PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 9916211/CA

5
Discussao

Neste capitulo seréo discutidas questdes referentes a proposta apresentada

neste trabal ho. Esta discusséo seré feita sob duas perspectivas:

arelacdo desta proposta com o que é encontrado na literatura, tanto em
termos de requisitos desgjaveis para sistemas de guda, quanto em

termos de abordagens alternativas para sua construcéo; e,

0 ponto de vista de desenvolvedores de software, profissionais que
desenvolvem sistemas de gjuda e usuérios finais destes sistemas, sobre
esta proposta.

Estas duas perspectivas serdo detalhadas e discutidas nas proximas segoes.

5.1
Relacdo com Propostas de Sistemas de Ajuda encontradas na
Literatura

Nos estudos rel acionados a evolucdo dos sistemas de gjuda, varios requisitos

desgjaveis a estes sistemas foram discutidos pel os autores pesquisados.

A tabela 5.1 apresenta alguns destes requisitos (Relles e Price, 1981; Kehler
et a, 1982; O'Malley et a., 1983; Houghton Jr., 1984; Fischer et al., 1985; Moaily
et a., 1987; Keardey et a., 1988; Goodall, 1991; Duffy et a., 1992; Mittal e
Moore, 1995) e como (ou se) eles foram atendidos na proposta aqui apresentada.
Esta andlise foi feita considerando-se a abordagem tedrica apresentada
(metacomunicacdo designer-usudrio) e, em alguns casos, considerando-se,

também, a arquitetura apresentada no capitulo 4.
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Requisito Desgj avel

Proposta

quanto ao acesso | facil deformular um | O uso de expressdes como meio de
agjudapelo pedido de gjuda acesso a gjudalocal permite que o
usuario facil de encontrar usuario indique, ele mesmo, qual a
palavras apropriadas | Sua divida especifica, no momento
para descrever o dainteracéo, ndo precisando
problema descrevé-latextualmente ou buscé-la
em meio a uma grande explicacéo
textual.
facil de fazer novas A possibilidade de aprofundamento
perguntas das respostas obtidas, através do
relacionadas mecanismo de layering, permite que
O USU&rio use as expressdes
disponiveis para acessar contelidos
relacionados.
disponivel A gjuda estara sempre disponivel
através da gjuda geral, ou através da
gjudalocal caso sgjaprevistapelo
designer (este decide os pontos onde
agudalocal seradisponibilizada).
quanto ao nao intrusivo O acesso a gjuda é feito pelo usuario,
contetido da de acordo com suas necessidades.
guda sensivel ao contexto | A gjudalocal é sensivel ap contexto,

dado que se refere diretamente aum
signo de interacdo referente aum
elemento ou tarefa

consistente

O model o proposto visa a discussao
dos materiais relacionados a gjuda,
tanto pelos designers da aplicacdo
quanto pelos designers da gjuda, e
com isto pretende-se obter um
processo de design consistente.
Entretanto, esta consisténcia
dependera de como os designers
fizerem uso deste modelo.

preciso

O contetido sera téo preciso quanto
forem as informages fornecidas
pelos designers. Deve-se ressaltar
que, como esta sendo passado o
ponto de vista do designer da
aplicacdo, através da gjuda, esta
precisdo ndo necessariamente
corresponde a“respostaideal a
pergunta efetuada’, e sim “ao que o
designer acredita ser arespostaideal
aesta pergunta’.
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Requisito Desgjavel Proposta
guanto ao entender osusuarios | O preposto do designer apresenta—
contetido da entender as tarefas através da ajuda — o entendimento do
gjuda dos Usuarios designer sobre quem € o usuario,
antender o contexto qual seu problema (o que ele
. necessita fazer, em que situacéo),
dos usuarios

qual a solugdo dada para este
problema e como esta foi
operacionalizada.

antecipar as questoes
gue 0s usuarios
possam querer fazer

O uso das expressdes de acesso a
ajuda permitem ndo sd um acesso
diferenciado, mas refletem, também,
possivels rupturas de comunicacdo
que possam ocorrer durante a
interacdo, conforme previsao do
designer. Previstas estas rupturas,
elas se refletem no conteido da ajuda
(solucdes para estes impasses) e nas
expressoes de acesso.

guanto a usar umaabordagem | O contelido da gjuda € estruturado
estruturacdo do | minimalista em peguenas porgdes de
conteido da definir informagdes, tanto na ajuda |ocal
gjuda cuidadosamente a quanto na gjuda geral (quando refere-
quantidade de se aos elementos e tarefas da
informacao a ser aplicacéo).
apresentada
estruturar em Estas porcdes de informagdo estéo
peguenas e interconectadas a fim de permitir o
interconectadas aprofundamento das informagdes por
porcoes elas apresentadas, conforme
necessidade do usuario.
guanto ao integrar agudadesde | A construcao da guda durante o
periodo de o inicio do projeto processo de design da aplicagéo,
desenvolvimento desde o seu inicio, é dada como
daguda preferencial, para que importantes

questBes relacionadas a logica de
design da aplicacéo ndo sejam
perdidas ou necessitem ser
(re)capturadas ao final do processo.

Tabela 5.1: Requisitos para um “bom” sistema de ajuda.

Além destes requisitos, desgaveis em um bom sistema de gjuda, alguns
estudos mostraram abordagens aternativas a construcdo destes sistemas. A tabela
5.2 apresenta uma breve comparagdo de algumas destas abordagens com a
proposta aqui apresentada.
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Abordagem Proposta

gudas paraser ditainteligentea | Deformageral, na Engenharia

inteligentes e | gjuda deve demonstrar Semidtica, “inteligéncia’ é uma

sistemas uma certarapidez de prerrogativa de designers e

especialistas | entendimento. Tem que
entender rapidamente o
que alguém quer e
disponibilizar uma
resposta paraisto. Seisto
for bem recebido e
aplicado, entdo a gjuda é
inteligente (Pilkington,
1992)

respostas a questdes do
tipo “como fazer” ou “por
que algo aconteceu”
somente um especialista
ou um sistema especialista
pode responder (Sobczak
et a., 1987)

0 sucesso ndo vem de
apenas uma unica
pergunta-resposta. E esta
gualidade interativa da
ajuda que da ao
especialista a vantagem
sobre sistemas de gjuda
convencionais ou manuais
(...) Um sistema capaz de
dialogar ndo pode se
basear em materiais
textuais pré-armazenados
ou ele ndo sera capaz de
“balancear” os objetivos
do usuério e do
especialistaem um
contexto de didlogo
particular (Pilkington,
1992)

usuarios, e ndo de sistemas. Todo
didlogo de gjuda é projetado e
estruturado por um especialista (no
caso 0 designer, especialistana
aplicacdo que ele construiu) e
representado (e seu discurso
apresentado) por outro especialista,
0 preposto, especialista sobre o
préprio designer.

A grande diferenca desta
abordagem paraum sistema
especialista € que o preposto do
designer ndo raciocina
dinamicamente. As mensagens que
€le apresenta ao usuério baseiam-se
em materiais pré-armazenados,
representando o ponto de vistado
designer sobre possiveis rupturas de
comunicacdo que ele acredita que
poderdo ocorrer durante a interagcéo
(rupturas estas sinalizadas pelos
USUdrios por expressdes também
previamente definidas). Pode ser
gue estas ndo sejam todas as
rupturas possiveis, mas sdo aguelas
gue, dado seu entendimento sobre 0
usuario e o seu trabalho, o designer
acredita que poderiam ocorrer.
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cenarios animacao da execucdo de | Naarquitetura proposta somente
dindmicos uma tarefa como uma foram previstas gjudas textuais, o
sequiéncia de passos na gue ndo impede que animagoes,
interface, segundo o graficos e/ou videos sgjam
contexto do usuério utilizados, afim de melhor ilustrar
(Sukaviriya, 1988) tarefas que podem ser realizadas.
Esta prevista a apresentacéo de
cenarios de uso na ajuda geral, mas
estes também poderiam ser
apresentados via gudalocal, com o
uso de uma nova expressao, do
tipo, “Mostre um exemplo...” ou
“Mostre como eu fago isto...”, por
exemplo.
extensibili- adicéo de mensagens de Como descrito em um trabalho
dade guda (Kearsley, 1988) anterior (Silveiraet a., 2001),
existe a possibilidade de o usuario
poder fazer anotacOes sobre as
informagdes de g uda encontradas,
afim de que assim crie sua“guda
daguda’.
geracéo geracao automética de A abordagem aqui apresentada
automética gudaapartir de modelos | prevé o uso de modelos para uma

de design de interfaces:
responde a questdes sobre
elementos de interface e
comandos (néo sobre
tarefas) e permite
refinamento do texto
gerado (Moriyon et a.,
1994)

geracdo automética de
gjudatextual, de dudio e
animada: geracdo de
animagoes e respostas
relacionadas a objetos de
interacdo. Nao permite
refinamento e somente
gera conhecimento
procedimental (Sukaviriya
et a., 1994)

geracao prévia (rascunho) das
informagdes que irdo compor as
mensagens de g uda, devendo as
mesmas serem posteriormente
refinadas.

O uso de um conjunto maior de
model os possibilita ndo apenas ter
as informagdes relacionadas a
elementos de interface, mas,
também, atarefas a serem
realizadas, a suarelagdo com os
usuarios da aplicacdo, bem como a
um detalhe maior do ponto de vista
do designer sobre o dominio e
sobre a aplicagdo como um todo.
Além disto possibilitaa
apresentacdo de informagoes que
apresentam porcdes da l6gica de
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geracdo automética de design (“Por que devo fazer isto?’
guda orientada atarefa: ou “Paraque...”, por exemplo),
responde a questdes sobre | além dos tradicionais “O que €
como ativar e executar isto?’ ou “Como faco isto?’.

tarefas, sobre o por que de
elas ndo estarem ativas e
de quais podem ser feitas
posteriormente. Usa
porcdes de texto pré-
escritos e as unidades
basicas de informagdo séo

as tarefas mais basicas
(Pangoli e Paterno, 1995)
niveis de uso de multiplos niveisde | Além do aprofundamento das
ajuda ajuda, onde o usuario respostas ja previsto, estes
poderia especificar o que | multiplos niveis poderiam permitir
gostaria: definicoes, um nivel diferente de
explicaches, exemplos, aprofundamento no uso de uma
limitacOes (Keardey, mesma expressao, por exemplo,
1988) “N&o entendi...”. Ao utilizar-se esta
seatarefaéintuitiva, as | €XPresséo seguidamente, a cada
instruces podem ser novo uso ainformagéo poderia ser
minimalistas, se n&o, apresentada em um formato
devem ser fornecidas mais | diferente, mais ou menos
informagdes (Priestley, aprofundado, ou com uso de
1998) cenarios ou exempl os.

Tabela 5.2: Abordagens para a construcdo de sistemas de ajuda.

5.2
Pontos de Vista Diferentes em Relagcdo a Proposta

Além de posicionar a proposta apresentada neste trabalho em relacdo aos
demais trabalhos encontrados sobre sistemas de ajuda, buscou-se, também, a
percepcdo de profissionais com diferentes papéis no processo de design, bem

como de usuarios finais, sobre a abordagem em questéo.

Foram estudadas as seguintes questoes:

as possibilidades e/ou dificuldades no fornecimento das informacdes
necessarias a construcéo do sistema de gjuda, pelos desenvolvedores da
aplicacdo (tanto desenvolvedores imaturos quanto desenvolvedores

experientes);
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a construcdo de sistemas de guda sob o ponto de vista de seus
desenvolvedores (desenvolvedores de software (imaturos e experientes)
inexperientes no desenvolvimento da gjuda e profissionais experientes

em redacao técnica);

0 uso (ou ndo) de sistemas de ajuda por parte de seus usuérios finais.

5.2.1
O Fornecimento das Informacdes de Ajuda sob o Ponto de Vista de
Desenvolvedores de Software

No capitulo 3 foi apresentado um conjunto de questdes, as quais (através de
suas respostas) indicam o tipo de informagdo necessaria para a construcéo de

sistemas de gjuda segundo a abordagem aqui apresentada.

Em relacdo a estas questdes e a possibilidade dos desenvolvedores de
software conseguirem responder as mesmas foram feitos dois estudos: um com
desenvolvedores de software imaturos e outro com desenvolvedores de software

experientes.

52.1.1
Desenvolvedores de Software Imaturos

Foi feito um estudo a fim da capturar a l6gica de design dos designers
durante o desenvolvimento de uma aplicacdo. Os participantes deste experimento
foram alunos de graduacdo de uma turma de IHC, e suas atividades foram
seguidas (monitoradas) de agosto a dezembro do ano de 2000.

A turmafoi dividida em sete grupos de 4 a 6 alunos cada, e cada um destes
grupos recebeu a incumbéncia de projetar e implementar um protétipo de um
pequeno sistema de “Post It” (pequenos lembretes que se podem “colar” no
desktop da interface do Windows®). Somente um pequeno conjunto de funcbes
deveria ser implementado, mas eles deveriam manter seu foco no processo de

design.
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Para capturar a l6gica de design destes alunos-desenvolvedores, foi usado
um questiondrio online durante o processo de design, que incluia um subconjunto
das questbes de eliciacdo discutidas no capitulo 3. As questdes incluidas no
questionario foram:

Questoes relacionadas ao dominio da aplicacao:
Qual o dominio da aplicacdo?
Qual a natureza do trabalho neste dominio?

Questdesrelacionadas a aplicacio:
O que é aaplicacdo? Qual a projecao da tecnologia sobre o dominio?
Para que ela serve? O que € possivel fazer com ela?
Qual avantagem? Por que seria bom utiliz&|a?

Questdes relacionadas a tecnologia da aplicagao:
Que ambiente operacional € presumido para o pleno funcionamento da

aplicacéo?

Questdes relacionadas as atividades que podem ser feitas na aplicacgao:
Que atividades podem ser feitas no ambiente da aplicacdo?
Quais as opcdes disponiveis na versao corrente oferecida?

Questdesrelacionadasa IHC:
Qual é aanalogia basica de interacdo utilizada?

Itensrelacionados a cada tar efa da aplicacao:
Nome datarefa
Descricéo datarefa
Objetos datarefa: nome, tipo e uso (para cada objeto)

Cenarios. home, tipo, descri¢do (para cada cenério)

Os aunos responderam repetidamente a estas questdes, em varias fases do

processo de design de sua aplicacéo de “Post It”.

Na primeira tentativa de responder o questionario, os alunos tiveram grande
dificuldade para entender 0 que se desgjava com aquelas questbes. Depois de
muita discussdo, sentiu-se a necessidade de dar-lhes exemplos de respostas

possivels, referentes a outro dominio de aplicacéo.

Todas as respostas dos alunos foram armazenadas a fim de possibilitar o
rastreamento de como seu entendimento evoluiu durante o curso. Um exemplo de
uma resposta de um grupo de alunos antes e depois da fase de “ refinamento” foi®:


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 9916211/CA


Discussdo 97

PUC-Rio - Certificacdo Digital N° 9916211/CA

Questdo: O que é a aplicacdo? Qual a projecéo da tecnologia sobre o

dominio?

Primeira resposta (no inicio do processo de design): A aplicacéo é um

gerador de lembretes com aspecto de post-it, com ferramentas de configuracéo,

gerenciamento e busca. Os lembretes podem ficar visiveis no desktop.

Resposta final (no final do processo de design): O coracao da tecnologia
usada na aplicacéao consiste na capacidade computacional de armazenamento,
classificagdo, exibicao e transmissdo de informagdo. A evolucédo de ambientes
gréficos de interface amigavel como o Windows possibilita a criacdo de uma
ferramenta de registro de informacfes de aparéncia muito semelhante aos post-
its de papel, que podem ser manipulados através de drag-and-drop e editados
com recursos de digitacdo e corte-e-cola. Isto ira facilitar a adaptacéo do
usuario ao aplicativo e transferira o registro de informacfes para um ambiente
mais natural aqueles usuarios gue trabalham massivamente com computador.
O armazenamento, que no computador é realizado de forma muito menos
trabalhosa para o usuario, reduz as chances de perda do lembrete. A
classificacdo de informacdo permite uma busca inteligente e rapida. Assim,
podemos dizer que o usuario do aplicativo terd mais praticidade ao lidar com
lembretes, pois coisas que antes eram trabalhosas (como guardar um lembrete
ou procurar por uma informacao) agora sao realizadas automaticamente. Note
gue, apesar da facilidade e potencialidade da transferéncia de lembretes para o
computador, ainda assim lembretes de papel coexistirdo com os virtuais. Isto
porque existem muitas situacdes onde lembretes de papel sdo necessarios (a
filha que cola um lembrete na porta do quarto para avisar aos pais onde foi, 0
lembrete colado na geladeira com o telefone da pizzaria, o lembrete na pagina

do caderno onde ficaram alguns exercicios a seremfeitos etc.).

Estas respostas indicam que os alunos foram levados a refletir sobre
algumas questdes muito importantes. alguns deles relataram que nunca tinham
pensado sobre o papel da tecnologia e como sua introducéo poderia afetar o

dominio da aplicacdo criada por eles e a prépria vida dos usuarios.

8 Asfalas dos entrevistados e participantes seréo descritas em itélico.
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Esta reflex&o afetou ndo somente o modo de pensar dos alunos, mas também
afetou a propria concepcado da aplicacdo. Da primeira para a Ultima versdo de seus
prototipos, mudancas significativas ocorreram na interface. Isto pode ser visto a

partir de dois exemplos.

A aplicacdo de “Post It” desenvolvida pelo grupo que respondeu as questdes
vistas acima permite ao usuério criar perfis distintos. Na primeira tentativa de
projetar o0 médulo de criacdo de perfis, eles ndo deram aos usuérios qualquer
informac&o sobre como redlizar isto (figura5.1).

FPastlt v1.0

Ewibir  Manut Pedil 5 air

Ezcolha um doz perfiz abaiso para
ehvio do lembrete

Peitil PWD

Figura 5.1: Primeira tentativa - informacgfes sobre perfis.

Para a Ultima versdo, a interface deste modulo foi radicamente aterada
(figura5.2), com ainclusdo de um texto detalhado, informando aos usuérios como

fazer paracriar os perfis.

. Criando Login M=l B

Cnagao de novo perfil

An criar um login, vocé pode definic um perfil de usuario, como perfil
profizsional' ou "perfil académico'. O perfil define o conjunto de
lembretes ativos & a aparéncia padrdo dos lembretes criados dentro
do perfil. “océ pode escolher trabalhar com um ou mais perfis ao
mesma tempa.

U mesmao uguario pode ter mais de um perfil. Posteriomente, wocé
podera crar novos perfiz, editar ou excluir perfis existentes, e
selecionar oz perfis ativos.

&0 clicar em Terminar, o login zera cadastrado & zerd criado um perfil
padrao pelo siztema.

Fara comegar a criar um novo login, clique em Prasimo. %

< dntenne I i Provmn > i Canrelar I Terminar

Figura 5.2: Ultima vers&o - informagdes sobre perfis.

Foi possivel ver, através de sua comunicagdo visivelmente prolixa, que a
construcdo e gerenciamento destes perfis era muito importante para o grupo. Mas,
em seu primeiro design, isto ndo ficou claro para os usuérios o que deixou o grupo

frustrado (foram feitos testes de comunicabilidade com as primeiras versoes dos
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protétipos, 0 que permitiu aos alunos ver a reacdo dos usuarios frente a suas
interfaces). Os usuarios tinham que configurar uma série de opcles sem ter

nenhuma“dica’ de como ficaria o aviso final (figura5.3).

. Manutencdo Configuracoes Perfil

— Diados do Prafile

. LContinwar |
Logir: |eliana
Perfil: |Profissiona| Cancelar |

— Dados de configuragio do Past-lt para o Perfil solicitado

Cor de Fundo Pogt-It Im
Farmata Pazt-lt Im

Dados Fonte Post-It
Car T amatho Tipo Fonte

=0 = =l

Figura 5.3: Primeira tentativa - gerenciamento de perfil.

Apos reflexdo do grupo, os alunos sentiram a necessidade de também
melhorar esta interface, mostrando ao usuario como o aviso do perfil criado se
pareceria. Com isto, a nova versdo continha ndo apenas as op¢des a escolher, mas
também uma visualizacdo (preview) do aviso, dadas as mudancas efetuadas. Um

exemplo de criagdo de um perfil pode ser visto nafigura5.4.

. Manutencdo Configuragdes Perfil
— D'ados do Profile

Legin: Jelorif

Pefil: |Geral

—Dados de configuragdo do Post-t para o Perfil solicitado

Cor de Fundo Post-t Iamarelo LI Exermplo de

Farmato Pozt-t

Drados Fonte Post-[t
Cor

Ipreto 'I

0 perfil define o conjunta de lembretes ativos e a aparéncia padréo dos
lembretes criados dentro do perfil. “Yocé pode escolher trabalhar com um ou
mais perfis a0 mezma tempo, ativando ou desativando perfis.

£ Anteriorn BraEmE LCancelar | Termninar I

Figura 5.4: Ultima versdo — gerenciamento de perfil.
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A reflexdo promoveu uma grande mudangca na forma como os aunos
estavam pensando a experiéncia que estavam redlizando. E possivel perceber,
através dos exemplos, como as mensagens aos usuarios melhoraram da primeira
para a Ultima versdo, depois das primeiras reflexdes. Independente de seus
talentos como designers (0 que ndo se esperava que eles tivessem em sua primeira
disciplina de IHC) e algumas solugbes guestionaveis na forma de passar sua
mensagem mais elegantemente aos usuarios, eles, indubitavelmente, tiveram
sucesso em se fazer entender. Se os alunos nunca tivessem pensado sobre isto, é
Obvio que os sistemas de gjuda (e todas as mensagens da aplicacéo) desenvolvidos
por eles nuncairiam conter este tipo de informacéo, e que o usuario poderia nunca

entender seu objetivo.

E sabido que esse experimento deve ser interpretado com cautela, porque o
estudo n&o foi feito com designers profissionais, mas com aunos de graduacéo,
em sem primeiro contato com IHC. Outro fator importantissimo € que estes
alunos foram formados ja dentro da perspectiva de Engenharia Semidtica, o que
os levou a pensar sempre e cada vez mais el aboradamente sobre metacomuni cagéo
€ recursos para passar para 0s usudrios aquilo que se elaborou como solugdo. Mas,

pelo menos, té-los feito considerar estas questdes foi sem davida um ganho.

5.2.1.2
Desenvolvedores de Software Experientes

Conforme visto, desenvolvedores imaturos tiveram dificuldades em
responder as questbes apresentadas no estudo descrito. A fim de verificar se o
mesmo ocorreria com desenvolvedores experientes, foram feitas entrevistas com
trés coordenadores de projetos de um dos laboratérios de projetos da PUC-Rio,
com larga experiéncia no desenvolvimento e coordenacdo de projetos de software.
Os entrevistados tém aproximadamente a mesma experiéncia em
desenvolvimento, variando de 7 a 10 anos de experiéncia.

A entrevista efetuada com cada um destes desenvolvedores deu-se da

seguinte forma:
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foi apresentado o objetivo da entrevista: verificar qual a possibilidade de
um desenvolvedor experiente fornecer este tipo de informagdo —
utilizada para a construcéo do sistema de guda — relacionada a uma
aplicacdo por ele desenvolvida. Explicou-se que a abordagem ja fora
utilizada com desenvolvedores iniciantes e que agora se pretendia saber
0 ponto de vista de desenvol vedores experientes,

foram mostradas as seguintes questdes (em relacdo as questdes
apresentadas aos desenvolvedores imaturos, foram retiradas as
relacionadas ao ambiente de aplicacdo e a descricdo das tarefas, por ndo

serem o foco maior desta entrevista):

Sobre o Dominio
Qual o dominio da aplicacdo?
Qual a natureza do trabalho neste dominio?
Sobrea Aplicacdo em s
O que é a aplicacdo? Qual a projecdo da tecnologia sobre o
dominio?
Para que ela serve? O que € possivel fazer com ela? Qual sua
utilidade?
Qual avantagem? Por que seria bom utilizé-la?
Atividades
Que atividades podem ser feitas no ambiente da aplicagdo?
Quais as opcdes disponivels na versao corrente of erecida?

foi solicitado que o entrevistado escolhesse uma aplicacdo que ele
estivesse desenvolvendo (ou ja tivesse desenvolvido), para a qual ele

pudesse responder as questdes acima:

Entrevistado A: escolheu um projeto que ja esta desenvolvido e em

uso, Mas que continua sendo atualizado;

Entrevistado B: escolheu uma aplicagdo pequena que seu grupo esta
desenvolvendo. No meio da entrevista, por falta de dados para
responder as questdes, trocou por outra de suas aplicacfes, que esta
sendo desenvolvida ha um ano de projeto (estdo no momento, na
metade do projeto);

Entrevistado C: escolheu a maior aplicacdo que ele gerencia no

momento, que esta sendo desenvolvida hatrés anos por sua equipe.
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Na analise das entrevistas realizadas, surgiram os seguintes resultados.

Em relacdo as perguntas do questionério:
Todos os entrevistados tiveram dividas (implicitas ou explicitas) em relacéo
a algumas das questbes apresentadas, na maioria das vezes por causa da sua

formulacéo.

Quanto ao dominio da aplicacdo, o0 entrevistado A teve dificuldades em
entender do que se tratava, acabando por descrevé-lo mais em termos da prépria

aplicacéo do que do campo de trabalho (A quem ela se destina?).

Quanto a natureza do trabalho neste dominio, todos os entrevistados tiveram

dificuldades em entender a questéo:

Natureza do trabalho...(entrevistado A)

Bom, a natureza do trabalho... Qual a natureza de trabalho? ... Qual a
definicdo de natureza? Defina natureza?. Apds discussdo com o
entrevistador, redefine a mesma: T4, o que que se faz em modo geral?
Isto meio que junta com o dominio, € uma explicacdo melhor...
(entrevistado B)

Qual a natureza do trabalho neste dominio, ndo sei se esta muito claro,
se entendi muito bem... (entrevistado C, que, depois, ressalta que, no
dominio trabalhado, trata-se de natureza da situacdo, e ndo do trabalho

propriamente dito)

Quanto a projecdo da tecnologia neste dominio, esta também foi uma

questdo dificil:
Qual a tecnologia que existe envolvida nisto? (entrevistado A)

Qual é a projecdo da tecnologia sobre o dominio? Caramba...
Impressionante esta tua pergunta hein? Qual € a projecdo da tecnologia
sobre o dominio?. Apds nova discussdo sobre o teor esperado da
resposta, 0 entrevistado fala da dificuldade de responder esta questéo
para a aplicacdo em questdo, dado que o seu contato, seu cliente, ndo € o
usuério final. Entende a questdo (Para dizer qual a projecdo da
tecnologia sobre o dominio eu teria que entender como o cara trabalha
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hoje e meio que estar entendo 0 que a gente est4 fazendo, para que a
gente esta fazendo isto... Para convencer o sujeito a mudar a forma de
trabalho, etc etc etc.) mas, por ndo poder respondé-la (nem esta nem as
demais que ddo seguimento a0 questiondrio), pede para mudar de

aplicacéo. (entrevistado B)

A projecdo da tecnologia sobre o dominio é.. Esta projegdo € no
sentido de como € gue e€la atua mesmo? O que que ela impacta?
(entrevistado C)

Todos os entrevistados conseguiram fornecer as informacfes necessarias
(respostas ap questiondrio), mas, na maioria das vezes, mescladas a outras

informagoes:

Ja falei...ou A utilidade é exatamente esta, referindo-se a resposta

anterior (entrevistado A)

Dominio da aplicacdo € o dominio (...) Ja vou juntar com a natureza do

trabalho (...) ... (entrevistado B, para sua segunda aplicacéo)

Ja estou até misturando as outras respostas que € mais facil qgue um a

um. (entrevistado B, para sua segunda aplicacéo)

Vamos juntar por que é interessante e qual € a projecao... (entrevistado

B, para sua segunda aplicacéo)

Atividades? Que atividades... Isto meio que ja esta respondido. Da

forma como estou interpretando ja respondi.... (entrevistado B, para sua
segunda aplicagao)
Jafalei um pouco sobre o que € a aplicacdo...(entrevistado C)

Bom aqui acabou que eu fui falando muito e ja respondi coisas que
estdo aqui na frente, para que ela serve ja falei um pouquinho....
(entrevistado C).

Apbs serem respondidas as questdes referentes a aplicacdo, trabalhou-se a
questdo da formulagdo das perguntas, quando o entrevistado B sugeriu reformul ar
tanto a questdo relativa a projecdo da tecnologia quanto a natureza do trabalho, ou

entdo que as mesmas fossem acompanhadas de alguma explicacéo.
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Em relacéo ao periodo de fornecimento deste tipo de infor macao:

Os entrevistados foram questionados para saber se conseguiriam dar estas

informac®es no inicio do projeto ou nao:

Isto é dificil fazer. Neste caso como € uma coisa de muitos anos, ndo é
uma aplicacdo nova, a gente ja comeca sabendo mais ou menos o que
que esta fazendo.... E um caso meio que uma excecdo. Mas em geral é
dificil vocé saber... quando vocé comega num projeto novo, ter estas
respostas todas eu acho que é uma coisa meio complicada. (entrevistado
A)

Por exemplo no X° eu ndo consegui, a gente mudou de aplicacdo. Nem
sempre. O Y é até uma excecdo, porque este projeto, como a gente
percebeu que era muito complicado, que ia precisar de uma equipe
grande, de um bom tempo, primeiro a gente fez um projeto de analise,
fez um estudo de viabilidades, no qual a gente definiu qual era o escopo
da aplicacdo. Depois de terminado a gente comecou outro contrato,
outro projeto diferente que era a implementacio destas idéias... E raro
ver isto acontecer... Quando isto acontece a resposta € sim, da para
responder isto tudo antes de eu comegar a implementar. Mas de modo
geral a resposta € ndo, até porque a gente corre junto com o cliente....
(entrevistado B)

De uma maneira geral, esta € uma aplicacdo que a gente vem
trabalhando ha quatro anos, ja discutimos muito em relacdo a
conceitos, para que serve. E a aplicagdo que também fico mais
confortavel para falar sobre ela. E a que dedico maior quantidade de

tempo. (entrevistado C)

Agora por outro lado estas perguntas aqui Sao perguntas basicas que a
gente sempre tem que fazer para, pelo menos, responder 0 minimo sobre
elas para poder comecar o desenvolvimento. Entdo eu acho que eu seria
capaz de falar de todas as minhas aplicacOes, responder todas elas.

Pode ser que eu ndo saiba tanto quanto sel desta (aplicacéo descrita).

® Preservacao do sigilo das aplicaces e dos entrevistados.
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Porque as vezes o0 sistema ndo estd bem especificado deste 0 comeco,
eles mesmo mudam de idéia, tem um processo de aprendizado nosso...
Sobre o dominio da aplicacdo com certeza eu saberia responder, é o
basico. Para que ela serve, sempre tem que saber responder, mas ndo
com todas as possibilidades de uso, porque as vezes vocé ndo conhece
tanto o dominio do usuario, vocé conhece 0 que €ele te passou, e as
vezes ele ndo te passou, nao tem conhecimento grande sobre as
possibilidades da tecnologia... Eu saberia responder em todas, em
relacdo ao grau de profundidade € que, talvez, varie um pouco
(entrevistado C)

Esta aplicacéo € muito grande. Se eu respondesse ha um ano atras, as
respostas seriam diferentes... vai mudando, vai compreendendo melhor
a aplicacdo. (entrevistado C)
Em relacéo as sistemas de ajuda em geral:
Ao ser questionado sobre a existéncia de sistemas de gjuda em sua

aplicacéo:

Nao tem, sO o trivial, o banal, isto aqui faz isto...Uma coisa muito
técnica, muito direta e as vezes até incompleta, a maioria das vezes é
incompleta. Entdo o que a gente garante o uso do software € através de
muito treinamento, a maioria das coisas que eu desenvolvo, se ndo
houver um treinamento feito pelo nosso grupo, eu ndo tenho seguranca

de entregar um programa...(entrevistado A)

Como a demanda € muito maior do que 0 tempo que Se consegue para
entregar as coisas, acaba a funcionalidade tem que entregar, e como a
cultura é deixar para fazer o help, o manual, quando termina, vocé
nunca faz... ja entregou atrasado. E fazer junto é complicado, vocé nao
sabe... colocou uma tarefa e ndo é esta, troca, ai tem que refazer... A
intuicdo é fazer no momento que acaba porgue ja sabe como vai
entregar. Independente destas questdes, ter um sistema deste na

aplicacdo é bem (til. (entrevistado C)

Ja existe esta informacdo em algum lugar? Ou apenas na “cabeca do

desenvolvedor” ?
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Até porque como resultado desta primeira fase do projeto a gente gerou
um documento, que especificava isto tudo, dizia o que ia acontecer, o
gueia ser feito... Ta documentado. (Mas para a primeira ndo) De novo a
resposta para a maior parte das vezes é ndo, nao existe. (entrevistado
B)

Importancia do desenvolvimento do sistema de gjuda:

E importantissmo, ainda mais num sistema destes, que estd se
propondo a ser um sistema grande, um sistema integrador, um sistema
que muita gente vai usar... Se ndo tiver help ndo tem como funcionar. E
diferente da primeira aplicacéo (...) Se tenho 8 usuarios eu me dou ao
luxo de fazer um manual em PDF e mandar para eles e sentar do lado e
tirar qualquer davida que surja... Provavelmente a gente ndo vai se dar
ao trabalho de fazer um help. Mas num sistema como 0 segundo
provavelmente a gente vai fazer, pelo menos a idéia é fazer...
(entrevistado B)

Por isso que um sistema de ajuda neste caso é fundamental para a
gente, pensar como tirar/diminuir esta distancia entre o usuario que ndo
€ 0 usuario comum e a tecnologia no caso. (entrevistado C, para sua
aplicacdo especifica, que representa uma mudanca de cultura na vida dos

usuarios)

Tem uma parcela muito grande de interacdo com um usuario nao
especialista. Apesar de ser uma aplicacéo super-sofisticada... O que é
diferente de ter um usuério altamente especializado que ele é que vai
rodar o programa... Vou la treino e ndo precisa help. (...) Sdo 1000
usuérios. E para ser estudado. O sistema de ajuda vai ter uma funcao
importante. (entrevistado C, ressaltando mais uma vez a necessidade de
ter gjuda para esta aplicacéo)

Questdes que surgiram no decorrer da entrevista, com a descri¢éo do tipo de
sistema de gjuda que esta sendo proposto neste trabal ho:
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Mas isto ai vocé acha que deve fazer parte de quem desenvolve ou é um
trabalho monitorado por uma equipe que ndo tem nada a ver com o

desenvolvimento? (entrevistado A).

Ele (o help) vai estar integrado no programa... E daquele classico?

Aguele é muito técnico... (entrevistado A)

interesse do entrevistado na abordagem pedindo um seminério sobre a
abordagem de agjuda aqui apresentada até para dizer que ndo tem nada a
ver, ou de repente falar isso ai € uma coisa super importante, vamos
entdo mudar nossa maneira de trabalhar para levar em conta isto desde

oinicio. (entrevistado A)
Sugestoes:

Uma coisa que também talvez tenha que acontecer é interagir. E
colocar o help no meio da interacdo do cara com o projeto, pelo menos
até ele aprender. Porque tem sempre o outro lado que € um saco, abrir
uma telinha e aquele bonequinho do Word aqui embaixo € irritante.
Mas por outro lado, agora no curso que a gente estava fazendo toda
hora eles falavam assim, ah devia aqui ter uma mensagem dizendo o
que que € isso. Na hora da interacdo... Nao € |4 no botéo do help. No
botdo que ele vai fazer ele fala. Agora o problema é isso também, o
desafio é ndo encher o saco igual o bonequinho la do Word enche, mas
por outro lado tem horas que isto ajuda, pelo menos até um
determinado momento, porque daqui a pouco ele fala, ai dedliga.
(entrevistado C)

fala da preocupacdo e da importancia de guardar-se a memoria do
projeto: Faz um log das modificagdes? Das modificacdes que as pessoas
fazem durante o desenvolvimento delas? Que se refletem... Se elas
estiverem colocando no help o status atual de desenvolvimento, se vocé
registrar isto, tem uma histéria de desenvolvimento? (...) Esse ndo vai
para 0 usuario, mas fica para a equipe..(...) Outra dificuldade, €
guando tem muita gente desenvolvendo o sistema. Toda hora entra
alguém novo, e tem o pessoal que nédo é o usuario final, mas € qguem da

0 curso, quem leva para a companhia, quem coloca as informacdes no
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sistema, diriamos que sdo usuarios avancados, e sdo de informatica.

Mas ndo sabem como funciona.... (entrevistado C)

No geral, o entrevistado consegue fornecer as informagdes necessarias a
todas as perguntas, mas, como foi visto, ndo necessariamente como uma resposta
a cada uma daguelas questbes. Ao comecar a falar sobre seu projeto as
informacfes véo fluindo. Mas o guia (questionario) € bom para lembré-los dos

tipos de informacdes necessdrias.

O mesmo problema que ocorreu com o0s desenvolvedores imaturos, ocorreu
novamente nas entrevistas, em relacdo a formulagdo das perguntas sobre natureza
do dominio e sobre projecdo da tecnologia no mesmo, questdes estas que,

definitivamente necessitam ser reformuladas.

Em relacdo ao periodo de fornecimento destas informacdes, pode-se
constatar que — com certeza — quanto mais 0 desenvolvedor conhece sua
aplicacdo, melhor ele pode detalhé-la. I1sto nos remete a questdo de que estas
informacoes, apesar de ndo serem totalmente conhecidas no comego do trabal ho,
podem ir sendo capturadas no decorrer do processo, e que, a medida que o

desenvolvimento vai evoluindo, estas informagdes vao sendo refinadas.

A falta de cultura de uso (e de construcdo do sistema de gjuda) também pode
ser notada. As aplicacOes desenvolvidas por estes entrevistados, em sua maioria,
ndo possuem sistema de ajuda (ou por serem usuarios altamente especializados,
gue ndo precisam; ou poucos Usudrios, que ganham treinamento personalizado; ou
entdo por falta de hdbito e/ou tempo mesmo). Com o inicio de desenvolvimento
de sistemas mais criticos, ou que sgjam utilizados por um nimero muito grande de
pessoas, para as quais um treinamento individualizado (padréo deles) ndo pode ser

feito, comegou-se a pensar neste desenvol vimento.

Um dos maiores ganhos destas entrevistas, adém de responderem aos
objetivos buscados, foi despertar nos entrevistados — 0s quai s representam equipes
de grandes projetos de desenvolvimento — no minimo, o interesse por saber como
estes sistemas funcionam (um disse explicitamente que nunca tinha pensado no

caso) e até de saber como implementé-|os para seus proj etos.
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5.2.2
A Construcédo da Ajuda sob o Ponto de Vista de seus
Desenvolvedores

Outro estudo foi realizado, agora especifico com desenvolvedores de
software que — eles proprios — fazem o desenvolvimento dos sistemas de gjuda de
suas aplicacdes, a fim de verificar como a sua construcdo € feita por
desenvolvedores com diferentes graus de experiéncia nesta érea e com diferentes
abordagens de gjuda.

5.2.2.1
Desenvolvedores de Software Imaturos

Foi feito um estudo a fim de verificar como seria a construcéo de sistemas
de gjuda, sob diferentes abordagens. Os participantes deste experimento foram
novamente alunos de graduacdo de uma turma de IHC, e suas atividades foram
seguidas (monitoradas) de agosto a dezembro do ano de 2001.

Desta vez a turma era composta por nove grupos de 4 a 6 alunos cada. Num
primeiro momento, eles elaboraram uma série de tarefas a serem efetuadas por
usudrios reais (uma média de trés participantes por grupo), durante sessdes de
analise de comunicabilidade, utilizando o editor de HTML SpiderPada . A partir
da andlise destas interacles, os grupos verificaram os problemas ocorridos e as

possibilidades de reconfiguracao do software para sanar estes problemas.

Como trabalho final, aém de reconfigurarem as partes do software que
fossem passiveis de reconfiguracéo e proporem mudangas para as partes que nao
podiam ser alteradas, eles deveriam criar uma guda online para estas
funcionalidades do software (tanto para os itens reconfigurados por eles quanto
para 0s que ndo podiam ser alterados, e, No caso, como apresentavam problemas
de uso, necessitavam de uma gjuda mais eficaz). Esta gjuda néo estaria embutida
no software e seria criada através de uma ferramenta freeware, no caso o HTML
Help Workshop®.

Para cada 3 grupos foi apresentado um método diferente para criacéo de seu

sistemade guda:
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livre: a estes grupos (A, B e C) ndo foi apresentado nenhum método

especifico para construcdo da gjuda. Eles estavam livres para criar a

gjuda da forma que acreditassem ser a mais adequada;

duvidas mais freglientes: a estes grupos (D, E e F) foi apresentado um

texto referente as dividas mais frequentes que um usuério gostaria de

ver respondida quando encontra um problema durante a interagcéo (em

anexo);

comunicabilidade: a estes grupos (G, H e I) foi apresentado um texto

referente a construgdo e acesso a gjuda através das expressdes de

comunicabilidade e de guda (em anexo).

A partir desta distribuicdo, os grupos estruturaram seus médulos de ajuda e

trabalharam o contelido a ser veiculado nos mesmos. As proximas figuras (figuras

5.5 a5.10) ddo umaidéados sistemas de gjuda criados por 6 destes 9 grupos.

_lojx
Formularies

-izotho oar i formuldrio

formulé

Formulirios
Existem dois modos de ingerit um
formuliio -0/
Tsando o Weo oo =
Inaetindo as T =
Avangadd) Modo Bisico
Selecionar o menu INEERT e em seguida a
Liodo Avanga opgio FORM (Também pode ser acessado
Iiodo Basieo clicando no icone FORM |—!xE do toolbar).

Como _ioix

& tela "Modify Tag" aparecerd com as
propriedades do novo Form

F Modile Tag
sien | o L] I (i
ek | o i |

taiget |

R A |

Figura 5.5: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo A (livre).
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Ei 0 Body.
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=

Figura 5.6: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo B (livre).
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Figura 5.7: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo D (ddvidas mais fregientes).
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Figura 5.8: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo E (duvidas mais fregientes).
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ndo terd efeito na pagina HTML, quando
visualizada em um browser. Caso deseje alterar
a cor

de fundo da pagina HTML cliqgue abaizo:

=» Cor de Fundo da Pagina HTML

== 0 que & isso ?
== Como eu faco isso 7

== Voltar

Figura 5.9: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo G (comunicabilidade).
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EZ Help =lol=]
Hide Back Frint  Optiong
Y
Content . —I
HAMENE | Indlex | Modificar uma Tahela
Como modificar wma tabela?
El 5 Como Mesclar Células?
[£] Onde estd a fungéno Mesclar C
a Como mesclar células zem o u Como fazer?
[Z] Onde estd a fungén Separar ¢
[ {23 Como Modificar o Texto de ums Cé Utilizando 0 Assistente de Tabelas (Table
a Com o Assistente Wizarh, uma janela serd abera que
£] Sem o Assistents possibilitara a edicdo de todas as
[El £ Como Modificar & Cor de Fundo de caracteristicas da tabela desejadalcomo ey
] com o Assistente fago?).
=1of ]

H e &

Hide Back Frirt

=] Sen E? Help

DOptions

Contents ||ﬂde;.; I

o

¢ &

Hide Back Frint  Ophionz

Bl 25 Coma Modificar Ums Tabels?
@ Coma Abrir o Assisterte?
B £3 Como Mesclar Células?
[£] Onde estd a fungén Mesclar C
@ Como mesclar células semou
[£] onde estd a fungéo Separar C

[ B e P JUNP 'y PR JUPUPVPENE, T SR PR

E? Help

£td rowspan=:2-

=101 %]

Contents ||ﬂdEH |

=l 23 Como Madificar Uma Tabels?
@ Caomao Abrir 0 Azsisterte?
[ £ Como Mesclar Células?
[£] onde ests & fungéo Mesclar C
@ Como mesclar células semou

Mesclar Células

Qps, ndo foi bem isso...

Se atabela resultante ndo foi 3 gque vocd

=

Fosicione o cursor dentro da tag de abertura
(=td=) da célula mais acima, a primeira do
grupo a ser mesclado. Insira o atributo
"rowspan”, conforme indicado abaixo,
Exernplo, para mesclagem de 2 células;

interpretar a
ocupar 2 linhas.

=itd= de todas
escladas abaixo
hmente com o

[~

N . lula maior,
@ Onide et & fungéo Separar C esperava, voce pode desfazer a sua agao. L lulas
B £5 Coma Modificar o Texto de uma CE Acione a fungao Desfazer (Undoj no menu {ops, ndo foi 1=
; Editar (Ec quantas vezes for necessario ate
@ tom o Assistents recuperar sua tabela original
[£] sem o Assistente 2 b ;I

Bl £5 Como Modificar & Cor de Fundo de
@ Com o Azsistente
@ Sem o Assistente

Woltar

Figura 5.10: Sistema de ajuda desenvolvido pelo grupo H (comunicabilidade).

Pode-se notar que, independente da abordagem utilizada, a maioria dos
grupos foi bastante criativa no design de seus sistemas de gjuda. Claro que ndo se
pode considerar que esta ou aquela abordagem levou a um melhor design, porque
o0 empenho do grupo em redlizalo (ou até o talento ou falta dele por parte de

membros do grupo) deve ser considerado.

Mas um ponto bastante interessante em relacdo a proposta aqui discutida

(comunicabilidade), é que a mesma conseguiu ser bem trabalhada, independente

de se usar a abordagem apresentada no capitulo 4 (ir abrindo novas janelas a cada

aprofundamento de resposta). Os aunos conseguiram 0 mesmo efeito
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comunicativo, de uma forma alternativa e muito mais simples de construir, do

ponto de vista de desenvol vimento.

5.2.2.2
Desenvolvedores de Software Experientes

Outro estudo foi realizado, agora com dois desenvolvedores de software
que, por estarem ligados a projetos que, originalmente, utilizavam sistemas de
guda, a0 se enggarem nos respectivos projetos, tiveram que continuar o
desenvolvimento das ajudas, mesmo sem ter experiéncia prévia em fazé-lo. Os
entrevistados tém aproximadamente a mesma experiéncia em desenvolvimento
tanto de software quanto de recursos de gjuda, sendo que ambos fazem parte de
um grupo maior, que da énfase ao desenvolvimento de sistemas de gjuda, ainda

gue sem um controle estrito de seu contetdo.

A abordagem seguida pelo grande grupo do qual eles fazem parte
originamente contemplava 0 modulo de gjuda geral (baseado nas questdes de
eliciacdo amplamente discutidas neste trabalho) e “dicas’ em determinados
elementos de interacéo, indicando ao usuario o que o elemento significa ou como
fazer para utiliz&lo (a maioria dos sistemas baseiase em preenchimento de
formul&rios para Web, entdo a forma de utilizdlos referiase a forma de

preenchimento do campo).

A entrevista efetuada com cada um destes desenvolvedores se deu da

seguinte maneira:

foi apresentado o objetivo da entrevista: verificar o custo de construcéo
de sistemas de guda sob diferentes abordagens, apontando que os
mesmos foram sel ecionados por trabalharem na manutencéo de sistemas
de guda previamente estabelecidos (ambos trabalham mais na
manutencdo do que na criacdo propriamente dita, dado que herdaram um
estilo/estrutura de gjuda a ser utilizada);

baseando-se no desenvolvimento dos sistemas de guda de suas

aplicacdes, uma série de perguntas foi efetuada (entrevista aberta).
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O projeto desenvolvido pelo entrevistado A contempla o modulo geral e as
“dicas’, e o do entrevistado B o médulo geral e um manual de uso desenvolvido

por seu cliente, para treinamento dos Usuérios.

Na andlise das entrevistas realizadas, surgiram os seguintes achados.

Em relacdo a criacdo do sistema de ajuda:
Ambos “herdaram” a necessidade de criagdo da gjuda:

As aplicacfes la do grupo todas elas sempre tiveram. Desde que eu
entrel ja tinha help, era uma coisa normal, ja fazia parte do sistema,
estar desenvolvendo e estar trabalhando com o help ao mesmo tempo. E
no caso especifico do X, quando eu entrei ja existia uma pessoa que
ficou responsavel pelo desenvolvimento do help de todos os sistemas.
(entrevistado A)

o help online foi criado pelos desenvolvedores do sistema a partir das
especificacles iniciais dadas para a criacdo do mesmo. Ja o manual
impresso foi criado pelo usuério do sistema para a realizacdo de
treinamentos com o restante dos usuarios. (entrevistado B)
Em relacdo a imposicdo da manutencao do sistema de ajuda:

Essa pessoa (pessoa responsavel pelo help) saiu e os helps ficaram meio
que abandonados até que em uma das versdes que foram mandadas
para o cliente, o coordenador falou da questdo do help, que estava
desatualizado e entdo a gente passou a atualizar, e, desde entdo, a gente

vem mantendo ele com contetdo. (entrevistado A)

0s desenvolvedores mantém o help atualizado. Todavia existe uma
cobranga por parte dos usuarios. (entrevistado B)

Em relacdo a manutencao do sistema de ajuda:
A cada alteracéo, a cada novo modulo que é inserido no sistema, a
gente automaticamente faz este help. Quando a gente conclui a
alteracdo para enviar para o cliente a gente j& manda com o help

atualizado. (entrevistado A)
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Edicdo através de ferramenta especifica dos arquivos (html) que o
compdem sempre que considerado necessario (e.g., inclusdo de novas

funcionalidades). (entrevistado B)

Em relacéo ao custo:

No caso do help é baixo. (entrevistado A)

Neste caso o custo de manutencéo do help estd embutido no valor do
desenvolvimento do sistema, por i1sso nao saberia precisar. (entrevistado
B)

Em relacdo a dificuldade de comporem-se as informacfes curtas (ajuda

local):

O problema maior € s saber como dizer para o usuario aquilo... o que
ele tem que fazer, explicar os campos, esta é a parte mais chata.
(entrevistado A)

Tem partes do help que sdo meio Gbvias, mas por questdes de padréo,
tem que deixar tudo igual. Todos os campos tém que ter help, mesmo se
as dicas forem oObvias. Tem alguns médulos que sdo mais complexos,
alguns campos que tém alguma coisa a mais, que a gente da uma
especificacdo melhor. (entrevistado A)

Para alguns campos ja existia o help (...) este campo ainda € um
mistério. (entrevistado A: quando questionado sobre algumas gudas

locais referirem-se a siglas, sem explicacdo de a que elas se referem)

Em relacéo ao for necimento das infor magoes que compdem a ajuda:

A gente tem um conhecimento geral razoavel, bom assim do sistema.
Mas tem coisas que sao anteriores a nossa chegada, que ndo estdo
sendo trabalhadas, que a gente desconhece um pouco. Mas tudo que tem
sido alterado, tudo que é novo, a gente conhece bem, sabe bem o
dominio, todos os campos... Eles passam as alteracfes, entdo, muitas
vezes, a gente é que sugere 0s campos até, e outras vezes quando a
gente ndo esta entendendo eles detalham, entram em detalhe sobre o

gue a gente tem que fazer ... (entrevistado A)
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Em relacdo a importancia e uso do sistema de ajuda:
Dificilmente uso. E dificil achar o que quero no help, procuro perguntar

para alguém que ja tenha usado. Nao costumo usar 0 help néo.
(entrevistado A)

Acho importante ter help, acho importante ter documentacéo, até para
guem desenvolve as vezes. Assim, as vezes € até é mais valido para
quem desenvolve do que para quem esta usando. Quem esta usando fica
naquela coisa: recebe o treinamento, ndo olha o help nunca, no maximo
reclama |4 com quem é responsavel pelo sistema, ah ndo sei, como é
que faz... Mas para quem esta desenvolvendo € legal, porque entende,
sabe realmente o significado do sistema, pode acompanhar, no caso, as
etapas. (entrevistado A)

No geral, os entrevistados ndo tém problemas na manutencdo dos seus
sistemas de gjuda. Um problemaindicado (e também verificavel através da andlise
dos sistemas de agjuda por eles desenvolvidos) é a dificuldade de se conseguir dar
a informacao que o usuario necessita, ou melhor, o tipo de informacéo que possa
relmente ajuda-lo, ficando a auda ou muito Gbvia (para o campo Area:
“Selecione a area.”) ou em termos sintéticos (“Preencha o campo X com 15

caracteres’, por exemplo).

Apesar do lado positivo, de existir a cobranca das coordenacbes da
existéncia da gjuda, ainda falta um apoio maior para o desenvolvimento efetivo do

contelildo da mesma.

5.2.2.3
Profissionais Experientes em Redacgéo Técnica

Além de discutir o ponto de vista de desenvolvedores imaturos e experientes
sobre 0 desenvolvimento de sistemas de gjuda, buscou-se também discutir esta
guestdo com profissional s experientes no desenvolvimento deste tipo de sistemas.
A idéia desta discussdo era ndo somente saber da experiéncia prévia destas
pessoas com o desenvolvimento de sistemas de gjuda, mas, principalmente, como
elas viam a abordagem aqui sugerida. Os entrevistados sdo linglistas, cuja

especialidade € linguistica computacional, e tiveram uma experiéncia conjunta no
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desenvolvimento do sistema de guda de uma aplicacéo, sendo que — para esta
aplicacdo — 0s mesmos estiveram presentes durante todo o processo de
desenvolvimento, desde a andlise dos requisitos da aplicacdo até a construcdo do
sistema de gjuda.

Esta foi mais uma conversa do que uma entrevista Primeiro os
entrevistados descreveram sua atuacdo no processo de design da aplicacdo em
questdo e depois discutiram com o entrevistador o custo-beneficio da abordagem
atual proposta em relacdo a por eles utilizada, considerada aqui a ideal: uma
pessoa presente durante todo o tempo, capturando as informagbes de design e
escrevendo completamente (sem auxilio de geracdo) o sistema de guda da
aplicacéo.

Abordagem | deal:

Os entrevistados tiveram um papel essencial no desenvolvimento da
aplicacdo em questéo, estando integrados desde o comeco (Foi desde o comego
praticamente. Quando comecou 0 projeto nés ja estavamos integrados a eles
porque precisavam de toda uma assessoria na parte linglistica em relagdo a
contratos, normas). Os entrevistados, apés a andlise de todas as normas que
regiam O servico a ser incorporado pela aplicagdo acabaram por conhecer este
servico em maior profundidade que os proprios funcionérios (Sabiamos mais que

os técnicos, diziam que poderiamos receber a |0 também).

A partir da construcéo da aplicacdo e de seu uso exclusivo para a execucdo
das tarefas, os usuarios tiveram que modificar a forma como trabalhavam. E, além
de seu conhecimento sobre os servicos a serem realizados, eles deviam aprender
como usar a aplicacdo. O Manual do Usuario tinha que efetivamente ajudé-los
nesta mudancga, fornecendo ligacbes e analogias entre procedimentos novos e
antigos. O objetivo da aplicacdo era assegurar que todo empregado responsavel
por um Servigo na corporacdo seguisse as mesmas regras e padrdes e tivesse as
mesmas expectativas quando estivesse fazendo o servigo. Além de gudar com os
problemas produzidos pela automacdo, o Manual de Usuario deveria garantir a

consisténcia de contelido em relacdo aos servicos (Dias e Quental, 1999).
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Proposta deste Trabalho:

Seguindo a discussdo, foram apresentados os materiais gerados para a
construcdo do sistema de gjuda a partir dos modelos de design de IHC, afim de
discutir quais seriam os problemas enfrentados em um refinamento de

informacdes no lugar de presenca e captura constantes destas informagoes.

Os entrevistados analisaram o material apresentado (trechos do rascunho
gerado para as respostas a0 acesso a agjuda local), faaram dos processos
necessarios para seu refinamento (Pensando em termos de refinamento do texto,
para fazer isto agui a primeira coisa que estou vendo é um trabalho de
coordenacdo e de apagamento (...) € uma passagem por uma regra de
coordenacao) e discutiram a questéo do aprofundamento das questdes (vejo aqui
um problema: Para alterar uma se¢éo vocé tem que alterar os dados da secdo e

confirmar a alteracdo. Ok! Como eu fago para alterar estes dados?).

Quando questionados sobre a perda de informagdes de uma abordagem para
a outra, perguntaram em que circunstancia este refinamento é dado (Ele acessa
(quem esta construindo) num determinado momento da aplicacdo.... Em que
momento ele vai ter acesso a isto?). Assim, discutiu-se o processo de design de
IHC: Eu estava imaginando o seguinte, eu estou |4, criando este negécio, nao sei
nada deste dominio, mas eu tenho 1a a interface, e a interface esta me mostrando
alguns signos. Tenho um signo la: tenho um quadro de avisos, uma se¢éo, um
campo de responsavel, um campo funcdo e tal. Acho que isto é meio auto-
explicativo pela propria interface. Esta me parecendo, ndo sei... Acho que ndo
seria necessario eu ter uma informagao anterior para conseguir descobrir que
ISsO aqui tem a ver com isto. A funcdo... Como vou saber isto? tem um campo
funcdo... Algumas coisas da para fazer, outras ndo... E, a partir disto, discutiu-se
a possibilidade de, além das informagdes (textos) gerados a partir dos modelos de
design, passar para a equipe que ira desenvolver a gjuda os cendrios de uso e 0s
storyboards, para a definicdo (e compreensdo) dos itens da interface e a qual
(quais) deles a gjuda se relaciona (O que eu acho mais complicado aqui € definir

guais sdo ositens... Tendo isto definido...).
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Desta discussdo surgiu aindicacdo da necessidade de dar-se um pouco mais
de informac&o aos designers da gjuda, n&o apenas 0s textos para eles refinarem.

Um conjunto que parece ser adequado paraisto seria composto de:

0s cenarios de uso da aplicacdo (para uma visdo global da mesma);

uma versao textual (pré-geracdo) do contelido das mensagens de gjuda;

€,

0s storyboards (isto ja estava previsto anteriormente), para uma melhor

identificacdo dos itens de interacdo (estes sdo equivalentes a um

prototipo da aplicacdo).

Foraisto os entrevistados n&o viram maiores dificuldades no entendimento e
refinamento/construcdo das mensagens de ajuda, considerando sua auséncia

durante todo o processo.

5.2.3
A Ajuda sob o Ponto de Vista de seus Usuarios

Assim como o ponto de vista dos desenvolvedores de software e de guda
foram analisados, também foram analisados os pontos de vista dos usuarios sobre

a abordagem de gjuda aqui proposta.

A aplicagdo que os participantes utilizaram foi a mesma descrita no estudo
de caso (capitulo 4). Conforme descrito anteriormente, ela foi desenvolvida para
apoio ao trabalho voluntario em uma organizacdo ndo governamental (ORE,
2002). O médulo que os participantes utilizaram foi 0 Quadro de Avisos, através
do qual voluntérios e funcionarios da organizacdo podem postar e verificar avisos
relacionados ao seu trabalho e a organizagdo como um todo.

Conforme relatado no capitulo 4, ndo ha uma cultura de uso de sistemas de
agjuda. Assim, além do detalhamento da situacdo descrita no capitulo 4 (na busca
(ou ndo) espontanea por gjuda), foi feito, também, um estudo onde induziu-se o
uso da gjuda a fim de verificar se os participantes conseguiriam encontrar as
informagdes solicitadas no sistema em questéo.
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5.2.3.1
Busca espontanea da ajuda

Conforme especificado no capitulo 4, quando o protétipo da aplicacdo, em
que a abordagem de ajuda aqui proposta foi implementada, ficou pronto para
teste, algumas sessdes de avaliagdo de comunicabilidade foram efetuadas.

Foram realizadas seis sessOes, com seils membros da comunidade
(representativos da  populacdo alvo de usuarios), com variados niveis de

conhecimento computacional:

participantes A e B: pouco conhecimento computacional;

participantes C, D e E: uso eventua de computadores para tarefas

pessoais,
participante F: usuario bastante experiente.

Durante os testes realizados, que foram acompanhados pelo designer de
ajuda da equipe, o que ficou claro € que os participantes ndo tém costume de usar
a guda Independente de conhecimento computacional, a grande maioria ndo

utilizou o conhecimento disposto na gjuda.

Trés deles até chegaram a acessala, mas deu a impressdo de estarem

fazendo isto por engano:

um participante (participante A) parecia ter dificuldade em selecionar o
link que estava logo ao lado do acesso a guda, clicando — desta forma —

no simbolo de acesso a ajuda no lugar do link desgjado; e,

outros dois participantes (B e C) sO abriram a guda, olharam
rapidamente (sem tempo para terem entendido ou mesmo terem lido o

gue estava ali escrito) e afecharam.

Somente um deles (participante D) realmente pareceu fazer uso — com
sucesso — da guda. Primeiro ele foi a gjuda geral, leu a primeira pagina, onde se
fala da gjuda local, voltou a tarefa em questédo e leu todas as gjudas locais

disponiveis, preenchendo os campos indicados conforme ialendo.
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Um dos participantes (participante B) disse explicitamente (nas entrevistas
pos-teste) que deveriam existir explicacdes detalhadas para os usuarios novos
(Acho que tem que ter explicacdo passo-a-passo para 0s novatos... Nao vi se ja
tem...), apesar de ndo ter procurado por elas.

E outra questdo bastante interessante, ja levantada no capitulo anterior, foi
gue um dos usuarios, mesmo lendo a explicacdo (pois disse explicitamente que
entendeu 0 que a mesma estava indicando) ndo fez o que estava ai escrito,
resolvendo fazer algo diferente. Outro (participante E), até foi para a gjuda geral,
leu algumas de suas péginas, mas voltou sem considerar nada das informacdes

recebidas.

Ou sgja, dém da falta de uma cultura do uso da gjuda, esta, quando usada,
tem seu conteido, muitas vezes, ignorado.

5.2.3.2
Inducéo da Busca por Ajuda

Como as sessOes de avaiagdo anteriores ndo foram destinadas,
especificamente, a andlise do uso da gjuda e como 0s usuérios, espontaneamente,
ndo a utilizam, novas sessdes foram realizadas, agora com afinalidade de verificar
se os participantes, se fossem utilizar a gjuda, conseguiriam achar as informacoes
desgjadas.

Foram efetuadas cinco sessdes, com usu&ios de diferentes perfis,

caracterizando variados niveis de conhecimento computacional:

participante A: usa extensivamente a Internet como ferramenta de busca
e pesquisa, assim como uso de ferramentas de edicao de textos, planilhas

eletrbnicas e e-mail, paratrabalho e pessoal;

participante B: usa ferramentas de edicdo de textos, planilhas

eletrbnicas, e-mail e navegadores, paratrabal ho;

participante C: usa ferramentas de edicdo de textos, planilhas

eletrénicas, e-mail, navegadores e sistemas de bate-papo, principalmente
paratrabal ho;
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participante D: usa e-mail, navegadores e sistemas de bate-papo,

principal mente para trabal ho;

participante E: usa linguagens de programacéo, internet e ferramentas
em geral, para trabalho e pessoal (Unico profissional da area de

informatica dentre os participantes).

Ao iniciar a sessdo, foi apresentada a idéia do teste, que era verificar a
dificuldade em encontrar a informacdo desgjada nos tipos de guda propostos.
Deu-se uma idéia de 0 que é a organizacdo, de o que é o Quadro de Avisos e,
também, da existéncia dos dois tipos de ajuda disponiveis: a ajuda geral e a gjuda

local.

Depois desta conversainicial, foi apresentado o cendrio a ser avaliado:

O Quadro de Avisos

O Quadro de Avisos foi desenvolvido em um projeto conjunto com o Renascer,
gue é uma organizacdo de voluntarios que trabalham no auxilio a criancas
hospitalizadas no Hospital da Lagoa e as familias destas criancas.

A idéa é permitir que membros do Renascer (voluntarios e funcionarios)
possam divulgar informagdes para seus colegas e para a comunidade, através de
avisos colocados neste quadro. Estes avisos podem ser de doistipos:

avisos que podem ser lidos apenas pelos membros do Renascer
(espago privativo), como, por exemplo, avisos sobre reunides de
trabalho do grupo de voluntarios; €,

avisos que podem ser lidos por toda a comunidade, como avisos sobre
festas para arrecadar doagdes (roupas, dinheiro, etc) para o Renascer.

VocCeE...

Imagine que é um novo voluntério. Vocé esta comecando a trabalhar no
Renascer e Ihe avisam que existe 0 Quadro de Avisos. Para usa-lo, vocé deve
solicitar inscricdo. SO que vocé ndo entende arazéo por que deve fazer isto...

Estando assim na “pele’ deste novo voluntario, vocé acha que ele conseguiria
encontrar no help do Quadro de Avisos a informacdo que desga? Para
responder com seguranga, tente encontrar vocé mesmo, no help do Quadro de
Avisos, alguma informac&o que fale sobre a razéo pela qual se deve solicitar
inscrigao.

Depois...

Ainda“napele’ deste voluntério novato, examine as informagdes sobre o que é
uma secao e 0 gue € um aviso. Vocé acha que ele conseguiria encontrar? Tente
VOCé mesmo encontré-las antes de responder.
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Durante os testes realizados, dois dos participantes (A e B) ndo entenderam
gue a busca por informacfes era para ser feita através do sistema de gjuda, e
tentaram ou redizar a tarefa (participante A), ou entdo buscar a informagéo
desgjada na interface do Quadro (participante B). O participante A ainda foi a
ajuda geral, mas fez isto apos redizar a tarefa, e ao final, deu sugestdes gerais
sobre a interface da aplicacéo. Quando questionado especificamente a respeito da
ajuda, diz que a gjuda local ndo € intuitiva, que o link (ao lado do simbolo de
acesso a gjuda) chama mais a atencéo que este simbolo, o qual ndo é habitual. O
participante B também vai a gjuda geral, 1€ a primeira pagina e sai, e quando

guestionado sobre o0 uso da gjuda, diz que, quando foi para ajuda, ela ajudou.

Ja os demais participantes entenderam o objetivo do cenério, mas, apesar de
encontrarem as informagdes desejadas logo “de primeira’, seguem buscando a

informacao:

o participante C vai direto para a guda local de “Solicitar Inscricéo”.
Depois navega pela aplicagéo, vai para a busca, e vai para a gjuda geral,
|é a primeira pagina e sai. Entra na gjuda local do “Leia mais’ (vai em

todas as gudas locais do “Leiamais’). Procura as demais informacoes;

o participante D vai direto a gjuda geral, e, ao ler as informagdes que
falam sobre a gjuda local, volta diretamente a ajuda local do “Solicitar

Inscricdo”. Através dela, vai para o link de secéo;

0 participante E val direto na guda do “Solicitar Inscricdo”, e ao link de
secdo. Va para a gjuda geral, 1€ a primeira pagina e de |a vai para
“Elementos e Tarefas’ (secdo da gjuda geral). Navega por ele, encontra
“Solicitar Inscricdo” (Acheil!l). Volta para o “Solicitar Inscricdo”, 1€,
fecha. Vai para os elementos e tarefas da gjuda geral, novamente, até

encontrar referéncia a aviso.

Apbs o testes, estes trés participantes foram questionados sobre 0 uso da

guda

0 participante C, ao ser questionado sobre o que significa cada um dos

itens a ser buscado, (apesar de ndo ter ido as gudas locais) diz que
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achou as respostas pela guda. E diz que n&o costuma usar gjuda por elas

estarem sempre em inglés,

0 participante D diz que a guda o gudou. Que a “grande’ (gera)
demora mais, ele tem que procurar mais, mas a pequena € mais
especifica, mais répida e ele ndo precisa ir na geral onde perderia muito
tempo. Quanto a sistemas de ajuda em geral, ndo costuma usar (SO
guando ndo entendo nada, se tenho alguma nocéo nao vou. A geral tem

gue cacar muita coisa, abrir muitas paginas, ler demais.);

0 participante E, ao ser questionado por que foi para a guda geral dado
que ja tinha a informacédo, responde que tinha entendido que precisava
saber como faz e ndo sO para que serve (informacdo local). E diz que

n&o costuma usar g uda, somente mapas em sites.

Com estas sessdes, pode ser vista, novamente, a falta de cultura de uso da
guda. Mesmo neste caso, onde os participantes foram explicitamente induzidos a
utilizé-la, alguns ndo o fizeram. Os que fizeram encontraram as respostas sem

problemas, ressaltando que em seu dia-a-dia ndo utilizam estes sistemas.

5.2.4
Pontos de Vista Diferentes em Relacédo a Proposta: algumas
consideracdes

Considerando-se os diferentes pontos de vista coletados através das
entrevistas e testes realizados, pode-se refletir sobre a importancia do uso (ou o
ganho que haveria neste uso) das ferramentas epistémicas propostas neste
trabal ho.

Os aunos de graduacdo (desenvolvedores de software imaturos) ao se
depararem com as questdes de eliciacdo comecaram a dar-se conta da importancia
de pensar-se sobre 0s usuarios e sobre o contexto real de trabalho destes. De
considerar que a aplicagéo por eles desenvolvidairia se inserir e, por conseguinte,
interferir no trabalho e vida destes usuarios. Esta consciéncia — da existéncia dos
usuérios e das implicacfes das aplicacbes desenvolvidas — refletiu-se nas versdes

seguintes de seus projetos.
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JA os desenvolvedores de software experientes (envolvidos ou ndo com o
desenvolvimento de sistemas de gjuda), estes — no decorrer das entrevistas —
comegaram a dar-se conta da importancia ndo so de “ter-se” um sistema de gjuda
como auxilio a seus usuarios, mas que este seria Util para a prépria equipe de
design. Na medida em que a equipe poderia armazenar fases distintas do processo
de design através do proprio sistema de gjuda, este contemplaria um histérico de
desenvolvimento, o que seria Util tanto para a equipe em questdo, como, também,
para novos integrantes da mesma, que, a partir dele poderiam conhecer a

aplicacdo como um todo e, até, etapas de seu desenvolvimento.

Em relacdo aos usuarios de sistemas de ajuda, quando da confeccdo dos
testes a serem realizados com estes, esperava-se que a consulta as gjudas locais,
assim como o aprofundamento dos itens relacionados a partir das respostas
iniciais obtidas, fossem a forma mais facil e — desta forma — mais utilizada pelos
usuarios. O que se constatou foi que faltava uma introducdo maior desta
tecnologia, ndo usual para os mesmos (acesso a guda local), e, mesmo, a
necessidade de criacdo de uma cultura de uso de sistemas de gjuda, dado que a
grande maioria (tanto os usu&rios dos testes quanto os profissionais de
desenvolvimento entrevistados) ndo o utilizam em seu diaa-dia, a ndo ser em

situacdes esporadicas.

Este € 0o maior desafio daqui para frente: além de tornar os sistemas de gjuda
realmente Uteis, o de fazer as pessoas tomarem consciéncia de sua existéncia e de,

realmente, consulté|os quando sentirem necessidade.

5.3
Consideracfes Gerais: capitulo atual e sua relacdo com os demais

Este capitulo apresentou uma discussdo sobre questdes relativas a proposta
apresentada neste trabalho, tanto em sua relagdo com o que € encontrado hoje na
literatura, quanto sua apreciacdo por profissionais com diferentes papéis no

processo de design de uma aplicagéo.
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O proximo capitulo encerrara este trabalho, apresentando uma reflexé@o
sobre a proposta apresentada, com consideragbes sobre suas contribuicdes e

limitagdes, bem como sobre possibilidades de continuidade desta pesquisa.
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