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RESUMO

Como prever com precisdo quem estara acessando as aplicacfes computacionais projetadas e
guando? Se ndo é possivel fazer esta previsdo e, com isto, projetar uma aplicacdo diretamente
direcionada para o grupo desgjado, como melhor auxiliar os diferentes usuarios a utilizdla em
diferentes situagfes? Para apoiar 0S USU&Tios, € necessario incorporar, a estas aplicacOes,
sistemas de gjuda que facilitem seu uso e, principalmente gjudem o usuario a entender porque
aaplicacdo “é do jeito que €. Neste trabalho foi feita uma andlise comparativa entre sistemas
de help online de aplicagbes de porte comercia. A partir desta andlise sd0 propostas
guidelines que poderdo ser utilizadas em uma avaliacdo heuristica de help, a fim de melhor
apoiar os designers na construcao de sistemas de help eficazes.

Palavras-chave

sistemas de help online, walkthrough cognitivo, avaliacéo heuristica

ABSTRACT

How can we know precisely who will be accessing a designed computer application, and
when? If we don't know this, and thus can't design an application targeted at a specific user
group, how can we better help different users to use it in a variety of situations? In order to
support users, an application needs to provide them with a help system that not only helps
them to do their tasks, but also to understand why the application behaves the way it does. In
this work, we have made a comparative analysis of a few office applications online help
systems. Based on this analysis, we propose guidelines that may be used in heuristic help
evauation, in order to better support designers in the creation of more efficient help systems.
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1 INTRODUCAO

Dia a dia cresce 0 acesso a aplicagbes computacionais, sgja para trabalho ou lazer. Este
crescimento diz respeito ndo sO a quantidade de pessoas que acessam estas aplicacdes, mas a
diversidade de conhecimento das mesmas em relacdo a seu funcionamento e as tarefas que
precisam/desejam realizar com ela. Com o advento da Internet, entdo, a diversidade socia e
cultural € aindamaior e, neste caso, € impossivel prever-se quem estara acessando a aplicacéo
eem que situacdo (Situacdo esta que inclui tempo, lugar, intencédo, etc.).

Dado este cen&io de diversidade — do qua torna-se impossivel projetar uma interface
especifica a um grupo determinado de pessoas - como gjudar estas pessoas a melhor entender
as aplicacOes com as quais precisam trabalhar?

Para apoiar este trabalho € necessario incorporar, a estas aplicagles, sistemas de guda que

facilitem seu uso e, principamente, gudem o usuério a entender porque a aplicacéo “é do
jeito que € [Silveira et alii (2000)].

A maioria das aplicactes disponiveis no mercado possuem sistemas de gjuda, mas o problema
dos mesmos encontra-se em seu contelido. Geralmente, este contelido é composto por topicos
gue descrevem as funcbes que o sistema disponibiliza a0 usuario e € acessavel via algum
mecanismo de indice ou de busca, por exemplo. O problema é que, na maioria das vezes,
estes topicos sGo0 muito genéricos, ndo referindo-se ao contexto atual do usu&rio, ou sga, a
tarefa que ele pretende redizar. Eles podem até relacionar-se a funcdo que o usuario esta
tentando utilizar, mas é muito dificil conseguirem capturar o contexto da tarefa no qual o
usudrio esté tentando utilizé-la.

Este problema (contexto de funcdo x contexto de tarefa) acaba levando os usuérios a néo
encontrarem 0 que realmente necessitam em termos de gjuda e, como a dificuldade em
encontrar respostas especificas a seus problemas € grande, eles passam a cada vez menos
consultar estes sistemas quando tém alguma dificuldade. Outras questdes, ja discutidas em
Silveiraet alii (2000), sdo a dificuldade de construcdo destes sistemas em tempo de design e,
principa mente, a inexisténcia do ponto de vista do designer nos mesmos.

Mas como construir sistemas de gjuda (a partir de agora tratados como “sistemas de help
online”) que realmente “ajudem” os usuérios a entender aplicacdo e a entender como podem
realizar o que necessitam com a mesma?

Neste trabalho foram analisados, comparativamente, sistemas de help online de aplicacbes
comerciais a fim de observar o que os mesmos disponibilizam a seus usuérios. A fim de
apoiar os designers na construcéo de sistemas de help eficazes, foram propostas — a partir
desta andlise efetuada - guidelines que poderdo ser utilizadas em uma avaliacdo heuristica de
help online

Nas proximas secOes serdo descritas a andlise efetuada (secéo 2), a categorizagéo dos sistemas
analisados em relacdo as informagdes que 0os mesmos apresentam (secdo 3) e as guidelines
sugeridas (sec¢do 4). Por fim, na secdo 5, sdo levantadas algumas novas propostas de sistemas
de help, a partir destas discussdes.



2 ANALISE COMPARATIVA ENTRE SISTEMASDE HELP ONLINE

Para efetuar a andlise, foram selecionadas quatro aplicagdes de edicdo de textos (Microsoft
Word 97, Microsoft WordPad 98, Lotus WordPro 9.5 e Sun SarOffice Writer 5.2) e um
conjunto minimo de tarefas que pudessem ser redlizadas em todas elas!. A partir deste
conjunto de tarefas, foram realizados walkthroughs cognitivos [Lewis et aii (1990)], e os
resultados destes walkthroughs foram comparados com o0 que € encontrado nos sistemas de
help online das respectivas aplicacfes, para contrastar o que seria a abordagem do usudrio em
relacdo atarefa com a abordagem que o help recomenda para 0 mesmo fim.

Foram realizados walkhtroughs cognitivos das tarefas descritas na segdo anterior para todas as
guatro aplicacles. Para cada walkhtrough, foram analisados trés perfis de usuério diferentes,
para sua posterior comparagdo com aresposta de help:

1. Perfil 1: uso priorité&rio da barra de menus e, na falta da opcdo desgjada, uso da barra de
ferramentas.

2. Pefil 2: uso apenas da barra de menus.

3. Perfil 3: uso prioritério da barra de ferramentas e, na fata de disponibilidade de botbes
com as opgoes desgadas, uso da barra de menus.

2.1 Andlise Geral: Microsoft Worda

Através da andlise do walkthrough do Word, para os trés perfis citados no inicio desta segéo,
foram levantados vérios achados, dentre 0s quais destacam-se 0s seguintes:

O help indica prioritariamente 0 uso de botdes da toolbar para acesso as
informagdes/opgdes desegadas, como pode ser visto nos exemplos a seguir (figura 2.1).

Bl Microsoft word [_ (O] x|

Help Topics. Back Options

Microsoft Word M=l E3 Add a ljine
Help IDDICSI Back Dptians 1¢On the Drawing toolbar, click AutoShapes, pYyint to Lines, and then

Center text 2 Drag to draw

Al show me To constrain the line to draw at 15-degree angles from its starting
point, hold down SHFT as you drag.

1 Sele TR TNl Wrant to center, T . . .
To lengthen the line in opposite directions from the first end point,
2 clitk center hold down CTRL as you drag.
Tip Ifyou justwant to draw a straight line, click Line on the

Drawing toolbar,

Figura 2.1: Exemplo de indicag&o do uso da toolbar

! Este conjunto de tarefas, bem como a descric&o completa doswal kthr oughs cognitivos e a comparago entre os
mesmos e as respostas encontradas nos hel psdas aplicagdes encontram-se em anexo.
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As informagdes de help sdo, em sua maioria, sequéncias de instruces a seguir (figura
2.2).
Microsoft Word [_[O x|

Help Topics Back Dptions

Save a new, unnamed document
¥
2 Tooowe the docurnent in a different foldegclick a differd

drive in the Sawve in box, or double-click a Wiazen
the folder list

t

Tao save the document in a new falder, click Create New

Folder .

3 Inthe File name hnrthe document.
You can use long, desclPMve ile names if you want
=] How?

4 Click Save.

MNote Ifyouwant quick access to this document, you can save
itin the Favarites folder. To display the Favarites falder in the

Save in boy, click Look in Favorites

Tip To make it easierto identify and find vour docurment
quickhy in the future, click Properties on the File menu. On the
Summary tah, type information such as the document title,
suhject, authar, keywords, and comments. You can then
search far the document by specific file properties such as
author, subject, ortitle.

Figura 2.2: Exemplo de sequéncia de instrugdes

Nas opgdes de arquivos, o tip relacionado apresenta, entre parénteses, File Menu, e, nas
opcdes de Alinhamento e Fonte, por exemplo, Formating Toolbar (figura 2.3). No
primeiro caso aindicacao do help, na descricdo da explicacdo, € para uso do botéo (Click
Save) e ndo para uso do menu, conforme apresentado pelo tip.

Save {File menu) Bold {Formatting toolbar)

Gaves the active file with its current file name, location, and file iakeskeleriadlieniandnumbeis buldlijheleleclioglis

farrmat already bold, clicking rermaves hold formatting

Figura 2.3: Exemplo de indicacfes de localizacdo

Sempre que é apresentada uma imagem de um bot&o em uma explicacdo, elaleva (ancorad)
aum tip sobre 0 mesmo. Em compensacdo, no tip, € apresentada a mesma imagem do
botdo, sem ter o mesmo resultado (n&o leva a outro tip). Por exemplo, o botdo de Format
Painter (figura 2.4) levaaum tip com uma explicagéo sobre sua funcionalidade. Neste tip,
€ apresentado o mesmo botéo e este, quando clicado, ndo tem a mesma funcionalidade do
primeiro (ou sgja, ndo mostra outro tip. Apenas fecha a janela).

a Microsoft Word M=l 3 Format Painter (Standard toolbar)
. . Copies the format from a selected ohject or text and applies itio the
Help IDPICS Eack thlons /' object or pTyol ™gk To copy the farmatting to mare than ane itern,

COP\F character and paragraph formats double-c\ck , d then click each itern you want to format. When

wou are finished, press ESC or click again to turn off the Format

1 Selectthe text that hagth Painter.

2 Click Format Paint -.
to apply the farmatting.

Tip Tocopythe selected formatting to several lacations, double-click
Format Painter. Click the button again when you're finished.

d then select the text where you want

Figura 2.4: Exemplo de perda de affordance



Assim como ho caso acima, o botdo [?| do exemplo abaixo (figura 2.5) é igual aos demais
botBes, mas também n&o leva a nenhuma explicagéo.

B Microsoft word M=l E3

Help Topics: Back Options

Modify bullet or number fermats
1 Selectthe paragraphs that have the bullet or number format you
wantto change

2 Onthe Format menu, click Bullets and Numbering, and then click
the tak for the type of list you want to rmodify.

3 Click Customize,
4 Selectthe formatting options you want

To rmodify an outling numbered list, click the level you want to modify
in the Level or the Preview hox. Then change the formats for that

level. Repeat for each level you want to modi
Far Help oh an aption, click the guestion m then click
the option.

Figura 2.5: Exemplo de perda de affordance

A opcao show me é oferecida em algumas das explicacdes de help. Na maioria dos casos,
a informacdo que é dada quando seleciona-se esta opcdo tem narrativa diferente da
explicacdo que € dada para a fungdo a partir do tip (figura 2.6).

Microsoft Word [_ Ol =]

Help Topics Back Dptiate

Center text

.
1 SelSTrme text vou wantto center.

2 Click Center .

Hint do botdo do item 2 Show me:

Center {Formatting toolbar) Center

Centers the selected text, numbers, orinline ohjects. Centers selected text between the left and right
marging or paragraph indents

Figura 2.6: Exemplo de narrativas diferentes

Na maioria das vezes, 0 show me mostra apenas onde se encontra o bot&o e abre o tip
correspondente. Em outros casos, ou mostra visuamente 0S passos hecessarios para
efetuar-se a agdo, ou apresenta diretamente a janela aberta onde deve-se efetuar a acdo
(ghosted help [Farkas (1998)], figura 2.7) ou oferece um wizard, para auxiliar na execucao
daacdo (figura 2.8).

B Microsoft Word M=l B3
Help Topics Back Options
. . . o [2]x]
Design and build a table of contents by using built-in
heading styles | Table of Fiaures | Table of acthorties |
1 Inyour docurment, apply built-in heading sties (Heading 1 through Heading 1 .| Lo |
Heading 9) to the headings you wantto include in your takle of Heating Do 3 Cancel
contents. Heading3 3

Cptions...
Modiy. .

=l Howe?
2 Click where you want to insert the table of cibe
3 Onthe Insert click IndexawdTables, and then click the
atne Q b

menu,
ents 13

[¥ show page numbers Show levals: 3 =
[V Right align page numbers Tableader: ... -

4 Touse one ofthe available designs, click a design under Formats.
*fou can also specify a customn tahle of contents layout.
[l Howe?

Figura 2.7: Exemplo de ghosted hep



Answer Wizard

Position the insertion point where you
wank ko insert the symbol,

Cancel |

Figura 2.8: Exemplo de wizard

Quando é retirado um botdo da barra de ferramentas ou de formatacéo (customizacdo), e é
selecionada uma opcdo de show me que utilize este botdo em sua demonstracéo, é
apresentada uma mensagem (figura 2.9) que ndo da explicacdo suficiente para que o
usuério entenda o que real mente aconteceu.

The Answer Wizard could not help vou with this kask because vou need to use the Standard or Formatting taolbars. To display thase
toolbars, choose Toolbars from the Yiew menu and try again,

Figura 2.9: Mensagem apresentada
Em linhas gerais, os achados que mais chamaram atencéo nesta andlise, foram:
1. aprimaziadastoolbars e papel secundarios dos menus;
padréo de uso de barras de menu, formatacéo e ferramentas abertos;
aforma procedimental da maioria das explicacoes,
problema da evolucéo (o help ndo acompanha nem a customizacéo nem a affordance);

o W DN

a falta de padréo entre contelidos informacionais e entre tipos de apresentacdo dos show
me.

Nestes achados, alguns itens s&0 muito interessantes. Quando se inicia uma interagdo com o
Word pela primeira vez, a configuracdo basica da interface é barra de menus, de formatacdo e
de ferramentas (standard) abertas. A aplicagdo parte do principio que isto ndo sera
modificado e ndo indica, no help, as toolbars destes elementos (ndo diz se esta na barra de
formatacdo ou de ferramentas, quando é o caso). Isto pode explicar, também, o erro do
problema da customizacdo (a barra deveria estar 18) e as indicaces das barras nas explicactes
de botdes que estédo em barras distintas (como nafigura 2.1, em drawing toolbar).

Em compensagdo, 0 motivo dos outros achados ndo sdo t&o visivels: Por que ter ou ndo ter o
show me? Por que para determinadas tarefas ele € necessario e para outras ndo? E por que
oferecer answer wizard ou o ghosted help para outras? Qual o propdésito da escolha?

Por que para Bold, Font Text, Center ou Justify, por exemplo, o tip apresenta 0 nome da
funcéo e, entre parénteses, sua barra (por exemplo: Bold (Formatting Toolbar)) e para Save,
Open, Copy e Paste, aparece a opcdo de menu (por exemplo: Save (File Menu) e Paste (Edit
Menu)), sendo que, na primeira explicagéo sobre 0s mesmos aparece 0 botdo e ndo o menu?

Alguns destes itens parecem ser equivocos de troca de versdo, como se a cada nova versao
fossem incorporadas novas funcionalidades em aguns itens e as explicagbes antigas fossem
mantidas, sem que fosse efetuada uma checagem de inconsisténcias.



2.2 Andlise Geral: Microsoft WordPada

Atraveés da andlise do walkthrough do WordPad, para os trés perfis citados no inicio desta
secdo, foram levantados varios achados, dentre os quais destacam-se 0s seguintes:

O help indica apenas 0 uso de menus para acesso as informagdes/opgdes desegadas,
conforme pode ser visto no exemplo a seguir (figura 2.10).

To copy information into another document

1. In the document that contains the information you want to copy, drag the
cursor over the information you want to select.

2. Ont @ lick Copy.

. In the document where you want the information to appear, click the place
where you want to put the information.

4. Onthe Edit menu, click Paste.

Figura 2.10: Exemplo de indicagdo do uso do menu

As informagdes de help sdo apenas textuais e, em sua maioria, sequéncias de instrucfes a
seguir. S80 apresentados notes e tips no final das mensagens de help, ndo sendo muito
claraadiferenca entre ambos (figura2.11aeb).

Note: To save an existing document with a new name, click Save As, and then type
anew name in the File Name box.

(@

Tip:
To open a document you opened recently, click its name at the bottom of the
File menu.

(b)
Figura 2.11: Exemplo de notes(a) e tips (b)
Referéncia as toolbars somente aparecem nas opgdes de “Setting Up the WordPad

Window”, citando como fazé-las aparecer e desaparecer (figura 2.12), e somente na
Format bar, ha referéncia aos botbes, tratando-os como atal hos.

To show or hidethe format bar

On the View menu, click Format Bar.
A check mark appears when the format bar is visible.

Notes and Tips:
The buttons on the format bar or formatting text, such as
making text bold or underlined, or-eharging the paragraph style. To
format text, select it, and the click the appropriate button on the format
bar.

You can drag the format bar and the toolbar to any location in the
window.
Figura 2.12: Exemplo de indicagéo dos botdes como atalhos




Em linhas gerais, os achados que mais chamaram atencéo nesta analise, foram:
1. indicac&o apenas da barra de menus e tratamento dos botées como atal hos;
2. forma procedimental da maioria das explicacoes,

3. dificuldade em diferenciar notes e tips.

Este help é uma versdo bastante simplificada do help do Word, assim como o préprio
WordPad é uma versdo bastante simplificada do proprio Word. Esta é uma ferramenta bésica,
gue ja vem como acessorio no Windowsa , e € usualmente utilizada para edi¢oes rgpidas, sem
muitos efeitos e formatacOes especials, sendo que somente oferece a barra de menus e os
botbes mais bésicos, ndo oferecendo opg¢do de configuragdo dos mesmos.

Dos achados acima listados, poderia presumir-se, pelo help, que esta aplicacdo é para
iniciantes, dado que ndo incentiva uso de icones, botbes, etc? Ou que € para usuarios de
aplicagdes mais antigas, onde utilizavam-se somente menus? Isto seria confirmado pelo
tratamento dos botdes como atalhos, onde atalhos geralmente sdo utilizados por pessoas mais
experts na aplicacdo e dado que esta informagdo encontra-se como uma dica (Notes e Tips) da

aplicacdo?
2.3 AndliseGeral: Lotus WordProa

Através da andlise do walkthrough do WordPro, para os trés perfis citados no inicio desta
secdo, foram levantados varios achados, dentre os quais destacam-se 0s seguintes:

O help privilegia vérias formas de acesso as suas opgdes. ora via menus ora via botdes.
Isto pode ser visto no proximo exemplo (figura 2.13), onde a esquerda, recomenda-se 0
uso do botdo direito e no tip é indicado 0 menu e, a direita, recomenda-se 0 inverso.

E Word Pro Help _ O] =] E word Pro Help M =13
Help Topics Print Go Back Help Topics Frint Go Back
Centering text using the Text InfoBox Applying a font to text using the Text InfoBox

1. Selectthe desired paragraphs or place the insertion paint at the 1. Selegihuedte-rrreterrertermpeiatin the desired word.
Choose Text - Text Properties ar Text- Font & Colar
. Clickthe right mouse button and choose Text Properties
T. ) 3. dlickthe Fonttah.
3. Glickthe Alignment tah. I
A

A EN
4. Felecta new"Fontname"
4. (lick the center placement Alignment button

_I5ke related topics

I 5ke related topics

v

‘You can also reach the Text InfoBox by clicking the right mouse button
and choosing Text Properties.

— Vv

fou can also reach the Text InfoBox by choosing Text - Text Properties.

Figura 2.13: Exemplo de diferentes indicagdes de acesso

Outro exemplo pode ser visto nas opgdes de Open, Close, Save explica usando menus
(Open, em File), mas logo abaixo da explicacdo mostra também o botéo pelo qual efetua
se amesma fungdo (figura 2.14).



E word Pro Help

Help Topics Print Go Back
Opening adocumant

rom the File menu, choose Open.

. Bpecify the
selecting it from the list.
Ll gee details
3. Ifyouwantto display a document with a different extension, select
the file type fram the "Files of type" box.

4. Click Open.

entinthe "File name" box by typing it or

Isee details
Zl3ee related topics

Figura 2.14: Exemplo de indicacdo de acesso via menu e bot&o

Também, a partir do See related topics, apresentam-se outras formas de efetuar a mesma
funcdo. Por exemplo, se o topico € “...X pela status bar”, nos tépicos relacionados
encontram-se: “Y pela status bar”, “Z pela status bar”, “X por B”, “X por C” (figura
2.15).

‘Word Pro Help O] x|

Help Topics Prrint GoBack

. R Topics Found x
Applying a font to text using the Text InfoBox HEEEE B 2]
1. Selectthe text or place the insertion point in the desired word. Click. a topic. then click Display.

2. Choose Text- Text Propetties or Text - Font & Color. ac
" a fant ta b 3
a Tip Applving ttnhutes uzing

Changing upper and lowercase
Hiding text

Owerstriking text

Protecting test

Remaving all text formatting
Stiking through text

Figura 2.15: Exemplo de topicos rel acionados

3. Click the Font tab. /v
Z\

4. Selecta new "Font name”

Por fim, no proprio Contents, os itens que aparecem em “Changing Text Appearance”
(figura 2.16), apresentam acessos diferentes.

Help Topics: Word Pro Help 3

Contents | indes | Find |

Click a topic, and then click Display. Or click another tab, such as Index.

|

Aligning text using the Text InfoB ox

Applying bullets to text using the Test InfoBox

Applying attributes using a Cyclekey

Applying a font to text using the status bar

Bolding text uzing the status bar

Centering text using the Test InfoBox

Changing the line spacing of text

Changing the paragraph spacing of text

Indenting text using the Text Infob ox

Inzerting a symbol

Italicizing text uzing the status bar

F.eeping two words together with a non-breaking space
Owerview: CycleKays setup

Placing lines around paragraphs ;I

Cloze I Frint... | Cancel |

) ) [ [ [ ) [ [ [ [ [ [ [0 [

Figura 2.16: Exemplo de acesso via tabela de contetidos
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Informag&o procedimental, com itens bem detalhados. Em alguns casos, séo oferecidos
quickdemos, com exemplos com animagoes, detalhando o processo a ser efetuado (figura
2.17).

Word Pro Help = =] E3

Help Topics Eritt (5o Bachk

Adding a watermark

\il Show me a QuickDemo j

table cells, frames, and parallel columns.

1. Place the insertion pointwhere you want to create the
watermark.

2. Clickthe right mouse button and then choose the related
Properties option.
Faor exarnple, ifyou want to create a watermark on a page,
choose Page Properies, [fyou wantto add a watermarkin a
tahle cell, choose Cell Properties.

3. Click the Graphics tah.

4. Click Watermark.
A Belect a watermark fram the list and click Opean.
You can choose "Other” from the list to select a watermark in ;l

Figura 2.17: Exemplo de oferecimento de QuickDemo

Sempre que seleciona-se Help Topics, é oferecido o EXPERT, que produz - sempre - uma
resposta de forma mais rapida.

O indice inicial do help (primeiras opcdes do Help Topics) ndo da muita idéia de onde
estdo as informagdes. Muitos dos itens procurados sO sdo encontrados apOs muita
navegacao e, ainda assim, através de itens em topicos relacionados. As vezes, pelo Search
(Index), a resposta € mais rapida, mas ndo sdo encontradas as opgoes desgjadas. O item
Size, por exemplo, ndo é encontrado através do indice. SO é possivel deduzi-lo a partir de
outras explicacbes, como através dos topicos relacionados de Font.

Em linhas gerais, os achados que mais chamaram atencéo nesta analise, foram:
1. variacdo daindicacdo de acesso as funcles (menus, barras, botdes, etc);

2. forma procedimental da maioria das explicacoes,

3. oferecimento do EXPERT;

4. uso de quickdemos.

Este help oferece todas as possibilidades de acesso, de forma que o usuério pode escolher a
sua forma preferencial. E, através dos tdpicos relacionados, é possivel acessar as funcfes
semel hantes (sgjam semelhantes por conteido ou por forma de acesso): na opcdo “Faca X
usando Y”, encontram-se, nos tépicos relacionados, X de outras formas e outras opcoes
usando Y.

Outro aviso da equipe de design, via help, logo que o mesmo é solicitado, € que a melhor
maneira de usar este help é através do EXPERT. Isto € confirmado durante a interagdo, pois o
acesso via Contents ou via Index € muito demorado, devido a quantidade de navegacdo
necessaria.

Por fim, nesta aplicacéo, o uso de quickdemos € bastante adequado (e compreensivel), pois o
mesmo é disponibilizado na tentativa de facilitar a compreensdo de funges da aplicacdo
notoriamente mais complexas que as demais.



2.4 AndliseGeral: Star Office Writera

Atraveés da andlise do walkthrough do SarOffice Writer, para os trés perfis citados no inicio
desta secdo, foram levantados varios achados, dentre os quais destacam-se 0s seguintes:

- Este help apresenta todas as opcdes possiveis para cada item, através de uma mensagem
do tipo: “Parafazer atarefa ABC use X, no menu Y, o icone X na barra Zou pressione
Ctrl + W’ ou através de uma grande lista de opcles, conforme mostra o exemplo da
figura2.18.

Fie Edit Yiew Took Window Help =] %]
] Hesoaltr)ed=a|lie = E
| & [Help about Tewt Documents =] 2 %0 | T RLINE

| Various aptions for editing the type, style and size:of fonts, as well as language, font effects and color can be seen here

To access this functic|
Merus Format - Character.._ - Font tah

teru Format - Styles & Templates - Catalog... - Modify/New... - Font tab
Meru Format - Stylist - Context menu Modify/New. . - Font tah

Meru Edit - Search & Replace... - Format... - Font tab

lon will be applied to the whole word. If an
tion will start at the cursor position whan

Select fonts, styles (s
aisa of text has besn

entering hew et | Contest menu for a header in an open database table - Table formatting. . - tabFant
Menu Format - Cell._. - Font tab [Spreadsheer)
Type Menu Format - Title - Character tab [(Chart document)
Menu Format - Legend.... - Character tab [Chart documet)
Enter the name of the| Meru Format - Axis - Character tab [Chart document) selection in the list box willjump (o the first
enity beginning with tH  Context menu for a folder opened on the deskiop - Properties... - Font tab iter you have entered, the list box display

will remain unchangec) Context menu Font

Al farts available for your printer driver are in the list bow. Click the desired font,

a The StarDifice Font StarBats not orly contains many specialized characters but alo several cunency symbals such as, Cent, Yen, Peseta,

“You can view the font names witter in the respactive forts by activating the check box Preview in fonts lists under Tooks - Options. - General - Yiew

Icanin the Object Bar. d|

1] 4| > [+ Type {Stwle { FontSize f Effects £ Calor { Language  Backgiound Color [ Preview Field /|
I
festat| @25 Hunitedt [EMEL TITULD |[@pHeln #1330

Figura 2.18: Exemplo de indicacdo de acesso a fungdo

- O help é bastante descritivo e ndo-procedimental (figura 2.19).

Fie Edit Wiew Tools Window Help NEE
Chl HeseaadsEEalEE=s E
| # [Help zbat Text Documerts =] 2 %0 |mmea

| Font Size B

Accept the default size from the st bo, or enter the desired font size directly in the text bow. For soalable font types, you an alsa enter interval sizes
All available fant sizes for the current font and the printer you are using are listed in the box

\wéhen working with styles derived from other styles, you can alsa specily & mocdiied font size. Percent values (s.g. 150% or 50%) are permitted as well as the
diference in point values (2., 26t o1 +5ptl. Othier enfies, such a5 & number or 2em, are recagnized as values and converted to fant points

eonin the Object Ear,
TR Font Size

Effects

Here you can select one or mare of the following effects: Dutline, Shadow. Underline and Strikethrough.

Outline

1f you select this option, onl the cortour of the characters will be displayed. This effect does nat work for al fonts.

Shadow
Select this option ta display & shadow behind the selected text o

] 4] [+I[N Type'y Style { Font Size 4 Effects 4 Color { Language  Background Color_/_Preview Field /|
[
Seotat [ #25  Funtitiedt [EIMEU TITULD |@Ha|p 9 19.32

Figura 2.19: Exemplo de descricéo do help

- No comeco da interagdo, € apresentada uma janela de tips e no primeiro “equivoco”
aparece 0 Help Agent, através do qual a havegacdo € mais facil.

- Peo Find (figura 2.20a), a navegacdo pelo Contents fica mais &gil. Esta mesma opcéo é
disponibilizada no Help Agent, além de outra semelhante, através do uso do botéo de ?
(figura 2.20Db).
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[ D)
Index | Tex| Help Agent

(= E
| 51 T vt ol e el (e m e Disples | #[»] o] 2| sal=]7|

Please enter your question.

2 Select anindex eniry | I

3 Dlick the appropriate topic.

@ (b)
Figura 2.20: Find () e botdo ? (b)

Em linhas gerais, os achados que mais chamaram atencéo nesta analise, foram:

1. indicacéo de todas as opgles possivels (menus, barras, botdes, etc) ab mesmo tempo;
2. texto de help narrativo e ndo procedimental;
3. facilidade do Help Agent.

N&o s o help, mas toda a interface é sobrecarregada de opgles, com varias barras, janela de
trabalho e detips, etc. A vantagem do usuério obter todos 0s acessos/opgdes possiveis de uma
s0 vez leva a desvantagem da sobrecarga cognitiva, pelo excesso de informagdes. sdo muitas
opcoes e pode ser dificil conseguir trabalhar com todas elas dispostas na interface ab mesmo
tempo.

O help é bastante descritivo, detalhando todas operacOes. Uma hipoOtese para este grau de
detalhamento, em contraposicdo aos demais analisados, é que esta aplicacdo foi originalmente
projetada para um ambiente diferente das demais (UNIX x Windows).

O oferecimento direto do Help Agent confirma sua utilidade: realmente por ele a busca é mais
eficaz, dispensando o0 excesso de navegacdo e apresentando, mais rapidamente, o elemento
desgjado.

2.5 Achados:. discussao geral

Conforme citado no inicio deste trabalho, o help de uma aplicacéo deve gjudar seus usuarios a
mais facil e eficazmente utilizar a aplicacdo e, também, a entender por que a mesma “é do
jeito que €’. Entdo, a partir dos resultados desta andlise efetuada, o que seria Util encontrar em
sistemas de help online?

Quanto ao acesso as informagdes de help, o usuario deve poder saber, de forma clara, de que
forma pode chegar as informacdes desgjadas, ndo necessitando uma extensiva navegacdo até
encontré-las.

Gregor (2001) ressalta este ponto quando afirma gque se houver muito esforco requerido pelos
usuarios para acessar as informagdes, eles ndo o fardo (ainda mais se ndo virem um beneficio

antecipado com este acesso). Ou sgja, se apoOs varias tentativas 0 usuario ndo conseguir a
informacao desgada, estando dispendendo muito esforgo nesta tarefa, ele vai parar de tentar e
val buscar informagdes por outros meios (ti picamente uma consulta a algum expert no assunto

ou aalgum colega que ja tenha vivenciado o0 mesmo problema).

Para isto, diferentes acessos devem ser providos e informagdes sobre seu uso e formas de
acesso também devem estar disponiveis. Um usuério pode preferir comegar sua busca com o
uso do assistente, outro pelo indice de contetidos e outro por alguma ferramenta de busca.
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Diferentes pessoas preferem buscar informacdo de formas diferentes e com estratégias
diferentes [Roberts e Newton (2001)]. Este autor também ressalta que 0 usudrio deve estar
ciente das aternativas de estratégias existentes para poder escolher entre elas.

Assistentes de help também sdo bem vindos como forma de acesso, desde que ndo sejam
intrusivos. Conforme Norman (1999b), “os assistentes quando séo bons, s&o muito bons, mas
quando sdo ruins, so terriveis’. Entdo, se eles sdo a melhor forma de acesso as informagdes,
isto deve ser deixado claro no inicio da interaco e seu acesso deve ser facilitado.

Quanto a apresentacdo/estruturacdo destas informagoes, ela deve ser feita de forma concisa e
clara, cuidando-se: affordances iguais devem ter significados iguais Norman (1999a), de
Souza et aii (2000)].

As informacOes devem ser consistentes entre s, seguindo algum padrdo facilmente
compreensivel pelo usuario. Ele tem que saber o que pode fazer, como pode e, a partir disto,
deduzir novas explicagOes e/ou formas de acesso. Em Kontogiannis e Linou (2001) este ponto
e tratado com referéncia a aprendizado de novos sistemas, onde ressalta-se a necessidade de
reduzir o trabalho do usudrio em relembrar instruces e, também, a necessidade dele de
desenvolver estratégias que possam ser usadas em outras situagdes. Para o caso de help, uma
informag&o consistente, com affordances consistentes, possibilitaria isto.

Além disto, as informagfes ndo devem confundir o usuério. O uso de instrugbes minimalistas
[Carroll (1998)] permitem que 0 usuério va construindo as informagfes necessarias, conforme
seu desgjo. E possivel que, a partir de algumas pequenas porcdes de informaco, ele consiga,
abdutivamente [de Souza (2001)], inferir a informacéo total desgada. N&o conseguindo, ele
deveria poder aprofundar esta explicacdo Farkas (1998)] até chegar no nivel de detalhe
desgjado. O principal é ele acessar as informagdes conforme seu desgjo e ndo ser
sobrecarregado por informagdes que geralmente ndo tratam da questéo que ele desgja.

Ao usuéario deve ser permitido fazer uso da aplicacéo de sua forma preferencial e, se possivel,
poder customizéa-la para isto, e 0 help deve conseguir acompanhar esta evolucéo, tanto em
acesso quanto em contetido.

Por fim, quanto ao contexto do usuério, o help deve tentar acompanhar tanto o contexto de
funcdo que ele se encontra (que fungdo ele esta utilizando no momento) quanto o contexto da
tar efa que ele esta tentando realizar com o uso da func¢éo em questéo [Paterno (2000)].

3CATEGORIZACAO DASINFORMACOESDE HELP ANALISADAS

Nos achados da segdo anterior puderam ser vistos alguns tipos de help diferentes, providos
pelas aplicacbes como, por exemplo, procedimentos, tips, wizards, ghosted helps, etc. Em
Farkas (1998) ha4 uma categorizacao para os tipos de help existentes. Este autor classifica-0s
em quatro grandes categorias.

procedimentos, que abrangem sistemas de help, guias de usuério e tutoriais minimalistas
(sendo que embutidos nestes encontram-se helpsdo tipo Notes e Tips);

tutoriais, online e impressos,

helps de apoio a performance, como wizards e coaches, e,

bal 6es de help e outras formas de documentacéo baseadas em interface, como mensagens
em barra de status, topicos de comandos e referéncias impressas de comandos.
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O autor define as trés primeiras como orientadas a tarefa, com informagdes sobre o que o
usuario quer executar, e a Ultima como orientada a interface, onde o usué&rio examina a
interface para saber o que sdo os elementos e para que eles servem. Além destas, também cita
helps hibridos, como o ghosted help.

3.1 Categorizacéo quanto a Forma de Apresentacao das | nfor macoes

Das aplicacdes analisadas nos walkthroughs foi — também - efetuado um levantamento dos
modul os que compdem seus helps. Aqui eles serdo categorizados um pouco diferente do feito
por Farkas (1998), sendo tratados mais em termos da forma de apresentacdo de suas
informagdes:

Tipo deHelp: tips

Apresentacdo da Informacéo: informagdes apresentadas quando o mouse é passado por
cima de algum elemento da interface. Esta informac&o € apresentada, tipicamente, sobre o
préprio elemento ou, entdo, na barra de mensagens da aplicacao.

Contetido Provido: descricéo sucinta sobre a funcéo do elemento indicado.

Tipo de Help: tips detalhados

Acesso/Apresentacdo da Informacdo: informagdes apresentadas quando, por exemplo,
seleciona-se 0 botdo ? ou a opcdo de What's this? ou corrdlata. Esta informacdo é
apresentada, tipicamente, sobre o préprio elemento.

Contetido Provido: descricdo um pouco mais detalhada que a do tip sobre a funcéo do
elemento indicado.

Tipo deHelp: topicos

Acesso/Apresentacdo da | nformacdo: informagfes apresentadas quando seleciona-se um
item na tabela de Contents em Find, Search ou Index, ou via assistentes de help. Esta
informacdo € apresentada, tipicamente, em uma janela a parte e pode ser encontrada da
forma procedimental ou narrativa.

Conteddo Provido: explicagdes detalhadas sobre como utilizar o elemento indicado, com
algumas opcoes de links, tips, notes e demonstragdes, dependendo da aplicacéo.
Tipo de Help: demonstragoes

Acesso/Apresentacdo da Informagdo: informagOes apresentadas a partir de link
especifico dentro de um topico de help. Exemplos tipicos sdo animagdes com o
funcionamento do item em questéo.

Contetido Provido: apresentam animagfes com o funcionamento do topico em questéo;
informagdes como as apresentadas pelo What' s this?, junto ao elemento indicado; ghosted
helps ou answer wizards.
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Na tabela abaixo (tabela 3.1) sdo apresentados quais destes tipos de help sdo providos pelas

aplicagOes analisadas.

Word WordPad WordPro StarOffice Writer
Tips O o o] o]
Tips detalhados [6) o) o) o)
Tépicos o) o) O o)
Demonstragdes o) O

Tabela 3.1: Tipos de help providos pelas aplicactes

Além dos tipos de help descritos acima, algumas destas aplicagdes fornecem algumas
facilidades como uso de assistentes de help, busca for palavra-chave), possibilidade de
efetuar anotagdes sobre o topico de help em questdo e armazenamento de bookmarks com

topicos visitados (tabela 3.2).
Word WordPad WordPro Star Office Writer
Assistente ) @) (@)
Busca o) @) o) @)
Anotacdes o) o) o)
Bookmarks ) @)

Tabela 3.2: Facilidades providas pelas aplicactes

Ja na tabela a seguir (tabela 3.3), os contelidos descritos para cada tipo séo detalhados com
uma maior granularidade, sendo que os dois primeiros referem-se a informagdes do tipo O
que faz a funcdo? e os quatro Ultimos a informagdes do tipo Como fazer a funcéo?. Para
cada tipo de gréo € apresentada a funcionalidade de help que o apresenta (se for possivel
encontré10) na aplicagéo.

Word WordPad WordPro StarOffice Writer
Tips tip tip tip tip
Tips Detalhados What' s this? Extended Tips
Botéo ? Botdo ? ?
Show Me
Tépico — Assistente EXPERT
procedimental Contents Contents Contents
Index Index Index
Search Search Find
Botdo Hdp
Topico — Help Agent
procedimental Contents
Find
Janela de Tips
Demonstracéo — Show Me Quickdemo
Animagéo
Demonstracéo - Ghosted Help
Ajuda/Guia Answer Wizard

Tabela 3.3: Granularidade das informagdes x funcionalidade de hep

Analisando-se estas categorias, pode-se observar uma hierarquia entre elas, em relacdo ao
conteiido apresentado (figura 3.1): tips ddo uma pequena descricdo de o que é o elemento
indicado, a qual € um pouco mais detalhada nos tips detalhados. J4 um aprofundamento

14




maior desta informacdo, em termos de como poder executala, € visto nos topicos e sua
demonstracéo, em demonstr acoes.

—> oqueé — detalhe de o queé —> como executar
tip tip detalhado N
descricéo demonstracdo

Figura 3.1: Hierarquia de Informagdes

3.2 Categorizacao quanto a Estrutura das I nfor magdes Ofer ecidas

Conforme pode ser visto na secdo 3, as trés primeiras aplicaces analisadas tém uma estrutura
muito parecida, na forma procedimental, enquanto que a quarta aplicacdo € mais narrativa.
Nesta subsecéo serdo analisadas as informacdes de help fornecidas pelas quatro aplicacoes, a
partir da estruturacéo das mesmas.

3.2.1 Estruturagéo: Microsoft Worda

Osttips etips detalhados tém uma estrutura simples, conforme podem ser vistos na figura 3.2:
Tip Tip detalhado (Show me)

Center (Formatting toolbar) Center

Centers the selected text, numbers, orinline ohjects Centers selected text hetween the left and right
margins or paragraph indents.

Figura3.2: Tips do Word

Depois da andlise de varios textos destes tips, para fungdes distintas, chegou-se aos seguintes
templates’:

tip- tip_detalhado:-
{elemento (nome_barratoolbar), descricdo_elemento. | desenho_botdonome_botéo,
elemento (nome_menu menu), descricdo_elemento. } descricdo_elemento.

Figura 3.3: Estrutura dos tips e tipsdetalhados do Word

Ja os topicos tém uma estrutura mais complexa, sendo formados por componentes distintas,
conforme o esquema da figura 3.4.

2 Para a composicéo destestemplates, { } representam uma sequéncia de aternativas, separadas por |. E [ ] representam expressdes opcionais. Os itens em negrito

representam expressoes variaveis.
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Listade Contents

| Show Me | | Notes | Tips links Tip
(dica)

(em botdes)

Figura 3.4: Composicéo da estrutura de topicos do Word

Como exemplo para a figura acima, € possivel encontrar, para o topico Save, 0 seguinte
detalhamento (figura 3.5).

Save a document ﬂ

‘ou tan save the active document you are working on, whether itis new or existed praviously. You can
save all 0pen docUments atthe same time. And you can save a copy ofthe active document with a
different name ot in a different lacation

You can save a documnent in another file format for use in another pragram. For example, you can
save a Word documentin afile formatthat can be read by earlier versions ofWord, by Microsoft
Waorks, or by WordPerfect. You can also open a document created in a different file format in a different
program, work on it in Word, and then save it in its original formal. For example, you can open a
\WordPerfect document, make changes fo itin Word, and then save itin either Word format or
WWordPerfect format. You can save a document with 2 different file extension without changing the file
farmat. For example, you can save a Word document with the file extension k.

Ward is setto autamatically save documents for tecovery in case the pragram hangs (stops
responding) oryou 10se power. When the AutaRecover feature is turmed on, the changes you make to
a dacument are saved in a recavery file based on the AutoRecover save interval. For example, ifyou
set AUtDREcover tn save every & minutes, you will recover mote information than ifyou set itto save
ewery 10 minutes. With AUtoRecover turned an, IM¥Word hangs (stobs respanding) while you have
documents open, and you have to reboot, Word automatically opens the recavery files when you start
Ward again. The information in the recovery files reflacts the lasttime AutoRecover saved the
documents. AutoRecover is not a replacement for regularly saving your documents; the recovery file is
deleted when you save of clase the docurmant

‘ou can setWord to automatically save 3 backup copy each time you save a docurnent. The backup
opy provides you with a previous copy, sa that you have the current saved information and the

Help Topics)  Back Options: formation saved prior to that
Save a new, unnamed j ou can save MUMIple versions of a document within th =y
document ersions ofthe docurnent, you can o back and review, o
. i
‘0u can save a documentto an FTF site on the Dueinase oficse, a galeies, and 50 0.
1 Click Save ternet service provider, or 1o your company's |
2 To save the dosumentin a different
folder, click a different drive in the [atuo Ut toldo
Sawe in box, o double-click a Bl save a new, unnamed document

different folder in the folder list
Tao save the document in a new
folder, click Create New Folder

In the File name box, type a name for
the document.

I Save an exisling document =

w

You can use long, descriptive file
names ifyou want,
=l How?
4 Click Save.
Note Iryou wari quick access Lo this
document, you can save it in the
Favorites folder. To display the Favorites
folder in the Save in box, click Laok in

Favorite:

Open Favorites

Displays the Favorites folder in the Look in
hox. The Favorites folder contains shoreuts to
files, folders, and hyperlinks you use often

Figura 3.5: Detalhamento do topico Save

Estas componentes, de forma geral, podem ser estruturadas da forma® que encontra-se na
figura 3.6.

Por fim, a categoria demonstracdes pode ser vista, para o exemplo do Word, como €&
detalhado no item show me (figura 3.6). Itens como animagdo, chamada wizard e
chamada_ghosted, levardo a demonstracéo visua da seqiiéncia de passos necessarios para
execucdo; a apresentacao de assistentes que auxiliardo nestes passos ou, por fim, a abertura -
direta - dajanela de execucéo.

3 Asinformag3es est&o estruturadas em termos de sintaxe, onde{ } representam uma seqliéncia de aternativas, separadas por |; [ ] representam expressdes opcionais; €, 0s
itensem negrito, expressdesvariaveis.
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lista_de_contents:-
lista_de_topicos.

lista_de_tépicos:-
topico,
lista_de_topicos.

lista_de tépicos.

topico:-
[indicacdo_opcdes],
[What do you warnt
to do?lista_opgoes],
[How?).

indicacdo_opcoes:-
indicacéo,
indicacéo_opgoes.

Indicagdo_opgoes.

indicacdo:-
{You cantexto. |
Y ou can texto. For
example exemplo. |
You cantexto. To do
thistexto. |
You cantextoif you
condicdo. |
texto.}.

lista_opcdes:-
0pcéo,
lista_opgoes.

lista_opcoes.

opcao:-
titulo,
[show_me],
[descricdo.],
[When condicdo, Word doestexto.],
[Feature texto, description texto2.],
[To texto dothis condigéo.],
[To textopress elemento.],
[seqiiéncia_passos),
[For help texto.],
[descricao_telas com_hintg],
[note],
[tip].

show_me:-

{[animacao] tip_detalhado |
animacéo |
chamada_wizard |
chamada_ghosted }.

seqliéncia_passos.-
passo,
seqliéncia_passos.

sequiéncia_passos.

passo:-
[nimero_do_passo],
{descricéo |
Select texto. |
Click nome_botao [desenho_botao] |
Double-click elemento. |
In the elemento, type texto. |
In the opcao, click nome_botao. |
In the elemento, select opcao. |
On the nome_menu menu, click opgéo. |
On the nome_barratoolbar, click nome_botao. |
If condicao, texto. |
To texto, click opcéo. |
Pressteclas. |
seqliéncia_alternativas}.

seqliéncia_alternativas:-
passo,
{: 1,10}, _
seqliéncia_alternativas.
seqliéncia_alternativas.

note:-
{If you condigao, texto. | You can texto. |
When condicdo texto. | texto link texto2. }.

tip:-
{Totexto. | You cantexto. |
If you condicao, you can texto. }

Figura 3.6: Estrutura dos topicos do Word
3.2.2 Estruturacado: Microsoft WordPada

Os tips, no caso do WordPad, sdo somente aqueles mostrados quando 0 mouse € passado
sobre algum dos botdes dainterface. Além do pequeno tip que aparece sobre o botdo, na barra
de status é apresentada, também, uma pequena mensagem, conforme pode ser visto na figura
3.7.

Bl Document - WordPad A= ES
Fle Edit Wiew Inset Fomat Help
D, ol L[] o |
e WG] I o s|-lulpl[E 25| £
N RN R N K N K R R T S |
|
i

Figura3.7: Tips do WordPad

Ja os tips detalhados, séo usados na explicacdes de elementos, acessados via 0 botdo ?, em
uma caixa de didlogo, conforme visto na proxima figura (figura 3.8).
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Listz the folders and filez in the selected location. To look for &
file or folder fram within & program, click the armow in Look In
to zee the hierarchy of folders. To save a file in a folder, click

the amow in Save In to zee the hisrarchy of folders.

To open the folder one level higher, click on the toolbar

Figura3.8: Tip detalhado do WordPad

Depois da andlise de varios textos destes tips, para funcles distintas, chegou-se ao seguintes
templ ates:

mensagem_barra:- tip_detalhado:-
descricéo_acéo. descricdo_detalhada acao.
Figura 3.9: Estrutura dos tips do WordPad

Ja os tépicos tém uma estrutura mais complexa, sendo formados por componentes distintas,
conforme o esquema da figura 3.10.

Lista de Contents

Opcéo . Opcéo
Notes Related Tips
Tonics (dica)

Figura 3.10: Composicéo da estrutura de topicos do Word

Como exemplo para a figura acima, é possivel ver, para o topico Save (figura 3.11):

To save changes to a document
On the File menu, click Save.

Note: To save an existing document with a new name, click Save As, and then
type a new name in the File Name box.

Figura 3.11: Detalhamento do topico Save

Estas componentes, de forma geral, podem ser estruturadas da forma que encontra-se na
figura3.12.

lista_de contents:- seqliéncia_passos:- seqliéncia_alter nativas:-
lista_de opcdes. passo, passo,
sequiéncia_passos. {;],]ou},
lista_opcoes:- seqliéncia_passos. seqliéncia_alternativas.
opcao, seqliiéncia_alter nativas.
lista_opcdes. passo:-
lista_opcgoes. [ndmero_do_passo], note:-
{Typetexto. | To texto.
opgao:- Click opcéo. |
titulo, Inthe elemento, click opgao. | tip-
[seqliéncia_passos], On the menu nome_menu, {Totexto. |
[note], click opgéo. | Y ou can texto. |
[tipl, Bellow the elemento, click opc¢ao. | If condicgao, texto2. }
[related_topics]. seqliéncia_alternativas}.
related_topics:-
lista_de_opcoes.

Figura 3.12: Estrutura dos topicos do WordPad
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3.2.3 Estruturacao: Lotus WordProa

Para esta aplicacdo, serdo descritos apenas os topicos de help, dado que os tips encontrados
s80 apenas aqueles que indicam o home da funcdo indicada pelo elemento.

Estas explicacbes tém uma estrutura complexa, sendo formadas por diferentes componentes,
conforme a figura abaixo (figura 3.13).

Lista de Contents

Opgdo Opgdo
Notes Related Details Tips
Topics (dica)

Figura 3.13: Composic¢éo da estrutura de tépicos do WordPro

Como exemplo para a figura acima, é possivel ver o topico Saving a untitled document

(figura 3.14).

E Woid Pro Help _[o] %]

Help Topics| ~ Puint GoBack

Saving an untitled document
1. Fromthe File menu, choose Save.

2. Bpecify a docurent name in the "File name" box

3. Ifyouwantto export the document, select a document type other
than Lotus Word Pro from the "Save as ype' oy

4. Click Save.

Word Pro Help

Help Topics  Biint GoBack

Llgee details
loog ralatod

Details: $aving an untitled document

File name
Topics Found HE Tipe the document name in the "File name" bax or

Click a topic. then click Display.

Dvery s rights
Ovwerview: Editing rights
Owerview. TeamSecuity

selectthe drive and folder for the desired document.
IFyou selectthe drive and folder, all the documents in
the folder appear in the list Selectthe desired
document from the listto display in the "File name" box.

Saving 2 document to anather dirve and folder Save as type
Siaving 3 document using a diferent name Displays the fils Tormat that Word Pro uses to save the
Saving a named document file

Cancel

Figura 3.14: Detalhamento do tépico Saving...

Estas componentes, de forma geral, podem ser estruturadas da forma que encontra-se na

figura 3.15.
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lista_de contents:-
lista_de_opcdes.

lista_opcoes:-
opcéo,
lista_opcoes.

lista_opgoes.

opgao:-
titulo,
[descricdo],
[Show me a QuickDemo.],
[lcon nome _icone what does
funcéo_icone],
[Display option nome_opcéo
what it means descri¢cdo_opgaol],
[Show texto you can texto2.],
[sequéncia_passos],
[details], [note], [tip],
[desenho_linha],
[related_topics],
[details].

seqliéncia_passos:-
passo,
sequiéncia_passos.

seqliéncia_passos.

passo:-

[ndmero_do_passq],

{ Typetexto. |
Click bot&o. |
Presstecla. |
From the nome_menu menu,
choose opgéo. [desenho_icone] |
Select texto. |
Place the insertion point local . |
Drag elemento. |
If condicéo, passo. |
Repeat step[s] passos. |
Display the barraif it doesnot
show. |
Specify avalue texto.}

note:-

{descricao. |
Youtexto. |
If condigao, texto. }

tip-
{descricao. |
Y ou can also texto. |
If condigao, you can texto. }

related_topics:-
lista_de opcdes.

details:-
Details: titulo,
descricdo_detalhes.

Figura 3.15: Estrutura dos topicos do WordPro

3.2.4 Estruturagdo: Sun SarOffice Writera

Os tips detalhados tém uma estrutura simples, conforme pode ser vistos na figura abaixo (o
tip normal foi apresentado apenas para fins de comparacdo):

Tip | Tip detalhado
IEEl======]a a [EE==|====|a a
7. ..0...9 10 11 120 13 - 7 ;- { This command aligns the curent

{Centered] e e, B

applies to al

Figura3.16: Tips do StarOffice Writer

Depois da andlise de véarios textos destes tips, para funcdes distintas, chegou-se a0 seguinte

template

tip_detalhado:-
descricdo_elemento.

Figura 3.17: Estrutura dos tips do Star Office Writer

Ja os topicos tém uma estrutura mais complexa, sendo formados por componentes distintas,
conforme o esquema da figura 3.18.

Listade Contents

Tépico

(e | |

Notes

Tips

Warnings |

(dica)

Figura 3.18: Composi¢éo da estrutura de topicos do WordPro
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Como exemplo para afigura acima, é possivel ver o topico Save (figura 3.19).

sl ol>| ol 2l5] uls|7|

Save document =

Use this command to save the document currently open. The document is
saved under the specified path and name on the current local drive,
network drive or Internet and autormatically overwrites any previous
wersions. StarOffice helps you by entering paths and file names with the
AutoComplete function

To access thic )
Menu: File - Save

(S key
Further informs| |can in the Function- or Database Bar: & automatic
creation of ab ions... - General

= EH Save Document

“When you sav, ad-only file as a
copy, the Savil__ 0 specify a
narme and storage location for the file. Otherwise, the original document
will be replaced by the new version. [

Ifwou are in the Frameset mode, this command appears as Save

FrameSet. If you edit a texd block, this command is called Save =l

Figura 3.19: Detalhamento do topico Save

Estas componentes, de forma geral, podem ser estruturadas da forma que encontra-se na

figura 3.20.

lista_de contents:-
[descricdo_geral],
lista_de_tépicos.

lista_de topicos:-
[descricéo_tépico]
topico,
lista_de toépicos.
lista_de topicos.

tépico-
[descricdo tépico],
[lista_opcoes].

lista_opgoes:-
[descricdo_opcao],
opgao,
lista_opcdes.

lista_opcoes.

opcao:-

{titulg
[descrigao],
[note],
Toaccess thisfunction
sequiéncia_acessos,
[mais_opcdes],
[informacbes adicionais],
[link] |
titulo_tépica
titulo,
[descricdo_curta],
[alternativas]}.

seqiiéncia_acessos:-
acesso,
segliéncia_acessos.

seqliéncia_acessos.

acesso:-
{Menu: nome_menu —opc¢do_menu —

item_menu |
Context menu texto
0pGgao_menu—item_menu |
[tecla] [letra] key |
Iconinthe nome_barra Bar
icone_botao nome _icone}.

mais_opcoes:-
[[titulo_opcéo],
[descrigao],
[Icon inthe nome_menu Bar:
desenho_icone nome_icone],
[desenho_botdo nome botao]],
[titulo_opcéo, descricao_curta).

alternativas:-

desenho_icone,

{Totexto, use the comando command
inthe nome_menu menu, the
nome_icone iconinthe nome barra
bar, or just presstecla+letra |
Press the elemento.},

descricdo_detalhada.

note:-
{If you condicéo, texto. |
You cantexto.}

tip-
texto.

warning:-
texto.

Figura 3.20: Estrutura dos tépicos do Sar OfficeWriter

3.2.5 Andlise Gera apartir da Estruturacéo

A partir da estruturacdo das informacgdes das quatro aplicacfes analisadas, pdde-se perceber
gue as mesmas sa0 bastante semelhantes. Isto € bastante perceptivel nas trés primeiras, em
suas informagdes textuais e, mesmo na Ultima, mais descritiva, podemos encontrar elementos

€m comum.

Principalmente nas duas Ultimas, nota-se que a forma como os contelidos sdo apresentados
variam bastante, sendo dificil para o usuario saber 0 que esperar quando acessa algum topico
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desgjado. No WordPro, por exemplo, existem Notes e Tips no meio do texto e depais,
novamente, ao final do mesmo. Ja no SarOffice Writer, a maneira de apresentar a informacéo
varia em aguns topicos, conforme pdde ser visto pelos templates.

Seria muito interessante que todas as opcdes, dentro de uma mesma aplicacdo seguissem um
mesmo formato, a fim de que o usuario conseguisse capturar este padrdo e, desta forma,
interagisse melhor com o sistema de help.

As vezes, também, 0 excesso de navegagio necessaria para atingir-se informagdes detal hadas
sobre determinado tépico torna dificil e pouco produtiva esta interacdo, na medida que o
usuério ndo sabe que tipo de informagtes esperar, quando acessa algum link para maiores
detalhes ou topicos relacionados. Isto também denota a falta de padréo entre as informactes
disponibilizadas.

Além de ndo saber 0 que esperar quando navega para outros itens relacionados, a partir de
links natela, por exemplo, algumas vezes € muito dificil diferenciar-se tipos de informag&o na
mesma tela, como pdde ser visto com os Notes e Tips do WordPad e com os Notes, Tips e

Warnings” no Sar Office Writer. 1sto também denota uma falta de padréo entre as informactes
disponibilizadas e deveria ser repensado.

Mas como dispor as informagdes de help, entdo? Qua a melhor forma de acesso a elas?

4 ELEMENTOSPARA AVALIACAO HEURISTICA DEHELP

Ent&o, como estas informagoes de help poderiam ser apresentadas e/ou dispostas? A partir da
discussdo da secdo 2, alguns pontos, Uteis para uma avaliacdo heuristica [Nielsen e Molich
(1990)] de sistemas de help, podem ser levantados:

1. Ter consisténcia entre as informactes apresentadas, em termos de conteido e affordance.
2. Haver continuidade entre o help e a aplicacéo.

3. Oferecer feedback contextualizado para o usuario, a partir de seu contexto de funcéo e de
tarefa.

Usar informagdes minimalistas, concisas e claras.
Facilitar o0 acesso as informacdes de help.

Diversificar as formas de acesso as informagdes de help.

N o g &

Usar apropriadamente assistentes de help.
8. Acompanhar a evolucdo do sistema.

Comparando estes pontos com as guidelines tradicionals, recomendadas tanto para o design
de interfaces [Shneiderman (1998)] quanto para avaiacdo heuristica das mesmas [Nielsen
(1994)], vé-se que estes sdo claramente direcionados a sistemas de help e que, apesar de
alguns ndo terem a mesma denominacdo que as tradicionais, também sdo as avaliam. Por
exemplo, a tradicional questéo de reducdo da necessidade de memorizagdo do usudrio de
sequéncias de instrucdes e/ou agles a realizar: se as informagdes forem concisas, de acordo
com a propria aplicacdo e com o contexto do usuario, e se, a partir destas, ele conseguir inferir
novas utilizagdes do sistema, seu esfor¢o de memorizagéo ndo deveria ser alto (ou melhor, ele
ndo precisaria memorizar informagdes e, sm, inferi-las).

4 Estes s&0 nomes nossos, derivados dos desenhos das figuras que os representam: um alfinete (prendedor de
recados), uma l&mpada e um ponto de exclamagado paraNotes, Tipse Warnings, respectivamente.
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Outro exemplo, atradicional regra de dar ao usuario um feedback informativo do que ele esta
fazendo, em termos de help, torna-se um feedback muito mais contextual, de acordo com seu
contexto de funcdes e de tarefas. Muito importante, também, € manter a continuidade entre o
help e aaplicacdo. O help deve conseguir acompanhar |ocalmente o usuario e, principal mente,
manter a continuidade com as informagdes apresentadas na aplicacéo: o help e a aplicagéo
devem “falar a mesma lingua’.

Estes pontos sugeridos referem-se apenas aos achados da secdo 2. Mais interessante seriam
guidelines a partir da discusséo de categorias (secdo 3): que categoria de informacéo usar e
guando? Qual o melhor acesso a elas? Como disponibilizé|as?

Tips sdo informacdes minimas sobre o elemento em questdo. Ser& que uma mensagem do tipo
“Centered” (tip) auxilia o usuario? Ou “This command aligns the current paragraph to the
center. If multiple paragraphs are selected, the command appliesto all.” (tip detalhado), para
0 mesmo elemento, seria mais adequado? Uma forma coerente de apresentar um ou outro é
feita pelo SarOffice Writer, onde o usuario indica se quer tips ou tips detalhados.

Esta escolha — pelo usuério — deveria continuar valendo nas caixas de didlogo, onde os
elementos da mesma podem ser varridos com auxilio de botbes ? ou Help. Tipicamente 0 uso
do botdo ? leva a um tip detalhado e o botdo de Help a um tépico. A informacdo deste tip
poderia ser determinada pelo usu&rio (se norma ou detalhado). Ou sga, 0 que €ele
selecionasse no principio da interacdo valeria para todos os tips da aplicacdo. O acesso ao
topico correspondente deveria ser, também, disponibilizado de uma forma “visivel”. No
Word, por exemplo, quando uma caixa de didlogo esta aberta ndo é possivel acessar 0 menu
de help, s6 fazendo-o através de varredura a partir do assistente (F1). Ja, no WordPro, ha um
bot&o Help que leva diretamente ao topico em questéo.

Os topicos sdo acessavels via lista de conteidos, ferramentas de busca ou assistentes. Os
mesmos poderiam, também, estar disponiveis a partir dos tips (normais ou detalhados).

Demonstr acfes sdo, muitas vezes, dificeis de entender a que proposito se destinam. Os show
me do Word, por exemplo, geralmente estdo dispostos antes de iniciar a explicacéo do tépico.
Sendo a primeira opcdo oferecida, sdo imediatamente selecionadas, 0 que fecha a janela de
help. Ou sgja, para saber quais 0s passos a seguir, sO buscando novamente o mesmo tépico.
Nos de tipo ghosted, o problema é maior, pois a janela final necess&ria é imediatamente
apresentada, sem demonstracdo dos passos que levaram até ela.

Para esta categoria (demonstracdes) deve estar claro o0 propdsito do designer em
disponibilizé-las (operagdes mais complexas, como faz o WordPro, por exemplo). E sua
indicagdo deveria ser mais clara, dependendo da resposta a ser oferecida: ndo apenas usar a
expressao show me, indistintamente, mas demo ou wizar d, por exemplo.

Desta discussao, a lista de guidelines anteriormente citada € acrescida dos seguintes pontos:

9. Disponibilizar tips e tips detalhados, com possibilidade de selecéo de qual desgja-se que
sgja apresentado.

10. Disponibilizar acesso aos topicos a partir de qualquer parte da aplicagéo.
11. Possibilitar aprofundamento das informactes (de tips até topicos) apartir de um tip.

12. Criar demonstracdes para operagdes complexas, indicando, na sua via de acesso o0 que 0
usuério vai obter como resposta.
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5CONSIDERACOESFINAIS

Neste trabalho foi proposta uma série de guidelines que podem vir a ser usadas tanto para
avaiacéo heuristica de sistemas de help quanto para constru¢cdo dos mesmos. Mas como
conseguir que o help cubra estes itens levantados?

Uma questdo crucia neste sentido é haver um modelo de help [Silveira et dii (2000)] que
contenha estas informacOes e a forma como estas se relacionam dentro do contexto de
trabalho do usuario, segundo uma perspectiva do designer.

Uma nova abordagem para isto é feita por Silveira e Barbosa (2001), onde propde-se prover
estruturas de acesso adequadas a varias componentes de help, cada qua provendo uma
perspectiva diferente de seu contelido. O trabalho propde a integracdo de um modelo de help
com conceitos de comunicabilidade [Prates et alii (2000a) e (2000b)], ambos construidos sob
os principios da Engenharia Semiética [de Souza (1993)]. Seu objetivo € prover os usuarios
com um melhor acesso e contelido de help e que este seja projetado para esclarecer as davidas
dos usuérios, conforme expresso por eles préprios, durante a interacao.

Em conjunto com o trabalho acima citado, esté4 sendo desenvolvida uma pesguisa a fim de
descobrir quais os contetidos necessarios a estas diferentes formas de acesso e qual aformade
melhor compor os contetidos para este fim.

De forma mais simples, aém de uma nova abordagem de acesso e construcéo de contetidos de
help, os préprios sistemas de help aqui analisados poderiam ser melhorados conforme as
recomendacfes da secdo anterior. Nesta andlise, pode ser visto que as estruturas das
informagdes dos helps pesquisados tém muito em comum, podendo ser generalizadas para
uma “grande” estrutura de help. Esta estrutura geral basica permitiria, também, que estes
sistemas pudessem ser gerados automaticamente, o que facilitaria sua construcéo e posteriores
atualizacBes, permitindo uma maior padronizac8o e consisténcia entre estas informagoes.
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ANEXO: Walkthrough Cognitvo

Cenério

Amanha é o deadline de uma importante conferéncia e Jodo necessita terminar as
alteracOes de seu artigo a fim de poder submeté-lo.

Joéo revisou-0 junto com seu orientador e o contelido esta correto, faltando apenas
formaté-lo de acordo com as normas de apresentacéo do evento.

No titulo, Jodo necessita alterar o tipo de fonte e o tamanho da mesma, além de
centraliza-lo e coloca-lo em negrito. O corpo do texto deve ser alinhado de forma
justificada e os subtitulos devem ser alinhados & esquerda e colocados em negrito.

Apos fazer estas alteracdes que, pensando bem, até foram poucas, Jodo lembra que
gualquer referéncia em outra lingua deve ser feita em itélico. Com isto percebe que
usou Varias vezes a palavra help e a palavra online, ambas em inglés, e, que, € claro,
esgueceu de coloca-las emitalico.

Terminada esta revisdo, Jodo deve salvar o artigo, renomeando-o de acordo com as
normas do evento e deve, também, criar um novo arquivo, contendo apenas o titulo do
artigo, os nomes dos autores, seu resumo e palavras-chave.

Jodo termina sua tarefa mas, antes de submeter o artigo, efetua uma Ultima revisdo em
ambos arquivos: artigo e resumo, para ver se estdo completos, sem nenhum problema.

Tudo em ordem? Jodo submete seu artigo e fica ansioso, torcendo para que seu
trabalho sgja reconhecido e aceito para publicagéo.

M etas e Submetas
METAS:

Revisar aformatacéo do texto
SUBMETAS:
1. Abrir arquivo desgjado

N

colocar em negrito

Alinhar corpo do texto de forma justificada

Alterar subtitulos. alinhar a esquerda e colocar em negrito
Colocar palavras estrangeiras em itélico

o 0 M~ w

Salvar com o nome especificado
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Alterar titulo: aterar tipo de fonte, alterar tamanho da fonte, alinhar centralizado e



Fazer arquivo com resumo

SUBMETAS:

7. Selecionar titulo, autores, resumo e palavras-chave
8. Copiar estas informagdes

9. Fechar o arquivo atud

10. Abrir arquivo novo

11. Colar as informagdes copiadas

12. Salvar com 0 nome especificado

13. Fechar arquivo

Conferéncia dos dados
SUBMETAS:

14. Abrir arquivo do artigo

15. Conferir os dados do artigo
16. Fechar o arquivo do artigo
17. Abrir arquivo do resumo

18. Conferir os dados do resumo
19. Fechar o arquivo do resumo

Acles
1. Abrir arquivo desgjado
a) selecionar item de operagOes em arquivos
b) selecionar opgédo de abrir arquivo
C) procurar o nome/diretorio do arquivo desegjado
d) confirmar o arquivo desegjado para abertura

2. Alterar titulo: aterar tipo de fonte, aterar tamanho da fonte, alinhar centralizado e
colocar em negrito

a) selecionar o titulo do artigo

b) selecionar afonte desgjada

c) selecionar o tamanho desgado

d) selecionar opcdo de negrito

€) selecionar opgdo de alinhamento centralizado
3. Alinhar corpo do texto de forma justificada

a) selecionar texto do artigo

b) selecionar opgdo de alinhamento justificado
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4. Alterar subtitulos: alinhar a esquerda e colocar em negrito
a) selecionar cada subtitulo
b) selecionar opcdo de alinhamento a esquerda
c) selecionar opcdo de negrito
5. Colocar palavras estrangeiras em itaico
a) acionar ferramenta de Procurar/Substituir
b) especificar a palavraa ser substituida
c) especificar apalavra a substituir — neste caso, somente o estilo (itélico)
d) confirmar a substituicéo
6. Salvar com 0 home especificado
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opcéo de salvar como
c) procurar o diretério desgjado para gravacéo
€) digitar o nome desegjado para o arquivo
f) confirmar o0 nome desgjado para gravacéo
7. Selecionar titulo, autores, resumo e palavras-chave
a) selecionar o titulo, os autores, o resumo e as palavras-chave
8. Copiar estas informacdes
a) selecionar a opcao de copiar
9. Fechar o arquivo atua
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opcao de fechar arquivo
10. Abrir arquivo novo
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opgdo de abrir arquivo novo
11. Colar as informagdes copiadas
a) selecionar a opcéo de colar informagoes
12. Salvar com o nome especificado
a) selecionar item de operagOes em arquivos
b) selecionar opcdo de salvar como
C) procurar o diretorio desgjado para gravacéo
d) digitar o nome desgjado para o arquivo
€) confirmar o nome desgado para gravacéo
13. Fechar arquivo
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opcdo de fechar arquivo
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14. Abrir arquivo do artigo
a) selecionar item de operagOes em arquivos
b) selecionar opgéo de abrir arquivo novo
C) procurar o nome/diretorio do arquivo desegjado
d) confirmar o arquivo desegjado para abertura
15. Conferir os dados do artigo
16. Fechar o arquivo do artigo
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opgdo de fechar arquivo
17. Abrir arquivo do resumo
a) selecionar item de operagdes em arquivos
b) selecionar opcao de fechar arquivo
c) procurar o nome/diretério do arquivo desgjado
d) confirmar o arquivo desegjado para abertura
18. Conferir os dados do resumo
19. Fechar o arquivo do resumo
a) selecionar item de operagdes em arquivos

b) selecionar opcdo de fechar arquivo
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Resultados: Microsoft Worda

Perfil 1: acbes

Perfil 2: acdes

Perfil 3: acdes

HELP:

SubMetas (uso da barrade menus e (somente uso da barrade (uso dabarrade acOes sugeridas
da barra de ferramentas) menus) ferramentase da
barra de menus)
Abrir arquivo desgado selecionar Open, no menu | selecionar Open, no menu | clicar o botdo Open Clique o botéo Open.

File

navegar pelalista do Look
In e sdecionar 0 arquivo
desgado

clicar o bot&o Open

File

navegar pelalista do Look
In e sdecionar 0 arquivo
desglado

clicar o bot&o Open

navegar pela lista do Look
In e selecionar 0 arquivo
desgiado

clicar o bot&o Open

Em Look In, cligue no drive ou
localizagdo da Internet que contém
0 arquivo.

Na lista de folders, dé duplo-clique
nos folders até abrir o folder que
contém o documento necessario.
Dé duplo-clique no documento que
desgja abrir.

Alterar titulo: dterar tipo de
fonte, dterar tamanho da
fonte, dlinhar centralizado e
colocar em negrito

selecionar o titulo do artigo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font

sdecionar o0 tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botdo Bold

clicar o botdo Center

selecionar o titulo do artigo
selecionar Font, ho menu
Format

selecionar em Font, a fonte
desgada

sdecionar em Sze, o0
tamanho desgjado
selecionar em Font Style, a
opcéao Bold

pressionar o botdo OK
selecionar Paragraph, no
menu Format

sdlecionar Centered, em
Alignment

pressionar 0 botdo OK

selecionar o titulo do artigo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font

sdlecionar 0 tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botdo Bold

clicar o botdo Center

Cligue no nome da fonte, na caixa
de Font, na barra de formatacao.
Clique no tamanho da fonte, na
caxade Font Sze, na bara de
formatacéo.

Clique no botdo Bold, na barra de
formatacao.

Clique no botéo Center, na barra
de formatacao.

* Somente serdo apresentadas as submetas distintas. Ou seja, as que forem repetidas ndo ser&o, agui, detal hadas.




Alinhar corpo do texto de
forma justificada

sdlecionar todo texto do
artigo
clicar o bot&o Justify

selecionar todo texto do
artigo

selecionar Paragraph, no
menu Format

sdecionar Judtified, em
Alignment

pressionar o botdo OK

selecionar todo texto do
artigo
clicar o bot&o Justify

Clique no botéo Justify, na barra de
formatacao.

Alterar subtitulos: ainhar a
esquerda e colocar em
negrito

selecionar subtitulo
clicar o bot&o Align Left
clicar o botéo Bold

selecionar subtitulo
selecionar Paragraph, no
menu Format

selecionar Align Left, em
Alignment

pressionar o botdo OK
selecionar Font, no menu
Format

selecionar em Font Style, a
opcao Bold

selecionar subtitulo
clicar o boté&o Align Left
clicar o botdo Bold

Clique no botdo Align Left, na
barra de formatacéo.

Clique no botdo Bold, na barra de
formatacao.

Colocar palavras estrangeiras
em itdico

selecionar  Replace, no
menu Edit

clicar no campo Find what
e digitar a paavra a ser
subgtituida

clicar no campo Replace
with, e limpélo

pressionar o0 botdo Format
e selecionar o item Font

em Font Syle, sdlecionar
Italic

pressionar o botdo OK
pressionar o botéo Replace
All

pressionar OK, najanelade
finalizagdo

clicar o botéo Close

sdecionar  Replace, no
menu Edit

clicar no campo Find what
e digitar a paavra a ser
substituida

clicar no campo Replace
with, elimp&lo

pressionar 0 botdo Format
e selecionar o item Font

em Font Syle, selecionar
Italic

pressionar o botdo OK
pressionar o botéo Replace
All

pressionar OK, najanelade
finalizacdo

clicar o botéo Close

sdecionar Replace, no
menu Edit

clicar no campo Find what
e digitar a paavra a ser
substituida

clicar no campo Replace
with, elimpélo

pressionar o botdo Format
e selecionar o item Font

em Font Syle, selecionar
Italic

pressionar o botéo OK
pressionar o botdo Replace
All

pressionar OK, najanelade
finalizacdo

clicar o bot&o Close

No menu Edit, selecione Replace.
Se vocé ndo vé o botdo de Format,
cligueem More.

Entre o texto a substituir em Find
what.

Em Replace with, delete o que
estiver escrito na caixa de texto.
Cligue em Format, Font e
selecione Italic.

Cligue em Replace All.
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Sdvar  com 0 nome| sdecionar Save As, no| sdecionar Save As, no| selecionar Save As, no | Selecione File, nabarra de menus.

especificado menu File menu File menu File Selecione Save As..., neste menu.
navegar pelalissa do Save | navegar pela lista do Save | navegar pelalista do Save | Navegue pela lista do Save In e
In e sdlecionar o diretério | In e selecionar o diretério | In e sdlecionar o diretdrio | selecione o diretério desgjado.
desgado desgjado desgjado Digite o nome do arquivo em File
digitar o nome do arquivo | digitar 0 nome do arquivo | digitar o nome do arquivo | Name.
em File Name em File Name em File Name Pressione o botéo Save.
pressionar o botéo Save pressionar o0 botdo Save pressionar o botéo Save

Selecionar titulo, autores, | selecionar 0 titulo, o0s| sdlecionar o titulo, o0s| selecionar o titulo, o0s | Arrastar 0 mouse sobre o texto.

resumo e palavras-chave

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

Copiar estas informacdes

clicar o bot&o Copy

selecionar Copy, no menu
Edit

clicar o bot&o Copy

Clique o botéo Copy, na barra de
formatacao.

Fechar o arquivo atual

sdlecionar Close, no menu
File

selecionar Close, no menu
File

clicar o botéo [x], na lateral
direita da barra de menus

Selecione File, na barra de menus.
Selecione Close, neste menu.

Abrir arquivo novo

selecionar New, no menu
File

selecionar Blank
Document, em General

selecionar New, no menu
File

selecionar Blank
Document, en General

clicar o botdo New

Cligue o botdo New, no menu File.
Cligue a aba General e double-
clique em Blank Documentation.

Colar
copiadas

as

informacdes

clicar o botdo Paste

selecionar Paste, no menu
Edit

clicar o botéo Pase

Clique onde desgja colocar o texto.
Clique no botéo Paste, na barra de
formatacdo.

32




Resultados: Microsoft WordPada

Perfil 1: acOes

Perfil 2: acdes

Perfil 3: acdes

HELP:

SubM etas (uso da barrade menus e (somente uso da barrade (uso dabarrade acOes sugeridas
da barra de ferramentas) menus) ferramentas e da
barra de menus)
Abrir arquivo desgado selecionar Open, no menu | selecionar Open, N0 menu | pressionar 0 botdo Open No menu File, clique Open.

File

navegar pela lista do Look
In e sdecionar 0 arquivo
desgado

pressionar o0 botéo Open

File

navegar pela lista do Look
In e sdecionar 0 arquivo
desglado

pressionar 0 botdo Open

navegar pela lista do Look
In e sdecionar 0 arquivo
desgjado

pressionar o botdo Open

Em Look In, clique no drive que
contém o arquivo.

Abaixo de Look In, clique no
folder que contém o documento
desgjado.

Cligue no nome do documento que
desga abrir ou digite-o na caixa de
File Name.

Alterar titulo: aterar tipo de
fonte, dterar tamanho da
fonte, dinhar centralizado e
colocar em negrito

selecionar o titulo do artigo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font

sdecionar o tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botéo Center

clicar o bot&o Bold

selecionar o titulo do artigo
selecionar Font, no menu

Format

selecionar em Font, a fonte
desgada

sdecionar em Sz, ©
tamanho desgjado

selecionar em Font Syle,
Bold

clicar o botéo OK
selecionar Paragraph, no
menu Format
selecionar  Center,
Alignment

pressionar o botdo OK

em

selecionar o titulo do artigo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font

sdecionar 0 tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botéo Center

clicar o botéo Bold

Para trocar tipo, estilo e tamanho
de fonte:
selecione o
formatar;

no menu Format, clique Font;
clique as opcles que Voce quer.

texto que quer
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Alinhar corpo do texto de
forma justificada

<<nd tem dinhamento
justificado>>

<<ndo tem ainhamento
justificado>>

<<ndo tem ainhamento
justificado>>

Clique no paragrafo que vocé quer
formatar.

No menu Format, cligue em
Paragraph e entdo escolha o
alinhamento e identagcBes que vocé

quer.
Alterar subtitulos; adinhar a| selecionar subtitulo selecionar subtitulo selecionar subtitulo Paratrocar estilo de fonte:
esgquerda e colocar em| clicar o botdo Left selecionar Paragraph, no | clicar o botéo Left sdecione 0 texto que quer
negrito clicar o botéo Bold menu Format clicar o botdo Bold formatar;

selecionar Left,
Alignment

pressionar o botdo OK
selecionar Font, no menu
Format

selecionar em Font Style, a

0pGao negrito

em

no menu Format, clique Font;
clique as opgdes que Voceé quer.
Para formatar um parégrafo:

clique no pardgrafo que vocé quer
formatar;

no menu Format, cliqgue em
Paragraph e entdo escolha o
alinhamento e identagGes que vocé
quer.

Colocar palavras estrangeiras
em itdico

selecionar  Replace,
menu Edit

clicar no campo Find what
e digitar a padavra a ser
substituida

clicar no campo Replace
with, elimpélo

<<n&o tem opc¢éo de aterar
aformatacéo>>

pressionar o botéo Replace
All

pressionar OK, najanelade
finalizagdo

clicar o botéo Cancel

no

sdlecionar  Replace, no
menu Edit

selecionar Replace, neste
menu

clicar no campo Find what
e digitar a paavra a ser
substituida

clicar no campo Replace
with, e limp&lo

<<ndo tem opc¢éo de aterar
aformatacéo>>

pressionar o botéo Replace
All

pressionar OK, najanelade
finalizacdo

clicar o bot&o Cancel

sdecionar  Replace, no
menu Edit

clicar no campo Find what
e digitar a paavra a ser
substituida

clicar no campo Replace
with, elimp&lo

<<ndo tem opc¢do de alterar
a formatacéo>>

pressionar 0 bot&o Replace
All

pressionar OK, najanela de
finalizagdo

clicar o botéo Cancel

No documento, clique onde vocé
quer comegar a substituir texto.

No menu Edit, cliqgue Replace, €,
entdo, entre com o texto que quer
buscar e com o0 texto que quer
colocar no lugar dele.

Para substituir todas as instancias
do texto, clique Replace All. Ou,
para substituir cada instancia de
texto individualmente, clique Find
Next e, entdo, clique Replace.
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Sdvar  com o0 nome | sdecionar Save As, no| sdecionar Save As, no| sdecionar Save As, no | Para savar ateracbes em um
especificado menu File menu File menu File documento, no menu File, clique
navegar pelalista do Save | navegar pela lista do Save | navegar pelalisado Save Save

In e selecionar o diretério | In e selecionar o diretdrio | In e selecionar o diretério | * para sdvar um documento
desgado desgjado desgjado exisente, com um novo nome,
digitar o nome do arquivo | digitar 0 nome do arquivo | digitar o nome do arquivo ﬁg\q/genosrﬁ\eleemAIS:iE E:r?g digite 0
em File Name em File Name em File Name
clicar o botéo Save clicar o botéo Save clicar o botéo Save

Selecionar titulo, autores, | sdecionar o titulo, os| sdecionar o titulo, os| sdecionar o titulo, os | <<ndo foi encontrado>>

resumo e palavras-chave

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

Copiar estas informacdes

clicar o botéo Copy

selecionar Copy, no menu
Edit

clicar o botéo Copy

No menu Edit, cliqueCopy.

Fechar o arquivo atual

<<n&o tem opg¢do de fechar
0 arquivo, sO a aplicacéo>>

<<ndo tem op¢ao de fechar
0 arquivo, sO a aplicacéo>>

<<ndo tem op¢ao de fechar
0 arquivo, sO a aplicacéo>>

<<ndo foi encontrado >>

Abrir arquivo novo

sedlecionar New, no menu
File

selecionar Word6
Document

clicar OK

sedlecionar New, no menu
File

selecionar Word6
Document

clicar OK

clicar o botdo New

selecionar Word6
Document

clicar OK

Para criar um novo documento:
no menu File, clique New;

clique o tipo de arquivo que vocé
quer criar e entdo comece a digitar;

para nomear este novo arquivo,
cliqgue no menu File e entéo clique
Save As.

Colar
copiadas

as

informagoes

clicar o botdo Pagte

selecionar Paste, no menu
Edit

clicar o botéo Pagse

No menu Edit, clique Paste.
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Resultados: Lotus WordProa

Perfil 1: acOes

Perfil 2: acdes

Perfil 3: acdes

HELP:

SubM etas (uso da barrade menus e (somente uso da barrade (uso dabarrade acOes sugeridas
da barra de ferramentas) menus) ferramentas e da
barra de menus)
Abrir arquivo desgado selecionar Open, no menu | selecionar Open, no menu | clicar o bot&o Open No menu File, escolha Open.

File

selecionar 0 documento
desgado na caxa de
entrada “File Namge’

clicar Open

File

sdlecionar 0 documento
desgado na caxa de
entrada “File Namge’

clicar Open

sdlecionar o0 documento
desgado na caxa de
entrada “File Namge”

clicar Open

Especifique o documento desgado
na caixa de entrada ‘File Name”,
digitando-o ou selecionando-o da
lista

Se quiser ver um documento com
uma extensdo diferente, selecione
o tipo de arquivo da caixa“ Filesof
type”.

Clique Open.

Alterar titulo: dterar tipo de
fonte, dterar tamanho da
fonte, alinhar centralizado e
colocar em negrito

selecionar o titulo

clicar o botdo Text
Properties

clicar na aba de Font,
Attribute & Color
selecionar o nome da fonte,
em font name, seu tamanho
em sSize e Bod, em
attributes

clicar naabade Alignment
clicar o botdo Center

selecionar o titulo
selecionar Text Properties,
no menu Text

clicar na aba de Font,
Attribute & Color
selecionar o nome da fonte,
em font name, seu tamanho
em sSize e Bod, em
attributes

clicar naabade Alignment
clicar o botdo Center

selecionar o titulo

clicar o0 botdo Text
Properties

clicar na aba de Font,
Attribute & Color
selecionar o nome da fonte,
em font name, seu tamanho
em sSize e Bod, em
attributes

clicar naabade Alignment
clicar o botdo Center

Para Tipo de Fonte:

selecione 0 texto ou cologue o
cursor na palavra desgjada;

clique no botéo Font, na barra de
status;

selecione um novo nome de fonte.
Para Tamanho da Fonte:

selecione 0 texto ou cologue O
cursor na palavra desgjada;

clique no bot&o de Sze na barra de
status;

selecione um novo tamanho.
Para Alinhamento:

selecione o paragrafo desgado ou
cologue 0 cursor na locaizacdo

** O WordPro apresenta vérias formas de acesso as fungdes para cada opcdo. Serdo apresentadas, agui, gpenas as primeiras apresentadas (as outras € possivel chegar através daopgéo de topicos rel acionados).
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desgjada;

clique o botdo direito do mouse e
escolha Text Properties,

clique na aba de Alignment;

cligue no botdo de alinhamento
desgjado.

ParaNegrito:

selecione 0 texto ou coloque o
cursor nalocalizacdo desgjada;
clique o botéo Bold na bara de
statu.;

Alinhar corpo do texto de
formajustificada

selecionar o texto

clicar o0 botéo Text
Properties

clicar naabade Alignment
clicar o bot&o Justify

selecionar o texto
selecionar  Alignment,
menu Text

selecionar a opcéo Full
Justify

no

selecionar o texto

clicr o0 botdo Text
Properties

clicar naabade Alignment
clicar o botéo Justify

Para Alinhamento:

selecione o paragrafo desgjado ou
coloque o cursor na localizagdo
desgjada;

clique o botdo direito do mouse e
escolha Text Properties,

clique na aba de Alignment;

cliqgue no botdo de dinhamento
desgjado.

Alterar subtitulos: ainhar a
esquerda e colocar em
negrito

selecionar o subtitulo

clicar o botdo Text
Properties

clicar naabade Alignment
clicar o botdo Left

clicar na aba de Font,
Attribute & Color
selecionar Bold,
attributes

em

selecionar o subtitulo
selecionar  Alignment,
menu Text

sdecionar o botdo de
alinhamento a esquerda
selecionar  Attributes, no
menu Text

selecionar Bold

no

selecionar o subtitulo

clicar o0 botdo Text
Properties

clicar naabade Alignment
clicar o botdo Left

clicar na aba de Font,
Attribute & Color
selecionar Bold,
attributes

em

Para Alinhamento:

selecione o paragrafo desgado ou
coloque o cursor na localizagdo
desgjada;

clique o botdo direito do mouse e
escolha Text Properties;

clique na aba de Alignment;

cliqgue no botdo de dinhamento
desgjado.

ParaNegrito:

selecione 0 texto ou cologue O
cursor nalocaizacdo desgjada;
cliqgue o botdo Bold na barra de
status.
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Colocar palavras estrangeiras
em itdico

selecionar Find & Replace
Text, no menu Edit

digitar o texto desgado em
Find e seu substituto em

Replace with
clicar o botéo Options
em Replace Options,

selecionar a opgdo Include
Properties e clicar o botéo
de formatacéo

selecionar italic, em
Attributes, na aba Replace
with

selecionar OK

selecionar OK

slecionar o0 botdo de
Replace All

selecionar Find & Replace
Text

digitar o texto desgado em
Find e seu substituto em

Replace with
selecionar o botdo Options
em Replace Options,

selecionar a opgéo Include
Properties e clicar o botéo
de formatacéo

selecionar italic, em
Attributes, na aba Replace
with

selecionar OK

selecionar OK

slecionar o0 botdo de
Replace All

clicar botdo Find and
Replace

digitar o texto desgado em
Find e seu substituto em

Replace with
clicar o botéo Options
em Replace Options,

selecionar a opgdo Include
Properties e clicar o botéo
de formatacéo

selecionar italic, em
Attributes, na aba Replace
with

selecionar OK

selecionar OK

selecionar o botdo de
Replace All

Coloque o cursor onde vocé quer
comegar.

Do menu Edit, escolha Find &
Replace Text

Digite o texto desgado na caixa de
entrada “File” e seu subgtituto na
caixa “Replace with” .

Clique Options.

Em Replace Options, selecione a
opcao Include Properties.

Clique o botéo de formatagdo de
texto.

Selecione italic no pand de
Replace.

Clique OK.

Selecione 0 bot&o de Replace Alll.
Cligue Done para remover a barra
de Find & Replace do workspace.

Sdvar com o0 nome| salecionar Save as, no| sdecionar Save as, no| sdecionar Save as, no | Domenu File, escolha Save As

especificado menu File menu File menu File Especifigue um nome diferente
especificar 0 nome | especificar 0 nome | especificar 0 nome | para o documento em File Name.
desgado desgjado desgjado Clique Save.
clicar Save clicar Save clicar Save

Selecionar titulo, autores, | selecionar 0 titulo, os| sdecionar o titulo, os| sdecionar o titulo, os | Clique no inicio do texto que quer

resumo e palavras-chave

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

selecionar.

Arraste 0 ponteiro do mouse até
chegar ao fina do texto que vocé
desgja selecionar.

Solte o botdo do mouse.

Copiar estas informacdes

clicar o botéo Copy

selecionar Copy, no menu
Edit

clicar o botéo Copy

Do menu Edit, escolha Copy .

Fechar o arquivo atual

selecionar Close, no menu
File

selecionar Close, no menu
File

clicar o botéo [x], nalaterd
direita da barra de menus

Selecione File — Close para fechar
0 documento corrente.
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Abrir arquivo novo

selecionar New Document,
no menu File

clicar o botdo Create a
Plain Document

selecionar New Document,
no menu File

clicar o botdo Create a
Plain Document

clicar o botdo Create a
New Document

Escolha File — New Document.

O WordPro deixa vocé selecionar
uma de trés opgoes.

- Criar apartir do SmartMaster
recém utilizado

- Criar de qualquer SmartMaster

- Criar um Plain Document

O preview mostra o formato de
cada selegdo para que vocé possa
vé-la antes de clicar OK.

Colar as
copiadas

informacoes

clicar o botdo de Paste

selecionar Paste, no menu
Edit

clicar o botéo Pase

Coloque o cursor onde vocé quer
inserir o texto selecionado.

Do menu Edit, escolha Paste.

Os contelidos do Clipboard
aparecerdo na locacdo desgjada.
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Resultados: Sun StarOffice Writera

Perfil 1: acbes

Perfil 2: acdes

Perfil 3: acdes

HELP:

SubMetas (uso da barrade menus e (somente uso da barrade (uso dabarrade acOes sugeridas
da barra de ferramentas) menus) ferramentase da
barra de menus)
Abrir arquivo desgado selecionar Open, no menu | selecionar Open, no menu | clicar o botdo Open File,

File

sdecionar o documento
desgado

clicar Open

File

sdecionar o documento
desglado

clicar Open

na Function bar

sdecionar o0 documento
desgiado

clicar Open

Alterar titulo: dterar tipo de
fonte, dterar tamanho da
fonte, alinhar centralizado e
colocar em negrito

selecionar o titulo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font Name
selecionar 0 tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botéo Centered
clicar o botéo Bold

selecionar o titulo
selecionar Character, no
menu Format

selecionar aaba Font
selecionar a fonte (Font)
desgada

selecionar Bold, em Syle
selecionar o tamanho (Size)
desgjado)

selecionar Paragraph, no
menu Format

selecionar aaba Alignment

sdecionar Center, em
Options
selecionar OK

selecionar o titulo
selecionar a fonte desgjada,
na caixa Font Name
sdecionar 0 tamanho de
fonte desgado, na caixa
Font Sze

clicar o botéo Centered
clicar o botéo Bold

Alinhar corpo do texto de
formajustificada

selecionar o texto
clicar o bot&o Justify

selecionar o texto
selecionar Paragraph, no
menu Format

selecionar aaba Alignment

sdlecionar Center, em
Options
selecionar OK

selecionar o texto
clicar o bot&o Justify

Apresenta  todas as
possivels para cada item,

opcoes
através

de uma mensagem do tipo: “Para

fazer a tarefa ABC use

X, no

menu Y, o icone X na barra Zou
pressione Ctrl + W” ou através de

uma grande lista de opcoes.
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Alterar subtitulos: ainhar a
esgquerda e colocar em
negrito

para cada subtitulo
selecionar o subtitulo
clicar o bot&o Align Left
clicar o bot&o Bold

para cada subtitulo
selecionar o subtitulo
selecionar Paragraph, no
menu Format

selecionar a aba Alignment
selecionar Left, em Options
selecionar OK

selecionar Character, em
Format

selecionar aaba Font
selecionar Bold, em Syle

para cada subtitulo
selecionar o subtitulo
clicar o bot&o Align Left
clicar o botéo Bold

Colocar palavras estrangeiras
em itdico

selecionar Find &
Replace..., no menu Edit
digitar o texto desgado em
Search For e seu subgtituto
em Replacewith

selecionar o botdo Format
selecionar aaba Font
selecionar italic, em Syle
clicar o botdo OK
sdecionar o0 botdo de

selecionar Find &
Replace..., no menu Edit
digitar o texto desgado em
Search For e seu substituto
em Replacewith

selecionar o botdo Format
selecionar aaba Font
selecionar italic, em Syle
clicar o botdo OK
sdecionar o0 botdo de

selecionar Find &
Replace..., no menu Edit
digitar o texto desgado em
Search For e seu substituto
em Replacewith

selecionar o botdo Format
selecionar aaba Font
selecionar italic, em Syle
clicar o botdo OK
sdecionar o0 botdo de

Replace All Replace All Replace All
selecionar OK selecionar OK selecionar OK
Sdvar com o0 nome| sdecionar Save as, no| sdecionar Save as, no| sdecionar Save as, no
especificado menu File menu File menu File
especificar 0 nome | especificar o] nome | especificar o] nome
desgado desglado desgado
clicar Save clicar Save clicar Save
Selecionar titulo, autores, | selecionar o titulo, os| sdecionar o titulo, os| sdecionar o titulo, o0s

resumo e palavras-chave

autores, 0 resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, o resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

autores, o resumo e as
palavras-chave, através do
arraste do mouse

Apresenta  todas as  opcOes
possivels para cada item, através
de uma mensagem do tipo: “Para
fazer a tarefa ABC use X, no
menu Y, o icone X na barra Zou
pressione Ctrl + W’ ou através de
uma grande lista de opcoes.
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Copiar estas informacdes

clicar o botéo Copy

selecionar Copy, no menu
Edit

clicar o bot&o Copy

Fechar o arquivo atual

selecionar Close, no menu
File

selecionar Close, no menu
File

clicar o botéo [x], na lateral
direita da barra de menus

Abrir arquivo novo

escolher New Document,
no menu File

clicar o botdo Create a
Plain Document

escolher New Document,
no menu File

clicar o botdo Create a
Plain Document

escolher New Document,
no menu File

clicar o botdo Create a
Plain Document

Colar as
copiadas

informacoes

clicar o botéo Pagte

selecionar Paste, no menu
Edit

clicar o botéo Pase

Apresenta todas as opgOes
possivels para cada item, através
de uma mensagem do tipo: “Para
fazer a tarefa ABC use X, no
menu Y, o icone X na barra Zou
pressione Ctrl + W’ ou através de
uma grande lista de opgoes.
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