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RESUMO

Sistemas de help online tradicionais sGo geralmente orientados a funcdes, ndo sendo
relacionados as tarefas dos usuérios e ao contexto corrente de sua interacdo. Isto se
deve, principalmente, a estratégia de desenvolvimento do help e afalta de um modelo
de help que considere os fluxos de tarefas dos usuérios. Além de um modelo de help,
também s80 necessarias estruturas de acesso adequadas as varias componentes do
help, cada qual provendo uma perspectiva diferente de seu contetido. Este trabalho
propbe a integracdo de um modelo de help com conceitos de comunicabilidade,
ambos construidos com base na Engenharia Semidtica. O objetivo é prover os
usuarios com um melhor acesso e contelido de help e que estes sgjam projetados para
esclarecer as duvidas dos usuarios, conforme expresso por eles proprios, durante a
interacéo.

Palavras-chave
design de sistemas de help, interjei¢cdes de comunicabilidade, modelo e arquitetura de
help, engenharia semidtica

ABSTRACT

Traditional online help is often function-oriented, unrelated to users’ tasks and not
Situated at users current context of interaction. This is due mainly to the help
development strategy, and to the lack of a help model that takes into account typical
users task flows. In addition to a help model, we also need adequate access structures
to the various components of the help system, each providing a different perspective
on help content. This paper proposes the integration of a help model with
communicability concepts, both based on Semiotic Engineering. Our goal is to
provide users with better help access and content, which are designed to clarify users
specific doubts, as expressed by users themselves, during interaction.

Keywords
help systems design, communicability utterances, help systems model and
architecture, semiotic engineering



1INTRODUCAO

Sistemas de gjuda (help) costumam ser ignorados ou consultados apenas em Ultima
instancia, pois geralmente os usuarios ndo véem de imediato uma relacdo favoravel de
custo/beneficio no acesso a tais sistemas. Experiéncias infrutiferas com o help de
diversas aplicacOes existentes fazem com que os usu&rios nem cogitem sobre sua
utilizacdo quando necessitam algum esclarecimento. A qualidade do help esta
relacionada a seu conteido e as estruturas de acesso a0 mesmo. Devido a isto, 0s
designers de help deveriam fornecer tanto um acesso facilitado quanto informactes
claras para que 0s usuarios ndo apenas voltem a consultar estes sistemas, mas,
também, tenham um retorno produtivo destas consultas.

Em um trabalho anterior [SILOQ], foi proposto um modelo e uma arquitetura para
sistemas de help online, em que o conhecimento do designer sobre a aplicacdo deve
ser eliciado durante o processo de desenvolvimento da mesma. Esta proposta esta
fundamentada nos conceitos da Engenharia Semiotica [SOU93], que visa, entre outras
coisas, transmitir através da interface aintencéo do designer e as decisdes de projeto.

Mas, por que capturar esta légica de design e comunicé-la aos usuarios? Os usuarios
freglientemente trabalham com uma aplicacdo sem conhecer 0 que est por trés dela,
em termos de seus objetivos e/ou conceitos tecnolégicos. A Unica coisa que 0S
interessa é serem capazes de executar suas tarefas corretamente e de forma eficiente.
Entretanto, quando isto ndo é possivel, ou sgja, quando um breakdown ocorre, a
comunicacdo dalégica do design da aplicacdo comeca a ser importante.

A comunicacdo desta l6gica gjuda os usuarios a se recuperarem de um breakdown e
aprenderem mais sobre a aplicacéo e sobre as razdes por que as coisas sdo do jeito que
sd0. A primeira inspiracdo veio de uma idéia apresentada por Winograd e Flores
[WINB86]: “o design deve antecipar as formas de breakdowns e prover um espaco de
possibilidades de agdo para quando isto ocorrer”. Estudos adicionais sobre
improvisacdo [DOU97] também apontaram para a hecessidade de prover aos Usuérios
recursos e informacdes que apdiem — localmente - 0 processo de tomada de deci sdes.

A interface da aplicacdo €, de acordo com a Engenharia Semidtica, uma meta-
mensagem dos designers para os usuarios. Ela, implicita ou explicitamente, representa
como o designer pensou a aplicacdo e como a construiu (e por qué). Nesta mensagem,
o help online é um componente importante, porque € através dele que os designers
estdo mais capacitados a mostrar — diretamente - como eles pensaram e conceberam a

aplicacéo.

Além dos beneficios ganhos com este modelo e arquitetura propostos, sentiu-se a
necessidade de investigar mais profundamente as informagdes que 0s usudrios podem
reguerer durante (no momento e no contexto de) ainteracdo. Um exemplo tipico deste
tipo de informacdo contextual pode ser expresso pela pergunta What's this?, ja
disponivel em diversas aplicacOes existentes. Neste sentido — melhoria das questfes
contextuais — a proposta deste trabalho é usar as interjeicdes empregadas no método
de avaliacdo de comunicabilidade [PRAOOa e PRAOOb], em diferentes niveis de
affordance [NOR88, NOR99]: operacional, tatico e estratégico [SOUQOQ], para prover
aos usuérios uma melhor forma de acessar o contelido de help quando necessario.



Além desta melhoria na forma e aternativas de acesso, prevé-se um trabaho
diferenciado na construcdo do contelido que serd apresentado. A idéia geral é
apresentar — a cada solicitacdo do usuario — pequenas porcdes de informacdo, numa
abordagem minimalista [CAR98], provendo a possibilidade de aprofundamento nos
t6picos solicitados, conforme necessidade do usuério.

Neste trabalho sera descrito o fruto desta andlise (comunicabilidade e niveis de
affordance para construcéo e acesso a contetidos de help), bem como as extensdes
surgidas a partir do mesmo para o modelo e a arquitetura propostos em [SILOQ].



2 ACESSO A INFORMACOES CONTEXTUAIS E LAYERING EM
SISTEMASDE HELP ONLINE CONHECIDOS

Conforme citado anteriormente, um exemplo de acesso a informag0es contextuais,
encontrado nos sistemas de help de vérias das aplicagdes atualmente mais utilizadas
por usudrios leigos (aplicagBes de escritdrio), é a expressdo What' s this?".

Tipicamente este tipo de acesso leva a uma breve explicacdo do que éfaz o elemento
de interface indicado (este acesso é feito diretamente sobre 0 elemento em questéo),
sem maiores aprofundamentos sobre 0 mesmo.

Aprofundamentos sobre determinados topicos podem ser vistos sobre as explicactes
de help, através de opcdes do tipo How? (Como?), Related Topics (ToOpicos
Relacionados), Notes (Observactes), Tips (Dicas) e links no texto.

Nesta secdo serdo vistos alguns exemplos de informagbes fornecidas via
guestionamentos através da expressdo What's this? e similares, exemplos sobre
aprofundamentos nos topicos e uma discussdo sobre layering [FAR98] nestes
exemplos’.

2.1 Acesso via Expressdes What' s this? e Similares

Todas as aplicagdes analisadas tém em comum a apresentacdo de pequenos tips sobre
os elementos da interface, com uma descricdo brevissma da acdo que 0s mesmos
executam:

Aplicagdes: Microsoft Word e WordPad, Lotus WordPro, Sun StarOffice Writer
(no exemplo, nesta ordem, da esquerda para adireita)
Forma de Acesso: Passagem do mouse sobre o bot&o.

W Microzoft Word

”Iﬁ File Edit View Eile Edit “iew |ns
D2E & D|calt|n|l 3|
” NDWM Z |Times N@Eﬁﬂnan [t

-I Edit “iew Create P = ;
i a0 » /|@d=al

Open an existing docurment Open File

! podem também ser encontradas variagbes de chamada, como o0 uso de combinagdes de teclas ou
acesso via botdes marcados com um ponto de interrogagdo (?) ou com a expressdo Help, por exemplo.

2 0s exemplos que serdo mostrados foram retirados de sistemas de help de aplicagBes conhecidas de
edicdo de textos: Microsoft Word 97, Microsoft WordPad 98, Lotus WordPro 9.5 e Sun StarOffice
Writer 5.2.



Uma visdo um pouco mais detalhada sobre as informagdes acima recebidas, pode ser
acessada via questionamentos do tipo What's this? sobre o elemento desgjado. A
resposta a este questionamento apenas indica o que determinado elemento faz, de
forma um pouco mais detalhada que o tip. Exemplos:

Aplicacéo: Microsoft Word

Forma de Acesso: Opcgéo What's this?, no menu Help, ou, uso das teclas Shift +
F1.

I nformacao Recebida: Descricéo sobre afuncéo de algum elemento de interface.
Exemplo: What's this? sobre o bot&o Open.

Open (File menu)

Cpens orfinds a file.

Aplicagdo: Microsoft Word

Forma de Acesso: Botdo ?, em uma caixa de didlogo, ou, uso das teclas Shift +
F1, dentro desta mesma caixa.

I nformagdo Recebida: Descricdo como ado What's this?, s6 que dentro da caixa
de didogo, para aguns de seus itens.

Exemplo: ? sobre as opgdes dalista Look in.

21

Look in: |;;| (cy j |

e Click the drive ar falder that _cuntains the file you = Spen |

1 para_mie want. The contents of the drive ar folder you selec

= curric. appear below in the folder list.

(3 lattes &dvanced |

] Recnet Falder 12/04/01 17:33 b —

[:| IDAPT Folder 27/03/01 11:37

[C7 Downloads Folder 08/12/00 15:02

[Z7 Provedores Folder 071200 09:28

] temp Folder 16/11/00 11:42

[:| COMGRESSOS Folder 27/03/00 22:42

D Office52 Folder 26/03/00 20:09 ;I
Find files that match these search criteria:
File name: I j Texk oF properky: I 'l Eind Mo |
Files of type: IWord Documents (*,doc) j Last maodified: Iany timne: VI Mew Search |
|u file{s) found.

Aplicagdo: Microsoft WordPad

Forma de Acesso: Botdo ?, em uma caixa de didlogo, ou, uso das teclas Shift +
F1, dentro desta mesma caixa.

I nformacgéo Recebida: Descri¢do do item indicado (como o botéo de ? do Word).
Exemplo: ? sobre as opgcbes dalistalLook in.



2|

| IR N

Lists the available folders and files. To see where the curent
folder iz located in the hierarchy of folders on your computer,
click the amaw.

The box below lists the folders and files in the selected
location. To open any folder or file, click its name in the list.

To open the folder ahe level higher, click oh the toolbar.

= &l @ sl [EE

File name: |

Open |

Filez of ype: IWord for Windows [*.doc)

j Cancel |

i

Aplicacéo: Lotus WordPro

Forma de Acesso: Uso dasteclas Shift + F1 dentro de uma caixa de didlogo.
I nformacao Recebida: Descricdo do item indicado (como o bot&o de ? do Word).

Exemplo: ? sobre as opgdes dalista Look in.

x|

Lists the available folders and files. To see where the cument

Bclio] ==

folder iz located in the kierarchy of folders on your computer,

click the amraw.

The box below lists the folders and files in the selected
location. To open any folder or file, click itz name in the list.

To open the folder one level higher, click

o the toolbar.

| Sizel:l
=

File name: |

Open

L,

Files of type: [l fles [%)

Cancel |

Descriptian:

Help
Lotuzs Motes...

Internet...

Flik

Aplicacéo: Lotus WordPro

Forma de Acesso: Botdo Help, em umacaixa de didogo
I nformacgéo Recebida: Informagéo detalhada de help.
Exemplo: Botdo Help na caixa de didogo de Open.

il

Look jr: | =3 Clarisse

Word Pro Help
Help Topics

IMi[=[E3

FPrint [ sk

0432a.pdf

0434a pdf

04353 pdf

@ 4 milere. zip
arquivo_cenario_wordpro. lwp

J ~$aificacan_Clarizze_16_04.doc

Open dialog box

You can open a document on your hard drive, a netwark drive, from
Lotus Motes, or from the Internet.

Choose a task:
Opening a docurment
Dpening a document frorm an FTP server
Cpening a docurment from a Motes database

File narne: |

Opening a document from a Wieh sener

Filez of twpe: IAII files [*.7]

Dezcription:

Help

Lotus Motes...

Elik

Internet...




Aplicacao: Sun SarOffice Writer
Forma de Acesso: Opcao Extended Tips, no menu Help (a partir de sua selegéo,

esta opcdo habilita a extensdo da descricdo dos tips de todos os elementos da
interface).

I nformacao Recebida: Descricdo do item indicado.
Exemplo: Passagem do mouse sobre o bot&o Open.

The File - Dpen... command ar the icon Open
File activates a dialog in which documents of all
twpes can be zelected for opening imespective
of whether they have been taken from the file
suztem or the Intemet, aor if they are StarQffice
or external formats,

Aplicagdo: Sun Star Office Writer
Forma de Acesso: Botdo Help, em uma caixa de didogo
I nformacado Recebida: Informacao detalhada de help (abre o Help Agent).

Exemplo: Botéo Help — I-beam na opcéo File Name - na caixa de didlogo de
Open.

Help Agent

open _____________________________________IKIOKIEIy e

o Fjl l_ File name o
- In this text field, you can
Clauas FUCRia  C11D4P Cdpagina PUCRS  Ctemp directly entsrthe
CICONGRESSDS (3 Karelzim (1 para_milene [ Toshipa || Hocument name with
. . ) path or the whole URL of
23 cunic 21 lattes 21 Patricia 23 ultraedit
the document to be
21 docs 21 lotus 21 Program Files [Z0wAIND O loaded. Ifyau enter an
Cloos 1 Mica (1 Provedores FlauToER URL, please note that it
21 Downloads 21 Minhas_COISAS C1 PTwiNEZ Flcomman | mustbeginwithfiley or =
C1 Eudara @ My Documents 1 Recnet CONFIGS | bt Enter a letter from
D[l astools (] Office52 (3 scuri [+] Mspos< | wourdrive and a calon,
4 | wou will see the contents
of vour drive in the
Filz name: I j salartinn windmw LI
Yersion: I j Cancel |
File: type: Al Il |
[<ens =l I
™ Eead-only

2.2 Aprofundamento sobr e os T opicos

Outra opcdo para um maior detalhamento dos topicos desegjados, € a possibilidade de
navegar-se sobre o proprio conteido de help apresentado, na busca de mais
informagdes e/ou dicas sobre as informagdes fornecidas.

Nas aplicagdes analisadas, isto € possivel através de opcdes como Related Topics,
How?, Show Me, See Details, Notes e Tips e links.

Itens como Related Topics levam a listas de tdpicos que, de alguma forma,
relacionam-se com 0 assunto em questéo:



Aplicacéo: Lotus Word Pro
Exemplo: Aberturade Arquivos (Open)

B Word Pro Help - 1O] =]
Help Topics Frint G Biach Topics Found R
COpening a document Click a topic, then click Display.

1. From the File renu, choose Open.

=

2. Specify the desired document in the "File name” box by typing
it ar selecting it fram the list.

Ll see details

3. Ifyouwantto display a document with a different extensgj
selectthe file type from the "Files of type" hox

4. Click Open.
L see details /
_lgee related topics

A opcéo Show Me?, do Microsoft Word, mostra como acessar determinado elemento,
variando (dependendo do elemento) a forma de redlizar isto. Algumas vezes, por
exemplo, apenas é indicado onde esta determinado botdo, com abertura de uma
informacédo do tipo What's this? sobre 0 mesmo. Outras vezes, mostra o caminho —
sequiéncia de passos, de forma visual - até chegar a opcdo desgjada. H4, ainda, o
oferecimento de wizards [MIC95] para um auxilio passo a passo, na confeccdo da
tarefa e, por fim, uma forma de ghosted help [FAR98], abrindo diretamente a
janelalcaixa de didlogo indicada, sem mostrar ao usuario como €ele conseguiria repetir
0 Mesmo.

Entering a password

Opening a docurment fiom a Mates databasze
Opening a document from & 'Web server
:[pening & document from an FTP server
Opening an existing document using the ‘Welcome screen
Remaving an editor from document access

Specifying access rights

Werifying assigned editors

Display I Cancel

Itens como See Details e How? levam a outras informagdes rel acionadas ao tépico em
guestéo:

Aplicacéo: Lotus Word Pro
Exemplo: Aberturade Arquivos (Open)

‘Word Pro Help _ O] x|
E Word Pro Help M= Help Topics Print GoBack
Help Topics Britit (5 Back Details: Opening a document
a
Opening a document File name j
1. From the File menu, choose Open. Type the document name in the "File name" box ar
ﬁ selectthe drive and directory of the desired document.
Ifvou select the drive and directory, all the documents

with the chosen farmat in the directory appear in the list.
Selectthe desired docurment from the list to display in
the "File name" box

2. Specify the desired document in the "File name" box by typin
it or selecting it from the list.

Ll 5ee details

3. Ifyouwantto display a docurment with a diffi
selectthe file type from the "Files of ty

4. Click Open.

Eitension, Files of type

Enahles vou to specify a file format.
You do not have to specify an extension unless you are

imporing the file.
_l5ee details /

Look in
5ee related topics Displays all the drives and folders that are available to
your systerm.

Description =l




Aplicacéo: Microsoft Word
Exemplo: Aberturade Arquivos (Open)

E Microsoft Word
Help Topics Back Options

E Microsoft Word =] Search for files

Click Open .

In the Look in box, click the drive you want
to search.

Help Topics Back Optians

-

L]

Open a document on your hard
disk or a network

[¥L)

In the folder list, double-click the name of

1 ClickOpen = /v the falder you want to search,
Faorinformation ahout haw to search more

than one folder at atime, click =l

Linder Find files that match these criteria,

enter any additional search critetia you

3 Inthe folder list, doukble-click fols want.

For Help on an option, click the question

mark [Z] and then click the option.

Ta search all subfolders ofthe selected

folders and display the folders that contain

the files that are found, click Commands

lick the docurment you want and Settings , and then click Search
to apen. ;I Subfolders.

To search for files by specific or nontext file
properties, click Advanced.

For information about using the Advanced

2 Inthe Look in hox, click the drive,
falder, or Internet location that
contains the document.

e

oh

If you cantfind thgMocument in the

-]

Notes e Tips costumam dar alguma dica ou aviso sobre o tépico em questdo, sendo
estas informacfes, na maioria dos casos, apresentadas junto ao topico:

Aplicacéo: Microsoft Word
Exemplo: Aberturade Arquivos (Open)

E Microsoft Word Ol x|
Help Topics Back Optione
4 Double-click the document you want J
open.
Note Yo open a document created in
anofper pragram, click the file format you
weant in the Files of type box, and then
double-click the document name in the
falder list. You can also type the J
extension in the File name box; for
example, type *.wk4d 1o find Lotus 1-2-3

ase 4.0fles.
‘ Tip open a document you've used
eoely, click the file nare at the bottom

ofthe File menu. Ifthe list of recently

used documents isn't displayed, click

the General tab {Options command,

Tools menu). Selectthe Recenthy used

file list check box. j




Aplicacéo: Microsoft WordPad
Exemplo: Aberturade Arquivos (Open)

E? WordPad Help O] x|

o s o =
Hide Back Fanward  Options Web Help

Contents  Incex | Search I To open a document
Type in the keyweord to find: 1. ©ntheFile menu, click Open.
open 2. InLook In, click the drive that contains

the document you wantto apen.

3, Double-click the folder that contains the
document you want to epen,

options 4, Click the dacument name, and then click
arientation en,

package objects ‘ Notes

page Setup_ - vou do not see the document you are
papsr specifications | loaking for, you can click a different file
paragraphs type in Files of type.

poirt size

L = ‘Youcan open a document you opened
E:m’}ﬁ;ﬂng documents lI recently by clicking its name in the File

menu,
Dizpalay |

Aplicacdo: Sun SarOffice Writer
Exemplo: Gravacdo de Arquivos (Save as)

#5 StarOffice 5.2 - [Help] =& x|
File Edit “iew Toolk ‘“Window Help _|E|ﬂ

Ch HlesonBredaallBE s> B
& * IHeIpaboutTextDocuments j 2 %0 | & N B

Y'ou can save your document under a specific location and file name here. Use the dialog Save Az to zave the current document as a new document under a
different name. By selecting a different data type you can convert the curent document into a different file format. 1t is aleo possible to scale this dialog by
diagging itz borders using your mouse,

To access this function...

Al information entered under File - Properties. .. remaing intact when the document iz saved, even if a new name is used. For example, since
alitle entered in File - Properties... Description is alzo shown on the StarQffice title bar, you should change the enty to avoid confusion,

Az with the Save command., the active document is saved on the haid drive [or ather drive). However. location and name will be requested. ¥ou can alsn
change the file type here. For example, you can save a StaDffice Writer document as a pure text file, which the computer uses for configuration and start fles.

’ ‘when you wark in Offine mode (the Online icon is nat activated on the Function Bar), pou will see anly the infarmation zaved in your cache
‘ . This means that a network dive StarQffice communicates with for the first time will show no contents. As a network. user, therefore, pou shauld
alwapz work in Dnline mode.

[FrameSet]" in the File Type list box. If vou open an HTML Source, this command is called Export HTML Source... If you use the

@ I wou are in FrameSet mode, this command iz called S5ave FrameSet As.... To view the FrameSet in a Web Browser, select "HTML
Export__. command for drawing and presentation documents, this dialog is called Export.

Lic
Ll i Ib [#1] List / Up One Level A Create New Folder 4 To Default Directary Dizplay Area 4 File Mame { File Type f Save Automatic File Name

[
Bestat| £5] ElUnived |[@He #1139

Por fim, links sdo ancoras para explicagOes locais (sem navegacdo extra) sobre
determinada expressao do texto:



Aplicagdo: Sun Star Office Writer
Exemplo: Abertura de Arguivos (Open)

£ StarOffice 5.2 - [Help] MEE

File Edit “iew Toolz ‘Window Help = |E|| 1'
Chl Hler@od|Re|sH=alEE&|> > E
A &* IHeIp about Text Documernts j yalnyel | i WL

Opening and Saving Documents

¥ Automatic
Internet

[ Save wit| The Intemet is a worldwide netwark, originating in 1969 as the Arpanet [Advanced Research Project Agency] of the U5
Department of Defense. Later, the net was released for public uze, and after local nets from other countries joined the
net, the term Internet was created. Today, the Internet consists of at least 90.000 separate nets in over 100 countries
with raore than 35 milion users, making the Intermet the largest network, in the world. With the Intermet, you can send and
. receive electronic mail [g-mail], search for specific infarmation, and uplaad and download files from the net. .
Agsign your best o ictions of your

operating system . . ' Lo . .
E B The advantage of the Interet is that infarmation travels to the destination without having a pre-defined connection path.

If data lines are down or busy, the infarmation iz autamatically ierouted. So, for example, an e-mail from London to
If you do not savi| - Frankfurt may travel via New York and Hong K.ong, without any influence on your part. Thiz alza means that even with ou should
regularly s&ve yoil temparary congestion a connection raute may take exceptionally long or may not be completed at al. In this case, you the data
carier will then bl can intermupt the connection by clicking the Stop icon and by reconnecting. Usually, it works right away the second time
and is also considerably faster.

In the Status bar, ‘ he hard dizk
[orif it has not v&| The actual use of the Internet is usually freg#however, pou must pay the access fees of the respective provider. Some
services in the Intermet also require use fofs.

Storing documene TrmerorrereTTerT e e L L e e e e e e e e T e ey san open, edit
and print the files on their computers. Transfege iadlorm one computer to the anather iz possible with a floppy disk. for example. or via a company netwark [

Intranet). Y'ou can transfer documents viaghe Internet to Mpost anwwhere in the world.

- = —p

il | 4 | ¥ | >I|\ Opening Documents £ Saving Documents /
|
s | ] Hunitedt [[@Hen eI

2.3 Analise dos Exemplos:. layering e contexto do usuério

Segundo [FAR98], fazer layering significa prover “porcdes’ Uteis e bem delimitadas
de informacdo, com canais alternativos de acesso as mesmas, a fim de acomodar
diferentes necessidades dos usuarios. Este autor ressalta que, em documentacOes
online, sua efetividade € maior, dada a possibilidade de criacdo de links de hipertexto.
Estes links facilitariam a navegacao por estes canais e 0 usuério acessaria informacoes
suplementares somente quando sentisse necessidade das mesmas.

Nos exemplos apresentados nesta secdo € possivel verificar que os designers das
aplicacdes proveram alguns tipos de layering (intencionalmente ou n&o).

Um dos exemplos mais aparentes de layering, nos sistemas de help analisados, esta
em itens que, apesar da descricdo acima, sdo apresentados na mesma “tela’® que as
demais informagdes: os notes e tips*. Conforme visto nos exemplos, os notes e tips
apresentam dicas ou avisos a0 usuario, neste caso, dentro do proprio contexto da
informagdo de help. Pode-se presumir que sgjam informagdes importantes para uma
maior performance e/ou eficacia, sendo, entéo, dispostas junto ainformacéo principal,

para poupar 0 usuario de mais uma navegacao.

3 Este tipo de informag&o na mesma tela, é fortemente criticado por [FAR9S].
* Aqui refere-se aos tips que sd0 dados na mesma “tela’ que a informacdo de help e ndo aqueles
acessados vialinks.

10



O contrario pode ser visto em opcdes como Related Topics, How?, See Details, Show
Me e links. Nestas opc¢des hd um botdo ou link que indica que ha mais informagtes a
serem vistas. Por um lado ha o incentivo a exploracdo dainterface [FAR98], mas, por
outro, presume-se que estas sejam informagdes adicionais: se 0 usu&rio quiser vé-las
terd que navegar por elas.

As informacles estdo compartimentalizadas. Mas sera que elas sdo adequadas a
“acomodacdo das diferentes necessidades dos usuarios’, que descrevia Farkas
[FAR98]? Para acomodar as necessidades dos usuarios é preciso conseguir auxilia-lo
arealizar atarefa que ele se propds ao comegar ainteragdo com a aplicacdo. E preciso
entender o contexto em que ele se encontra.

A resposta a guestionamentos do tipo What's this? é tratada como uma informacao
contextual, dado que €ela é feita diretamente sobre o elemento de interface desegjado.
Da mesma forma, entéo, poder-se-ia dizer que as informacdes detal hadas (topicos de
help) também sdo contextuais pois, assim como no What's this?, o usuario esté
indicando sobre qual elemento ele desgja informagdo no momento. Presume-se, desta
forma, que, se ele desgja informagdes sobre 0 topico naguele momento, é porque esta
€ necessaria em seu contexto atual de interacao.

Mas, o problema destas aplicaces € que, por mais que as questdes sejam feitas no
contexto de trabalho do usuério e as informagdes sejam dadas de acordo com o que
foi por ele solicitado, as respostas obtidas, por mais que tratem do tdpico pedido,
nunca tratam diretamente da tarefa [PATO0] que ele esta tentando realizar ou da
duvida que ele desgja esclarecer.

Ou sgja, estas informagdes solicitadas/obtidas dizem respeito ao contexto da funcéo
utilizada pelo usuério e ndo ao contexto da tarefa que o usuério esta tentando realizar.
Esta descontinuidade com a situacdo de uso (contexto da tarefa) que o usuério se
encontra é o grande problema destas aplicagdes.

Por fim, quanto aos canais alternativos de acesso as informacdes, citados pelo autor
[FAR98], o que é possivel encontrar nestas aplicacbes sdo sistemas de indice ou
busca, que levam diretamente a listas de informagbes disponiveis no sistema,
relacionadas ao topico (funcdo) selecionado. Outra forma de acesso dternativa €
através de topicos relacionados (Related Topics), ressaltando-se neste a dificuldade de
Se prever o que o sistema considera como sendo um topico relacionado (informacdes
relativas a mesma fungdo; funcdes que fazem parte do mesmo escopo; funcbes que
N&o servem para 0 mesmo objetivo, mas séo acessadas pelo mesmo conjunto de teclas
ou botdes; etc.).

Nas secOes a seguir serd descrita a abordagem proposta neste trabalho. E, nas

consideragdes finais, sera feita uma discussdo envolvendo o que se encontra
atualmente (itens visto nesta secéo) e 0 que esta sendo proposto.
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3 NIVEISDE AFFORDANCE EM SISTEMASDE HELP

Em de Souza, Prates & Carey, 2000 [SOUOQQ], vé-se que o0 designer conseguiu se
comunicar com 0s Usuérios quando os mesmos percebem as affordances da aplicagéo.
Estas affordances projetadas pelo designer podem ser classificadas em trés niveis:
operacional, tético e estratégico.

As affordances de nivel operacional sdo relativas as agdes imediatas individuais que o
usuario tem que executar, sendo ligadas diretamente aos cddigos interativos
utilizados. Pode-se dizer gque estas affordances respondem a perguntas do tipo O que
eisto?

Ja as affordances de nivel tético sdo relativas a um plano ou seqiiéncia de acbes para
executar determinada tarefa. Pode-se dizer que estas affordances respondem a
perguntas do tipo Como fazer isto?

Por fim, as affordances de nivel estratégico sdo relativas as conceitualizacdes e
decisbes envolvidas na formulacdo do problema ou processo de resolucdo do
problema, e ao valor da tecnologia embutida na aplicacdo. Pode-se dizer que estas
affordances respondem a perguntas do tipo Por que € bom/devo fazer isto?

Mas como estes niveis de affordance relacionam-se aos sistemas de help?

3.1 Relagdo com as Duvidas Frequentes dos Usuarios

Quais as duvidas mais frequentes dos usuarios? Como elas poderiam ser relacionadas
aos niveis de affordances do designer?

O que os usudrios gostariam de ter, quando pedem socorro a aplicagcdo (help), sdo
respostas para suas dividas mais frequentes [BAE95, ROE95, SEL90], resumidas na
tabela abaixo (tabela 3.1).

Tipo de Pergunta Exemplos de Perguntas

Informativa Que tipo de coisas eu posso fazer com este programa?

Descritiva O que éisto? O queisto faz?

Procedimental Como eu fago isto?

Interpretativa O que esté acontecendo agora? Por que isto aconteceu? O que

isto significa?
Navegacional Onde estou? De onde vim e para onde posso ir?
Escolha O que posso fazer agora?
Guia O que devo fazer agora?
Histérico O queeufiz?
Motivaciond Por que eu devo usar este programa? Como €ele ira me
beneficiar?

Investigativa O que mais devo fazer? Esqueci algo?

Tabela 3.1;: Taxonomia de Dlvidas dos Usuérios
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As perguntas de tipo Informativa e Descritiva podem ser vistas como questdes de
nivel operacional, pois estéo ligadas a acles diretas (operacionais) do usuério.

Ja as perguntas de tipo Procedimental podem ser vistas como questBes de nivel
tatico, questionando como determinado problema pode ser resolvido.

As perguntas Inter pretativas e M otivacionais, detalham os porqués de determinadas
escolhas ou o significado das mesmas, dentro do contexto de uso do usuério, estando
no nivel estratégico.

As perguntas de tipo Navegacional, Escolha, Guia, Historico e Investigativa sao
um misto de nivel operacional e tético com estratégico, pois suas respostas vao indicar
ndo apenas o que fazer, de que forma (que método usar: o que posso/devo fazer? e
como?), mas também por que motivo (devo fazer algo por algum motivo).

3.2 Relagéo com o M odelo Proposto

No modelo proposto por Silveira et al, 2000 [SIL0OO], onde é possivel encontrar estes
niveis?

3.2.1 Modelo Proposto

A primeira proposta para o design de sistemas de help online [SIL00] é baseada na
Engenharia Semidtica, que considera os sistemas de help como uma meta-mensagem
direta do designer para o usuario [LEI98]. Ou segja, o designer diz explicitamente o
gue ele acha que é o problema do usuario, qual ele acha que é a melhor solucéo para
este problema, e como ele fez para disponibilizar esta solucdo afim de que o usuario a
utilize na prética.

Nesta abordagem propds-se que esta visao do designer — que sera passada ao usuario
através do help — sgja capturada durante o processo de design e desenvolvimento da
aplicacdo. Esta eliciacdo do conhecimento (a captura do conhecimento do designer
sobre a aplicacdo que o mesmo esta construindo) baseia-se numa série de perguntas
para o designer, classificadas em trés grandes topicos. Do ponto de vista do
designer:

1. Qual o problema/necessidade do usuério?
2. Qual amelhor solucéo para este problema? E quais as alternativas?
3. Comoisto foi disponibilizado para uso operacional ?

Estas questdes resumem as conclusdes chegadas apds rel acionar-se pesquisas sobre a
literatura técnica disponivel (taxonomias para sistemas de help online [ROE95]; help
sensivel ao contexto [MAR96; SLE96]; help para Web [CHA99; PRI98; RIN98] e
didogos usuério-sistema [CHU98; HAN96; JOH97; KED93; MIT95; RAS97], entre
outros) e a prética no design e desenvolvimento de sistemas de help online para
aplicacdes de groupware em ambiente Web. Cada topico pode ser desdobrado em
sub-tépicos, cujas respostas constituem a dimensdo semantica da mensagem de
designer para usuario arespeito da aplicacdo. Séo eles:
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1. Qual o problema/necessidade do usuario?

Qual o dominio da aplicacdo?

Qual a natureza do trabalho neste dominio?

Quem sdo os atores nele presentes, quais papéis desempenham e que tarefas
realizam?

2. Qual a melhor solucéo para o problema do usuario?

O que éa aplicacao (qual a projecdo da tecnologia sobre o dominio)?
Para que ela serve? O que é possivel fazer comela?

Qual a vantagem? / Por que seria bom utiliza-la?

Tecnologia
Que ambiente computacional é presumido para o pleno funcionamento da aplicacao?

Que conhecimentos o usuario deve ter para utilizar o sistema?

Atividades
Que atividades podem ser feitas no ambiente da aplicagéo?
Quais as opgoes disponiveis na versao corrente oferecida?

3. Como tudo pode ser operacionalizado?
Analogiade IHC
Qual a analogia basica de interacéo utilizada?

Tarefas

O que é cada tarefa? Quando?

Como se pode/deve realiza-1a?

Em que parte da aplicacéo trabalhar pararealizar cada tarefa?

Como fazer e como desfazer (partes de) tarefas?

Por que é preciso fazer esta ou aquela tarefa?

Exemplos (cenarios) de uso

A quem afeta o fazer e a quem afeta o desfazer de alguma tarefa ou de parte dela?
O que se faz depois que uma tarefa termina? Até quando isto pode ser feito?

Dado seu o contexto atual, 0 usuério deve ser capaz de responder ao seguinte:
Onde estou?
Onde posso ir?
De onde vim?
O que houve?

Pode-se classificar estas perguntas em quatro grupos diferentes: Dominio, Tarefa,
Agente [inspirados por VAN99] e Aplicagcdo, os quais definem o modelo de help
proposto em [SILOO] (figura 3.1).
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dominio (Qual o dominio da aplicacéo?)
descri¢do (Qual a natureza do trabalho...?)

Agentes

agentes (Quem sédo os atores, quais papéis...?)
papel (Quem s&o os atores, quais papéis...?)
conhecimentos béasicos (Que conhecimentos o ..?)

Dominio
] > Aplicacao

A baseia
aplicacédo (O que é a aplicacdo (tecnologia x dominio)?)
utilidade (Para que ela serve? O que é possivel fazer com ela?)
vantagens (Qual a vantagem/Por que utiliza-1a?)
plataforma (Que ambiente computacional é...?)

pertence|a atividades (Que atividades podem ser feitas no ambiente... ?)
opcdes (Quais as opcdes disponiveis na versédo...?)
. analogia (Qual a analogia béasica de interagdo utilizada?)
utilizam
é composta por ; btaref
subtarefas
—» Tarefas
nome

descri¢édo (O que é a tarefa?)
acdes_usuario (Como se pode/deve realiza-1a?

Em que parte da aplicacao trabalhar...?)
revogacédo (Como fazer/desfazer (partes de) tarefas?)
motivo_contexto (Por que é preciso fazer esta tarefa?)
influéncia (A quem afeta o fazer/desfazer...?)
exemplo (Exemplos (cenarios) de uso)
préximo passo (O que se faz depois?)
contexto (Onde estou?

Onde posso ir?
De onde vim?
O que houve?)

Figura3.1: Modelo proposto em [SIL00]°

3.2.2 Relacéo do Modelo Proposto com os Nivels de Affordance

As questdes do Dominio e da Aplicacdo podem ser vistas como questdes de nivel
estratégico, pois estdo dando a visdo do designer sobre o dominio e a aplicacéo,
detalhando — principalmente - a projecéo da tecnologia sobre o dominio e os “qués e
porqués’ do desenvolvimento (o0 que é o dominio, o que é a aplicacdo, para que ela
serve, por que € bom utilizé-la, 0 que pode ser feito, etc).

Os niveis operacional e tético sdo totalmente explicitados quando € feito o
detalhamento das tarefas e seus agentes. Aqui sdo detalhadas as tarefas, o que fazer
para executalas, como executalas, quem pode executalas, a quem afeta sua
execucao, etc. O nivel estratégico é ressaltado novamente, onde detalha-se 0 porqué
de executar as tarefas de determinada forma e em determinado momento, ou sga, a
visdo do designer sobre a tarefa e a importancia de realizar-se a mesma da forma

preferencial por ele descrita.

® Nesta figura — representativa do modelo — encontram-se em negrito alteragdes que foram feitas a
partir da figura original encontrada em [SIL0Q]. Estas questBes ja faziam parte do questionario, base do
model o, mas ndo tinham sido explicitadas na figura, no artigo em questéo.
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4 COMUNICABILIDADE EM SISTEMASDE HELP

No método de avaliacdo de comunicabilidade [PRAOOa], sdo usadas interjeices, na
tentativa de representar a reacdo do usuario quando da ocorréncia de algum
breakdown de comunicacdo durante a interacdo. Estes breakdowns ocorrem quando o
usuario ndo consegue perceber as affordances do designer, e, assim, ndo consegue
capturar a mensagem que este estd tentando transmitir através da interface da

aplicacéo.

Estas interjeicbes sdo Where is?, What now?, What's this?, Oops!, | can't do it this
way., Where am |?, What happened?, Why doesn't it?, Looks fine to me..., | can’'t do
it., | can do otherwise., Thanks, but no, thanks. e Help!. Os sintomas que permitem a
identificagdo do contexto em que cada breakdown destes ocorre podem ser vistos em
detalhe em [PRAQOa].

A hipotese deste trabalho € que estas interjeicbes, além de serem usadas para o teste
de avaliacdo de comunicabilidade, podem permitir também uma nova forma de acesso
asistemas de help. Os usuérios poderiam se expressar através destas interjeicoes afim
de obter gjuda quando sentissem a ocorréncia de algum breakdown comunicativo.

Muitas aplicacOes ja provém acesso a informagles especificas de help através de
expressoes “What' s this?”, conforme visto na secéo 2. Uma das idéias aqui discutidas
€ a possibilidade de estender este conceito a um nimero maior de interjeicdes,
provendo uma informacdo contextual de help mais relevante a seus contextos atuais
de interag&o.

4.1 Relacéo com as Duvidas Frequentes dos Usuarios

Baseado na tabela 3.1, haveria alguma divida que ndo fosse coberta pelas interjei ces
de comunicabilidade? Em caso positivo, haveria como fazer com que as mesmas
fossem cobertas? De que formaisto poderia ser feito?

As perguntas de tipo Informativa, a nivel mais geral (aplicagdo como um todo), néo
conseguem ser respondidas através das interjeicdes acima descritas. Se estas questbes
fossem relacionadas a itens mais pontuais (uma variagdo do tipo de pergunta
exemplificado anteriormente), as mesmas seriam cobertas por uma interjei¢céo do tipo
What now?, por exemplo, onde seria mostrado 0 que poderia ser feito a seguir na
aplicacédo, com base em um modelo de tarefas da mesma.

As perguntas Descritivas sao facilmente cobertas pela interjeicdo What's this?. Ja as
guestdes de tipo Procedimental podem ser cobertas por uma nova interjeicdo, do tipo
“How do | do this?”, por exemplo, descrevendo ndo s “0 que € mas também
“como” interagir com determinado objeto. Outra abordagem seria este tipo de
pergunta (Procedimental) ser respondido através da interjeicdo | can't do it — o
usuério ndo consegue readlizar a tarefa a qual se propls e se expressa através desta
interjeicdo afim de descobrir como redlizé-la.

Perguntas I nter pretativas podem ser ligadas a interjei¢des do tipo What happened?,
guando o usuério quer saber 0 que aconteceu (que ele ndo conseguiu entender) e Why
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doesn't it?, para ele tentar descobrir por que algo ndo aconteceu como ele esperava (e
ele novamente ficou sem conseguir entender o porqué). A interjeicdo What happened?
cobre também as perguntas de tipo Historico.

Perguntas Navegacionais estdo relacionadas as interjeicdes Where is?, no caso de o
usuério ndo saber onde esta o objeto de interface procurado, Where am | ?, para 0 caso
de o usuario ndo saber onde ele proprio estd, dado o estado da aplicacdo, e What
now?, para o caso de ele ndo saber como — por qual caminho/opgcéo — prosseguir a
interacdo. Esta tltima, What now?, cobre também as questdes de Escolha, de Guia e
Investigativa. No caso da | nvestigativa, algumas de suas possiveis questbes (“O que
mais devo fazer?’) também podem ser cobertas pelainterjeicéo What now?.

Ja as questbes M otivacionais, em se tratando — novamente - de questdes pontuais, do
tipo, “Por que devo fazer determinada tarefa, de determinado modo?’, podem
relacionar-se as interjeicbes | can do otherwise. e Thanks, but no, thanks. onde o
usuério, por desconhecer ou por ter uma opcdo — de seu ponto de vista - melhor,
decide escolher outro caminho que n&o o preferencial do designer. Neste caso, seria
dada a visdo do designer sobre o porqué de sua escolha (da escolha de seus
caminhos/opcoes preferenciais).

4.2 Relagao com o Modelo Proposto

Também é possivel fazer o mesmo questionamento do inicio desta secdo em relagdo
as perguntas-base do modelo de help proposto. Neste caso, as perguntas aqui descritas
sdo referentes as questdes relacionadas as tarefas a serem executadas (as demais séo
guestdes de nivel estratégico maior, ndo se adequando a estes enunciados).

Na tabela abaixo (tabela 4.1) estdo relacionadas apenas as interjeicbes que

explicitamente cobrem as informagBes que seriam esperadas como resposta as
guestdes do modelo.
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Interjeicbes de
Questao Comunicabilidade
O que é cadatarefa? What' s this?
Como se pode/deve redizé|a? | can’'t doit.
Quando? What now?®
Em que parte da aplicacdo trabalhar parareadlizar cadatarefa? Where is?”
| can’'t doit.
Como fazer e *)
como desfazer (partes de) tarefas? Oops!
Por que é preciso fazer esta ou aguela tarefa? (*)
Exemplos (cendrios) de uso *)
A guem afeta o fazer e a quem afeta 0 desfazer de aguma *)
tarefa ou de parte dela?
O que se faz depois que uma tarefa termina? Até quando isto What now?
pode ser feito?
Onde estou? Wheream 1?
Questdes | Onde posso ir? What now?”
contextuais | De onde vim? *)
O que houve? What happened?

Tabela4.1: Questdes do Modelo x Interjei¢des de Comunicabilidade

As respostas aos enunciados: Why doesn’t it? Looks fineto me. | can’t do it thisway. |
can do otherwise. Thanks, but no, thanks. podem ser inferidas a partir do conjunto de
gquestbes acima. As questbes que nd S30 cobertas por interjeicoes de
comunicabilidade (as que aparecem marcadas com um asterisco [*]) sdo discutidas
em detalhe na secéo seguinte.

Além disso, em relacdo as affordances do designer, vé-se, em de Souza, Prates &
Carey, 2000 [SOUOQ], que os usuarios podem ndo percebélas (missing of
affordances) ou, entdo, podem percebé-las e decidir ndo utiliza-las (declination of
affordances).

Uma possivel solugdo para o caso de declination of affordance, quando o usuério
escolhe um caminho que ndo o preferencial do usuario, seria mostrar ap usuario todos
os caminhos aternativos possiveis e, principalmente, mostrar-lhe qual a opcéo
preferencial do designer e o porqué desta preferéncia (qual a vantagem de utiliza-la
em detrimento as outras). Para isto sentiu-se falta de mais trés questdes no modelo de
help: Quais alternativas de caminho de execucéo de determinada tarefa? Qual o
caminho preferencial do designer?, e Por que o designer acha que é melhor usar este
caminho de execucao?

As respostas do designer a estas questdes permitem, também, que a partir destes
caminhos (fluxos de acBes) sgjam inferidas respostas para varias interjeicoes
interrogativas.

® Neste caso, What now? cobre esta quest&o porque o UsUrio estaré no contexto da tarefa (executando-
a).
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5 COMUNICABILIDADE X NIVEIS DE AFFORDANCES EM
SISTEMASDE HELP

Considerando-se as interjeicdes de comunicabilidade e os niveis de affordances
citados nas secOes anteriores, segue-se abaixo uma relagéo entre cada interjeicdo e o
tipo de problema (breakdown de comunicacdo) enfrentado pelo usuéario quando a
enuncia e a resposta do help para este problema. As respostas do help estdo descritas
em termos de seus niveis correspondentes. Junto a cada relacdo, encontra-se um
esguema de representacéo de cada.

Interjeicdo de Comunicabilidade: Oops!

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuério sabe que fez algo errado
e quer desfazer a agcdo gque levou ao erro.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado help é
tética, mostrando ao usuério como ele pode desfazer o que fez (a seqiiéncia de
acOes necessdrias para isto).

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Tatico>>

/'

Oops! 14—

Esta € uma resposta tética e ndo operacional, pois 0 operacional consideraria
apenas uma Unica acao a ser — diretamente — desfeita, 0 que € usua mente efetuado
com uma acd de Undo, existente na maioria das aplicagcbes de uso gerd
conhecidas. Para o caso especifico de uma aplicacdo sem a facilidade do Undo,
esta seria uma resposta operaciona (Facaisto!).

Interjeicdo de Comunicabilidade: Whereis?

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario tem uma idéia do que
necessita, mas ndo consegue encontrar o elemento de interface correspondente.
Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado help €
operacional em uma primeira instancia, mostrando ao usué&rio onde esta aquilo
gue ele buscou. Se o usuario recorre a mesma interjeicdo, a partir da divida
anterior (operacional), a resposta torna-se tatica, mostrando como chegar ao que
desgia (na forma de uma espécie de Show Me, mostrando visualmente como
aceder ao objeto desgjado).
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/--% ! Busca

<<Interface>>

: ‘ <<Resposta a Nivel
Whereis? e Where is ? OlepacionaJ»
4+
Where is?
k\

No uso da interjeicdo Where is?, ndo € feito acesso direto sobre o elemento da
interface/tarefa sobre a qual se desgja alguma informacéo/esclarecimento. Neste
caso, entdo, € necessario perguntar ao usuario qual € o elemento/tarefa desegjado,
considerando-se que 0 mesmo pode ndo saber precisar sua identificacdo
(conforme a especificacdo da aplicacdo). Para problemas como este € muito Util
uma ferramenta de busca por sinbnimos gque possa mostrar a0 USU&rio o0 que a
aplicacéo tem que se assemelha ao que ele pediu, para que, desta forma, ele possa
escolher a opgao desegjada.

Outra possibilidade seria utilizar ainterjeicdo Where is? sobre explicagfes obtidas
através de outras interjeicdes. No caso, 0 usuério ja obteve a explicacéo textual do
gue deve fazer, mas ndo sabe onde esta 0 elemento com o qual deve interagir.
Através da interjeicdo Where is? sobre a explicacdo do que fazer, o sistema de
help mostra— de forma operacional - onde se encontra o elemento, apontando para
0 mesmo na interface, de forma visual ou entdo apresenta — de forma tética - a
sequiéncia de passos para encontralo. No esquema abaixo, € possivel ver esta
interjeicao, aplicada sobre a resposta tética a um Oops!

<<Interface>> <<Resposta a Nivel
Operacional €ou
Téatico>>
o —//V
Whereis?
‘\\\

<<Resposta & Nivel Oper acional
e/ou Tético>>

Interjeicdo de Comunicabilidade: What now?

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario ndo sabe o que fazer
como préximo passo ha interagdo ou o usuario ndo sabe nem determinar a tarefa
gue necessitarealizar.
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Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
operacional em uma primeira instancia, mostrando ao usuario o que fazer a seguir
(qual seu proximo passo). Se 0 usuario recorre a mesma interjeicdo, a partir da
duvida anterior (operacional), a resposta torna-se tatica, mostrando como fazé-lo
(como dar o préximo passo).

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Operacional >> <<Resposta a Nivel
Tatico>>
What now? / D
What now? -

Para o caso de 0 usuério ndo saber nem determinar a tarefa que necessita realizar,
a resposta torna-se estratégica, apresentando ao usuério as tarefas que a aplicacéo
suporta, de uma perspectiva de usuario, isto €, usando termos com que este esteja
familiarizado, de acordo com o dominio correspondente.

Interjeicdo de Comunicabilidade: What’ s this?

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario ndo sabe o que é
determinado objeto de interface.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
operacional em uma primeira instancia, mostrando ao usu&io o que é
determinado objeto. Se 0 usudrio recorre & mesma interjeicdo, a partir da divida
anterior (operacional), a resposta torna-se tatica, mostrando como ou quando usa-
lo. Em muitos casos, 0s dois niveis podem ser apresentados de uma vez 0,
poupando o usuario de mais umainteracao.

<<Interface>>

- <<Resposta a Nivel
| X Oper acional>> <<Resposta a Nivel
~ 4 Tatico>>

What'sthis? |—] /
What' sthis? —

Outra possibilidade, no uso desta mesma interjeicdo, € 0 usudrio querer saber
What's this? sobre algum elemento/tarefa que ndo aparece na interface no
momento atual. Com isso chega-se a um caso semelhante ao do Where is? onde
deve ser perguntado ao usuario sobre qual elemento ele quer informacdes (e,
também, assim como no Where is?, voltase a ter a necessidade de uma
ferramenta que faga busca por sinbnimos).

I nterjeicdo de Comunicabilidade: What happened?

Descricéo do Breakdown de Comunicacdo: O usuério fez o que achava que era
0 correto e aresposta ou ndo foi a esperada ou ndo ocorreu (N&o houve resposta do
sistema). Ele n&o sabe 0 que aconteceu.
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Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
tatica e operacional, mostrando a0 usu&io como ele estava executando suas
tarefas e 0 que aconteceu.

<<Interface>> <<Resposta a
Nivel Téticoe
Operacional >>

/V

What happened?

I nterjeicdo de Comunicabilidade: Why doesn't it?

Descricéo do Breakdown de Comunicacdo: O que o usudrio acha que deve ser
feito ndo € o correto. Ele tenta a mesma opcdo mais de uma vez, porque esta
convencido de estar fazendo a coisa certa.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
estratégica e tatica, mostrando o que o usuario fez, no que resultou o que elefez e
por que isto aconteceu.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Estratégico e Tético>>

L //V D

Interjeicdo de Comunicabilidade: | can’'t doit.

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuéario ndo sabe como fazer
determinada tarefa. Esta interjeicdo também pode ser utilizada quando o usuario
esta acessando um contetido de help e ndo sabe como seguir as instrucdes dadas.
Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
operacional e tética em uma primeira instancia, mostrando ao usuario o que €ele
deve fazer e como deve agir. Se 0 usuério recorre & mesma interjeicao, a partir da
duvida anterior, a resposta € novamente tatica, mostrando como (novamente na
forma de Show Me) executé-la na prética.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Operacional e Tatico>>

| can't doit.

| can't doit.

<<Re£p;osta aNwvd Tatico>>
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Interjeicdo de Comunicabilidade: Help!

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario quer saber quais as
possibilidades de help existentes e como usa-las.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A resposta do Help
em primeira instancia € operaciona e tatica, mostrando ao usuario quais as
opcdes de help existentes e como utilizdlas. Se 0 usué&rio recorre a mesma
interjeicdo, a partir da divida anterior, a resposta é novamente tética, mostrando
Ccomo executéa-la na pratica.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Operacional e Tatico>>

| Help!

| Help!

<<Resposta a Nivel Tatico>>

As demais interjeicOes utilizadas no método de comunicabilidade, apesar de ndo
serem adequadas como forma de acesso ao help, so Uteis para a construcéo de seu
conteido e também foram analisadas:

Interjeicdo de Comunicabilidade: Wheream 1?

Descricdo do Breakdown de Comunicagao: Considera-se aqui a perguntaem si e
ndo o conceito de comunicabilidade (o usuario executou uma acdo apropriada mas
em um contexto equivocado).

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: O conteido de help
necessario para prever este tipo de necessidade do usuario seria operacional,
mostrando ao usuario em que parte da tarefa ele se encontra.

Interjeicdo de Comunicabilidade: Looks fine to me.

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: Aqui considera-se que O USU&rio
desgja saber se atarefa esta corretamente concluida ou néo.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: O conteido de help
necessario para prever este tipo de necessidade do usu&rio seria estratégico e
tético, mostrando por que uma tarefa estd ou ndo concluida a partir de como o
usuario a executou.

Interjeicdo de Comunicabilidade: | can do otherwise.

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario ndo “v€ a opcao
preferencial do designer.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: O contetido de help
necessario para prever este tipo de necessidade do usuério seria estratégico, tatico
e operacional, contendo quais as possibilidades existentes, como efetua-las e por
gue (detalhando a opcéo do designer e o porqué de ela ter sido preferida em
relacdo as outras).
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Interjeicdo de Comunicabilidade: | can’t do it thisway.

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario ndo consegue executar a
tarefa da forma determinada.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: O conteido de help
necessario para prever este tipo de necessidade do usuério seria operacional e
tético em uma primeira instancia, mostrando ao usuério o que ele deve fazer e
como deve agir. E também estratégico, mostrando as alternativas de caminhos
para executar a mesma tarefa, segundo o ponto de vista do designer (com isto
mostrando também por que o “ thisway” € a melhor op¢do no momento).

Interjeicdo de Comunicabilidade: Thanks, but no, thanks.
Descrigédo do Breakdown de Comunicacgéo: O usuario “vé’
do designer, mas decide por ndo utilizé-la.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: O contetido de help
necessario para explicar esta situagdo para 0 Usuério seria estratégico, mostrando
por que a opcdo do designer € a melhor (por que €ele prefere esta em relagcdo as

a opcao preferencial

outras).

5.1 Interjeicbesde Help Adicionais

Além das interjeicdes descritas no inicio desta se¢do, na andlise da secéo 4.2 sentiu-se
falta de interjeicdes especificas a esta abordagem (onde ressalta-se a visao do designer
e o design rationale da aplicacdo). A tabela abaixo (tabela 5.1) mostra parte da tabela
4.1, ressdtando-se as questdes ndo cobertas pelas interjeicdes e sugestdes de

interjeicdes a fim de cobrir estalacuna’.

Questao

InterjeicOesde Help

Como fazer (partes de) tarefas?

How do | do this?

Quais aternativas de caminho de execucéo de
determinada tarefa?

Qual o caminho preferencial do designer?

Por que o designer acha que € melhor usar este
caminho de execugdo?

Isthere another
way to do this?

Por que € preciso fazer esta ou aquela tarefa?

Why should | do this?

Exemplos (cenérios) de uso

How do | do this?

A guem afeta o fazer e a quem afeta 0 desfazer de
algumatarefa ou de parte dela?

Who is affected by this?
On whom does this depend?

Questdes | De ondevim?
Contextuais

Wherewas |?

Tabela5.1: Questdes do Modelo ndo Cobertas x InterjeicOes Particulares de Help

Segue-se, entdo, as relacoes e esquemas para estas novas interjel ¢coes.

" Nesta tabela ja estdo incluidas as novas questdes, ndo previstas no modelo (e tabela) anterior.
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Interjeicdo de Comunicabilidade: Where was |?
Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario quer saber “onde ele
estava’, ou sga, qua atarefa na qual ele estava trabalhando anteriormente. Ele
quer saber seus passos anteriores para entender o0 estado em gue esta no momento.
Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help €
operacional e tética, mostrando a descricdo dos passos anteriores do usuario, a
partir de seu conjunto de tarefas executado.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Operacional e Téatico >>

Where was |? //D

Interjeicdo de Comunicabilidade: Why should | do this?

Descricéo do Breakdown de Comunicagdo: O usuario quer saber por que deve
fazer determinada tarefa.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A resposta do Help é
estratégica, mostrando por que — dentro do contexto da aplicacéo e sob o ponto de
vistado designer - atarefadeve ser realizada.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Estratégico >>

Why should | do ... //D

Do ponto de vista da abordagem semidtica aqui tratada, esta € uma interjeicéo
essencial, porque mostra — diretamente — o ponto de vista do designer. Mostra por
gue o designer acha que o usuario deve efetuar determinada tarefa e como ela vai
influir no contexto geral da aplicacéo.

Estainterjeicdo pode ser usada ndo so diretamente sobre um elemento de interface
ou umatarefa, mas a partir de qualquer outra interjeicdo. No exemplo do esquema
abaixo, vé-se um pedido de Why should | do this? a partir da explicacéo tatica de
um What's this?, ou sgja, 0 usudrio ndo quer saber apenas 0 que € determinada
tarefa e como efetué-la, mas, também, qual sua importancia no contexto geral da
aplicacdo (o porqué de dever-se executé-la, segundo ponto de vista do designer).
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<<Interface>>

=P <<Resposta a Nivel
{ 3 Oper acional>>

What'sthis? |—"]

What' s this?

<<Resposta a Nivel
Téatico>> .
<<Resposta a Nivel
Estratégico >>

Interjeicdo de Comunicabilidade: Who is affected by this? On whom does this
depend?

Descricdo do Breakdown de Comunicacdo: O usuario quer saber se executando
determinada tarefaa quem ele vai afetar ou de quem ele vai depender.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
operacional, mostrando quais atores estéo inseridos no contexto da tarefa.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Operacional >>

Tonr, AN D
|7

On whom...? —1

I nterjeicdo de Comunicabilidade: How do | do this?

Descricdo do Breakdown de Comunicagdo: O usuério ndo sabe como executar
determinada tarefa. Existem casos de How do | do this? onde, além dainterjeicéo,
0 usuario necessita (como no Where is?) prover informagdo adicional a fim de
indicar de qual tarefa ele esta falando.

Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
tética em uma primeira instancia, mostrando ao usuario como ele deve agir para
executar a tarefa (esta resposta &, tipicamente, uma sequéncia de instrugdes, passo
a passo). Se 0 usuario recorre a mesma interjeicdo, a partir da divida anterior, a
resposta € novamente tatica, mostrando como (novamente na forma de Show Me)
executé-la na prética
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<<Interface>>

<<Resposta a
Nivel Tético>>

Howdo | do...

Howdo | do...

"\

______________

<<Resposta a Nivel Tatico>

Esta interjeicdo, se usada sobre explicacdes anteriores de outras interjeicoes (0
usuario ja chegou a um nivel de explicacdo tético, a partir de algum tipo de
interjeicao), pode ser vista como um Show Me, conforme citado anteriormente. Ou
sgja, 0 usuario ja obteve a explicacdo textual sobre como efetuar determinada acéo
e, sobre esta explicacéo, pede novamente um How can | do this? Desta forma, o
sistema de help mostrara a mesma explicacdo, agora de forma visual, mostrando
a seqléncia de operagbes necess&rias para efetué&la. No esquema abaixo, €
possivel ver que esta interjeicdo, aplicada sobre a resposta tética a um Oops!
levaria a demonstracdo — visual — tética da explicacéo.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Tatico>>

Y

Oops! 14—

Howdo | do...

<<Resposta a Nivel Téatico>>

I nterjeicdo de Comunicabilidade: Isthere another way to do this?

Descricéo do Breakdown de Comunicacgao: O usuério sabe como fazer mas quer
saber se existem outras possibilidades de caminhos (esta interjeicéo “incorpora’ as
interjei¢cOes de comunicabilidade | can do otherwise. e Thanks, but no, thanks.).
Nivel Relacionado a Resposta de Help para o Breakdown: A respostado Help é
tatica e estratégica, mostrando os caminhos alternativos possiveis e qual deles é o
melhor para cada situacéo dentro do estado atual da aplicacdo e sob o ponto de
vistado designer.

<<Interface>>

<<Resposta a Nivel
Tatico e Estratégico >>

Is there another way //D

27



Esta interjeicéo também é bastante importante do ponto de vista da Engenharia
Semidtica, porque permite ao designer expor — explicitamente — suas decisdes e
intencOes de design.

5.2 Resultados da Analise

Conforme pode ser visto acima, algumas interjei¢cdes de comunicabilidade podem ser
usadas como forma de acesso direto, a partir da interface, como o What' s this? e What
happened?. Entretanto algumas, como o Where is?, por exemplo, necessitam que o
usuario entre com dados adicionais, para que a informacdo desejada possa ser
buscada. Dada a grande quantidade de informagfes que pode retornar desta busca, o
valor da abordagem agui proposta esta em selecionar a informacdo mais relevante
conforme a interjeicdo usada pelo usuério, de acordo com o visto em [FAR98] e
discutido no final da secéo 2.

Além disso, esta abordagem permite que a aplicacdo rastreie as duvidas mais
freqlientes do usuario e, a partir destas, construa uma lista de FAQ ordenada por um
critério rea de relevancia dado pelos usuarios. Este é um caso tipico de uso para
interjeicOes do tipo Where is...?, Why doesn't it...? e What happened?, por exemplo.
Aqui, 0 usuario ndo consegue encontrar a informacéo ou elemento desgjado, fica sem
saber 0 que aconteceu na aplicacdo ou seu porgqué. Colocar estas informacdes na lista
de FAQ torna 0 acesso as mesmas mais rapido no caso do usuario saber que ja teve
este tipo de dilvida anteriormente, mas nao conseguir se lembrar da resposta
correspondente.

Outro resultado importante desta andlise € que algumas interjeicdes ndo sao
apropriadas para o caso do help, pois ou sdo cobertas por outras interjeicdes ou nao
sd0 perguntas tipicas que o usuario faria Nestes casos, conforme descrito
anteriormente, as respostas possiveis a estas questdes sdo usadas para a construcdo
dos conteidos de help. Por exemplo, em interjeicbes como Looks fine to me. ou
Thanks, but no, thanks., seria 0 caso do sistema oferecer gjuda ao usuério quando
detecta algum problema por parte dele e ndo o usuério pedir gjuda através das
mesmas.

O conjunto final de interjeicdes, selecionadas para help, pode ser visto natabela 5.2.

I nterjeicbes de Comunicabilidade Interjeicoes de Help
Whereis? How do | do this?
What now? Why should | do this?
What' s this? Who is affected by this?
Oops! On whom does this depend?
| can't doit. Wherewas | ?
What happened? |s there another way to do this?
Why doesn’t it?
Help!

Tabela5.2: Conjunto de Interjei¢cdes para uso no Help
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5.3 Andlise das Respostas de Help par a os Breakdowns

Com base no estudo acima realizado, quais seriam as informacdes necessarias para
responder a cada questionamento do usuario, efetuado através de uma interjeicdo de

comunicabilidade?

A tabela abaixo (tabela 5.3) mostra, para cada interjeicdo selecionada (neste caso
somente a primeira recorréncia a mesma), 0 que o sistema de help apresenta como

resposta.
Interjeicdo Resposta do Help

Whereis? Apresenta lista de itens possiveis apds busca por sinénimos.
Apresenta alocalizagso do item® selecionado nainterface.

What now? Apresenta 0 nome/identificacdo do préximo item.
Apresenta explicacdo sobre como efetuar 0 proximo passo.
Apresenta as tarefas que a aplicagdo suporta.

What' s this? [Apresenta lista de itens possiveis apds busca por sindnimos.]”
Apresenta descri¢do do item (o que é).

Oops! Apresenta sequiéncia de acdes necessarias para desfazer o que
foi feito.

| can't doit. Apresenta explicacdo sobre como efetuar a agao/tarefa de
forma correta.
[Apresenta caminhos alternativos para a execugédo da
acaoltarefa).

What happened? Apresenta seqiiéncia de acles realizadas.
Apresenta o0 resultado [positivo ou negativo] desta seqiiéncia
de acoes.

Why doesn’t it? Apresenta seqiiéncia de agOes realizadas.
Apresentainformagdo sobre por que ndo funcionou.

Help! Apresenta lista de opgdes de gjuda.

Apresenta explicacdo sobre como utilizar cada opgéao.

How do | do this?

Apresenta explicacdo sobre como efetuar a agao/tarefa.

Why should |
this?

do

Apresentainformagdo sobre por que esta agdo/tarefa deve ser
efetuada.

Who is afeccted by
this? On whom does

Apresenta informagdo sobre quem € afetado por esta tarefa.
Apresentainformagdo sobre de quem esta tarefa depende.

this depend?

Wherewas | ? Apresenta 0 nome/identificaco da Ultima acdo executada.

Is there another way | Apresenta caminhos alternativos para a execugdo da
to do this? acaoltarefa.

Apresentainformagdo sobre por que existem estes caminhos e
em qual contextos devem ser utilizados.

Tabela5.3: Interjeicbes x Respostas do Help

8 Considera-se aqui que um item pode ser um elemento de interface, uma ag&o ou uma tarefa.
® Entre [ ] encontram-se opgBes aternativas, ou seja, 0 sistema de help pode ndo mostralas. S&
dependentes do contexto da pergunta do usuério.
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Analisando estas respostas do help, é possivel ver que existem conjuntos de
interjeicdes que tém uma composicao de respostas semelhante. Podemos resumir as
respostas nas seguintes composi ¢oes:

Apresentaalocalizacéo do elemento nainterface.

Apresenta as tarefas que a aplicacdo suporta.

Apresenta caminhos alternativos para a execucao da acdo/tarefa.

Apresenta descricdo do { elemento | acéo | tarefa} (o que é).

Apresenta explicagdo sobre como {efetuar a [acdo | tarefa] [de forma correta] |
utilizar cada elemento} *°.

Apresenta informacdo sobre por que {esta tarefa deve ser efetuada | ndo
funcionou | o caminho deve ser escolhido} .

Apresentainformagdo sobre quem { afeta | é afetado por} estatarefa.

Apresenta lista de {{elementos | agdes} possiveis apds busca por sindnimos |
opcoes de gjuda} .

Apresenta 0 nome/identificacdo do { elemento | acdo | tarefa} [anterior | préximo].
Apresenta o resultado [positivo ou negativo] desta seqiiéncia de { aches | tarefas} .
Apresenta sequéncia de {acdes | tarefas} {a serem realizadas | necessarias para
desfazer o quefoi feito | realizadas} .

Partindo-se destes itens acima, chega-se aos dados béasicos, a partir dos quais é
possivel efetuar a composi¢cao das respostas as interjei¢oes. Estes seriam:

Para cada tarefa:

| dentificacdo (nome)

Descricéo da Tarefa (0 que €?)

Descricéo de Uso (como usar ?)

Explicacdo sobre por que Usé-la (ponto de vista do designer)
Atores Envolvidos

Para cada acéo:

= |dentificacdo (nome)

» Descricéo daAcéo (0 que €?)

= Descricdo de Uso (como usar ?)

Para cada elemento de interface:

= |dentificacdo (nome)

» Locdizagdo nalnterface

= Descricdo do Elemento (0 que €?)
= Descri¢do de Uso (como usar ?)

Fluxo de Acbes/Tarefas
=  Fuxo Normal (preferencial do designer)
= Explicagdo sobre por que este Fluxo é o preferencial (porque deve-se usar
este)
= Fuxos Alternativos

% Entre { } encontra-se alternativas de opc&o para o mesmo enunciado bésico. E, entre [ ], expressdes
opcionais.
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Satus

Acdo Atua (qual) | Acédo Anterior (qual) | Préxima Acéo (qual)

Tarefa Atual (qual) | Tarefa Anterior (qual) | Proxima Tarefa (qual)

Atores Atuais (quem) | Atores Anteriores (quem) | Proximos Atores (quem)
Satus da Tarefa (concluida | ndo concluida)

Fluxo Atual (seqliéncia de tarefas executadas até entdo)

Help

= OpcOesdeHelp

= Descricéo das Opgdes de Help

= Listade Topicos de Help disponiveis

» Listade Sindnimos para os Topicos de Help
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6 Acesso e Contetildo de Help: duas abor dagens

Nesta secdo serdo exemplificadas duas abordagens diferentes para acesso ao contelido
de help. A partir de uma tarefa que 0 usuario necessita executar e de suas davidas em
relacdo a mesma, serdo apresentados os passos requeridos pelo sistema de help do
MS-Word 97° e como seriam estes passos seguindo a abordagem aqui proposta. Seja
0 seguinte cenario:

José e Jodo estédo escrevendo juntos um trabalho para entregar na faculdade
amanha. Depois de juntar as duas partes, Jodo ficou de revisar todo o documento e
discutir suas idéias e davidas com José. Como eles ndo poderdo se encontrar a tempo
de discuti-las pessoalmente, Jodo usa uma ferramenta existente em seu editor para
ressaltar as mudancas que ele fez no texto e envia o documento revisado para José. O
problema é que José nunca usou esta ferramenta. José tenta apagar uma parte do
texto revisado, mas a Unica coisa que acontece € gque ele fica mais e mais colorido €,
ainda por cima, em outro formato. Ele tenta localizar Jodo, mas ndo consegue
encontra-lo. E agora??? Ele acessa 0 sistema de help de seu editor ...

1. Apds perguntar ao Assistente de Help pelo termo Review, €le consegue encontrar
um topico de help chamado Review a document (figura 6.1a), que |he prové uma
descricao da tarefa de revisio e as seguintes opgoes. Insert a Comment, Modify
a Comment e Track changes while you edit.

2. Apés selecionar a Ultima opcao, ele chega a outro tépico que explica como iniciar
as alteracbes (figura 6.1b), mas ndo como lidar com as marcas de revisao
existentes (em termos de Word, accept ou regect). Mais que isto, existem alguns
elementos no tépico em questéo que ele ndo entende. Ele clica em cada um deles,
a fim de tentar conseguir mais informacdes e novas janelas popup sdo mostradas
para cada um deles: toolbar (figura 6.1c) e revision marks (figura 6.1d).

Review a document

You can review documents anline by
each reviewer's comments and revis
between the different reviewers' mal

YWhen you insert a comment, Word 1 Track changes while yopadit
You can view comments in ScreenT) 1 Onenthe documentyou wa toolbar
comments you or others have made To display atoolhar, point to Toolbars on the View
To enter proposed changes, turn on 2 On the Reviewin| rrenu, and then click the toolbar you want. For Help
document Word uses ravizion mark 3 Make the changes you war an option, press SHIFT+F1, and then click the option.
be added, deleted, changed, or moy, moving text or graphic: Sl AT aT
change formatting. Word usegrevision marksje-stesste
thanges revision mark
What do you want to do? A Kihatsh i delet i "
mark that shows where a deletion, ingertion, or of
2l Inserta commant 4 ;D:Rdd i:,ui:;‘n:;gl‘é;‘rwklnsm o editing change has been made in a document. Wion
Bl plogife o omrcn can track changes in one of two ways: by marking the »
2l Track changes while you sdit Hotes revisions as you make them, or by marking the revisions
+ You can change the color and formatt laterwhen it compares the two wersions ofthe

to mark changed text and graphics. Fol document.
information, click =l

= Ifyou don'tfinish reviewing the docum
sitting, you can setup a reminder in M
Qutlogk, On the Reviewing toolbar, cli
Microsoft Outlook Task !.] and sl
and fime when youwant to continue rey

document. Microsoft Outiook will inclu, | Mareo, please send fhis out-for-eewion nos,
to this document in the task descriptio

To specify whether Ward should show tracked changes |
and how youwant inserted, deleted, and changed texdto |
appear, click the Track Changes tab in the Options 1
dialog hox (Tools menu)

Tracked changes can appear as follows:

Figura 6.1: Uma primeiratentativa do usuario em acessar help sobre "Review"

3. Como ele ainda ndo conseguiu encontrar 0 que precisa, ele decide navegar pela
ferramenta de Index do help, procurando por termos que possam estar
relacionados a suas duvidas. Ele clica no item Tracking changes e seleciona o
subitem reviewing comments. S0 apresentadas duas novas opcles, através de
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uma pequena janela popup: Incorporate or reject changes made with revision
marks e Review the comments in a document.

4. Ele seleciona a primeira opcao e, finalmente, consegue chegar no conteido de
help que necessita (figura 6.2).

B Microsoft wWord =] B
Help Topics|  Back DOptionz
7
Incorporate or reject changes made with revision marks :I
‘fou can review fracked changes in two ways: by using the Reviewing {oolbar or
the Accept or Reject Changes dialog box. To review changes by using the
toolbar, first rnake sure changes are highlighted on the screen. Ifthe ScreenTips
option is turned on, you can see who made each change by resting the pointer
overthe highlighted revision.
+ [Ifrevision marks dont appear in the document, pointto Track Changes on the
Tools menu, and then click Highlight Changes. Select the Highlight changes
on screen check box
= Ifthe reviewer information doesn't appear above the change when you rest the
pointer over it, click Options on the Teols menu, click the View tab, and then
select the ScreenTips check hox,
To Do this
Review one change at atime Click Next Change 5% or Previous
[
Change !574 on the Reviewing foolhar,
=
Acceptthe change Click Accept Change Q
==
Reject the change Click Reject Change ‘_KQJ
Acceptorreject all changes in ©n the Tools menu, pointto Track
one pass Changes, click Accept or Reject Changes,
and then click Accept All or Reject All. I
SGhAARE o i i o s Hl

Figura 6.2: Topico de Help com ainformacéo necessaria atarefa do usuério

E fécil ver que a primeira tentativa do usuério ndo lhe leva ao contetido de help
desgjado/necess&rio. Na abordagem aqui proposta, tenta-se melhorar os beneficios
providos pelo sistema de help, através de um help contextualizado. Isto é feito
unindo-se termos que caracterizam a aplicacéo e as tarefas apoiadas pela mesma com
a percepcao do usuario sobre suas davidas, conforme ele as expressa via interjeicoes
de comunicabilidade. Desta forma, € possivel prover menos informacdo, seguindo
uma abordagem minimalista [CAR98], sendo esta informagdo mais focalizada na
davida corrente do usuario. Além disto, o usuario pode acessar niveis mais detalhados
de informagdo conforme a sua necessidade/desgjo. Na abordagem aqui proposta,
poderiam ser efetuados 0s seguintes passos a fim de obter-se ainformagéo desg ada:

1. Ousuario clica com o botéo direito do mouse sobre uma parte do item revisado e
uma janela popup aparece, mostrando as interjeicoes que ele pode usar sobre o
item indicado. Ele escolhe How do | do this?, esperando encontrar informactes
sobre o0 que fazer com o texto revisado. Uma mensagem de help é apresentada, tal
como “The reviewing functions may be accessed through the Track changes
option under the Tools menu.” *

2. Se ele ainda ndo consegue entender como fazer isto, ele pode perguntar
novamente How do | do this? sobre a expressao Track changes. A mensagem de
help correspondente pode ser algo como: “ From the Tools menu, select the Track
Changes option. If you want to turn on/off the reviewing mode, select the
Highlight changes... subitem. If you would like to accept or reject each one of the
current revisions, select Accept or Reject Changes.... Finally, if you would like to
compare two documents, select Compare Documents....”

1 Se a mensagem contém uma expressdo sublinhada, um ou mais topicos de help podem estar
disponiveis para €la, viainterjei¢cdes de comunicabilidade.
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3. O usuario agora entende gque pode controlar as marcas de revisio feitas pelo
colega selecionando Accept or Reject Changes.... Entretanto, ele poderia querer
saber se existe outra forma de realizar a tarefa. Ele, entdo, perguntaria |s there
another way to do this? sobre o subitem Accept or Reject Changes.... Outra
mensagem apareceria, informando ao usuario que ele pode efetuar a mesma
tarefa atraves de botBes na Reviewing toolbar.
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7 EXTENSOES AO MODEL O DE HELP ONLINE

O modelo proposto em [SIL0Q], da forma como se encontra atualmente, ja prové as
informagdes necessarias a0 acesso através destes enunciados, e nos niveis relevantes?
Sendo, 0 que precisaria ser modificado?

7.1 Extensdes no Modelo de Help

A partir dos dados necessarios a composicao das respostas de help vistas na secéo
anterior, foi feita uma andlise do modelo de help atua (figura 3.1), para ver se o
mesmo cobriria todas estas informacoes.

Além de estendido, de forma a cobrir as novas questdes propostas na se¢éo anterior, o
modelo foi reformulado em termos de suas componentes, conforme pode ser visto na
figura abaixo (figura 7.1). Além dos grupos tratados anteriormente (Dominio,
Aplicacdo, Tarefas e Agentes), foram incluidas os seguintes. Fluxos, dos quais
dependeratoda a parte contextual do modelo (a partir destes fluxos € que séo inferidas
as respostas as interjeicdes contextuais, do tipo Where am |? e What now?, por
exemplo); Acdes, através das quais as Tarefas sdo operacionalizadas; e, Elementos de
I nterface, sobre os quais as A¢des sdo efetuadas.

As questdes (coluna 1 databela 4.1) foram melhor distribuidas por entre estes grupos,
cabendo lembrar que, sob cada um, o item sublinhado € o identificador da informacéo
e que entre parénteses encontrase a questdo de eliciacdo de onde virdo as
informagdes necessarias para este item. Cabe ressaltar, aqui, que as questdes de Acdes
e Elementos de Interface ndo sdo derivadas da eliciacdo durante o periodo de
desenvolvimento, e sim a partir de um model o de design da aplicacéo.
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dominio (Qual o dominio da aplicagéo?)
descricéo (Qual a natureza do trabalho neste dominio?

@\
A baseia Aplicacao aplicacdo (O que é a aplicacdo (tecnologia x dominio)?)

1 utilidade (Para que ela serve? O que é possivel fazer com ela?)

vantagens (Qual a vantagem/Por que utiliza-la?)

plataforma (Que ambiente computacional é presumido para sua tilizacédo?)
atividades (Que atividades podem ser feitas no ambiente da aplicacéo?)
opcdes (Quais as opgdes disponiveis na versdo atual?)

analogia (Qual a analogia basica de interacéo utilizada?)

perterjce a

compgsta por

fluxos (Quais os caminhos de execucdo possiveis?)
fluxo preferencial (Qual o caminho preferencial do designer?
Porque)

rationale_do_fluxo (Em que contexto o caminho deve ser
i seguido?
utilizam 9 )
compostos por
subtarefas
Tarefas
identificacdo (Nome da tarefa?)
descricéo_tarefa (O que ¢ a tarefa?)
descricdo_uso (Como se pode/deve realiza-la?)
descricdo_motivo (Por que é preciso fazer esta tarefa?)
exemplo_uso (Exemplos (cenarios) de uso)
operacionalizadas por
A 4
executal ACS
CO€S | jdentificacdo (Nome da Agao)
apelXtarefa (Quais tarefas executadas descricédo_acéo (O que é a agéo?)
por estg-papel?) descricdo_uso (Como se pode/deve realiza-la?)
de déncia (A quem afeta o fazer/
Sfazer...?) efetuadas|sobre
v

| Elementos de Interface

Agentes identificacdo (Nome do Elemento)

agentes (Quem s&o os atores?) descricéo_elemento (O que é o elemento?)
papel (Que papel cada ator désempenha?) descricdo_uso (Como se pode/deve utiliza-10?)

P s o
conhecimentos basicos (Que conhecimentos localizacdo_interface (Em que parte da aplicagéo ...?)

prévios sdo necessarios?)

Figura7.1: Extensbes/Alteracoes ao Modelo

7.2 Nova Proposta de Arquitetura de Help

A seguir encontra-se — baseado neste modelo estendido - uma nova arquitetura para
help online. A diferenca maior desta nova arquitetura esté na exclusdo do chamado
Maodulo Principal de Help. Nesta nova abordagem, as informacdes séo fornecidas em
“porcdes’ minimalistas [CAR98, FAR98], de acordo com a necessidade do usuario. E
a énfase maior é dada a0 acesso através do Conjunto de Interjeicbes (de
comunicabilidade [PRA0Oa e PRAQOOb] e de help).

Pelo Conjunto de InterjeicBes, no lugar de apenas pedir informacdo local através de
um hint em um item interativo (conforme arquitetura anterior), que fornecia,
basicamente, uma resposta semelhante a dada a uma interjeicdo What's this?, nesta
nova arquitetura o usu&io pode pedir por help local, através do conjunto de
interjeigbes citadas anteriormente (tabela 5.1).

Esta informacdo (resposta as interjeicdes) sera inferida a partir dos dados contidos no
modelo e apresentada ao usuario em pequenas porcdes de texto, de acordo com seu
nivel de necessidade (operacional, tético ou estratégico). A cada novo questionamento
sobre 0 mesmo item, vai aprofundando/detal hando-se as informagdes apresentadas.
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A forma como estas “porcbes’ de texto serdo construidas € um dos grandes desafios
desta proposta, cuidando-se para ndo oferecer nem informagdo “demais’ nem “de
menos’, considerando-se os niveis de affordance que ela deve comportar e o contexto
datarefa do usuério.

Outra forma de explicagdo proveniente das interjeicdes sdo os Show Me citados na
secdo 5. Dependendo da duvida do usuario, ou da recorréncia do mesmo a
interjeicdes, a informagdo — tipicamente na forma de localizacdo de objetos ou
seguéncia de acdes a serem realizadas - pode ser mostrada de forma visual (como, por
exemplo, uma animagdo passo a passo do que deve ser feito).

Além deste acesso as por¢des de informagdo, 0 que antes era conhecido como Modulo
Principal tornou-se um Tutorial contendo desde a conceitualizacdo geral do dominio,
as tarefas que a aplicacdo apdia e suas formas de interacdo, até o funcionamento geral
da aplicacdo, com cenarios exemplificando seu uso.

O contelido de help também pode estar embutido no modelo de interacdo da
aplicagdo. Este contelido pode ser apresentado através de InstrucBes Diretas e
Mensagens de Erro, conforme arquitetura anterior.

As InstrucBes Diretas sdo0 mensagens ativadas pela propria aplicacdo, apresentando
avisos do designer para 0 usuério. Estes avisos informam o usuario sobre como este
deve proceder em determinado momento (por exemplo, uma informagdo sobre o que
0 usu&io deve fazer para prosseguir com a interacdo ou para “se locaizar” na
aplicacdo ou informagcdo sobre o caminho preferencial do designer para alguma
sequéncia de agoes).

Ja as Mensagens de Erro sdo geradas caso ocorra algum erro ou caso O USudrio
execute uma acdo impropria, esclarecendo como efetuar a acdo de forma certa.

Constam também desta arquitetura, os seguintes médul os:

gerador de FAQ: gera lista de FAQ a partir das interjeices mais utilizadas (ja
detalhado anteriormente);

ferramenta de busca: para uso nas interjeicoes Where is? e What's this? citadas
anteriormente. Esta ferramenta, aém de fazer uma busca simples por
palavrag/expressdes iguais, também utiliza uma busca por sinbnimos, para 0 caso
de o0 usuério ndo saber expressar-se exatamente como descrito na aplicacao;

modulo de anotacdes: para 0 usuario poder fazer anotacfes que achar relevantes
para sua interacdo e/ou que possam auxilialo em momentos futuros (a ele ou a
outros usuarios, no caso de ambientes multi-usuario);

bookmarks: para o usuario poder armazenar as buscas ja realizadas por ele e que
ele acredita que serdo necessarias novamente no futuro (o usuario ja sabe que néo
conseguird se lembrar). Esta € uma variago da FAQs, com a iniciativa partindo
do usuario.
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8 CONSIDERACOESFINAIS

Sistemas de help ndo devem ser vistos nem como algo indtil, nem como cura para 0s
problemas intrinsecos de design de uma aplicacdo [SEL90]. No sentido de tentar
dirimir as davidas dos usuarios e promover seu entendimento da aplicacdo, foi
desenvolvido um modelo baseado em Engenharia Semidtica, explorando as
mensagens diretas e indiretas dos designers para 0s usuarios.

Os usuérios acessam o help quando existe algum breakdown em seu entendimento de
uma aplicacdo. Uma vez que os designers tém apenas uma participacéo indireta no
cend&rio dainteracdo, tentou-se maximizar a compreensdo do usudrio sobre a aplicacdo
apartir do ponto de vista deles (designers).

Esta abordagem difere radicamente dos sistemas de help tradicionais, com
explicacdes que estdo fora do contexto atual de uso e das necessidades dos usuérios.
A idéia é tentar trazer um pouco do mundo do designer, seus conceitos e percepcdes
para os usu&rios. Sistemas de help tipicos sGo muito impessoais e as vezes muito
abstratos, provendo definigdes fora do contexto pretendido de uso. Algumas vezes,
um pouco do rationale do designer aparece em tutoriais, mas usuamente ndo no
proprio contetido de help. A abordagem aqui proposta tenta trazer ao help um maior
conhecimento sobre o0 software, uma percepcéo mais acurada sobre as razbes sob cada
elemento e operacdo implementados. Presume-se aqui que um usuario melhor
informado ser& capaz de melhor usar a aplicacéo.

O estudo das interjei¢cdes de comunicabilidade levou a extensdo do modelo original a
fim de prover informacdes a breakdowns de comunicacdo adicionais que possam
ocorrer durante a interacdo e que podem ser detectados pelo método de avaliacdo de
comunicabilidade.

Estas interjeicdes (tanto as do método quanto as aqui propostas como interjeicoes
especificas de help) permitem aos usuarios buscar, sob diferentes perspectivas, o que
esta acontecendo durante a interacdo. Este novo acesso ao help, considerando as
previsdes — do designer — de possivels breakdowns que possam ocorrer durante a
interacdo, abre novas possibilidades aos usuarios, na tentativa de minimizar suas
duvidas e gjudé-lo com suas necessidades durante a utilizacdo do sistema.

Conforme discutido anteriormente, ndo adianta apenas um acesso diferenciado. As
informagdes disponibilizadas a partir deste acesso devem ser cuidadosamente
construidas a fim de realmente gjudarem o usuério. Conforme visto na se¢do 2,
existem técnicas de layering sendo utilizadas nas aplicacOes analisadas, mas as
mesmas ndo consideram o0 contexto da tarefa do usuario. Elas respondem
funcionalmente ao problema, muitas vezes deixando o usuario “na mesma’ ou “mais
perdido” em relacdo a sua posicdo anterior. A abordagem de comunicabilidade aqui
proposta direciona para o que 0 usuario quer, quando e como €ele quer.

Desta discussdo retorna-se a uma questdo muito discutida no campo da Interacéo
Homem-Maguina (IHC): “Mas, se a interface é boa... Para que € necessario help?”.
A resposta— a partir da abordagem aqui proposta— € que 0 usuario precisa entender a
aplicagéo do ponto de vista do designer paramelhor compreendé-la, ndo s6 em termos
de suas funcionalidades, mas de seus objetivos. E o help é a melhor forma de o
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designer dizer isto ao usuario. Ndo é apenas dizer como utilizar determinado
elemento, mas sim como efetuar determinada tarefa e por que efetué-la dentro do
contexto geral dainteracéo.

O desafio atual desta proposta (e que esta sendo atualmente trabalhado sob orientacéo
de pesqguisadores do Departamento de Letras da PUC-Ri0) € verificar formas eficazes
de construir este contetido de help; testa-lo junto a usuarios leigos em IHC e leigos na
aplicacéo; e, testar 0 modelo e arquitetura em uma aplicacdo real, em contraste com a
abordagem de help utilizada atualmente pela mesma.
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