papel (Quem sdo os atores, quais papéis...?)
conhecimentos basicos (Que conhecimentos o ..?)

Agentes

Figura 4.1: Modelo de ajuda.

Este modelo (figura 4.1) foi refinado posteriormente, para uma melhor

distribuicdo das tarefas e agbes correspondentes (figura 4.2).

Dominio @‘
A
Aplicacao
comjposta por composta por
pertencem a
Tarefas
utilizam . .
opgracionalizadas
por
Acdes

Agentes efetuadas|sobre

A
Elementos de Interface

Figura 4.2: Modelo de ajuda estendido.
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Dentro do processo de design de IHC, sdo utilizados diversos modelos que
permitem representar solucdes de interacdo de forma a apoiar a reflexdo e a
tomada de decisdes sobre o design. Apls contrastar-se 0 modelo de guda
proposto com estes diferentes modelos de design de IHC, verificou-se que uma
parte das informacBes necess&rias a construcdo da ajuda ja encontrava-se
disponivel nos mesmos. Assim, no intuito de reduzir o trabalho do designer da
ajuda’® e de aproveitar o trabalho realizado pelos demais membros da equipe de
design, optou-se pela captura destas informagdes a partir dos demais modelos no

lugar de construir-se mais um model o, especifico para a ajuda.

E grande a diversidade de model os de design de IHC existentes. Os modelos
de tarefa sdo os mais comumente utilizados (Moran, 1981; Card et al., 1983;
Johnson et al., 1988; Scapin e Pierret-Golbreich, 1989; Payne e Green, 1989; Hix
e Hartson, 1993; van der Veer et a., 1996; Paterno, 2000), mas encontram-se
também referéncias a modelos de usuério, de dominio, de apresentacdo e de
didogo, dentre outros (Preece et al., 1994; Puerta, 1996 e 1997; Paterno, 2000).

Em (Puerta, 1996) ressalta-se que, através dos modelos de design, deveriam
poder ser obtidas informacdes para responder a uma série de questbes, que
guiariam o trabalho da equipe durante todo o processo. Dentre estas questoes,
estdo:

Quem sdo os usuarios da interface?
Que tarefas 0s usuarios executam usando a interface?
Que objetos de dominio sdo necessarios na interface?

Como os componentes da interface sdo apresentados a cada usuério?

Que comandos e agdes 0 usuério pode executar na interface?

Estas informagdes sdo essenciais para o design da aplicagdo, mas ndo
suficientes para 0 design do sistema de guda online da aplicacéo, seguindo a
abordagem aqui apresentada. Além destas questbes mais funcionais, sd0

fundamentais para o conteido da gjuda informagdes que cubram questées como:

® Neste trabalho, sempre que é usado o termo “designer da gjuda’ este refere-se ao designer (ou
equipe de designers) responsavel(is) pelo desenvolvimento do sistema de gjuda.
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Qual anatureza do trabalho no dominio da aplicagdo?
Qual a projecao da tecnologia sobre este dominio?

Por que é necessario realizar esta ou aquela tarefa ou acdo? A quem isto

ira afetar? De quem isto depende?
Por que determinado caminho de interacdo € preferencial a outro?

Tendo em vista a possibilidade de reutilizarem-se as informagfes que ja
estivessem disponiveis, bem como de suprir a necessidade das informactes
especificas a guda, foi feito um estudo aprofundado dos modelos de design
encontrados. A partir deste estudo foi definido um conjunto de modelos a serem
utilizados, os quais foram estendidos a fim de conter as informagfes especificas
para a gjuda. Este conjunto é composto pelos modelos de dominio, de aplicacéo,
de tarefas, de usuario, de interacdo e de interface, que serdo detalhados adiante. O
modelo de ajuda discutido foi eliminado e as informagdes necessérias a0 mesmo

passaram a ser obtidas a partir deste novo conjunto (figura 4.3).

Modelo de

Dominio
Dominio baseia Modelo da
\ Aplicagéo

Aplicacao
pertence

a

compposta por

composta

Modelo de
Tarefas

racionalizadas
por

Tarefas

w

afetam

Agentes

Acoes
Modelo de
Interacao
Modelo de efetuadas sobre ¢
Usuarios

A
Elementos de Interface

Modelo de
interface

Figura 4.3: Modelos de design propostos e as informacdes de ajuda.
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A criacdo destes modelos é feita durante periodos distintos do processo de

design de IHC. O diagrama da figura 4.4 apresenta um esquema genérico dos

Modelo de
interface

periodos em que cada um destes model os é elaborado.

Modelo da Modelo de
Aplicacéo Tarefas

Levantamento do Design da
problema do usuério interacéo

Modelo de Modelo de Modelo de
Dominio Usuéarios Interagdo

Figura 4.4: Periodos de criagdo dos modelos de design de IHC.

Defende-se, aqui, que a construcdo destes modelos segja feita durante o
processo de design da aplicacéo (Silveira et a., 2000), para que as informactes
necessarias possam ser capturadas no momento em que sdo geradas, ndo sendo
necessario captura-las novamente, no periodo final de desenvolvimento, quando a
maioria dos sistemas de guda costumam ser elaborados. Com o uso dos modelos
propostos, e sua criacdo nos periodos descritos, estas informacBes ndo apenas
servem de insumo as discussdes/elaboracdes da prépria equipe de design de IHC,
mas também aos responsaveis pelo design do sistema de ajuda, que ja o podem ir
desenvolvendo pari passu ao design e desenvolvimento da aplicagdo. Assim, ao
fina do desenvolvimento da aplicacdo ja é possivel ter, também, boa parte do

sistema de gjuda desenvolvido, restando apenas gjustes finais ao mesmo.

Cabe ressaltar que a maior parte destes modelos (modelos de dominio, de
aplicacdo, de tarefas, de usuério e parte do modelo de interacéo) esta desvinculada
de qualquer tecnologia especifica. Ja a porcdo do modelo de interacdo que trata da
operacionalizacdo das tarefas e 0 model o de interface, estes, sim, irdo depender de
como a aplicacdo esta sendo especificada, ou sgja, da tecnologia empregada e do
estilo de interface a ser implementado.

A seguir serdo listados os model os utilizados, explicitando-se apenas a parte
deles que é relevante para a construcdo do discurso do preposto. Estes modelos

n&o precisam, necessariamente, ser especificados na notagéo sugerida a seguir. O
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importante é que as informagdes contidas nos mesmos garantam a composi ¢ao das

respostas as solicitacdes de ajuda propostas.

Para fins de ilustracdo, junto a notacdo de cada modelo serd apresentada
parte de sua especificacgo feita para o estudo de caso’ realizado, o qual sera
detalhado na secéo 4.3.

Modelo de Dominio

Este modelo contém informactes relativas ao dominio da aplicagdo, com
foco na definicdo do dominio, da natureza do trabalho no mesmo e, também, no
detalhamento dos signos (informacdes apresentadas ou manipuladas) de dominio

utilizados.

<npodel o de doninio> ::=
<descri ¢cao> S| GNO DE DOM NI O
<nat ureza>

; £ NOVE( Secao)
{<signo de domini 0>} DESCRI CAQ( Uma. seg¢do €, conb em um

jornal ou revista, o |lugar onde os

<si gno de dominio> ::= avi sos sdo agrupados de acordo com
<none> seu assunto.)
<descri ¢cao> UTI LI DADE( Para cl assificar os avisos
<utilidade> que tém caracteristicas conuns,

facilitando sua | ocalizacdo. Por
exenpl o, avi sos sobre eventos
encontram se na segdo Eventos, sobre
vol untari os, na seg¢do Voluntarios e
assi m sucessi vanent e. )

Modelo da Aplicacéo

Este model o contém informacdes rel ativas a aplicacéo (a ser) implementada.
Aqui o foco esta na descricdo da aplicacdo, sua utilidade, vantagens, atividades e

opcdes possivels, e nos signos desta aplicacao.

" Este estudo de caso, conforme seré detalhado na secéo apropriada, trata de um ambiente de apoio
a0 trabalho de voluntérios em uma organizagdo ndo governamental, que esta sendo desenvolvido
atualmente (ORE, 2002). O modulo deste ambiente que sera utilizado como exemplo € o Quadro
de Avisos. Em termos gerais, este modulo permite que os voluntarios e funcion&rios da
organizagdo possam postar e verificar avisos referentes a seu trabalho e/ou a organizagdo como um
todo. Estes avisos estardo disponiveis para toda a comunidade (membros ou n&o da organizacéo),
através da Internet.
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<nmodel o de aplicacédo> ::=
<descri ¢cao>
<utilidade>

SI GNO DE APLI CACAO

{
<vant agens> NOME (I ndi cador da Secdo Atual)
<ativi dades> DESCRI CAQ(Este é o indi cador de qual
<opc¢bes> € a secgdo atual (secdo Quadro Ceral
{<signo de aplicacao>} ou secdo Conp aj udar, por exenpl o).

Uma secdo pode ser publica ou
privativa da comnuni dade.)

<si i ao> ::=
signo de aplicagdo> :: UTI LI DADE( Para i ndi car qual a secéo

<norre>_ ~ que esta sendo apresentada no
<descri ¢ao> moment o. )
<utilidade> }

Modelo de Tarefas

Este modelo contém informaces relativas as tarefas que os usuarios podem
realizar. Para cada tarefa possivel, é relacionada a descricdo da mesma, sua
utilidade, o motivo pelo qual ela deve ser redlizada (ponto de vista do designer),
de qua tarefa-mae ela provém, o operador que a conecta a proxima tarefa,
estabelecendo, assim, a forma de execucdo da mesma, as condicOes necessarias

para sua execucao e 0s signos de dominio e de aplicacdo relacionados a €la.

A definicdo dos operadores baseiase em (Paterno, 2000): sequéncia
(necessidade de execucdo de todas as tarefas especificadas, na ordem indicada),
aternativa (necessidade de execucdo de uma das tarefas especificadas) e
independente (necessidade de execugdo de todas as tarefas especificadas,

independente da ordem em que sgjam executadas).

<nmodel o de tarefas> ::=
<t aref a>{ <t ar ef a>} %AﬁEFA
<t arg;g;e; - { NOVE( For necer os dados necessari os)
~ TAREFA- MAE( Cri ar um avi so)
<taref a- nie> OPERADOR( seqliénci a)
[ <pr e- condi ¢éo>] SEQUENCI A( 1)
[ <descri ¢cédo>] SI GNO DE DOM Nl O(autor titulo data
[<utilidade>] secdo chamada avi so prazo)
[ <ot i vo>] SI GNO DE APLI CAGAQ( quadr o_ger al
<oper ador > @ o)
<sequéncia> }TAREFA
<si gno de doni ni 0> {
<signo de aplicacao> NOMVE( I ncl uir o aviso)
TAREFA- MAE( Cri ar um avi so)
<signho de doninio> ::= OPERADCR( seqiénci a)
< > SEQUENCI A( 2
t<nome>} SIgODE(DG\/I)'qu)
<si gno de aplicacéo> ::= SI GNO DE APLI CACAQ()
{ <none>} }
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Modelo de Usuérios

Este modelo contém informagdes relativas aos usuérios da aplicacdo. Nele
encontram-se 0s papéis e perfis existentes na aplicacdo. A cada papel €
relacionado seu nome, as tarefas que podem ser executadas por este e quais 0s
usuérios relacionados. Ja o perfil identifica a forma como o usuario prefere ou

pode interagir com a aplicacdo, bem como os usuarios relacionados.

<npodel o de usuarios> ::=

<papel >{ <papel >}

PAPEL

<perfil>{<perfil >}
NOVE( Menbr o)
<papel > ::= TAREFA( Consul tar avi sos
<none> Imprimr avisos
<t ar ef a> ~ CGerenciar avisos)
<USUAri o> USUARI O( Ant oni o Carlos Mel o
Jodo da Silva
Mari a Apareci da Li shoa
<tarefa> ::= e
<none>{ <none>} )
}
<usuario> ::= PAPEL

<nome>{<none>} NOVE( Vi si t ant e)

TAREFA( Consul t ar avi sos
Imprimr avisos
Solicitar inscricao)

<perfil> ::=
<none>
<descri ¢cao>
<usuari o>{ <usuéri o>}

Modelo de Interagéo

Este modelo contém informagdes sobre as formas de interagdo possiveis na
aplicacdo, ou sgja, sobre como efetivamente se da a conversa para readlizar uma
determinada tarefa na aplicacdo. Para cada tarefa ha as alternativas de
operacionalizacdo possiveis para sua execucao, e, para cada alternativa, ha o
motivo pelo qual esta alternativa deve ser executada em relacéo a outras (do ponto
de vista do designer), a condicéo para sua execucao, aindicacdo se esta é aforma
preferencial de execucdo da tarefa (do ponto de vista do designer) e a sequéncia
de agcdes necessérias para sua execucdo. Para cada acdo, ha o valor default da
mesma bem como a forma de desfazé-la, dém do operador que a conecta a

proxima acao.
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<nodel o de interagédo>::=
{<alternativas de ~
oper aci onal i zagdo>} ALTERNATI VAS DE CPERACI ONAL| ZACAO
_ TAREFA
<alternativas de
oper aci onal i zagao>: : = NOVE( For necer os dados necessari 0s)
<t ar ef a> { 5
<oper aci onal i zag&o> ?DERAO ONALI ZAGAO
{<operaci onal i za¢c&o>} NOVE( Def aul t )
PREFERENCI A DO DESI GNER(si m)
<tarefa> ::= AGAO
<none> {
NOME(i nserir o autor)
<oper aci onal i zagdo> :: = CPERADOR(i ndependent e)
<none> }SEQJENG A(1)
[ <noti vo>] ACEO
[ <condi ¢ao>] {
<preferéncia do designer> NOVE(i nserir o titul o)
<acdo>{<acao>} COPERADOR( i ndependent e)
SEQUENC A( 2)
<agdo>: : = L.
<none> '{A‘@‘O
<Ope[<’21do_r > NOME(i nserir a data)
<sequenci a> OPERADCR( i ndependent e)
[ <val or defaul t>] SEQUENCI A( 3)
[<forma de desfazer>] }

Modelo de Interface

Este modelo contém informacdes sobre os elementos de interface da
aplicacdo. Para cada elemento, encontra-se seu tipo, os valores que ele pode
assumir, seu valor default, sua localizacdo na interface e os signos de dominio e

aplicacao relacionados.

<nmodel o de interface> ::=
<el enent o>{<el enent os>} | -
ELEMENTO
<el enento> :: = { NOME(t ext 0 do avi so)
<nome> TI PQ( cai xa de text o)
<t1po> LOCALI ZACAQ(tel a ‘ Oriar Aviso')
[ <val or possivel >] SI GNO DE DOM NI O (t ext 0)
[ <val or default>] }
<l ocal i zagdo> ELEMENTO
<si gno de doni ni o> { )
<signo da aplicacédo> qufg?gg
<signo de doninio> ::= ;?é\og é’é%gv},e\ll g (gal;gg)AV' s0’)
{<none>} }
<si gno de aplicacédo> ::=

{<none>}
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4.2
Concretizacao do Discurso do Preposto via uma Arquitetura de
Sistemas de Ajuda

O usuério pode especificar suas dividas, no momento da interacdo, através
do uso das expressdes de acesso a gjuda e, também, “re’ questionar o preposto — a
partir das respostas obtidas — a fim de aprofundar as informacfes recebidas. Esta
visdo comunicativa do sistema de gjuda pode ser melhor compreendida através do
exemplo de uma arquitetura construida (e implementada) sob esta perspectiva.

4.2.1
Uma Arquitetura Proposta para Sistemas de Ajuda Online

A arquitetura construida contempla os seguintes componentes:

ajudas locais: permitem acessar o conteldo da auda sensivel ao
contexto atual de interacdo, através do uso das expressdes de acesso a
guda associadas a elementos de interacdo e da possibilidade de

aprofundamento das respostas obtidas,

modulo de ajuda geral: informagdes detalhadas a respeito da aplicacéo,

do dominio no qual ela esta inserida, de suas funcionalidades e de suas
formas de operagédo, bem como uma visdo discursiva da gjuda dialogada
(gjudalocal);

instrucbes diretas. informagbes e avisos que ndo sdo ativados pelo

usuério e, sim, pela prépria aplicacéo, dando referéncias ou dicas sobre

como este deve proceder em determinado momento; €,

mensagens de erro: mensagens também ativadas pela aplicacéo,

infformando que determinada acdo que o usuario tenha feito esta4
incorreta ou incompleta, e como este deve fazer para efetuala

corretamente.

O foco desta secdo esta nos dois primeiros componentes da arquitetura:
gudalocal e geral. Asinstrucdes diretas e mensagens de erro — apesar de fazerem
parte do discurso do preposto e de serem uma forma de auxilio ao usuario — nado

serdo detalhadas neste trabalho. Um avanco neste sentido pode ser visto em
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(Barbosa et al., 2002b), onde propde-se a especificagdo, durante o processo de
modelagem de IHC, dos tipos de prevencdo e tratamento de erro que podem
ocorrer. SA0 propostos seis tipos de prevencao e tratamento de erro: prevencao
passiva; prevencao ativa; alerta; captura de erro; tratamento apoiado e tratamento

automético.

4.2.1.1
Construindo o Discurso para esta Arquitetura: Ajuda Local

Para cada elemento de interacdo (signo, tarefa, seqiiéncia de acdes e acao)
estdo relacionadas diferentes expressdes, de acordo com a tabela abaixo (tabela
4.1).

Elemento Expressio de acesso a ajuda relacionada
signo de dominio ou O que éisto?
signo de aplicacéo Para que serve isto?
Onde est4?
tarefa O que éisto?

Para que serve isto?
Como fago isto?

Epal

E agora?

O que aconteceu?

A quem isto afeta?

De quem isto depende?
Quem pode fazer isto?
Onde eu estava?

sequéncia de acbes Por que devo fazer isto?

Existe outra maneira de fazer isto?
acéo Como fago isto?

Epal

E agora?

O que aconteceu?
Onde eu estava?

Tabela 4.1: Relacdo entre elementos e expressodes.
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Para cada uma destas expressoes esta relacionado um template de resposta,
o qua é instanciado com informac6es dos model os de design de IHC descritos na

subsecdo anterior.

A relagdo entre as expressoes e 0s model os pode ser vista nos templates de
composi¢ao de respostas de cada uma delas. Para fins de ilustracéo, junto a alguns
dos templates seréo apresentados exemplos, também parte do estudo de caso a ser
detalhado a seguir.

O que éisto?

template: descri¢do(Signo) ~--___ uscaadesoricao T !

! do Signo de Dominio, no Modelo de Dominio
ou

i do Signo de Aplicacéo, no Modelo de Aplicacéo,
conforme indicado

I
I
L

o =101.x]
{SI GNO DE DOM NI O Assunto: se¢io N
NOVE( Se¢éo) 0 gue é isto?

DESCRI CAQ( Uma. secdo é, comp em um
jornal ou revista, o lugar onde os
avi sos sdo agrupados de acordo com
seu assunto.) .
UTI LI DADE( Par a cl assificar os avisos Para que serve isto?

Uma secdo &, como em um jornal ou revista, o
lugar onde 0% avisos 40 agrupados de acordo
com seu assunta.

que tém caracteristicas comuns, Para classificar 05 avisos que tém caracteristicas
facilitando sua | ocal i zagdo. Por comuns, facilitando sua localizagdo. Por exemplo,
exenpl o, avi sos sobre eventos awisos sobre eventos encontram-se na secdo
encontram se na secdo Eventos, sobre Eventos, sobre woluntdrios, na secdo voluntarios e
vol unt ari os, na secdo Voluntarios e assim sucessivamente. =l

assi m sucessi vanent e. )

Para que serve isto?

template: utilidade(ltem) ---_____ buscaautiidade "I |

|
i do Signo de Dominio, no Modelo de Dominio i
1ou |
E do Signo de Aplicacdo, no Modelo de Aplicacéo i
1ou !
i daTarefa, no Modelo de Tarefas, i
iconforme indicado |

___________________________________________
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Como fago isto?
tarefa,
tarefa,
deve e tarefa.
template: Para Tarefa_mé&e vocé x
/ pode tarefa,
_____________________ /] tarefa,
:rbusca, no Modelo dei !
'Tarefas, as tarefas que! ou tarefa.
Eséo filhas da tarefai
rindicada. !
) e e e e | L
depende dos operadores. [, na ordem que vocé desejar].
e dasegiénciadas
tarefas
ou
acao,
acao,
é“a(;éo.
e o pode acéo,
'busca, no Modelo de / acao,
iInteracdo, as acles que| e
isio  filhes da tarefa ou acao.
lindicada. !
L e e e e e e e ] .
[, na ordem que vocé desejar].
depende dos operadores: ¢
e daseguénciadas
acoes
:rAéEFA 4} Ajuda do Quadro de Avisos - 101 x|
‘ _.. =l
NOVE( For necer os dados_ necessari os) Assunto: criar o aviso
TAREFA- MAE( Criar um avi S0) Como fago isto?
(PEBAD(R( sequénci a) Para criar urm aviso, vocé deve fornecer os dados
gFQE'\gEA( 1) i NI Qautor titulo data necessarios e heluir o avisa
secdo chamada _avi so prazo)
S| GNO DE APLI CACAQ( quadr o_ger al
| ogi n)
} [~
TAREFA

{
NOVE( | ncl ui r o avi so)
TAREFA- MBE( Cri ar um avi so)
OPERADOCR( sequiénci a)
SEQUENCI A( 2)
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Por que devo fazer isto?

template: motivo(OperacionaIiza(;éo)

1busca 0 mativo da Operacionalizaggo escolhida, no'
.Modelo de Interacdo :

Existe outra maneira de fazer isto?

template: Uma forma alternativa de realizar esta mesma tarefa é

IS

, Naordem que vocé desgar].
[ q m ] / agéo, a(;é_o,

. dependedos i / agao, acao,
{ operadores e da J
! sequénciadas / e ou
acoes : / N ~
| acdo.  agao

'busca as agles de uma Operauondlza;ajn /
'dtemanva, no Modelo de Interacéo. ,

Epa!

template: Se vocé quiser desfazer sua Ultima tarefa vocé pode
forma de desfazer.

~~< 'buscaaforma de desfazer da Tarefa, no Modelo den

___________________________________________

Onde esta?

template: localizagdo(elemento)

“~~.\busca a localizagdo do elemento solicitado no'
.Modelodelnterface I

E agora?
template:. nome (tarefa) Tbusca TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT
OuU nome (agao) i apréximatarefano Modelo de Tarefas
ou

1 apréximaacéo no Modelo de Interacéo
iconforme o status atual
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A quem isto afeta?

template: nome (papel)~.  ______________ ..
"< 'busca a préxima tarefa no Modelo de Tarefas, e oI
.papel relacionado a mesma, no Maodeo deI

-Apllcag;ao conforme o status atual :

De quem isto depende?

template: nome (papel) o
~~~~~~ -busca a tarefa anterior no Modelo de Tarefas, e 0|

lpapel relacionado a mesma, no Maodeo deI
1Aplicacéo, conforme o status atua :

Quem pode fazer isto?

template. nome (papel)

~~. Jbusca a tarefa atual no Modelo de Tarefas, e o-
.papel relacionado a mesma, no Modelo de'
-Apllcagao conforme o status atual '

O _Iojx
NOVE( Menb -
TAREI(:A( Q)L(S)z” tar avisos Assunto: excluir um aviso -

I mprimr avisos
Gerenci ar avi sos)

USUARI O(Antoni o Carlos Melo Excluir urn aviso sighifica que o mMesmo serd
Jodo da Silva retirado do Quadro de Avisos.

0 que é isto?

Mari a Apareci da Li sboa Quem pode fazer isto?
500 O praprio autor, & pessos que ingeriu o aviso, o
) responsdvel pela secdo ou o administrador do
} Euadro.
PAPEL
{

NOVE( Vi si t ant e)

TAREFA( Consul t ar avi sos
I mprimr avisos
Solicitar inscricéo) =l

Onde eu estava?

template: nome (tarefa) ~-._  ooooommoo
OuU nome (agao)

a acdo anterior no Modelo de Interagdo
conforme o status atual
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Cabe ressatar que em algumas respostas (as que tratam diretamente de
elementos de interface, como as relacionadas as expressdes “O que € isto?’ ou
“Onde esta?’, por exemplo), a davida do usuario, ao usar a expressdo, € mais
facilmente detectavel porque o usué&rio estd indicando, explicitamente, a que
elemento ele estd se referindo (ou por apontamento do mouse, ha expressao “O
que € isto?’, ou pela informacdo direta, no caso do “Onde estd?’). JA para uma
expressao do tipo “E agora?’, por exemplo, a resposta a ser apresentada ao
usudrio é dada a partir da inferéncia do que o designer acredita que é a
divida/problema do usu&rio no momento, ja que ndo é explicitamente

especificado a que o usuério esta se referindo.

Estas respostas geradas automaticamente ndo sdo, ainda, as respostas
definitivas a serem utilizadas pelo sistema de gjuda. Definidos os elementos que
terdo acesso direto a gjuda (e as expressdes associadas aos mesmos), suas
respostas servirdo de base para que especialistas em comunicagdo técnica possam
trabalhar, de forma a melhor comunicar a mensagem do designer aos usuarios.
Este refinamento das mensagens (e as possibilidades de recorréncias a partir das

mesmas) sera detalhado quando o método para construcdo da gjuda for descrito.

4.2.1.2
Construindo o Discurso para esta Arquitetura: Ajuda Geral

O médulo de ajuda geral contém a ajuda discursiva completa da aplicacéo.
Este € o espaco onde informagdes relativas ao dominio e a aplicacdo podem ser
detalhadas. A natureza do trabalho no dominio, as atividades que nele podem ser
realizadas e a utilidade e vantagens de utilizar-se a aplicagcdo, por exemplo, sdo
informaces tipicas deste médulo. Este tipo de informagdo ndo é disponibilizado

viagjuda local, por ndo estar diretamente associado aos elementos de interacéo.

Além destas informacdes, advindas dos model os de dominio e de aplicagao,
este modulo também contém as informacdes obtidas através do uso das
expressoes, sendo estas apresentadas agora de forma sequiencial e com links de
hipertexto entre elas. Estas informagdes podem ser descritas em maior
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profundidade, utilizando-se cenérios e exemplos de execucdo das tarefas e/ou

acles possivels.

Informacbes sobre problemas de conexéo de rede que podem ocorrer
durante ainteracdo também sdo bastante Uteis e podem, aqui, ser disponibilizadas,
bem como duvidas e ou problemas encontrados podem ser enviados, diretamente,

a equipe de administracdo (ou desenvolvimento) da aplicacdo.

4.2.2
A Arquitetura Proposta e as Arquiteturas Tradicionais

As arquiteturas tradicionais de gjuda apresentam dicas, instrucdes passo-a-
passo ou informagdes mais detal hadas, dependendo da aplicacdo e/ou daforma de

acesso utilizada, conforme visto no capitulo 2.

Entretanto, o que mais as diferencia da arquitetura proposta é o teor do

discurso da mesma e a possibilidade de requestionamento por parte do usuario.

A arquitetura aqui apresentada também oferece dicas (respostas tipicas a
uma expressdo “O gue € isto?’), instrucdes passo-a-passo (resposta a uma
expressao “ Como faco isto?’) e informages mais detalhadas (no caso, o contetido
da “Ajuda Gera”). No entanto, ha a preocupacéo primordial em manter-se o foco
destas informagdes na légica de design e nas tarefas a serem realizadas pelo
usuario. Além disto, existem informacdes adicionais relacionadas a utilidade das
mesmas (“Para que serve isto?’) e as motivactes para realizé-las (“Por que devo

fazer isto?’ ou “Existe outra maneirade fazer isto?’), por exemplo.

Ja em termos de acesso, ferramentas tradicionais como as de busca, através
de indices ou palavras-chave, podem ser usadas junto a expressdes como “Onde
esta?’ ou “Como faco isto?’, por exemplo, para indicar 0 objeto de duvida do

usuario.

Além deste diferencial relativo ao teor da mensagem, ha, também, a
possibilidade de “continuar a conversa’. O usuario pode, a partir de uma resposta

recebida, continuar a investigacdo de suas dividas, aprofundando determinados
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pontos da informacéo recebida e, desta forma, aproximando-se, cada vez mais, da

mensagem do designer — via preposto — como um todo.

4.3

Detalhando a Concretizagéo do Discurso do Preposto via um Estudo
de Caso

A fim de melhor ilustrar a arquitetura proposta e como se da dada a
concretizacdo do discurso do preposto, sera apresentado um estudo de caso com
sua implementacdo através de um método de construcdo de sistemas de gjuda
online aluz da Engenharia Semidtica.

4.3.1
O Quadro de Avisos

A aplicagdo que teve seu sistema de gjuda desenvolvido através deste
método destina-se a apoiar o0 trabalho volunt&rio em uma organizacdo nédo
governamental (ORE, 2002). O mddulo desta aplicagio que sera utilizado como
exemplo é o Quadro de Avisos (figura 4.5).

/3 Oré/Renascer - Quadro de Avisos - Microsoft Internet Explorer -7 x|

J File Edit \iew Favortes Tools Help

crianga
rénascer

Q puscar avisos & B’solicitarinscrigéo & ggrivativo da comunidade & Ea'uda &l

AVISOS » Quadro Geral | Como ajudar | Eventos

Quadro Geral 2 ardenada par: I data 'I

Joana Pereira T
Precisamos de uma cadeira de rodas infantil

Uma das criangas do Renascer precisa urgentemente de uma cadeira de rodas infantil.

leia mais 2

Alexandra Albuguergue

Loja da Satde-Crianca Renascer

Wenha conhecer a nossa loja =), situada no Cittd America, 3o, piso.
leia mais 2

Clarizze Sieckenius de Souza
Projeto Oré

Urna parceria entre 0 SERG, a RMNP & a Associacdo Salde-Crianca Renascer esta desenvolvendo urm ambiente na Web para apoiar o _|
trakhalbha Ao DERIAC OO l

@ BT —

Figura 4.5: Pagina principal do Quadro de Avisos.
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Como o proprio nome indica este moédulo é utilizado como quadro de avisos
virtual da comunidade de membros desta organizacéo ndo-governamental. Através
do quadro, a comunidade apresenta a sociedade em geral, via Internet, avisos
relacionados ao seu trabalho e a organizacdo como um todo, 0s quais podem ser

lidos por qualquer interessado.

Estes avisos podem ser classificados em diferentes secdes, de acordo com
diferentes topicos ou divisdes da organizacdo. Avisos relacionados a parte
administrativa da organizagdo, por exemplo, encontram-se na Segéo
“Administracdo”; avisos relacionados a pedidos e possibilidades de doacfes, na
secdo “Como gjudar”; avisos relacionados a festas e eventos publicos ocorridos
(ou a ocorrer), na segdo Eventos e, assim, sucessivamente. A pessoa que utilizar o
quadro pode navegar pelas diferentes seces em busca dos avisos de seu interesse,
buscé-los utilizando palavras relacionadas ao mesmo e, também, ordena-los a fim

de facilitar sua busca.

Nem todas as se¢es do quadro estdo disponiveis para toda a sociedade.
Determinadas segOes sd0 de interesse apenas da comunidade (como as que
apresentam avisos relativos a parte administrativa, por exemplo), sendo
apresentadas em uma &rea privativa, visuaizada somente pelos membros da
organizacdo que se cadastraram, obtendo, assim, permissdo de acesso a érea.
Nesta area, dém do acesso as seghes privativas, os membros da comunidade

podem, também, gerenciar seus avisos (incluir, alterar e excluir os avisos).

4.3.2
Método para Construcdo de Sistemas de Ajuda Online a Luz da
Engenharia Semidtica

Os passos a serem seguidos neste método sdo: construcdo dos modelos de
design de IHC considerando-se questdes especificas relacionadas a gjuda; geracdo
de um rascunho do contelido da gjuda; refinamento do contetido e especificacéo
dos pontos de recorréncia; construcdo do modulo de gjuda geral; conexéo dos
pontos de acesso a gjuda aos elementos de interface; testes preliminares; andlise
de uso durante a avaliagdo de comunicabilidade e refinamento ou re-design do

conteido da gjuda. Estes passos sdo ilustrados na figura 4.6.
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Design de IHC
considerando-se as
questbes de ajuda Modelo de
Modelo de Interacao +
Aplicacédo + Modelo de Modelo de ajuda
ajud Usuario + Tarefas +
Modelo de ajuda ajuda Modelo de
Dominio + = Interface *
aiud Geracgdo do rascunho do ajuda
juda . .
conteudo da ajuda
Rascunho
da ajuda !
Criag&o do modulo de Refinamento do contetddo
ajuda geral e especificacao das
recorréncias

Modulo de
ajuda geral

Ajuda local +
recorréncias

Conexao aos elementos
de interface

v

Testes preliminares

v

Andlise de uso durante

avaliacdo de i
municabilidade Refinamento efou
co redesign do

I conteddo da ajuda

Figura 4.6: O método proposto para construcdo de sistemas de ajuda online.

Como ilustracéo dos passos seguidos no método, sera utilizado o seguinte
cendrio, ilustrado nafigura4.7:

Joana, uma nova voluntéaria, foi informada de que agora existe um quadro
de avisos virtual onde todos os membros da organizacdo podem colocar
avisos relativos a seus grupos. Para ela, usar um quadro deste tipo é facil
pois ela usa muito a Internet como fonte de pesquisa para seus trabalhos
de faculdade e como meio de contato com seus amigos que moram foram
do estado. Disseram a €la que além de ser muito facil usar o quadro, se
ela tivesse alguma divida era sO clicar no ponto de interrogagéo azul,
através do qual ela obteria ajuda imediatamente. Ela decide verificar o
guadro para ver como ele funciona... Logo na entrada ela vé algumas
mensagens sob o titulo “ Destaques’ . “ Uhm, existe um pegueno ponto de
interrogacdo aqui”, nota Joana. Ela decide ver a explicacdo e aprende
gue aquele titulo (“ Destaques’) indica qual € a secdo corrente. Como a
palavra “ secéo” estava destacada, ela decide clicar nela para ver o que
acontece. “ Legal, aqui explica que as secOes sao utilizadas para podermos
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separar 0s avisos que sdo relacionados!” . Assim ela vai diretamente a
secdo eventos para verificar quais serdo 0s proximos eventos da
organizacao...

ﬁ 0Oré/Renascer - Quadro de Avisos - Mic

JFiIe Edit  Wiew Favorites Tools  Help

crianga

- - % i3
renascer Coe O r e 5

Clt:nuscaranfisos el B’solicitarinscrigéo B’privativu da comunidade @ E‘a'uda el

AVISOS > Quadro Geral | Como ajudar | Eventos

Quadro Geral -'aniuda do 0 _(ol x| ordenado por: IZ|| data. 'l

Assunto: indicador da segéo atual

Joana Pereira | O gque é isto?
Precisamos (

Este & oindicador de qual & a serdn stual feacdn

Uma das crian | ouadro Geral ou sepdo Como ajt B TR e L =10l x|

leia mais @ | pempi) S |
Assunto: secdo

Alexandra Albu 0 gue & isto?

Loja da Sai Umna segdo é o lugar onde 05 avisos séo

Wenha conhect agrupados de acordo com seu assunto.

leia mais 2]

Para gue serve isto?
Para classificar os avisos que tém caracteristicas

Clarisse Sieckenius de Souza comuns, facilitando sua localizagdo. Por exemplo,
Projeto Oré avisos sobre eventos enconfrar-se na segdo
Urma parceria entre 0 SERG, a RNP e a Associagi| EYentos, sobre voluntarios, na segao Yoluntarios & iente na ¥eh para apoiar o
trabalho do RENASCER. e =l =
.. ]

&) ’7 |7|Q Internet

Figura 4.7: Acessos a ajuda e respostas relacionadas.

Design de IHC

O primeiro passo a ser efetuado no método de construcdo de ajuda online €
0 uso dos modelos de design propostos para 0 design da aplicagcdo. Neste
momento é enfatizada a necessidade do designer da gjuda participar durante todo
0 processo de design a fim de explicitar a necessidade destas informacoes
especificas de gjuda e captura-las em tempo de design, para que as mesmas nao

sejam perdidas.

Na aplicacdo usada como ilustracdo de utilizacdo deste método, o primeiro
passo redlizado foi a andlise de dominio e de usuério, através de entrevistas
abertas com membros representativos da organizacdo (Barbosa et al., 2002a).
Depois da andlise ter sido concluida, foram construidos os cenérios, os modelos
de tarefa e de interagdo e os storyboards, segundo a abordagem proposta em
(Barbosa et al., 2002b). E, em paralelo a isto, o designer da gjuda instanciou as
informagdes coletadas a partir destas andlises e modelagem nos model os descritos

nasecdo 4.1.
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O designer da guda foi um membro ativo durante todo o processo de
design. Sua presenca foi essencial para assegurar a captura das informacoes
especificas de ajuda necessérias e armazenar estas informagdes na base de dados
correspondente, que, no final do processo, continha todas as informactes
necessarias para a geracéo do rascunho do conteldo da gjuda. Desta forma, o
processo de design da gjuda foi mais eficiente e deu melhores resultados, dado
que ainformacdo ndo refletia somente o produto do design, mas, incluiatambém a
l6gica de design por trés de decisdes relevantes. Se estas informacfes nao
tivessem sido capturadas durante o processo de design, muitas delas poderiam ter

sido perdidas ou esquecidas.

Como ilustracdo deste passo podem ser vistas as por¢des dos modelos de
design exemplificadas na secéo 4.1.

Geracao do Conteudo da Ajuda

Conforme visto no capitulo anterior, uma resposta minimalista é projetada
para cada combinacdo elemento-expressdo. A partir das informagdes contidas nos
modelos de design de IHC e dos templates de resposta para cada expresséo
(subsecéo 4.2.1.1), um rascunho das respostas de ajuda é gerado para cada par

elemento-expressao.

No estudo de caso em quest&o, o rascunho das respostas de gjuda foi gerado
automaticamente das informacfes contidas na base de dados derivada dos
modelos de design. A partir desta geracéo, o designer da ajuda selecionou, entéo,

quais respostas deveriam realmente ser incluidas na aplicacao.

Considere-se o indicador da secéo corrente, “Destaques’. Este indicador é
um signo de dominio e as expressdes relacionadas a signos (tanto de dominio
quanto de aplicacdo) sdo: “O que é isto?’, “Para que serve isto?’ e “Onde esta?’.
Tomando como exemplo a expressdo “O que € isto?’ e usando o template
mencionado anteriormente, o elemento descricdo € buscado do componente de
signos de dominio, do modelo de dominio, resultando no seguinte rascunho de
resposta:
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Este é o indicador de qual é a sec¢do atual (secdo Quadro geral, ou secao
Como ajudar, por exemplo).
Outro exemplo, este relacionado a0 modelo de tarefas, seria a resposta para
a expressao “Como faco isto?’, relacionada a tarefa “Criar um aviso”. Utilizando
o template indicado, e buscando as tarefas que tém “Criar um aviso” como tarefa

mae, o rascunho resultante seria:

Para criar um aviso, vocé deve fornecer os dados necessarios e incluir o aviso.
Refinamento do Conteludo e Especificacdo das Recorréncias

Tendo sido gerado o rascunho das respostas, 0 designer da gjuda necessita
selecionar os elementos que — de seu ponto de vista (baseado em entrevistas com
0s usuarios, andlise de dominio, etc) — devem ter associadas respostas de ajuda
locais (sensiveis ao contexto). Para cada elemento, o designer da gjuda deverd,
também, selecionar uma ou mais das expressdes relacionadas. Em outras palavras,
ele selecionara aquel es elementos sobre os quais ele acredita que o usuario podera
ter dividas ou que ele gostaria de explicar ou descrever aos UsU&rios, e as

expressdes que serdo utilizadas para acessar este contetido de ajuda.

Logo que estes pares de elemento-expressdo selecionados, o0s rascunhos de
respostas gerados devem passar por um processo de refinamento, durante o qual
especialistas em redacao técnica trabalharéo o texto, afim de melhor comunicar a
mensagem do designer aos usuérios. Tendo feito isto, cada resposta de gjuda é
analisada, a fim de verificar os possiveis pontos de recorréncia que elas podem
conter. Estes pontos indicam os elementos textuais da resposta que terdo
expressdes e contelido de gjuda associados. Este contelldo pode, por sua vez,
conter pontos de recorréncia adicionais e assim, sucessivamente, permitindo o
aprofundamento das informacfes de ajuda sobre determinado topico.

Este passo pode ser feito antes da interface ser implementada, baseado nos

storyboards construidos durante o processo de design de IHC.

No estudo de caso, tendo sido gerado o rascunho das respostas para todas as
combinagOes expressao-elemento, o primeiro passo de refinamento foi selecionar

quais destas combinacfes seriam, de fato, incluidas no sistema.
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No exemplo apresentado na figura 4.7, a expresséo “Para que serve isto?’
esta também relacionada a um signo de dominio (no caso, “Indicador de secéo
atual”). Entretanto, foi decisdo do designer ndo incluir esta expressdo, porque,
neste caso particular, sua resposta seria redundante com a resposta dada a

expressao “O que éisto?’.

O rascunho do texto das respostas selecionadas foi entdo refinado e
analisado mais uma vez, com o propdsito de encontrar pontos de recorréncia

possiveis.

No exemplo trabalhado, na resposta a expressao “O que €isto?’:

Este é o indicador de qual é a se¢do atual (secdo Quadro geral, ou secao

Como ajudar, por exemplo).

o designer verificou referéncia a outro signo de dominio, no caso, “secdo”. Ele
selecionou esta palavra como um ponto de recorréncia na resposta, e associou as

expressdes “O que €isto?’ e “Paraque serveisto?’ aele.

O template para a expressdo “O que € isto?’ de um signo de dominio é o

seguinte:
descri¢cdo(Signo)
e 0 template para a expressao “Para que serve isto?’ &
motivo(Signo)
Ent&o, aresposta a expressdo “ O que éisto?’ &

Uma secdo é o lugar onde os avisos sdo agrupados de acordo com seu

assunto.
E aresposta para a expressao “Para que serve isto?’:

Para classificar os avisos que tém caracteristicas comuns, facilitando sua

localizagdo. Por exemplo, avisos sobre eventos encontram-se na secao
Eventos, sobre voluntarios, na secao Voluntarios, e assim sucessivamente.

Estas respostas ja faziam parte do rascunho inicial de respostas gerado, e

foram, entdo, também refinadas e analisadas para inclusdo de possiveis pontos de

recorréncia.
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Construcédo do Modulo de Ajuda Geral

Basicamente, este modulo contém informagdes de gjuda sobre o dominio e a
aplicacdo, e, também, explicacbes sobre como diferentes tipos de agjuda funcionam
(geral e local). Além disso, contém informagdes sobre elementos de interface (e
suas expressoes correspondentes) e problemas fregientes encontrados fora do
contexto da aplicacéo (por exemplo, problemas de conexdo de rede ou falhas de

energia durante umatarefa).

As porcoes relativas a informagfes de dominio e de aplicacdo deste médulo
podem ser construidas e refinadas pari passu a construcéo e refinamento do
contetido da gjuda local. Parte do contelido de ajuda local gerado pode também ser

incluida no médulo de gjuda geral.

O mdbdulo de gjuda geral da aplicacdo usada como estudo de caso aparece
em uma nova janela (figura 4.8). Assim o usuério pode ver ambas as janelas —

aplicacéo e sistema de g uda— simultaneamente.

/3 Oré/Renascer - Quadro de Avisos - Médulo de Ajuda - Microsoft Internet Explorer

=& x|
J File Edit ¥iew Favarites Tools Help ﬁ
-

crianga - 2 ok
renascer 00e 0 I e e
AJUDA SOBRE > Modulo de Ajuda | Divulgagdo de Informacies | Quadro de Avisos | Elementos & Tarefas | E agora?

Sobre 0 Modulo de Ajuda...
0 que é isto?

Este mddulo apresenta informacdes sobre o Quadro de Avisos e seu uso. Estas informacdes abrangerm topicos coma:

adescrigdo e natureza do Dominio erm que 0 Quadro esta inserido;

detalhes sobre a Aplicagdo erm i, ou seja, sobre o proprio Quadro, como, por exemplo, utilidade e vantagens de utilizé-1o;

os Elementos que s3o encontrados e as Tarefas que podem ser realizadas no Quadro, corm descricdo dos mesmos, bem
como explicagdo de como utiliza-los e para gue servem; g,

* 0que fazer guando ocarre algo inesperado na interagdo (E agora?), principalmente problemas exernos ao Quadra, como

problemas de conexdo, por exemplo.

Como fago para obter uma ajuda mais especifica, durante a interagéo?

Para obter inforrmagtes mais especificas durante o trabalho no Quadro, vocé pode utilizar a5 ajudas locais.
0s elementos que tm disponiveis este tipo de ajuda apresentam ao seu lado este signo: "

Pressionando-se o botdo esquerdo (principal) do mouse sobre ele, serd apresentada uma pegquena janela, com as informagdes gue
estio disponiveis para o elemento indicado.

m A . vI
Sleienn e cdoedbae aelicnefnn mmeneoebnen moleens ato menene e fne mobliskbod e Lebn v dics soo cadedeee neene e liees e f

@ YT
Figura 4.8: M6dulo de ajuda geral.

Cinco secOes foram projetadas para este modulo:

informacdes sobre os tipos de gjuda disponiveis;
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informacfes sobre o dominio no qual a aplicacdo estainserida;
detalhes sobre a aplicagdo em si;

uma versao completa das expressdes e pontos de recorréncia para ajuda

local, apresentados sequiencialmente e com links de hipertexto;

informacdes sobre problemas de conex&o de rede que podem ocorrer

durante a interacéo.

Conexao aos Elementos de Interface

Estando o contetido da ajuda local (expressdes e respostas correspondentes)
e também o modulo gera de guda bem definidos, estes podem ser

disponibilizados na interface.

Para cada elemento escolhido pelo designer da gjuda para ter expressoes de
ajuda associadas, um link ao contetido de ajuda correspondente € adicionado. Este
link oferece as expressdes disponiveis para determinado elemento e — através
destas — acesso as respostas correspondentes. Estas respostas ja foram
previamente geradas e refinadas e sdo embutidas na aplicacdo a fim de evitar
retardos na execucdo. Mais do que isso, este refinamento prévio possibilita um
refinamento manual do rascunho de resposta gerado, a fim de que o formato das

respostas sgfa mais natural e sua comunicacdo mais eficiente.

Um designer gréfico deve trabalhar junto neste passo a fim de especificar a
interface do médulo de gjuda geral, da gjuda local, e dos elementos de interface
gue representam os pontos de conexdo a ajuda.

No estudo de caso, o designer grafico criou um simbolo a ser disposto junto
aos elementos de interface onde desgja-se disponibilizar acesso a gjuda local, para
funcionar como um link para este acesso. O simbolo escolhido foi um ponto de
interrogacdo com uma borda quadrangular (destacado nafigura 4.9).

AVISO0S = Quadro Geral |

Cuadro Ger

Figura 4.9: Link de acesso a ajuda local.
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Tendo sido definidos os elementos que tém ajudas locais associadas, seus

links foram implementados na interface.

As requisicOes de gjuda locais que podem estar disponiveis neste formato
s80 aguelas relacionadas a signos e/ou tarefas. Os demais elementos s&o
referenciados através dos pontos de recorréncia encontrados dentro das respostas

fornecidas.

Testes Preliminares

Estando construidos o protétipo da aplicacdo, o sistema de ajuda local e o
modulo de gjuda geral, a equipe de design deve promover testes preliminares a
fim de verificar se as expressoes e suas respostas correspondentes e, também, as
informac6es do médulo de ajuda geral, estdo consistentes. Toda conexdo de gjuda
deve ser testada, bem como todos os pontos de recorréncia das respostas.

No estudo de caso efetuado, foi feita a verificacdo de todos o0s acessos a
ajuda — tanto através da interface quanto de recorréncias — pelo designer da gjuda
e outros membros da equipe, a fim de detectar erros possiveis. Alguns poucos
problemas foram detectados, como falta de chamadas de aguda locais ou
inconsisténcias nos pontos de recorréncia, os quais foram rapidamente corrigidos

e testados novamente.

Andlises mais aprofundadas foram também efetuadas, a fim de verificar se
0s textos da guda estavam ambiguos, levando o usuério a interpretacdes

equivocadas.

Analise de Uso durante Avaliacdo de Comunicabilidade

Uma vez que a aplicacdo como um todo estegja implementada, podem ser
efetuados testes com usuarios reais através da avaliagdo de comunicabilidade
(Prates et a., 2000) para verificar se a interface esta transmitindo realmente a
mensagem pretendida pelo designer e para investigar problemas que possam

ocorrer durante ainteracao.
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Além de anadlisar a interface como um todo, € possivel aproveitar esta
avaliacdo para analisar a interacdo especifica com o sistema de gjuda. A fim de
melhor observar a interacdo durante os testes e de ser capaz de capturar 0s
problemas que possam ocorrer no uso da ajuda, € interessante que o designer da
guda estgja presente durante as observagbes, para que ele tenha foco
especificamente nestas questdes. Ele pode ndo somente observar problemas no
acesso as expressdes de ajuda e na compreensdo de suas respostas, mas também
notar dificuldades dos usuérios que ainda ndo tenham sido antecipadas (e portanto
ndo tenham gjuda associada), ou aquel as respostas que ndo auxiliam o usuario em

seu problema corrente.

Quando o primeiro prot6tipo da aplicagdo ficou pronto para teste, algumas
sessdes de avaliagdo de comunicabilidade foram efetuadas com seis usuarios reais,
selecionados especificamente por representarem o perfil gera da maioria da
populacdo avo de usuarios, como havia sido indicado pela andlise das entrevistas.
Dois deles tinham muito pouco conhecimento computacional, trés deles
eventualmente usavam computadores para propdsitos pessoais e um deles tinha

bastante experiéncia.

Do ponto de vista do designer este passo tornou possivel determinar
problemas na ajuda, os quais podem ser agrupados em trés classes: contelido da
gjuda, o declinar da ajuda e cultura de uso da gjuda.

Contelido da Ajuda
Durante os testes, 0 designer da ajuda observou que 0s usuarios tinham

problemas em situagbes ndo antecipadas por ele, o que significava que a guda
correspondente era inadequada ou néo tinha sido implementada. N&o existiam, por
exemplo, explicacdes sobre as diferencas entre segdes publicas e privadas do

Quadro de Avisos, ou sobre os critérios disponivels para busca.

O Declinar da Ajuda

Uma questdo interessante observada durante os testes ocorreu quando um
usuério, depois de muitas tentativas infrutiferas em usar os mecanismos de busca
da aplicacéo, fez uso da gjudalocal. Ele leu a explicacéo e espontaneamente disse

gue entendeu o que deveria ser feito, mas mesmo assim decidiu fazer algo
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diferente do que esta detalhado na ajuda, o que acabou fazendo com que néo

conseguisse executar atarefa definida no cenério de teste.

CulturadeUso da Ajuda

O designer da guda também notou que, independente do grau de
conhecimento que 0s usuarios tivessem sobre o dominio da aplicacéo ou sobre o
uso de computadores em geral, a maioria deles ndo acessou a gjuda. Néo existe
uma cultura de buscar por guda online quando acontece algum problema. Poucos
foram agueles que buscaram por guda e, quando o fizeram, parecia que tinham
feito isso de forma aleatdria, porque logo fechavam a janela de gjuda sem que
tivesse havido tempo suficiente para ler as informagdes apresentadas. Ou, como
no caso anterior, liam ainformacdo mas ndo procediam como indicado. Um Unico

usuério leu o texto da gjuda e seguiu a explicacéo sugerida.

Refinamento e/ou Redesign do Conteudo de Ajuda

A partir dos resultados de teste, a interface pode ser refinada ou re-
projetada. Isto pode causar a necessidade de re-projetar o contelido da ajuda.
Além disto, testes podem indicar a necessidade de mudancas tanto no contetido da
gjuda quanto nas conexdes de interface. Depois destes gjustes, a aplicacdo deve
passar por sessdes de testes adicionais com usuarios, e estaiteracdo continuara até

gue maiores problemas ndo sejam encontrados.

No estudo de caso, a partir das observacOes feitas durante os testes, as
respostas de gjuda necessarias foram refinadas, o que resultou, também, no
refinamento dos model os de design envolvidos. Por exemplo, a resposta de gjuda
para o signo de dominio “secdo” foi gjustada, e uma nova resposta de ajuda foi
criada para responder aos problemas descritos em Contetdo da Ajuda, sobre

secdes publicas e privadas (figura 4.10).
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%} Ajuda do Quad

=10l x|

0 que é isto?

privativa da camunidade.

Assunto: indicador da segéo atual

Este & oindicador de qual é a segdo atual (segio
Quadro Geral ou se;i0 Como ajudar, por
exernplo). Ura segdo pode ser pablica ou

=

3 Ajuda do Quadro de Avisos - 10| x|

Assunto: segdo piablica

Para que serve isto?
Se uma segdo é pdblica, gualguer usudrio da

| internettern acesso a ela. J4 se ela @ restrita,

somente membros da comunidade do Renascer
térn acesso a ela, através do espago privativo da
comunidade. Cu seja, 0s avisos de segdes
publicas se destinam a informar & sociedade em
geral, a0 passo que 05 avisos de sepdes
privativas se destinam somente a quem trabalha
para o Renascer.

[

Figura 4.10: Respostas de ajuda revisadas e novas.

4.4

Consideracdes Gerais: capitulo atual e sua relagcdo com os demais

Este capitulo apresentou a concretizacdo do discurso do preposto do

hY

designer através da captura dos elementos necessarios a sua construcdo, a

concretizagcdo do mesmo via uma proposta de arquitetura para sistemas de guda

online, a comparagdo desta com as arquiteturas de ajuda tradicionais e seu

detalhamento através de um estudo de caso, durante o qual foi desenvolvido e

utilizado um método especifico de apoio a construcdo de sistemas de ajuda.

Demais questdes relativas as visdes de designers (de software e de gjuda) e

usuérios finais sobre esta visdo de ajuda proposta seréo discutidas no préximo

capitulo.
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