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RESUMO

A presente dissertagéo refere-se ao desenvolvimento de uma Central do Assinante,
a pagina de contato entre o usuario e o portal na Internet. O trabalho descreve as
etapas da criagdo da Central sendo que, posteriormente, um teste foi realizado com
0 prototipo. S&o apresentados e discutidos os resultados obtidos, com o e do
protétipo antes do langamento, e o comportamento dos acessos dos usuarios e
chamadas ao helpdesk, apds o lancamento da pagina e apés um ano de
funcionamento. A base para a construcdo da estrutura de informacéao da Central foi
obtida através das solicitacfes das chamadas telefonicas realizadas pelos usuarios.
Para o desenvolvimento da estrutura de informacao foi utilizada a metodologia de
Design Macroergonémico (DM). O DM foi utilizado para priorizar e identificar as
demandas advindas do usuario. Durante o desenvolvimento do projeto, foram
identificados fatores como a falta de historico, dados estatisticos e sistemas que néao
estavam integrados, que dificultaram o desenvolvimento da Central e impediram a
automacdao dos formularios. De acordo com os resultados obtidos com o
guestionario, apos o teste com o protétipo, a estrutura criada atende as demandas
do usuério. No entanto, o objetivo de desafogar o Helpdesk néo foi alcancado, uma
vez que ndo houve diminuicdo das chamadas no periodo posterior a construcao da
Central. Uma possibilidade levantada é a existéncia de dois publicos, um que prefere
acessar a Central e outro que prefere resolver os problemas pelo telefone. O
trabalho também apresenta recomendacdes em relacdo a desenvolvimentos futuros
como a qualificacdo do conteudo e a integracdo dos sistemas. Assim, seria possivel
a automacao dos formularios e a criagdo de um sistema para o Helpdesk com
reconhecimento da forma que os problemas s&o descritos no sistema, facilitando a
busca de dados consistentes para a atualizacdo da Central.

Palavras-chave: Ergonomia. Desenho. Internet. Portais. Helpdesk



ABSTRACT

The present dissertation exposes the development of a virtual Support for Internet
users, a page for contact between users and the portal in the Internet. This
dissertation describes the steps of creation of the Support and later on a prototype
test made on it. The results of the prototype test before launching, the ways how the
users access the Support page, the reasons why the calls to the Helpdesk are made
are presented and discussed, right after the launching of the page, and then a year
from the start of service of the Support page. The basis for the construction of the
Support information structure was obtained from the phone calls solicitations data. To
the development of the information structure, the Macroergonomic Design (MD)
methodology was used. The MD methodology was used to establish priorities and
identify the users needs. During the development of the project factors such as, lack
of historic and statistical data, and non-integrated systems were identified as causes
for making the development of the Support difficult and impeded the automation of
the forms. In agreement with the results obtained with the questionary, and after the
prototype test, the created structure attends the users needs. However, the goal to
ease the Helpdesk work was not achieved, once the calls did not reduce in the
following period from the Support creation. One hypothesis considered is the
existence of two publics, one that prefers to access the Support and another that
prefers to solve the problems by phone. This work also present recommendations in
relation to future developments such as the qualification of the Support content and
the integration of the systems. Thus, the automation of forms and the creation of a
system to the Helpdesk with recognition of the way that the problems are described
in the system would be possible, making easier the search for consistent data for the
updating of the Support.

Keywords: Ergonomics. Design. Internet. Portals. Helpdesk
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1 INTRODUCAO

“Nunca projeto uma construgdo sem antes ver o local e encontrar as pessoas que

irdo usa-la.” (Frank Lloyd Wright)

As empresas produzem bens e servigos, empregam pessoas, sdo socialmente
responsaveis, mas sua existéncia depende do consumidor final. Necessitam fidelizar
seus clientes, para isso utilizam um canal de comunicagao, com promessa de
atendé-los e esclarecer suas duvidas. Por outro lado, a consolidacéo do Codigo de
Defesa do Consumidor forgou a implementacéo de canais melhores para

comunicacao com o cliente. Como estabelecer um contato com este cliente?

Os canais de relacionamento das empresas com seus clientes vém mudando nas
tltimas décadas. Entre o final da década de 70, inicio da de 80, os produtos vinham
estampados com um namero de uma caixa postal — do Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC). Restava ao cliente escrever, postar e aguardar uma resposta, que
talvez nunca chegasse. As primeiras “Centrais de Atendimento” surgiram no final da
década de 80, chamados de “birds de telemarketing”, consistiam em centrais
telefénicas simples: mesas, linhas telefénicas em aparelhos comuns, listas
telefénicas e um operador (LIEB,2001; TEOFILO NETO, 2001). Finalmente, o

consumidor tinha uma voz, humana, para ouvir sua demanda.

Em 1992, a abertura do mercado de telecomunicag¢des propiciou a compra de
equipamentos, assim os helpdesks ou call centers progrediram tecnologicamente,
com a introducdo de microcomputadores e sua interligagéo por redes locais. O

atendimento incluia servigcos basicos como: resolucédo de davidas, reclamacdes,
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informacgdes ou transagdes simples como cadastramentos e mudanca de enderecos.

O atendimento entéo, era pessoa-pessoa.

As URAs (Unidade de Resposta Audivel) sdo implantadas no final da década de 90
para otimizarem a entrada e triagem das chamadas. E um atendimento mecanico,
com uma gravacgao que destina, a escolha do cliente, a célula de trabalho da central
de atendimento. O cliente agora é, inicialmente, atendido por uma maquina, com voz
feminina e pacienciosa, que o encaminha para o atendimento humano. E uma
maneira de organizar a “fila de espera” dos clientes. Somente depois disso € que 0

contato humano é restabelecido entre o atendente e o cliente.

Nessa época, década de 90, o investimento em tecnologia e o aperfeicoamento do
pessoal aumentaram os custos, levando muitas empresas a iniciarem a terceirizacao
do seu atendimento (TEOFILO NETO, 2001; LIEB,2001; CALDAS, 2001;
CUSTODIO, 2003).

O advento da Internet, no inicio dos anos 90, abriu a possibilidade e a facilidade de
trocar informacgdes rapida e eficientemente: bastava um e-mail e alguns formularios
para consolidar este contato com o consumidor. Para muitas empresas, tornou-se
obrigatdrio estar na Internet. Logo, este novo meio de atendimento comecgou a gerar
muitas informacdes. Em um anico endere¢o de e-mail havia uma sugestéo, uma
reclamacao, um pedido de compra, gerando um gargalo para classificar estas
demandas. Essa falta de preparo em atender o usudrio na Internet resultou que, em
1999, cerca de 42% das principais paginas demoravam, em média, mais de 5 dias
para responderem seus e-mails e 13% sequer respondiam. Muitos usuarios

consideravam as paginas “show-rooms desertos” (ESSES, 2000)

Com a evolucao da Web, as paginas estaticas e desertas deixam de existir e a
interatividade humana-virtual e os call centers tradicionais se transformam. Assim,
de um unico e-mail, o atendimento via Web foi se especializando e se diversificando.
Atualmente a Internet € um dos métodos mais baratos de comunicagédo com o
cliente, criando uma nova estrutura de atendimento e de conteddo humano nas
centrais (ESSES, 2000; CUSTODIO, 2003).
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LIEB (2001) comenta que 90% dos clientes preferem alguma interagdo humana
durante uma transacéo no comércio eletrénico. O toque humano, portanto, pode
fazer a diferenga na sustentacdo da imagem da empresa e ser decisiva na compra
ou manutengédo do servico. Este relacionamento humano, através da central de
atendimento, permite que os clientes se comuniquem, em tempo real, com a

empresa que oferece um produto.

Atualmente, a evolucao da central de atendimento aponta para o surgimento dos
contact centers, uma central de suporte. Nos contact centers, as chamadas se
transformam em contatos, sejam feitas por fax, e-mail, chat interativo ou voz, sendo
atendido, diretamente, por uma pessoa do helpdesk. Volta-se ao tempo em que o
cliente necessita escrever para a empresa, porém com a certeza de que obtera uma

resposta do outro lado da maquina.

Neste cenario, houve também a revolucdo das empresas. Algumas empresas nédo
estdo simplesmente utilizando a Internet como um canal de comunicagao para
venderem diretamente seus produtos e servigos, mas o seu produto acaba sendo a
propria Internet. Portais sdo sites que tém o objetivo de ser a porta de entrada dos
usuarios na Internet, diferenciando-se das demais paginas por fornecer, aos
usuarios, acesso a outras portas de forma coerente e compreensivel. Costuma-se
utilizar o termo portal para descrever “mega-sites” como o Yahoo, AOL e Excite pelo
fato de serem largamente utilizados como “pontos de partida” ou “pontos de entrada”
para navegar na Web. Os portais podem ser generalistas, tematicos, corporativos ou
individuais e assumem-se como intermediarios entre a Internet e o internauta,
oferecendo uma série de servigos: procura pela Internet, e-mail, noticias
customizadas, previsdo do tempo, calendarios, horéscopos, gerenciadores de
contatos, paginas pessoais, chats, foruns, servicos para pequenos negocios,
conteudo original para qualquer topico possivel, etc (SANTINHO, 2001; GOODMAN;
KLEINSCHMIDT, 2002; SOCHATS; ROBINS, 2002).

Pela natureza interativa da Internet, € imprescindivel que qualquer pagina criada
tenha uma area de comunicacao entre o usuario e quem mantém a pagina. Esse
sistema de relacionamento de contato e suporte aos usuarios desenvolveu-se em

paralelo as suas paginas. Inicialmente, havia apenas um e-mail para contato,
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passando, logo a seguir, a incluir uma pagina com as perguntas mais frequentes
feitas pelos usuérios - as FAQs (Frequently Asked Questions). Com o aumento de

transacgdes na rede, surgiram 0s primeiros servigos, como a troca de senha.

No caso de portais, a variedade e a quantidade de conteudo e servigos fornecidos
ao usuario varia muito de portal para portal, assim como as informacgfes de apoio e
sua configuragdo. Alguns portais dividem seus servigos entre paginas de suporte e
conta do usuario, outros concentram todos 0s servicos em uma unica se¢éo. O
modelo mais comum no Brasil, com os servigos e informagdes concentrados em
uma unica sec¢éo, € chamada Central do Assinante que recebe outros nomes como:
Central do Usuario, Pagina do Usuario, Central de Atendimento ao Usuério, etc.
Independentemente do nome que receba, a central permite ao usuario acesso a
servicos como: mudanca de senha, atualizacdo de cadastro, pagamento de fatura e
informacg0des Uteis ao usuario como tutoriais, as perguntas mais frequentes, avisos
sobre virus e dicas de manutencao do sistema e computador. Algumas incluem na
central seus modulos comerciais com vendas de planos, assinaturas e promogoes.
Para os portais comerciais, o auto-atendimento via Web é o melhor canal em relagéo
a diminuicao dos custos com a manutencgédo do portal. As chamadas telefonicas, tipo
0800, para o call center ou helpdesk podem envolver um custo maior que o preco
pago por uma assinatura (CUSTODIO, 2003).

De forma diversa, existem portais regionais ou municipais, que podem trabalhar com
chamadas telefonicas locais, tratando o usuario de uma forma menos pasteurizada.
Nesse caso, a Central do Assinante entra como um facilitador do trabalho do
helpdesk, provendo-o da informacgéo que o usuario necessita. Um exemplo nessa
categoria de portal € PortoWeb, provedor comercial da PROCEMPA (Cia. de
Processamento de Dados do Rio Grande do Sul), empresa de economia mista ligada
a Prefeitura de Porto Alegre. O PortoWeb tem como foco o cidadéo porto-alegrense,
sendo um portal de alcance municipal que difere-se dos demais provedores
comerciais pela ndo venda de espago comercial (banners). Em 2001 foi proposta a
reformulacao do PortoWeb, dentre as mudancas, estava a evolugéo da pagina do
usuario para uma Central do Assinante, com a automatiza¢éo de processos com
transacoes, chat para atendimento on-line para uma melhor relacdo do assinante

com o provedor.
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Independente do modelo do portal, a concepgéo de uma Central do Assinante deve
ser criteriosa, tanto para néo inviabiliza-la como negdécio, quanto para ndo descuidar
do cliente. E necessario que se conhecam as dividas, problemas e reclamacdes dos
usuarios, ou seja, suas demandas, para a partir delas estruturar melhorias. A ndo
utilizacdo dessas informacg0des, vindas do proprio cliente do portal, pode incorrer na
escolha equivocada de prioridades de desenvolvimento. O setor de helpdesk
normalmente centraliza as demandas dos usuarios, por isso faz-se necessario a
integracd@o do helpdesk com o setor responsavel pela geracéo do contetudo
(informacdes), justamente para oferecer a solu¢cdo mais apropriada. Ha situagbes em
que esta integragéo néo ocorre, por que, pelo organograma da empresa, os dois
setores estdo ligados a &reas diferentes (comercial / técnica), ndo proporcionando a
integrac@o necessaria. Considera-se que é possivel diminuir a demanda de e-mails e
do nimero de chamadas ao setor de helpdesk, se as questdes relatadas nas
ligacOes estiverem disponiveis em lugar acessivel no portal. Assim, o helpdesk
passaria a tratar prioritariamente de problemas mais pontuais, deixando os
problemas de ordem mais geral, por conta da pagina. Para tanto, é fundamental
reconhecer as demandas do usuario pois s6é assim, novamente, o atendimento
pessoa-pessoa pode ser qualificado por informac¢des adequadas, levantadas junto

aos usuarios.

1.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho é utilizar uma ferramenta participativa para desenvolver a
Secdao Central do Assinante do portal PortoWeb, com base nas chamadas

telefébnicas e as informacgdes fornecidas pelos atendentes do helpdesk.

1.2 Objetivos Especificos

e Utilizacdo de Design Macroergondémico para identificagdo das demandas dos
usuarios a serem incorporadas no projeto da Central;

e Desenvolvimento de um protétipo da Central para testar a estrutura junto aos
usuérios antes da publicagéo da pagina;

e Levantamento do nimero de chamadas ao helpdesk antes e depois da

publicacdo da Central,
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e Levantamento dos acessos a Central, em um periodo apés a publicacéo.

1.3 Justificativa

Atualmente, o usuario, internauta, possui uma gama de opc¢des de portais e
provedores estando apenas a distancia de um clique a pagina do portal concorrente.
No final da década de 90, as empresas pontocom, portais e empresas ligadas a
servicos a Internet, somaram perdas de 1,36 trilhdes de ddlares. Muitos portais
foram extintos ou comprados por empresas concorrentes e outros diminuiram o
namero de funcionérios. Parte desse fracasso pode ser atribuido ao
desenvolvimento e dimensionamento equivocado do portal, devido ao
desconhecimento das necessidades e desejos do usuario, a énfase na aplicagéo e a

utilizacdo do ‘senso comum’ para o desenvolvimento das paginas (CALDAS, 2001).

Esses nimeros demonstram a competitividade que os portais enfrentam no dia a
dia, e como um mau planejamento de um portal pode condena-lo ao abandono por

Seus usuarios.

Em setembro de 2001, o PortoWeb foi alocado em um setor novo da PROCEMPA a
T/INC — Setor Técnico de Internet corporativa. No documento da T/INC,
diagnosticando suas atividades e analisando perspectivas, foi proposta a
reformulacdo do PortoWeb e a definicdo de seu posicionamento como provedor de
Internet. Dentre as mudancgas propostas, o0 documento previa a criagdo de uma
Central do Assinante, com a automatizacao de processos com transacgdes, chat para

atendimento on-line para uma melhor relacdo do assinante com o provedor.

No mesmo periodo, o setor de helpdesk procurou a T/INC para automacéo de
alguns dos formulérios, sendo o principal a inclusdo de dependentes, que eram
feitos via formulario. Os formularios eram enviados para uma conta de e-mail, sendo
as solicitagdes lidas e incluidas no sistema uma a uma. Foi entdo proposto um
trabalho em conjunto com o helpdesk para a automacéo dos formularios e para a

construcao de toda a Central do Assinante.
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Apesar do ponto a ser analisado neste trabalho ser o desenvolvimento apenas da
Central do Assinante, todo o projeto de um portal deve ter como foco as
necessidades do seu usuério. O desenvolvimento de um portal, e de suas se¢des
agrega uma série de fatores (humano, tecnologia, desenho) e fluxos internos (entre
0S setores responsaveis) e externos (entre o usuario e o portal), que devem ser
levados em conta. Essa miriade de fluxos e fatores deve ser organizada em uma

metodologia de forma que n&o se perca o0s objetivos a serem alcangados.

1.4 Estrutura da Dissertacéao

Esta dissertacdo esta estruturada em seis capitulos, além da presente introducéo.

O capitulo 2 trata de uma visdo geral do universo da Internet, apresentando um
breve historico de seu desenvolvimento, como ela se apresenta nos dias atuais e
uma visdo do comportamento do internauta no mundo e particularidades do

internauta brasileiro.

O capitulo 3 apresenta uma visdo geral do desenvolvimento de sites para Internet.
S&o apresentadas metodologias de desenvolvimento voltadas ao usuario:
engenharia da usabilidade, design macroergonémico e metodologias de desenho.
Sera discutida a importancia do desenho e da usabilidade no desenvolvimento de
interfaces, descrevendo seus elementos. No mesmo capitulo séo listados alguns dos
manuais e guias de estilos existentes e a utilizacdo de testes no desenvolvimento de

interfaces.

O capitulo 4 inicia o estudo de caso propriamente dito, o desenvolvimento da Central
do Assinante. S&o descritas as etapas até a criagdo do prototipo e aplicagéo de
questionarios antes do langcamento do site. Os resultados da pesquisa realizada e a
afericdo dos resultados das chamadas do helpdesk apds a mudancga e discusséo a
partir desses dados sao apresentados no capitulo 5. As conclus@es e possibilidades

de desdobramentos séo apresentadas no capitulo 6.
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Devido as varias denominac¢des a um mesmo objeto encontradas na literatura, este
trabalho de concluséo dara preferéncia, o quanto possivel, aos termos da lingua
portuguesa. Assim backbone, sera traduzido como espinha dorsal, Home Page,
pagina inicial e assim por diante. Seguindo a nomenclatura, definida pela empresa, o
objeto de estudo sera denominado “Central do Assinante” e o setor responsavel pela
interface com o publico Helpdesk em preferéncia aos seus sinbnimos e termos
similares. Outrossim, adotou-se a palavra desenho como sindénimo a palavra design,
seguindo a nomenclatura definida em Gomes (1996), para trabalhos da area de

Desenho Industrial.



2 A INTERNET E AS CENTRAIS DE ASSINANTE NO BRASIL

Atualmente, o Brasil esta entre os dez paises com mais usuarios na Internet, apenas
entre janeiro de 2003 a janeiro de 2004 foram registrados mais de 3,1 milhdes de
enderecos Internet com a terminagéo “.br”, sendo o Brasil o oitavo do mundo em
namero de hosts e o primeiro da América do Sul. Em relacdo aos servi¢os on-line, o
Brasil também se apresenta como um dos paises com melhor aproveitamento dos
recursos da Internet e da Web (MAZZEO; PANTOJA; FERREIRA, 2000;
IBOPE/NETRATINGS, out. 2003).

Cerca de 26% da populacgéo brasileira tém acesso a Internet. Estima-se que o total
de internautas no Brasil seja aproximadamente de 20 milhdes de individuos, sendo
que desses, cerca de 14,3 milhdes de internautas acessam a Internet pelo menos
uma vez por més — os chamados usuarios ativos. Entre 0s que se conectam a rede
mundial de computadores, 67% € da classe AB, 25% da classe C e 8% da classe
DE. A maioria dos usuarios é do sexo masculino (53%) e, em termos de faixas
etarias, a maioria dos usuarios € de adultos e jovens adultos, com idade entre 24 e
49 anos (52% do total de usuarios), com alto nivel de escolaridade, mais de 31% dos
internautas domiciliares possui graduacéo ou pés-graduacao, contra 11% da média
nacional (POP IBOPE, maio 2004; INVENT, Maio 2003)

O tempo médio de navegacao mensal no domicilio é o terceiro maior do mundo, em
média 12 horas e 24 minutos, atras apenas dos Estados Unidos (14hs e 03min ) e
Japéo (13hs e 15min). Esse numero sobe para 23 horas e 46 minutos quando
acrescentado o uso de aplicativos da Internet, como os de troca de mensagens on-
line, tocadores de musica e video. No Brasil, 5,7 milhdes de internautas utilizam

aplicativos da Internet como: media players, programas de troca de arquivos e
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mensagens instantaneas. O brasileiro corresponde a 35% dos usuarios do uso de
mensagens instantaneas, 36% de chats e 33% de radios via Web
(IBOPE/NETRATINGS, nov. 2003, IBOPE/NETRATINGS, jun. 2004;
AOL/ROPERASW, 2003).

Entre os servi¢cos que os internautas brasileiros utilizam estdo: o pagamento on-line
de taxas e impostos, a aquisi¢do de livros eletrénicos, a renovacao da carteira de
motorista e recebimento ou pagamento de contas domésticas. Os brasileiros séo os
que mais utilizam servi¢cos bancarios on-line (49%) e os servigos bancarios
disponiveis sédo considerados dos mais adiantados do mundo, sendo o Bradesco a
Unica empresa latino-americana citada no livro "A Empresa na Velocidade do
Pensamento”, de Bill Gates. O Brasil é referéncia mundial em servicos financeiros
pela Internet, 47,8% dos internautas domiciliares brasileiros utilizaram sites
financeiros, nUmero superior aos dos EUA (42,4%) (MAZZEO; PANTOJA;
FERREIRA, 2000; AOL/ROPERASW, 2003; IBOPE/NETRATINGS, out. 2003).

Os internautas brasileiros consideram a Web uma necessidade em suas vidas, e que
esta melhorou sua qualidade de vida. Na pesquisa International Cyberstudy da
AOL/RoperASW (2003), quando perguntados: O que gostariam de ter em uma ilha
deserta? - 80% dos brasileiros responderam “ter acesso a Internet”, enquanto 13%
ter um telefone e, 7%, ter uma televisdo. Este indice extrapola todos os niumeros ja
levantados em outros paises onde a pesquisa foi realizada. O brasileiro também vé a
Internet como o ambiente ideal para a despertar em seus filhos o interesse pelas
noticias, e essencial para inseri-los no mercado de trabalho. Os pais consideram a
influéncia da Internet mais positiva do que a televiséo e 75% dos pais costumam
navegar com os filhos. As criancas de 6 a 11 anos navegam em média 4 horas e 51
minutos, enquanto adolescentes de 12 a 17 anos passam 13 horas e 14 minutos na
frente do computador (IBOPE/NETRATINGS OUT 2003).

Os sites mais acessados pelos brasileiros sdo UOL, Terra, Globo, iG, Yahoo! e Bol,
sendo os trés lideres de acesso portais locais, situacdo que s6 ocorre Estados
Unidos. Em todos os outros paises a maioria dos acessos € realizada em sites de
empresas americanas, de forma direta ou associada (EDUCAREDE, 2002;
MAZZEO; PANTOJA; FERREIRA, 2000).
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2.1 Os Portais

Segundo Goodman e Kleinschmidt (2002), o termo portal comecgou a ser utilizado
para descrever mega-sites como o Yahoo, AOL e Excite, por serem largamente
utilizados como “pontos de partida” ou “pontos de entrada” para navegar na Web.
Um portal assume-se como intermediario entre a Internet e o internauta, oferecendo
uma série de servigcos, um acesso direto a uma série de aplicacdes, informacdes e
servi¢os, possuindo uma série de componentes especializados: noticias, buscas,
agenda. Os canais, ou se¢0es, séo unificados pelo desenho e pelo fluxo de
interacdo. Alguns portais permitem, como no caso dos portais verticais, a
customizacédo da interface de acordo com o usuario (SANTINHO, 2001; GOODMAN;
KLEINSCHMIDT, 2002; SOCHATS; ROBINS, 2002).

Os primeiros portais surgiram na década de 90, decorrentes de dois tipos de sites
distintos na Internet: as paginas dos provedores de acesso e 0s motores de busca.
Os primeiros provedores de acesso a Internet comegaram a funcionar ainda na
década de oitenta. Mais tarde, quando os servi¢cos foram unificados a Web, alguns
provedores, além de servigo, passaram a oferecer conteido. Nesse modelo, como
exemplo podemos citar a AOL, criada em 1985, como Quantum Computer Services,
como um provedor de acesso e que em 1993, ja como AOL, passou a fornecer, além
do acesso, informacéo e servicos direcionados para o publico americano. Ja os
motores de busca como o0 Google e o Altavista, criados como forma de indexar e
organizar a informacao, disponivel na Web, passaram, com o tempo, a agregar
outros servigos como ferramentas de traducgéo, noticias e correio eletrénico
(SOCHATS; ROBINS, 2002; GOODMAN; KLEINSCHMIDT, 2002).

Os portais podem tratar de um assunto especifico, serem tematicos, geneéricos,
corporativos ou individuais. Goodman e Kleinschmidt (2002) comentam que 0s
portais podem ser classificados em quatro grandes grupos, de acordo com sua
finalidade:

a) portais horizontais: sdo portais de interesse genérico, cobrindo um grande

namero de topicos e ferramentas, as vezes combinando com o servigo de
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acesso a rede (provedores de acesso). Encaixam-se nesta categoria portais
como o Yahoo!, Lycos, PortoWeb , AOL, Terra, UOL,;

b) portais verticais ou de nicho: direcionados a publicos especificos,
disponibilizando informagdes e servigos dentro do nicho que se
especializaram;

C) portais corporativos: sdo a interligacdo das intranets e extranets
pertencentes a uma empresa ou a um grupo de empresas;

d) portais B2B (business to business): sédo portais de negdcios entre empresas
e seus fornecedores.

2.2 A Central de Atendimento na Internet

Pela natureza interativa da Web, qualquer sistema criado necessita de uma area de
comunicacao entre o usuario e quem mantém a pagina. Desde seus primeiros

momentos, a Web foi criada com a perspectiva de um sistema de suporte.

No fim daquele ano foi demonstrado o
prot6tipo do programa para um sistema
béasico. Para encorajar sua adocéo, foi
criado uma interface para o Centro de
documentacdo do CERN, para o servico de
ajuda (help service) e também para os
grupos da Usenet. (CERN ARCHIVES,
2002).

O sistema de contato e suporte aos usuarios dos portais desenvolveu-se em paralelo
as suas paginas. Segundo Custédio (2003), inicialmente, havia apenas um e-mail
para contato nas paginas dos provedores, passando a incluir uma pagina com as
perguntas mais frequientes, as famosas FAQs (Frequently Asked Questions), que
inicialmente abrangiam perguntas sobre configuracdes de modem e como a Internet
funcionava: Como patrticipar do irc, enviar e-mails, participar dos chats, etc. Com o
aumento de transacdes na rede, surgiram servi¢os sendo, a troca de senha, o

primeiro a ser criado.

2.2.1 — A Central do Assinante nos portais brasileiros
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De acordo com Custédio (2003) a criagdo das Centrais do Assinante no Brasil, ndo

seguiu nenhum modelo. No caso do ZAZ (atual Terra), a construgéo da Central

seguiu a simples percepgéo dos integrantes da equipe. Complementando, observa

gue, por ser um modelo que funcionou, foi adotado e copiado por outros portais.

Custodio (2003) comenta que a Central do Assinante ndo é uma invencao brasileira,

mas a configuracao, tipo Central do Assinante, concentrando os servi¢os de suporte

e gerenciamento de conta em uma secao Unica, parece ser dominante em Nnosso

pais (figuras 1 e 2). Nos demais paises 0s portais costumam adotar a separacao

entre os servicos, dispersando-os em varias se¢des. No Brasil, esta estrutura

costuma ser mais rara (figura 3).

Central do Assinante UOL

Discador, Novos nimeros de acesso, Proteja seu micro,Divida do Internauta, bé-a-ba da
internet, brindes, plug-ins, downloads, Cépia de email.
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alterar senha

alterar dados de
cobranca

alterar limite de horas
extrato de conta
horas utilizadas
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temporariamente a
conta

contrato padrdo UOL
criar email adicional
controlar acesso
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Trocar senha
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Telefones de Pesquisa
acesso Assinantes
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Mais sobre
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seguranca e
privacidade
Noticias sobre
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email
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entrada

Figura 1 — Central do Assinante do Portal UOL
(Estrutura capturada em 27/02/2002)
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Figura 2 — Central do Assinante do Portal Terra

(estrutura capturada em 27/02/2002)
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Auto-atendimento

FAQ Auto-atendimento

Inclua caixas adicionais
Endereco e telefone
Cadastre seu alias

ADMIN - dominio virtual
Cadastre alias
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Manual do usuério Primeiros Consulte seu alias Lista dos alias de dominio
Navegadores passos Apague seu alias Apague seu alias
Newsgroups web Confira o cadastro

Perguntas e respostas Confira seu contrato

Proxy-cache Retire o extrato

Regras do programa de milhagem Altere seu plano

Seguranca Forma de pagamento

Tutoriais Programa de milhagem

Altere sua senha
Exclusdo de caixas postais

Figura 3 — Secdes relativas ao assinante do Portal Via-RS
(estrutura capturada em 27/02/2002)

A tipica Central do Assinante costuma englobar servigos on-line como: mudanca de
senha, atualizac@o de cadastro, pagamento de fatura e informacdes Uteis ao usuario
como tutoriais, as perguntas mais freqiientes, avisos sobre virus, dicas de
manutencgéo do sistema e, claro, nimeros telefénicos para contato, caso a Central
nao satisfaca as necessidades do internauta. Algumas incluem na central seus
maodulos comerciais com vendas de planos, assinaturas e promocgdes. As centrais

mais modernas ja apresentam uma central de suporte via chat.

Segundo Lieb (2001), a central de suporte via chat, ou conferéncia de texto, tem a
vantagem de néo ocupar a linha telefénica, ela permite que o cliente permaneca em
linha quando "falando” com um agente. As centrais de hoje permitem que os clientes
facam perguntas através do navegador e ver a resposta escrita por um agente, em
tempo quase real. Alguns permitem a selecao de respostas prontas, disponiveis para
0 agente, livrando-o de responder perguntas repetitivas. Eckersdorff (2001) aponta
que a adoc¢dao de chats via Web com os clientes diminui em até 30% o numero de

chamadas e a reducéo de 40% dos e-mails recebidos.

Segundo Custodio (2003), para os portais comerciais, que trabalham com uma
margem reduzida de lucro, o auto-atendimento via Web é o um dos melhores canais
de contato, assim a concepcao de uma central deve ser cuidadosa. Em relagéo a
rentabilidade, uma Central do Assinante bem concebida significa uma economia de
milhdes de reais.

Com a disseminacéo da rede, com mais pessoas interagindo, foi surgindo a

necessidade que as paginas se adequassem a esse novo publico. Os canais de
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comunicacao e interacdo entre 0 usudrio e a pagina foram se sofisticando e, com o
surgimento dos portais, evoluiram para as Centrais de Assinante. A criagdo de
desenvolvimento de paginas passa a ndo ser um territorio apenas da informatica,
mas conta com a participacao de outras disciplinas, como o desenho e a
usabilidade.



3 PROJETO E DESENHO DE PAGINAS

No capitulo 2 foi visto que na segunda metade da década de 90, houve o surgimento
da Web, que se disseminou de forma exponencial em escala planetaria. Em um
curto espaco de tempo, todo o tipo de negdcio e industria procurou criar sua
representacao no mundo virtual: portais, sites institucionais, comeércio eletrénico, etc.
Atualmente, todas as corpora¢des modernas consideram a rede como parte
importante de sua estratégia e operac¢do. Com a disseminacao da rede e dos
microcomputadores, mais pessoas comegaram a interagir com computadores e “com
0 gque estava dentro”. Muitas dessas pessoas sem experiéncia com computadores,
com variados niveis educacionais, sociais e de campos profissionais, ndo

necessariamente ligados a informatica.

Surgiu, entéo, a necessidade de desenvolver interfaces que se adequassem a esse
novo publico. Se, antes da Web, a interface era uma questao quase restrita ao
desenvolvimento de programas, agora outras disciplinas passam a atuar na criacao
de interfaces de forma mais profunda (Pévoa, 2004). Duas das disciplinas em

especial tem recebido mais destaque: o desenho e a usabilidade.

O desenho tem por finalidade satisfazer as necessidades funcionais, psicolégicas e
estéticas dos usuarios, desenvolvendo a anélise dos problemas no ambiente fisico,
e a transformacé&o dos conceitos em solucfes de forma criativa. No entanto, Cecil
(2000) e Hilhorst (2004) observam que a criacdo de paginas virou um campo de

batalha entre desenhistas de interfaces e experts em usabilidade.

A usabilidade é definida como a qualidade que um sistema tem de oferecer recursos

a seu usuario para a realizacao de tarefas, de maneira eficaz, eficiente e agradavel
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dentro de um contexto de uso especificado. Desde os primeiros experimentos de
usabilidade realizados especificamente na Web, o foco dos estudos tem sido a
performance dos usuérios em realizar uma sequéncia de tarefas, medindo-se: o
tempo decorrido para realizar a tarefa, a taxa de erros e a satisfagéo subjetiva do
usuario ao realizar a tarefa (CYBIS, 2003; MEDEIROS, 2002).

Para os experts em usabilidade, o desenhista tende a confundir o usuério com sua
linguagem visual, enquanto que, para o desenhista, o experto em usabilidade cria
uma monotonia visual. Segundo McGovern (2001), houve um erro de muitos
desenhistas com o novo meio, acreditar que o estilo era o que realmente importava
na Web, nisso resultou que, segundo Black (1998), 80% dos sites produzidos eram
maus exemplos de desenho. Devido ao mau uso do estilo, o desenho na Web

passou a ser considerado, por muitos, como algo negativo.

Uma andlise profunda e consciente do desenho mostra que usabilidade e desenho
tém objetivos em comum. Medeiros (2002) comenta que a énfase na simplicidade,
apregoada pela usabilidade ndo é nenhuma novidade na area do desenho. O
funcionalismo, corrente do desenho que surgiu, entre as duas grandes guerras, tinha
como objetivos a simplicidade, a eliminacdo de ornamentos inuteis, a padronizacdo e
a renancia a configuracdo de produtos com influéncias emocionais. Pode-se tracar
um paralelo entre as guias da usabilidade e os principios funcionalistas. Para
Hilhorst (2004), a percepcéao de simplicidade de uso esta diretamente ligada ao
desenho atrativo. Ele considera que, apesar da usabilidade ser um fator
preponderante no uso agradavel de uma aplicagédo, muito da percepc¢ao disso esta

ligada ao visual do site.

A satisfacdo do usuario € ponto comum, tanto na usabilidade quanto no desenho.
Partindo do principio que todo objeto criado pelo ser humano, incluindo um site, ter
por finalidade a satisfagdo de uma necessidade, pode-se identificar trés possiveis
funcdes que estes objetos desempenham: pratica, estética e simbdlica (LOBACH,
1981 apud MEDEIROS, 2002).

! LOBACH, Bernd. Disefio Industial: bases para la configuracién de los productos industriales
Barcelona: GG Disefio, 1981.



28

a) funcao pratica: o objeto satisfaz as necessidades fisiologicas do usuério;
b) funcéo estética: o objeto satisfaz o usuario no plano sensorial do usuario;
c) funcéo simbdlica: o objeto satisfaz o usuario em um nivel espiritual,

estabelecendo ligacdes com suas experiéncias e sensacdes anteriores.

Essas fun¢bes sdo intercambiaveis dentro de um mesmo objeto e dinamicamente
modificadas a medida que os usuarios estabelecem outras relagées mediante o uso
do produto, ou ao trocarem experiéncias com outros usuarios. Um objeto pode
exercer as trés fungbes simultaneamente, porém uma delas estard mais em
evidéncia do que as outras. No caso da Web, os diferentes objetivos do site

determinardo qual dessas func¢des sera a dominante.

Para Adarraga e Zaccagnini® (1994 apud VELEZ; PASTOR, 2001) existem trés
estruturas que formam a interface com o usuario: a fisica, a comunicativa e a

funcional.

a) a estrutura fisica seria o suporte onde se produz a interacéo, o hardware da
maquina, como a tela, 0 mouse e as caracteristicas fisicas e psiquicas do
USUArio;

b) a segunda engloba os processo de comunicag&o entre o sistema e o
usuario: o desenho da informacéo;

c) a funcional, como a interface orienta e se apresenta ao usuario, o desenho
da interacdo onde se incluem todos os recursos gréaficos. A estrutura
funcional tem por objetivo limitar a quantidade de operac¢des que o usuério
realiza para alcangar seus objetivos, reduzindo os passos desnecessarios e
escolhendo um vocabulario grafico adequado.

Deve-se lembrar que Internet ndo pode ser considerada um meio de comunicagao
visual maduro. Existem restricbes para a criagdo de uma identidade visual na Web.
Uma é a variabilidade do meio. O modelo de desenvolvimento, incluido a interface,
deve ser flexivel & adaptagéo das diversas configuracdes de video, tipos e versdes

de navegadores, deve-se também, levar em conta o peso da pagina (a soma de

2 ADARRAGA, P.; ZACCAGNINI, J. L. Psicologia e inteligencia artificial. In: Estructuras y procesos.
Madrid: Trotta, 1994. (Serie cognitiva).
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todos os seus elementos: cédigos, imagens, textos) e a restricdo do fluxo de

informagéo.

Em 1994, com o objetivos de estabelecer padrées comuns de desenvolvimento para
Web foi criado o World Wide Web Consortium (W3C). Dentre as fun¢des do W3C
esta de criar padrées universais para o0 acesso a Internet de: cultura, lingua
educacéo, recursos, necessidade especais e habilidades. H4 muito ainda a ser
estudado e muitos erros a serem cometidos e corrigidos, buscar de forma consciente
o equilibrio entre os aspectos estéticos e funcionais Os objetivos, tanto do desenho
quanto da usabilidade, sdo 0s mesmos: construir uma pagina que seja utilizada com
sucesso por seus usuarios. Para tanto, é necessério que as camadas da interface e
0 processo de desenvolvimento sejam realizados de forma organizada (MEURER et
al., 1999; CECIL, 2000; RADFAHRER, 2004).

3.1 Principios de Desenho Aplicados a Interface

O desenvolvimento de interfaces deve ter por base os conceitos do universo do
usuario e os fundamentos tedricos. Vélez e Pastor (2001) consideram que o primeiro
passo na criacdo da interface seria o desenho da informacéo, a partir do tipo de
usuario formatar o produto; apés seria realizado o desenho da navegacéo, as linhas-
guia que irdo conduzir o usuario dentro do sistema e; por ultimo, o estilo formal, o
vocabulario visual dos elementos necessarios para a interacdo, a aparéncia do
sistema.

a) desenho dainformacdo: é a fase do processo onde se organizam as
informacfes em uma estrutura coerente e significativa. A interacdo, o
desenho e a informacéo sdo dependentes uma das outras. Organizar a
informacéo significa fazé-la identificavel, separando temas e grupos. O
desenho da informacéo deve ser cuidadoso em relagédo a carga que
disp6em a cada momento da interacao e fazer a transi¢cdo entre uma tela e
outra de forma rapida e direta (VELEZ; PASTOR, 2001);

b) desenho da navegac&o: assim como o conteudo deve seguir uma

estrutura, os caminhos e passos a serem seguidos devem estar claros para
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0 usuario. O bom planejamento da navegacao permite um caminho mais
curto para o objetivo, sem sobrecarregar com operac¢des desnecessarias e
excesso de opgdes. No desenho da navegacao define-se o que aparece em
cada tela e como elas levam ao objetivo. Também sé&o definidas as opcdes
de se realizar uma tarefa, a forma de aparéncia dos tempos de

processamento e as mensagens de erros e confirma(;éo;

o estilo formal: é a criagdo de um vocabuléario visual que transmita o
conteudo de forma clara e agradavel ao usuério. Na construcao da interface,
deve-se levar em conta a existéncia de padrfes particulares, para quem o
sistema seré construido. Por exemplo: no caso de empresas, a existéncia
da identidade visual, logotipo, cores e tipografia corporativa (MEURER et al.,
1999; VELEZ; PASTOR, 2001).

O processo do desenho gréfico, a diagramacéo das telas da interface e a criacdo do

vocabulario visual ocorrem desde o primeiro passo, o desenho da Informacéo. Cecil

(2000) indica o processo comum de desenho grafico envolve: identificar os

elementos que devem constar na interface, atribuir valor a esses elementos, fazer

rascunhos e esquemas, fazer o leiaute de algumas dessas idéias e entédo adicionar

cor.

a)

b)

identificar: os elementos que comp&em a interface e as relacdes existentes
entre eles. No desenho da informacéo deve-se observar quanto contetdo
h& em cada pagina, os tipos diferentes de navegacdao, as principais secoes

do site e se existe alguma identidade visual pré-definida;

atribuir valor: determinar a importancia dos elementos para definir
tamanhos. Que elementos precisam de énfase e a percentagem que eles
vao ocupar de area e sua localizacao;

fazer rascunhos e esquemas: por no papel, na forma de rascunhos e
esquemas, as idéias para a interface. Os rascunhos iniciais podem ser bem
primarios. Apés alguns rascunhos, pode-se selecionar os mais promissores

e aperfeicoa-los até a fase de leiaute;
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d) desenho: apds a selecdo do leiaute € possivel comecgar o trabalho de
desenho da interface na ferramenta mais conveniente. Cecil (2000) e
Parizoto (1997), aconselham que o desenho seja concebido inicialmente em

preto e branco;

e) adicionar cor: a cor deve ser um fator redundante na composigéo (CECIL,
2000; PARIZOTO, 1997). Deve-se ter em vista que a interface pode ter
cores institucionais, ligadas a identidade, e que a adi¢cdo da cor afeta o peso
e a relacao entre os elementos (CECIL, 2000; DONDIS, 1997).

Durante o desenvolvimento do desenho de interfaces algumas consideragoes,
baseadas em principios de desenho e, ou na observacéo de erros e acertos,
acabaram por formar verdadeiros tratados de desenho para Web, os chamados
Guias de estilo.

3.1.1 Guias de estilo para Web

Os guias de estilo permitem a equipe ter marcos gerais de desenho, ajudando em
decisbes corretas em seus desenhos. Estas guias podem adotar uma grande
variedade de formas, desde simples listas de principios até um nivel de
detalhamento consideravel. Inicialmente estes guias eram focados no desenho de
uma pagina simples: comandos html, tecnologias disponiveis, a diferenca entre
formatos de imagem e restricdes do meio. No entanto, com o desenvolvimento de
disseminacdo da Web, estes guias foram aos poucos se especializando em algum
foco especifico: desenho, tecnologia, e-commerce, usabilidade. Martinez e Cueva
(2001), citam uma série de guias conhecidos, alguns como o Yale C/AIM WebStyle
Guide, encontram-se disponiveis ha Web para consulta publica. A essa lista foi

adicionado o Guia de estilo Web, desenvolvido por Parizoto (1997).

Apple

O Apple Web Design Guide contém principios de desenho de interfaces, que
podem ser aplicados ao desenho de qualquer pagina web. Gerado a partir da
guia Macintosh Human Interface Guidelines, a informagéo esta disponivel na

prépria pagina da empresa.
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IBM

O Web Design Guidelines se encontra disponivel no site Easy of Use de IBM.
As diretrizes estdo organizadas de acordo com o processo de
desenvolvimento de paginas Web da empresa: planificacdo, producao e
manutencgdo. Seu conteudo advem das experiéncias e estudos realizados no

préprio site da IBM e outras pesquisas realizadas por experts da area.

Sun
O Sun Guide to Web Style é um apanhado de receitas, diretrizes criadas por
um grupo da SUN responsavel pela criacdo de paginas web. A informacao

esta organizada por: objetivos, audiéncia, relacdes, gréficos, etc.

Yale Center for Advanced Instructional Media

O Yale C/AIM WebStyle Guide desenvolvido membros do CAIM (Center for
Advanced Instructional Media), tem duas versées impressas, Web Style
Guide: Basic Design Principles for Creating Web Sites, uma em 1999 e outra
em 2002. A versao disponivel na Web é permanentemente atualizada. O guia
é considerado um dos mais completos (MARTINEZ E CUEVA, 2001),
cobrindo os elementos basicos implicados na criagdo de uma pagina web,
enfatizando a interface e os principios de desenho gréfico. O guia também

trata de estratégias para um site ou pagina individual.

Guia de estilo Web

Desenvolvido por Parizoto (1997), tem como objetivo auxiliar os projetistas de
paginas na Web a melhor elaborarem os sites. O material € uma compilagéo
de recomendacdes de design e usabilidade de diversos autores da area. O
Guia de estilos esta dividido em cinco secdes: leiaute, fontes, cores, fundos,
icones, sendo cada uma dividida em trés partes: consideracdes,

recomendagdes e observacoes.

Além das guias, existe uma série de livros sobre como desenhar para a Web, uma
busca por livros sobre o assunto pela Amazon, uma grande loja americana de livros
disponivel na rede, com a palavra-chave “Webdesign guide” rende 366 resultados, e

uma busca por apenas “Webdesign”, obteve 2676 resultados (dados em
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09/05/2002). Outra fonte € a propria Web, onde uma pesquisa simples no Google,
ferramenta de busca na web, com o termo "Webdesign guide" aponta 5900
resultados (dados em 09/05/2002). Teixeira (2001), comenta a preferéncia por
buscar informacdes dentro da propria web, j& que a velocidade com que ocorrem
mudancas na Web deixa um livro desatualizado antes dele sair do prelo. Segundo o
autor, todo o material que pode ser usado para escrever um livro sobre webdesenho
pode ser facilmente encontrado na prépria Internet.

Independente da forma de publicagao, digital ou em papel, boa parte dos guias de
estilo dedica uma parte de seu contetdo para os elementos que formam a interface

como os links, fotos, desenhos, logotipos e fundo.

3.1.2 Os elementos estruturais da interface

Dentro de uma pagina web, existem links de imagens, elementos ilustrativos como
fotos, desenhos, logotipos, que podem ser considerados os elementos estruturais da
interface. Numa classificacédo abrangente, Vélez e Pastor (2001), consideram como

elementos da interface: a cor, a imagem e o texto.

A Cor

Para Parizoto (1997) e Vélez e Pastor (2001), a cor deve ser um codigo
redundante, ndo sendo o principal elemento para distinguir informacdes, pois
a principal funcéo da cor na interface é ressaltar os seus pontos chaves e
encobrir os elementos de fundo, hierarquizando a informagéo. A cuidadosa
selecao de cores auxiliaria a criacao de uma interface agradavel e a facil
visualizagdo de comandos. O projeto deve levar em conta as relacdes
conotativas das cores.

A Imagem

Uma interface pode conter imagens de diversos tipos: fotos, cartuns, imagens
digitais. No entanto, € importante que estas estejam integradas e relacionadas
no contexto da interface. Para Kristof e Satran (1995), as interfaces possuem
dois tipos de imagens: Standalone images, figuras individuais, como uma foto,
gue complementa um bloco de texto e as Component images, figuras que

integram uma cena, podem aparecer ou desaparecer dependendo do
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contexto. Vélez e Pastor (2001) agrupam botdes e icones dentro da categoria
imagens, mas Parizoto (1997) e Kristof e Satran (1995), consideram os icones

como uma categoria a parte.

O texto e atipologia

O texto € parte integrante do corpo de informacédo de um projeto interativo.
Para Parizoto (1997), uma diagramacéo correta do texto auxilia na
compreensao e apreciacdo de uma pagina na Web pelo leitor, ou seja, na
legibilidade e na leiturabilidade desta pagina. A legibilidade, a capacidade de
a informacao ser lida, depende diretamente de sua representacédo. O tipo, a

cor e o tamanho intervém diretamente na legibilidade (Vélez e Pastor, 2001).

Estes elementos, acima citados, precisam se relacionar entre si, criando uma
organizacao, logica e agradavel dos elementos da interface. Alguns autores
comentam que as regras da Gestalt, listadas abaixo, sao aplicadas com freqiéncia
no desenho visual das interfaces, como na colocacédo de botbes e elementos de
menu, sendo algumas descritas nos Guias de estilo como regras auxiliares na
concepcao das interfaces (GEA; GUTIERREZ, 2002; DONDIS, 1997; PARIZOTO,
1997; RIGHI, 1993).

a) balanco/equilibrio: equilibrio visual entre os componentes da tela. O
equilibrio é a referéncia visual mais forte, nenhum método de calcular é tao
rapido exato e automéatico quanto o senso intuitivo de equilibrio inerente as
percepcdes (DONDIS, 1997);

b) simetria: as imagens estdo dispersas igualmente em torno dos eixos
centrais da tela;

c) assimetria: as imagens estéo dispersas de forma desigual em torno dos
eixos centrais da tela,;

d) tamanho: objetos maiores aparentam estar mais perto do observador, mas a
utilizacdo do tamanho como ordem de importancia é relativizada nas
relagbes com os outros elementos da interface;

e) similaridade: objetos similares proximos sao entendidos como conjunto;

f) proximidade: elementos visuais com propriedades comuns séo entendidos

como agrupados;
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g) contraste: o fator primario na deteccao de um objeto é a diferenca entre ele
e seu entorno. A diferenga pode ser por cor, luminancia, movimento,
aparéncia, tamanho, textura, posi¢ao e dire¢ao;

h) direcéo: é a orientacdo de um ou mais objetos sobre o plano ou espaco.
Pode direcionar o olhar para algum ponto de leitura especifico

i) repeticdo: de formas simples é usada para criar movimento, direcdo e de
formas regulares para criar harmonia e ritmo;

j) fechamento: elementos visuais que tendem a fechar uma area séao
entendidos com forma;

k) continuidade: elementos diferentes sdo discriminados segundo a
continuidade natural.

[) agrupamento: na justaposicao de duas figuras, a menor sera considerada
elemento e o maior, o fundo;

m) figura-fundo: a atencao visual é alternada entre o elemento e o fundo, que
pode ser visto ora como objeto, ora como apoio ao elemento;

n) posicao: elementos localizados no topo a esquerda costumam ter maior
importancia que aqueles localizados no rodapé a direita;

o) forma: a variedade de formas a serem inseridas na interface afeta sua
diagramacao;

p) peso: a relacdo entre os elementos. O peso € uma sintese dos demais

atributos.

Righi (1993) ressalta que estas regras, aplicadas ao meio digital, apresentam
diferencas na aplicacdo em relagéo aos meios impressos. A mais importante seria a
dimenséo invisivel, ao contexto em que cada tela se apresenta, como esta inserida
na navegacao e como se relaciona com as demais telas.

Como dito anteriormente, as camadas da interface e o processo de desenvolvimento
devem ser realizados de forma organizada. Atualmente existem diversos métodos

para o desenvolvimento de interfaces, sendo alguns, descritos a seguir.

3.2 Metodologias Envolvidas no Desenvolvimento de Interfaces

Hoje, existem inimeras publicacdes que apresentam métodos, técnicas e

ferramentas para o desenvolvimento de interfaces. As metodologias se utilizam, em
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varias de suas etapas, de métodos de avaliagdo de Interfaces (Item 3.3) e

ferramentas como o prot6tipo (Item 3.4) para apoio em suas decisdes.

Dos métodos existentes, sdo descritos 0s que se teve acesso a informagdes mais
detalhadas: a Engenharia da Usabilidade, o Design Macroergonémico e a DADI
(Definition Architeture Design Implementation). A Engenharia da Usabilidade descrita
por Léres, Sendin e Agost (2001), propdem o desenvolvimento de produtos
interativos levando em conta os parametros de usabilidade. Desenvolvido por
Fogliatto e Guimaraes (1999) o Design Macroergondémico (DM) é uma ferramenta
para auxilio ao desenho baseada nos preceitos macroergonémicos, com o foco na
participagéo efetiva do usuario final do sistema, da intervencdo numa amplitude
macro, nao puntual. A DADI, desenvolvida por Clement Mok (1996) do Studio
Archetype (SCHWARTZMAN, 1998) & uma metodologia de desenho que foi
adaptada para o desenho de paginas na web, sendo adotado em algumas empresas
brasileiras.

3.2.1 A engenharia de usabilidade

A engenharia de Usabilidade € um método que se propde ser uma aproximacao do
desenvolvimento correto de um programa. O modelo do processo seria aplicavel a
todo tipo de projeto, além do ambito da informatica e consiste em atividades bem
organizadas, que podem ser classificadas da seguinte forma:

a) atividades estruturadas de analise e requisitos de usabilidade;

b) um conjunto de atividades de usabilidade;

c) atividades de suporte a uma estruturada da interface;

d) atividades de avaliagdo dos objetivos mediante interacdes no desenho.
A metodologia pde o usuario no primeiro plano, no centro do ciclo de vida, deixando
evidente gque se trata de um processo centrado no usuario. No modelo da figura 4,
as flechas indicam a interatividade entre a etapas e onde ha intervencdo com os

usuarios.
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/ usuarios

—>| Andlise de requisitos |—>
> v Prototipo ’ Avaliagao
:I Desenho }—»
v
:I Implementacgéo I »
| Lancamento |
L

Figura 4 - Modelo de processo da Engenharia de Usabilidade

Analise de requisitos

A analise de requisitos estabelece os servi¢cos que o sistema deve dispor e as
restricdes a que ele esta submetido. As atividades da andlise de requisitos sao:
analise etnogréfica, obtencdo do perfil do usuério, analise das tarefas e sua

listagem, ambiente em que esta é desempenhada, 0s objetivos a serem alcangados.

Desenho

No desenho, € desenvolvida a interface, a navegacéao, o suporte onde o usuario ira
atuar sobre o sistema. As atividades do desenho sdo: analise dos dados gerados
anteriormente (analise da tarefa), modelo conceitual, definicdo de estilo e
detalhamento do desenho.

Prototipo

O protatipo é uma ferramenta que permite visualizar e simular o sistema final que
deve ser implementado, os prot6tipos podem resolver impasses e dar suporte a
decisdes de navegacao, verificar imprecisdes de conceitos, etc.

Avaliagcéo

A avaliacdo anda em conjunto com o desenvolvimento de prototipos. Os métodos de

avaliacdo séo utilizados para comprovar o funcionamento do sistema.

Implementacé&o
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A implementacao é o processo de programacédo, com a definicdo dos bancos de

dados e linguagens a serem utilizadas no projeto.

Lancamento

O lancamento do projeto € uma das fases criticas do processo, onde o éxito do
produto dependera do usuario se sentir cdmodo com o sistema e que 0s
responsaveis obtenham o resultado esperado. Uma vez instalado o produto por um
periodo de tempo, denominado Fase de Provas, recolhe-se o retorno do usuario. A
partir da andlise dos dados recolhidos, novas melhorias podem ser propostas. A
importancia deste ciclo de melhorias se justifica por proporcionar a possibilidade de
manuteng&o e melhoria do produto, suas futuras revisdes e desenvolvimento de

novos produtos e ferramentas.

3.2.2 Design macroergonémico

O Design Macroergondmico (DM) € uma metodologia para design que incorpora a
demanda ergonémica do usuario no processo de design, propondo-se a construir um
projeto voltado a satisfagdo da demanda do usuario. O DM é composto de sete
etapas, sendo as seis primeiras para a criacdo de parametros de projeto e a Ultima a

atividade de execucao propriamente dita.

a) identificacdo do usuério e coleta organizada de informacdes;

b) priorizacdo dos Itens de Demanda Ergondmica (IDEs);

c) incorporacgao da opinido de especialistas, criando um ranking corrigido de

itens;

d) listagem dos Itens de Design (ID) a serem considerados no projeto;

e) determinacgdo da forca entre os IDEs e os IDs;

f) tratamento ergondémico dos IDs;

g) implementag&do e acompanhamento.
Identificacdo do usuario e coleta organizada de informacdes
A identificacdo do usuério consiste na determinacéo de individuos que
desempenham funcdes influenciadas por decisées tomadas no produto ou servigo,
podendo ser primarios ou secundarios. A coleta de informacdes sobre a demanda

ergondmica pode ser realizada através de entrevistas espontanea ou estruturadas,
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seguidas de apresentacéo de listagens dos itens mais citados nas entrevistas. O

objetivo é converter os itens almejados para Itens de Demanda Ergonémica (IDES).

Priorizacdo dos itens de demanda ergondmica (IDEs)

Nesta etapa, os IDEs séo priorizados de acordo com a frequéncia corrigida da
demanda. Nas entrevistas, a correcao é feita utilizando a ordem de menc¢éo dos
itens do modulo espontaneo da entrevista. Os pesos obtidos nas entrevistas séo

somados, obtendo-se um ranking de importancia desses itens.

Incorporacdo da opinido de especialistas, criando um ranking corrigido de
itens
A incorporacédo da opinido de especialistas permite a inclusédo de itens ergonémicos

relevantes que ndo tenham sido listados pelos usuarios.

Listagem dos itens de design a serem considerados no projeto ergonémico.
Nessa etapa, séo listados, de forma mais completa possivel, os itens de Design
(IDs). Os IDs podem ser levantados a partir de listas e checklists, observacao direta
do produto, filmagem de video da rotina de trabalho dos usuarios, observacao
participativa da equipe de design, inspecao do elenco de IDEs, compilacdo de dados
historicos. A atuacéo sobre um ID é ditada pela sua relagdo com os IDEs. Um ID
sem efeito sobre os IDEs sera mantido inalterado ou ndo sera contemplado no

projeto.

Determinacéo da forca entre os IDEs e os IDs

Nessa etapa, sdo gerados pesos de importancia para IDs relevantes na satisfacédo
dos IDEs para gerar uma ordem de prioridade no projeto. Também sao identificados
os IDs sem efeito na satisfacdo dos IDEs para desconsidera-los. A forga entre os
IDEs e IDs é determinada através da Matriz de Qualidade do QFD (Quality Function
Deployment).

Tratamento ergondmico dos Itens de Design

Nessa fase, sdo estabelecidas metas ergonémicas para os ltens de Design a serem
priorizados no projeto. As metas consistem em especificagdes técnicas e valores-

alvo. Devido a especificidade de IDs de cada produto ndo existe um procedimento
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padrdo a ser tomado. A multidisciplinaridade da equipe de trabalho é quase que

obrigatoria para a obtenc&o de resultados satisfatorios.

Implementacdo do novo Design e acompanhamento

Na implementacgéo séo realizados testes e avaliages de protétipos, negociagdes e
ajustes necessarios para a implantagcdo do novo design. O acompanhamento desta
fase é essencial, pois 0s usuarios devem ser orientados na utilizagdo do novo

design.

3.2.3 DADI

O DADI (Definition Architecture Design Implementation), € uma metodologia de
desenho de produtos. Por ser bastante ampla, se adequa ao desenvolvimento de
sites, sendo utilizadas por diversos escritorios para a criagdo de sites e outros
produtos multimidia (SCHWARTZMAN, 1998; NATOLIDESIGN, 2004). O DADI esta

dividido em quatro etapas: Definicdo, Arquitetura, Design, e Implementacé&o.

Definicao

Na definicdo s&o realizadas reuniées com o cliente e pesquisas independentes. O
material coletado € analisado para definicdo do escopo do projeto que deve levar em
conta o orgamento, o tempo estimado e os objetivos definidos pelo cliente. Ao final
dessa fase pode-se ter uma idéia inicial da estrutura do site.

a) levantamento de fontes: a coleta de informacdes e todo o material
disponivel que possa servir de recursos para a construcao do site: relatos
das reunides com o cliente, material impresso e em formato eletronico,
videos, fotografias, etc;

b) analise do contetido: o material coletado é analisado e selecionado
considerando o escopo do site;

c) analise de contexto: o contexto onde o site sera inserido, a analise de sites
‘concorrentes’, procurando estruturas comuns, possibilidades de melhoria e
a possibilidade de criacdo de algo que forneca um diferencial inovador;
Definicdo de publico: O conhecimento do publico-alvo, em termos socio-
culturais e econdmicos, determina ndo s6 na escolha das tecnologias, como

também na linguagem e o estilo que o site ira utilizar;
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d) identificar necessidades de tecnologia: o site pode comportar agdes do
usuério e niveis de interatividade que necessitem algum tipo especifico de

tecnologia.

ApoOs a conclusao das tarefas descritas acima, a equipe de projeto tem condi¢des de
apresentar um pré-projeto, resumindo o que foi alcancado nesta fase, incluindo a
definicao final do publico e os recursos de plataforma necessarios. E possivel incluir
esbocgos preliminares do projeto e custos estimados.

Arquitetura

Nesta fase, a equipe de projeto desenvolve a estrutura da informagéo, onde o
objetivo do site deve aparecer de forma clara. Deve-se observar a priorizacao, dando
destaque as informacdes mais relevantes, facilitando o acesso as mais

procuradas. Nesta fase sdo construidos protétipos e storyboards preliminares. As
tarefas:

a) organizar: identificar e organizar em blocos as informagdes, separando em
secoes;

b) categorizar: estabelecer prioridades da informacao, a fase preliminar para a
criacdo da navegacao;

c) definir os recursos da Interface: determina-se a melhor maneira de
apresentar as informacdes considerando diferentes formas, estatica,
dindmica (acesso a banco de dados) e o uso de recursos multimidia;

d) estruturar: definir como o contexto deve ser organizado e como 0 usuario vai
acessa-lo. Existem diversas formas de estrutura: linear, como um livro,
hierarquica, como um organograma, ou em rede, onde de qualquer ponto é
possivel passar para outro médulo. Pode-se definir a relacdo entre a
profundidade do site, os niveis de hierarquia da informacao, e a largura do
site, 0 numero de blocos de informag¢do em cada um dos niveis;

e) definir a navegabilidade: como o usuario navega pela estrutura, como ele
pode ir de um ponto a outro do site.

f) criacdo de storyboards e prototipos preliminares: nessa fase sao produzidos

protétipos simples, storyboards que contam como a acao é realizada.
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Apés a definicdo da estrutura hierdrquica de como a navegagao ira se comportar e

gue elementos devem constar em cada tela vem a fase de desenho.

Desenho

Na fase de desenho, a forma (visual) e a funcdo (performance), devem ser
desenvolvidas de modo a criar um equilibrio entre seus aspectos. Nessa fase, o
projeto comeca a tomar forma, cores e adquirir seus elementos formais de interagéo:
video, imagens, botbes e texto. Esta ndo € a Unica fase em que o desenho ocorre,
mas é onde a criatividade e a estética agregam personalidade ao projeto. As

atividades desenvolvidas nesta etapa sao:

a) leiautes e desenhos: nessa atividade séo criadas amostras de telas, a partir
do prototipo, agregando qualidade estética, criando o visual e o estilo do
site;

b) criacdo das ilustragdes, fotos e demais midias relacionadas (como video e
animacoes);

c) criacao de convencdo de nomes e estruturas de arquivos, que permitam a
manutencéo e reconhecimento dos arquivos que formam o site;

d) criacdo e teste de um protétipo avancado para testes com USuarios.

Nesta fase, testes com usuérios podem ser realizados a qualquer momento. No final,
todas as midias (imagens, fotos, videos e animagdes), que compdem o site, estdo
prontas. Pode ser entregue, além do prototipo, uma proposta de implementacao do

projeto, a fase seguinte.

Implementacé&o

Esta é a fase final do desenvolvimento, quando a equipe sintetiza e converte a
informacgéo desenvolvida nas etapas anteriores no site propriamente dito.
Ocasionalmente sao redesenhadas partes, baseadas no retorno do usuario. As

tarefas realizadas sao:

a) verificar se todos os elementos estdo em ordem: antes de partir para o
desenvolvimento do produto, das aplicacdes é necessario verificar se todas

as atividades das fases anteriores foram concluidas. Também se deve
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verificar se h algo que limite a implantacéo: direitos de autoria pendentes
em algum video, espago no servidor para a hospedagem do site, etc;

b) construcéo do site: é a constru¢do do site propriamente dita, a programacao
final, que pode ter, ou ndo, como base o protétipo. E também quando o
desenho e todos os seus elementos séo integrados a programacao;

c) testes: nessa fase deve-se, além de se realizar os ultimos testes com o0s
usuarios, verificar a performance do site, como as animagdes e videos se
comportam, 0 acesso ao banco de dados, a existéncia de falhas e elos
guebrados na navegacao, a existéncia de erros na programacao, etc. Tudo
deve ser testado.

Apos todos os testes serem realizados e os problemas corrigidos, o site pode ser
disponibilizado. Deve-se arquivar um historico de toda a producéo para futura
referéncia. Um site ndo pode ser considerado um projeto pronto, estando sempre em

manutencao.

3.2.4 Relagdes entre os métodos

Pode-se considerar que os métodos possuem semelhancas, ressaltam a importancia
da coleta e analise criteriosa de informagdes no inicio do projeto e ressaltam a
importancia de uma equipe multidisciplinar. Apesar de seu foco mais generalista, 0
DM contribui pelo foco na participacéo efetiva dos usuarios e na forma elaborada de
se efetuar o levantamento dos itens (IDEs), sua conversao em o que deve ser feito
(IDs) e em que ordem deve ser executados no projeto. O conhecimento da
metodologia DADI voltada para a criagéo de sites (SCHWARTZMAN, 1998), auxilia a
concepcao dos projetos a medida que levanta as especificidades da Internet e
especifica as atividades de desenho de forma mais apurada. Na figura 5 pode-se

observar as relacdes entre etapas das trés metodologias.
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Avaliacdo

Os métodos descritos assinalam a necessidade da utilizacdo de testes, métodos de

avaliacdo e analise da interface em diversos momentos de seu desenvolvimento. A

escolha do método leva em conta a adequacao da técnica ao projeto, tempo e o

custo associado com a implementacao e treinamento.

3.3 Métodos de Avaliacdo de Interfaces

Segundo Hom (1998), existem mais de 30 métodos de analise que podem ser

implementados nos diversos estagios do projeto e do processo de desenvolvimento.

Hom (1998), Lores, Granollers e Lana (2001) e Zhang (2000) dividem os métodos

em: métodos de inspecao, indagacao e teste.

a) métodos de investigagao: utilizados preferencialmente nas etapas iniciais

do projeto, s&o métodos contextuais, para identificar requisitos, obtendo

informacdes através da indagacéo de usuarios e da observacao destes

usando o sistema.Os métodos de investigacdo podem ser: investigagcdes de

campo, investigagdo contextual, focus groups, entrevistas com usuarios,

guestionarios;
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meétodos de inspec¢do: sdo revisdes de um sistema baseado em um
conjunto de diretrizes, usualmente derivadas de estudos em IHC e, ou
psicologia cognitiva. Os especialistas trabalham com uma lista de possiveis
problemas para o usuério e os avaliam. Uma vez diagnosticados os
problemas, sao feitas recomendacgdes para soluciona-los. Alguns métodos
de inspecdo: Cognitive walkthrough, Avaliagdo Heuristica, Inspecéo de

funcionalidades;

teste com usuarios: séo realizados testes com usuarios, estando a
interface finalizada ou ainda em protétipo, junto aos usuérios que
desempenham tarefas representativas no sistema. Baseado no retorno de
usuarios, o observador escreve um relatério dos problemas encontrados,
junto a recomendacdes. Alguns métodos: Protocolos de pensamento

manifestado, Protocolos de perguntas, mensuragéo de performance.

Alguns métodos, como os métodos de inspecéo, utilizando diretrizes e principios

como linhas-guia para detectar problemas na interface.

3.3.1 Principios gerais de usabilidade

Varios autores descrevem principios que a interface deve seguir para que apresente
uma boa usabilidade. Para Bastien e Scapin® (1993 apud CYBIS, 2002), os

principios sé@o definidos como critérios ergondémicos para avaliagéo de interfaces

homem-computador. S&o eles:

a)

b)

conducéo: a orientacdo do usuério, facilitando o aprendizado e utilizacéo,
sendo dividida em: presteza, agrupamento/distin¢cao por itens, feedback
imediato e legibilidade.

carga de trabalho: a otimizacdo do trabalho realizado pelo usuario em
relacdo a carga cognitiva e perceptiva, sendo dividido em: brevidade,

concisdo, acbes minimas e densidade informacional.

8 BASTIEN, C.; SCAPIN, D. Human factors criteria, principles, and recommandations for HCI:
methodological and standatdisation issues. INRIA, Internal Repport, 1993.
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c) controle explicito: o didlogo de controle do usuario sobre o processo das
informacdes pelo sistema e como este as mostra ao usuario, sendo dividido
em: acOes explicitas do usuério e controle do usuario.

d) adaptabilidade: a capacidade de reacéo do sistema conforme o nivel de
aprendizado do usuario, sendo dividido em: flexibilidade, consideracéo da
experiéncia do usuario.

e) gestdo de erros: os meios utilizados para evitar, reduzir e favorecer a
correcao dos erros, sendo dividido em: protecdo contra erros, qualidade das
mensagens de erro e corre¢ao de erros.

f) consisténcia (homogeneidade/coeréncia): a padronizacao do desenho das
telas e sintaxe dos rotulos.

g) significados de codigos e denominacdes: a boa relacéo entre o objeto
informado e sua referéncia, a utilizacdo coerente de abreviagdes, a escolha
criteriosa de titulos de janelas.

h) compatibilidade: o acordo entre as caracteristicas do usuario, suas tarefas e

a organizacao do dialogo.

Nielsen (1994), a partir da analise de 249 problemas de usabilidade efetuados por
Nielsen e Molich (1990), organiza um grupo de 10 principios utilizados no método de

Avaliacdo Heuristica - as Heuristicas:

1. Visibilidade da condicdo do sistema: o retorno dado ao usuério sobre o
processamento das ac¢des deste dentro do tempo apropriado.

2. Compatibilidade entre o sistema e o mundo real: a ado¢éo de convencgoes
do universo do usuario pelo sistema.

3. Liberdade e controle do usuario a autonomia do usuario do usuario no uso
de caminhos, funcdes e saidas.

4. Consisténcia e padrfes: esse requisito refere-se a conformidade aos
padrdes de plataforma, orientando a criagcdo de contexto de acordo com o
esperado pelo usuério.

5. Prevencao de erros: refere-se a concepcao do sistema de forma a prevenir
falhas.

6. Reconhecimento em vez de memoria: refere-se a visibilidade e

reconhecimento de objetos, acdes e opcdes.
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Flexibilidade e eficiéncia de uso: refere-se a flexibilidade do sistema, sua
capacidade de personalizacé@o e de se adaptar aos diferentes niveis de
experiéncia do usuario.

Desenho estético e minimalista: refere-se ao desenho gréfico do sistema.
Orienta que todo elemento que interfira no entendimento da tarefa seja
retirado.

Ajuda ao usuério para reconhecer, diagnosticar e recuperar 0s erros: orienta
a formatagdo das mensagens de erro. O uso da linguagem natural,

descri¢éo do problema e da solugé&o.

10. Sistemas de ajuda e documentacao: este critério orienta a criacdo de um

sistema de ajuda e da documentacgédo do sistema. O foco deve ser a tarefa

do usuario e ser de facil acesso.

Nielsen (1994) ainda refere-se aos principios basicos para o desenho de interfaces,

arrolados por Tognazzini (2001), voltados para o desenho da interface web. Os

principios de Tognazzini (2001) séo:

a)

b)

d)

f)

)

antecipacao: as necessidades do usuario deve ser antecipadas a cada
etapa do dialogo;

autonomia: a autonomia do usuario ndo deve se sobrepor as regras do
sistema, as opc¢des ndo podem ser infinitas nem restritas ao extremo;
cegueira a cor: a utilizacdo da cor na interface deve levar em conta a
existéncia de monitores monocromaticos e a problemas de reconhecimento
de cor por parte dos usuario;

consisténcia: a consisténcia mais importante é aquela esperada pelo
usuario. A inconsisténcia é interessante quando o objeto deve atuar de
forma diferenciada ao contexto;

padrées: devem ser faceis de se reconhecer, inteligentes;

eficiéncia do usuario: o foco da produtividade deve ser o usuario. A
eficiéncia deve ser buscada, sobretudo na arquitetura da informacao ndo no
visual do sistema;

interfaces exploraveis: o sistema ndo deve possuir um caminho Unico, mas

uma linha guia bem demarcada;
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lei do ajuste: a escolha do formato e tamanho dos elementos na interface.
Funcgdes importantes devem ser representadas por objetos maiores;
objetos de interface humana: a criagao dos objetos da interface. Objetos de
interface humana podem ser vistos, ouvido, tocados ou de outra forma
percebidos. Os que sé&o visuais sdo mais familiares que os ouvidos ou
tocados. Os objetos tem padrdes de interagéo e seus resultados mas
também podem ser fora do padréo, mesmo assim consistentes e estaveis;
reducdo da laténcia: as acdes que 0 usuario executa e seu tempo de
processamento orienta o uso especifico de a¢des para cada periodo
esperado de laténcia;

aprendizagem: o aprendizado necessario ao uso do sistema. Usabilidade e
aprendizagem nao séo excludentes;

uso de metaforas: metéaforas usualmente evocam algo familiar, mas
freqlentemente somam a isso algum ruido.

protecéo do trabalho do usuario: o trabalho do usuario deve ser protegido
de erro no sistema, lentiddo de transmissao, ou qualquer outra razao que
ndo a inevitavel;

leiturabilidade e legibilidade: orienta a legibilidade e leiturabilidade do texto.
O uso do contraste figura - fundo, tamanho;

estado de lugar (localizando o usuério): a capacidade do usuario se localizar
no sistema. O usuario deve ter condi¢cdes de retomar o trabalho de onde ele
parou;

navegacao visivel: o caminho do usuario deve ser claramente sinalizado. A

Web que é, em Ultima andlise, um espaco de navegacao invisivel.

3.3.2 Andlise das guias de recomendacdes

Analisando os trés tipos de requisitos, € possivel notar que os autores abordam
diferentes tdpicos do desenvolvimento de interfaces de forma semelhante.
Requisitos relativos a carga de trabalho do usuario podem ser encontrados nas trés
classificagbes Bastien e Scapin (1993) em seu requisito Carga de Trabalho, aponta
para o fato que o sistema deve ser pensado de forma a diminuir a carga de trabalho
cognitivo do usuario, sendo conciso nas informacdes e reduzindo o numero de

acOes necessarias para execucao de uma tarefa. Nielsen (1994), na sexta
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heuristica, declara que o reconhecimento da informacéo deve ser privilegiado a
memoria desta, Tognazzini (2001) orienta que o sistema deve antecipar as
necessidades do usuario. A produtividade do usuario deve ser privilegiada em

relacdo ao sistema.

Sobre a abordagem de erros, Nielsen, Bastien e Scapin (1993) possuem orientacdes
para evitar, reduzir e corrigir erros e dedicam especial atencdo a criagédo das
mensagens de erros. Tognazzini (2001) orienta que o trabalho do usuério deve ser
protegido dos erros do sistema. Quanto a op¢des, orienta que o usuario tenha a
possibilidade de ‘desfazer’ seu erro através do comando undo - desfazer - e, no
requisito eficiéncia do usuério, cita as mensagens de erros. Segundo o autor, erros

ocorrem em uma certa proporcao, independente da seguranca da interface.

Os autores sé@o unanimes em relagéo ao controle do usuério e o processamento das
acoOes deste pelo sistema. O sistema deve estar subordinado ao usuario e este deve
ser informado do estado do processamento de suas acdes. O retorno deve
acontecer em tempo apropriado. Tognazzini (2001) ainda orienta que a laténcia do
sistema seja ‘mascarada’ e que sejam utilizados elementos para indicar o

andamento da tarefa de acordo com sua demora.

Quanto a concepcao da interface, os autores separam e agrupam de forma diversa
seus principios. A navegacao e orientacao sao tratadas nas trés classificacoes.
Segundo Bastien e Scapin (1993) o sistema deve guiar 0 usuario e o poupar do
aprendizado de uma série de comandos. Tognazzini (2001) considera a Web como
um espaco de navegacao invisivel, sendo o caminho a ser seguido pelo usuario
devidamente demarcado: este deve ser capaz de se localizar no sistema e retomar
trabalhos de onde parou. A flexibilidade do sistema aos diferentes niveis de
experiéncia do usuario, com opg¢des e caminhos alternativos para execugéo das
tarefas, € abordada pelos trés guias.

Segundo Bastien e Scapin (1993), quando os elementos (cédigos, denominacdes,
formatos, procedimentos, etc.) sédo conservados idénticos em contextos idénticos, e
diferentes em contextos diferentes, sao melhor reconhecidos, localizados e
utilizados. Com relagéo aos objetos de interagéo Bastien e Scapin (1993) orientam

gue estes devem ter uma forte relacdo semantica com seu referente. Um objeto cuja
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codificagéo é significativa € melhor de se lembrar e reconhecer. Em contrapartida,
elementos nao-significativos podem sugerir operagdes inadequadas. Tognazzini
(2001) chama estes objetos de “Objetos de interface humana” e orienta o uso de
boas metaforas. Quanto ao arranjo e diagramacao dos elementos, Bastien e Scapin
(1993) dividem em duas questdes: 0 agrupamento dos elementos e a padronizacao
das telas. Nielsen recomenda que o sistema deve se aproximar o maximo possivel
das convenc¢des do mundo real. Tognazzini (2001) diz que a manutencao da
consisténcia varia de importancia e que inconsisténcias sdo benéficas quando se
tem por objetivo chamar a ateng&o para um item em particular. Segundo Nielsen,
Bastien e Scapin (1993), a concepc¢éao da interface, além de levar em conta a o
universo do usuario, deve ser compativel com os padrdes conhecidos de ambientes

e aplicacdes.

Segundo os autores, a aprendizagem é melhorada e a localizagdo dos itens ocorre
mais facilmente se os objetos seguem uma formatacdo. Tognazzini (2001) ressalta
que todo sistema necessita de aprendizagem, e que é uma inverdade dizer que
facilidade de aprendizado decorre da facilidade de uso. No entanto, apenas Nielsen
(1994) possui recomendacdes relativas a documentacéo e desenvolvimento de

sistemas de ajuda ao usuario.

Quanto ao desenho e a estética, a legibilidade € o principal foco. Bastien e Scapin
(1993) consideram que a boa legibilidade facilita a leitura da informacéo
apresentada. Como exemplo, comentam que letras escuras em um fundo claro sdo
mais faceis de ler que letras claras em um fundo escuro e que textos apresentados
em caixa alta e baixa sdo mais legiveis que um texto escrito apenas em caixa alta.
Tognazzini (2001) reforca a preferéncia por letras escuras sobre fundo claro, no
entanto seu diferencial é pela preocupa¢édo com o tamanho da fonte utilizada,
especialmente no caso de usuarios de terceira idade.

Com relagéo a estética das telas, Nielsen (1994) é a favor de que todo elemento
irrelevante a informacao ou que a ela adicione algum ruido, deve ser retirado.
Tognazzini (2001) orienta que qualquer elemento, dai incluido os visuais, que
atrapalhe a execucao de uma tarefa, ou a faga ser mais demorada, deve ser
eliminado. Tognazzini (2001) ainda orienta ao correto uso de formatos e tamanhos

dos elementos apresentados na interface. Também € o Unico guia entre os trés, que
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tece consideragdes sobre 0 uso da cor, prevendo seu uso apenas como

complementar e nunca sendo o unico diferencial de um elemento da interface.

O quadro na figura 6 mostra o agrupamento dos temas abordados pelas guias de

requisitos.
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Figura 6 - Quadro de agrupamento dos temas das guias de recomendagdes
3.3.3 Os métodos de avaliacao no ciclo de vida do produto
Na tabela proposta por Zhang (2000) e Mayhew* (1999 apud LORES, 2001), séo

enumerados alguns dos métodos de avaliagdo, relacionando-os as fases do projeto

onde podem ser aplicados. A figura 7 mostra estes métodos.

* MAYHEW, D.J. The Usability Engineering Lifecycle. New York: Morgan-Kaufman, 1999. Cap.17.



Métodos Requisitos

Estudo de campo proé-ativo X
Pluralistic walkthroughs

Inspecéo baseada em
perspectivas/cenarios

Avaliagdo heuristica

Protocolos de
guestdes/perguntas

Cognitive Walkthroughs
Monitoramento do uso
Entrevistas

Grupos de foco
Questionario

Observacao de campo X

Projeto

X X X X X

Implementacé&o

X X X X

Teste

X X X X X X X X
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Distribuicao

X X X X X X X X

X

Figura 7 - Métodos de avaliagdo no ciclo de vida do produto (Zhang, 1998)

3.3.4 O custo da avaliacédo de usabilidade

Segundo Bias e Mayhew® (1994 apud LORES, 2001) e Zhang (2000) os critérios

para determinar os custos de um meétodo de avaliagcdo seriam:

a) pessoal necessario: numero de usuarios, experts em usabilidade e

desenvolvedores;

b) tempo para recolhimento de dados e sua andlise;

c) necessidade de coordenacao e de presenca simultanea de participantes.

Seguindo estes critérios, 0s custos aproximados de alguns tipos de métodos seriam:

a) baixo: avaliacdo heuristica;

b) meédio: cognitive walkthroughs, Inspecéo de funcionalidades. Observagéo de

campo. Entrevistas. Mensuragéo de desempenho. Estudo de campo pro-

ativo. Questionarios. Testes remotos. Inspe¢édo baseada em

perspectivas/cenarios;

° BIAS, R.: MAYHEW, D. J. Cost-Justifying Usability. Cambridge, MA: AP Professional, 1994.
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c) alto: descobrindo e aprendendo juntos. Método Orientado. Grupos de foco.
Monitoramento do uso. Pluralistic walkthroughs. Protocolos de verbalizagao.
Testes retrospectivos. Método de acompanhamento. Método de instrucéo.

Protocolos de questdes/perguntas.

3.4 Protétipo

O conceito de prototipo engloba todas as ferramentas que permitem simular a
interacdo do sistema. De acordo com Hom (1998), o protétipo é uma técnica
correlata aos métodos de avaliacdo de usabilidade. Para Lores (2001), a etapa de
prototipagem segue paralela ao desenvolvimento do sistema, podendo ser

modelados antes mesmo que qualquer andlise de tarefa.

Existem diversas técnicas para o desenvolvimento de protétipos e podem ser
utilizados os materiais mais diversos. Desde simples rascunhos em lapis e papel em
pequena escala para explorar as possibilidades de leiaute, post-its com interfaces
para verificar a navegacao, videos para simular comportamentos, até o protétipo
realizado com o mesmo material e parte das funcionalidades do sistema real. Os

protétipos podem ser classificados de acordo com sua finalidade (HOM, 1998).

a) prototipo rapido: utilizado para desenvolvimento e avaliagéo rapida de novos
desenhos;

b) protdtipo evolutivo: partes ou o protétipo inteiro séo utilizados na construcao
do sistema;

c) prototipo modular: novas partes séo adicionadas ao protétipo durante o ciclo
de desenvolvimento;

d) prototipo horizontal: utilizado para verificar o escopo, abrange boa parte de
funcionalidades e navegacao do sistema, mas sem a execucao dessas
funcdes;

e) prototipo vertical: utilizado para testar uma parte especifica do sistema,
testando todas suas funcionalidades;

f) protétipo de baixa fidelidade: utilizado para primeiros testes, geralmente

utilizando lapis e papel, simula as fun¢des do sistema,;
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g) prototipo de alta fidelidade: prototipo com desenho, navegacao e

funcionalidades muito préximas ao sistema real.

Em outra classificacdo, Lores (2001) define os protétipos a partir do material que
este é produzido.

a) magquetes: sdo constru¢des reduzidas do sistema, normalmente realizadas
com material simples como madeira e papel-cartdo, com fim de avaliar a
parte fisica do sistema;

b) cenérios: utilizados para demonstrar a aparéncia e o comportamento do
sistema. O que as pessoas querem fazer com o sistema: que procedimentos
usam, quais nao e aqueles realizados de forma insatisfatéria;

c) protoétipos de papel: permite grande velocidade e flexibilidade, por se utilizar
materiais simples como lapis e papel. Consiste em desenhar a interface sem
entrar no detalhamento estético;

d) storyboards: demonstra, via uma série de desenhos e vinhetas, a situacao
do usuario interagindo com o sistema;

e) ferramentas de diagramacéo:

— narrativa: a historia da interacédo existente ou com um desenho novo;

— flowchart: representa graficamente das agfes e decisdes extraidas da
narrativa,

— texto procedural: descricdo passo-a-passo das acdes do usuario e
respostas do sistema.

f) videos: o protétipo de video pode testar novas idéias, desenvolver cenarios.
O protétipo em video pode simular ambientes multisensoriais, como a
entrada e saida de dados por voz;

g) simulagdes: sao prototipos onde se incluem funcionalidades, para avaliar o
trabalho da aplicagé&o, inclui objetos interativos com comportamentos que
simulam a funcionalidade do sistema;

h) protétipos de programa: apresentam as primeiras versodes de
funcionalidades do sistema, ja na linguagem de programacéao escolhida

para seu desenvolvimento.

As duas classificagfes se relacionam, um prot6tipo de programa pode ser um

prototipo evolutivo ou de alta fidelidade e um protétipo de papel pode ser
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considerado um prototipo rapido. A escolha do protétipo depende do objetivo do
projeto e o tempo e orcamento disponiveis. Trabalhar com prot6tipos requer um
tempo consideravel do projeto e deve-se mensurar corretamente 0s custos e o
tempo de projeto com protoétipos. Deve-se lembrar que algumas das caracteristicas-
chaves, como no caso de sistemas, a seguranca e a confiabilidade, ndo sao

funcionais nos protétipos.

Como visto, o desenvolvimento de interfaces deve ter por base o universo do usuario
e os fundamentos tedricos. No capitulo 2 foi visto como o usuério interage com a
Internet e a importancia das Centrais do Assinante ha comunicacao entre o Portal e
0S usuérios e no capitulo 3, os elementos e métodos envolvidos no projeto e
desenho de paginas. No capitulo 4, a seguir, é descrito o desenvolvimento da nova

Central do Assinante do PortoWeb, a partir do conhecimento adquirido.



4 ESTUDO DE CASO

4.1 O PortoWeb

Criado no inicio de 1996, o PortoWeb € o provedor comercial de acesso a Internet
da PROCEMPA - Companhia de Processamento de dados do Municipio de Porto
Alegre - fundada em 9 de setembro de 1977, com o objetivo de prestar servigos de

informatica para a administracdo publica. Os objetivos do PortoWeb séo:

a) ser um provedor de servigos e ndo s6 provedor de acesso a Internet;

b) ser o provedor da cidade de Porto Alegre. O municipio € o seu foco;

c) compromisso social, associado a iniciativas de cidadania e insercao social;
d) promover e estimular a participacéo social através da Internet;

e) acompanhar as inovagdes tecnoldgicas.

O PortoWeb foi pioneiro na sua forma de langamento, na forma de Kits, conjunto de
manuais e disquetes para instalacdo com a identidade visual do produto, iniciativa
imitada por outros provedores comerciais. Em 1997, cria o sistema de passaporte,
um servico semelhante a do celular pré-pago, considerado inovador na época. O
PortoWeb difere-se dos provedores comerciais da Internet, pela ndo venda de
espacgo comercial (banners), sendo um provedor publico de Internet, com cerca de

1.200 usuérios ativos em agosto de 2002.

O PortoWeb sofreu poucas modificac6es significativas no visual e no contetdo
depois de 1998. Tanto o desenho quanto a estrutura de contetdo ficaram defasadas
em relacdo aos outros portais. Em 2001, o PortoWeb foi alocado em um setor novo

da PROCEMPA a T/SIC — Setor técnico responsavel pelos servicos de Internet
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corporativa. No documento da T/SIC, diagnosticando suas atividades e analisando
perspectivas, foi proposta a reformulagéo do PortoWeb e a definicdo de seu
posicionamento como provedor de Internet. Dentre as mudancgas propostas, 0
documento previa a criacdo de uma Central do Assinante, com a automatizacéo de
processos com transacdes, chat para atendimento on-line para uma melhor relacéo
do assinante com o provedor (PROCEMPA, 2001).

No inicio de 2002, o setor de Helpdesk do PortoWeb solicitou ao T/SIC a
automatizacdo dos formularios presentes na “Pagina do usuario”, sendo priorizado a
inclusdo de dependentes. Na época, era o formulario mais requisitado da secao
"Usuarios” do PortoWeb. Como todos os outros formularios, o processamento de
suas requisicoes era feito de forma manual. O formulério era enviado para caixa de
e-mail do Helpdesk, sendo lido por um atendente que incluia a solicitacdo no banco.
Os formularios enviados também apresentavam um grande nimero de informacdes
preenchidas de forma incorreta ou incompleta, impedindo a execucao da solicitagao.
Foi definido, entdo, que a Paginas da central do Assinante deveria ser construida em
conjunto com a equipe de desenvolvimento da pagina e os atendentes do
Helpsdesk, para uma estruturacéo do contetldo mais proxima ao desejado pelo

usuario do PortoWeb.

Nesse ambito, a ado¢c&o do Design Macroergonémico como metodologia de
desenvolvimento para a Central do Assinante se mostra adequada, visto que 0
conjunto das manifestacdes do usuario quanto as questdes ergondmicas envolvidas
sera dado como fato relevante e decisivo no projeto. Como visto no item 3.2.2, o DM
€ composto de sete etapas. Para fins de desenvolvimento da Central, agrupou-se as
etapas 3 e 4: incorporacéo da opinido de especialistas e listagem dos itens de
design em “Arquitetura”, nome da fase do DADI correspondente a estas duas
etapas. O DM ja relaciona estas duas etapas com “estudo dos conceitos nos itens”,
no processo de desenho de produto (CLARK; WHEELWRIGHT®, 1993 apud
FOGLIATTO; GUIMARAES, 1999). Adotamos a primeira nomenclatura, Arquitetura,

por ser mais usualmente utilizada na concepc¢éo de péginas.

® CLARK, K.B.; WHEELWRIGHT, S.C. Managing new product and process development: Text and
Cases. Boston: Free Press, 1993.



58

4.2 ldentificacdo do Usuério e Coleta Organizada de Informacdes

Apesar do DM priorizar o usuario primério na busca de informacdes que
caracterizem as suas necessidades, a possibilidade de entrevista ou questionario
junto aos usuarios primarios foi descartada, no primeiro momento do
desenvolvimento da Central, pela complexidade da tarefa envolvida. No entanto, a
coleta de informacdes através do usuario secundario — o atendente de helpdesk —
nao so foi aceita como desejada por parte dos mesmos. Sendo assim, a

identificacdo do usuario e a coleta de informagdes, englobou os seguintes modulos:

— pesquisa dos dados historicos: a existéncia de pesquisas anteriores,
dados dos assinantes;

— a“sec¢do do usuario” do portal de 1998;

— as necessidades levantadas pelos atendentes do helpdesk e o material
gue estes utilizavam como apoio para o atendimento;

— o levantamento do nimero de chamadas e natureza destas feitas ao
helpdesk num determinado periodo, via programa de registro de
chamadas;

— 0s dados atuais disponiveis sobre 0s usuarios.

4.2.1 Pesquisa dos dados histoéricos

Na pesquisa sobre dados historicos e perfil de usuario, constatou-se que néo existia,
até o momento deste projeto, uma politica de arquivamento de dados e criagédo de
histérico. As interfaces do provedor anteriores a de 1998 foram perdidas, ndo

permitindo um acompanhamento de sua evolugéo.

Quanto a caracterizacdo do usuario via dados de registro de assinatura, que
permitiria a estratificacdo por sexo, profissdo, classe social, faixa de renda, situagéo
conjugal, nao foi possivel, pois o formulario de adesao do usudrio ndo possui 0s
campos necessarios para este tipo especifico de informacéao, inexistindo esses

dados no banco de assinantes.
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No entanto, é importante ressaltar que, na busca por informacdes, foram
encontradas duas pesquisas, realizadas em 1998 e 2000, que poderiam auxiliar a

tracar um perfil do usuario PortowWeb .

Pesquisa de 1998

Numa pesquisa realizada em agosto de 1998, quando a pagina existente tinha
entrado no ar e ocorreu uma mudanca significativa na troca de atendentes, foi
enviado um email (Apéndice A) aos assinantes do PortoWeb pedindo sua opinido

pelos servigos prestados.

Dos 111 assinantes que responderam ao e-mail, 105 demonstraram estar satisfeitos
com o servigo prestado pelo call-center, sendo possivel também levantar as
gualidades atribuidas aos atendentes: cordiais, competentes, gentis, prestativos,
pacientes e atenciosos. Outra percepc¢ao foi a do servigo personalizado e a ndo
mudanca de provedor em funcdo do bom atendimento. Como aspecto negativo, foi
apontado demora no atendimento. Com frequiéncia, o assinante reconhecia o

atendente, citando seus nomes.

No entanto, a forma que o email foi escrito, o tempo e a falta de informacgdes
estatisticas relativas aos usuarios, na época, nao permite uma avaliacdo mais

precisa.

A pesquisa de 2000

Em maio de 2000, o PortoWeb realizou uma pesquisa de satisfagéo entre os
usuarios. Essa pesquisa também possuia perguntas referentes ao perfil do usuario.
A pesquisa foi realizada com todos os clientes que haviam acessado a Internet nos

altimos trés meses (fevereiro, marco e abril).

E importante ressaltar que, da pesquisa realizada, foi possivel apenas recuperar 0s
resultados apresentados aos usudrios. A pesquisa completa, com dados que seriam
relevantes, foram perdidos com a troca de setores, desligamento de funcionarios da
empresa e motivos diversos. Nao sdo apresentados na pagina, por exemplo, dados
de quantos usuarios responderam e qual percentagem esse grupo se referia no total

de usuarios PortoWeb .
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A pesquisa apresenta uma escala de conceitos de 1 a 5, sendo o quociente 1
referente a “Insatisfeito” e 5 referente a “Muito satisfeito”, existindo ainda a opgao
“N&o opinar”. Dos resultados obtidos, € aqui apresentado do perfil do usuério, os
dados referentes a distribuicdo por sexo: 71% masculina e 28% feminina (1% nao

informado), distribuicdo de idade (figura 8) e nivel de instrucéo (figura 9).

Distribuicéo por idade

A6 15 ] 4%
1620 [ 8%
21-30 | ] 26%
3140 | ] 33%
40-50 | ]121%
Mais de 50 [ 8%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 8 - Distribuicdo de idade dos usuarios
Fonte: PortoWeb (pesquisa de 2000)

Nivel de instrucéo

1° grau incompleto [ ] 2%
1° grau completo D 1%
20 grau incompleto 7_| 3%
2° grau completo : 7%

Curso superior incompleto ] 23%
Curso superior completo ] ] 31%
Pos graduacio ] ] 33%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 9 - Nivel de instrucdo dos usuérios
Fonte: PortoWeb (pesquisa de 2000)

Pelos dados apresentados, € possivel concluir que boa parte dos usuarios encontra-
se na faixa economicamente ativa da populagdo, possuindo uma média de instrugcéo
elevada e sendo predominantemente masculina.

Os dados encontram uma certa relagdo com o perfil do internauta brasileiro em 2000
(IBOPE ERATINGS, dez. 2000), a excec¢éo da distribuicdo por sexo, onde a

diferenca entre os sexos, no perfil do internauta brasileiro, € menor. Ainda em 2000,
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0 numero de internautas brasileiros era de 9,8 milhées de pessoas, sendo que 5
milhdes sdo usuarios ativos (que acessam a Web pelo menos uma vez ao més). A

média de tempo de utilizacdo era de sete horas e doze minutos por més.

A defasagem dos dados apresentados, a falta de dados mais consistentes sobre a
pesquisa de 2000, qual percentagem esse grupo se referia no total de usuarios
PortoWeb, ndo permitem a utilizacdo dos dados apresentados no desenvolvimento

do projeto.

4.2.2 A “secao do usuério” do portal de 1998

A versao de 1998 do portal do PortoWeb apresentava uma se¢éo chamada
“Usuario”, onde se concentravam os servicos de interesse do assinante. A pagina
inicial (figura 10) apresentava informagdes sobre suporte, modems e o padréo
adotado, informacgdes sobre a politica anti-spam do PortoWeb. Nao possuindo um
desenho diferenciado das demais paginas, o usuario tinha que rolar diversas vezes

a pagina para ler toda a informacao.

Forin'eh Shopping Usudrios Clienbes Servigos Links Pownloads Webdail Chai

LISUArIOS solic Sarviges  Senks  Estrats Pagd el

Klez H - Como se prevanir & ramowvd-lo

Este & o @spago réservado para of assnantes Partoweb. Nele vocd encontrard
PEGUEs exclusivas para atender suas cemandas, Alem dos espagos |a habituais
como senha, pxtrato o suporte os assinantes terdo agora o DIARIO DE BORDO.
Ele trara infoemacdes atuabzadas de nosso setar operational 2obre o funcminamento
do Porfowed @ da reps,

1‘“’-—-‘"'
Suporte

PR CEN A cantral de stendmenta 4o assinante Partoweb
estd a disposicdo para esclaracer ddvidas, recaber
sugestdes g sobretudo informar sobre guestdes dae
cardter Menico, visands groporcsonar S0 wedno
total satisfagdn na utdizagdo da noss0s sarvigos, O
suporte Portoweb possa uma aquipe que realza

Figura 10 - Pagina inicial da sec¢do do usuario

A secao, com as demais subsecdes, possuia a seguinte estrutura (figura 11):
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Usuarios rm--oooo-- !

r--1 Contato

Solic.

Servico

Senha Débito Diario de

Extrato em conta Bordo Dicas Tutoriais

a)

f)

Figura 11- Estrutura da se¢do do usuario

solicitacao de servigos: a série de formularios que o Helpdesk tinha

demandado sua automatizacao.

alteragcéo de contrato/cadastro: alteragcédo de franquias, acesso ilimitado,

passaporte, endereco, telefone;

— blogueio temporario e desbloqueio: cancelamento temporario de
contrato;

— cancelamento de contrato: cancelamento definitivo de contrato;

— inclusédo/excluséo de dependentes: permitia a inclusédo de até 9 contas
de dependentes;

— redirecionamento de mensagens: redirecionava mensagens para outro
endereco de correio eletrénico;

— alteracao de titularidade do contrato e/ou nome conta: alteragdo do
titular do contrato e/ou nome da conta;

— renovacao de passaporte: renovar passaportes - acesso limitado pré-

pago.

senha: sistema que permitia a mudanga de senha;

extrato: sistema que permitia a consulta das horas utilizadas de acesso;
débito em conta: sistema para débito em conta;

diario de bordo: informacdes do setor operacional sobre o funcionamento do
PortoWeb e da rede - paradas de servidor, manutengéo e problemas com o
NET/Virtua,

tutoriais: uma lista de tutorias externos: Conceitos Basicos de FTP, Dicas

em Geral, Glossario Internet, HTML Basico, Introducdo aos Servigos
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Internet, Introdugdo ao WWW, Internet Explorer, Internet Mail, IRC Internet
Relay Chat, Uso Basico do Eudora;

g) dicas: perguntas e respostas sobre assuntos variados (Apéndice B)

Em relagéo a secao do usuario, os atendentes relatavam a dificuldade de alimentar
o diério de bordo, ja que tinham que trabalhar com o cédigo html, sendo esse
conhecimento ndo dominado pelos atendentes. Muitas vezes esse trabalho gerava
erros, atrasando a publicagcéo do aviso, por vezes, urgente. Quanto aos formulérios,
além do pedido de automatizacdo, os atendentes relataram o grande nimero de
formularios preenchidos de forma incorreta, alguns impedindo até, o atendimento do
usuério. Outra queixa era em relac@o aos tutoriais e dicas. Os tutorias, que eram
links a paginas externas ao PortoWeb, por vezes eram apagados e os atendentes
tinham que procurar outra pagina com o tutorial disponivel. Quanto as dicas, ndo
refletiam as questBes dos usuarios e muitas vezes os atendentes indicavam paginas
de provedores concorrentes para obtencdo da informacao desejada. A pedido do
setor responséavel pela geracao de informagéo do PortoWeb, os atendentes

realizaram um levantamento das principais necessidades de informacé&o.

4.2.3 Necessidades levantadas pelos atendentes do helpdesk

Os atendentes do helpdesk, usuérios secundarios, foram consultados no decorrer do
desenvolvimento da Central do Usuério, no entanto, ndo houve a construgdo de um
fluxo formal de troca de informagdes, sendo muitas destas discutidas informalmente
com a equipe. Numa lista acordada entre os atendentes e sua supervisora

(Apéndice C), foram sugeridos 0s seguintes topicos:

a) como configurar acesso a rede, dial-up (para windows 98, 2000 e mi);
b) como configurar IE (4.0 e 5.0);

c) como configurar Outlook Express, Netscape;

d) informagdes sobre modens que tem base Kflex;

e) como retirar pagina bloqueada por outro servidor;

f) como desativar Supervisor de conteudo;

g) Como configurar ICQ;

h) Como configurar o mailto e cgi.
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Os atendentes ainda sugeriram um espaco na forma de ‘dicas’, orientando o usuéario
a limpar o cash pelo menos uma vez por semana, deixar o micro desligado da
energia para evitar queima do modem, reinicializar o micro no caso de alguma falha
na conexao ou navegacao e o que fazer se houver interrupcéo ou problemas

durante a baixa de mensagens para a maquina.

4.2.4 Levantamento do numero de chamadas e natureza destas feitas ao helpdesk

A forma mais adequada encontrada para o levantamento das necessidades do
usuério primario foi o levantamento do nimero de chamadas feitas no sistema de

helpdesk (tabela 1) e de sua natureza.

Foi tomado como amostra o grupo de chamadas ocorridos no intervalo de seis
meses, setembro de 2001 a fevereiro de 2002, abrangendo assim periodos de alta e
baixa atividade no helpdesk, nos diversos periodos. E possivel notar que parte dos
contatos com o helpdesk refere-se a problemas de hardware, no entanto, a

informacéo relativa a estes problemas deve ser listada na pagina.



Tabela 1 - Chamadas realizadas no Helpdesk
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Ocorréncia SET OUT NOV DEZ JAN FEV Total
1 Na&o consegue conectar/navegar* 128 123 104 144 48 76 623
2 Instrucdes de configuragdo rede 121 133 131 118 35 23 561
3 Instrucbes de configuracdo de correio 109 108 91 92 31 25 456
4  Na&o envia/recebe mail*** 89 82 99 79 34 36 419
5 Troca de senha conta titular 80 47 59 43 25 29 283
6 Troca de senha conta dependente 55 27 41 42 18 13 196
7 Instrucdes sobre uso/recursos do correio 25 29 39 19 9 8 129
8 Problema de hardware** 29 16 31 15 13 13 117
9 Problema de velocidade 35 36 23 10 2 3 109
10 Gerar nova conta 37 21 19 14 5 6 102
11 Navegador desconfigurado 34 14 23 15 2 3 91
12 Esqueceu senhaluser 23 17 17 12 7 9 85
13 Caixa cheia 30 21 15 6 6 7 85
14 Deletar mensagens 12 12 31 9 4 4 72
15 Revisar/consultar dados da conta 20 16 18 8 2 8 72
16 Ajuda sobre Hotmail/Webmail 21 6 12 3 5 3 50
17 Informacgdes sobre ftp/download 9 10 12 10 3 2 46
18 Sobre ADSL (trocar, duvidas, problemas) 5 13 12 6 1 5 42
19 Virus 7 9 9 8 3 2 38
20 Enviar mensagem teste 6 5 11 3 3 2 30
21 Limpar caché 11 5 3 5 2 0 26
22 Consulta sobre planos PortoWeb 5 10 7 1 0 2 25
23 Consulta sobre pagamento de fatura 9 5 3 4 0 2 23
24 Consulta sobre cancelamentodeconta 8 6 2 3 0 2 21
25 Consulta sobre blogueio de conta 9 2 2 1 3 2 19
26 Redirecionar mail 5 6 3 1 3 0 18
27 Excluir conta 4 3 2 4 1 2 16

TOTAIS POR MES

926 782 819 675 265 287 3754

*cai, slots cheios, conecta, mas ndo navega, conexao ruim, da erro com servidor, operacao ilegal, DNS ausente, problemas

com senha, problemas com sinal do modem, problemas com o nimero de IP (EmpresaVirtua), cliente leigo. **ndo tem modem,

modem queimou, problemas de cable, ruido na linha (CRT/GVT), problemas no video. ***conta bloqueada, POP errado, mail

retorna, manda pra si

4.2.5 Dados atuais disponiveis sobre 0s usuarios

O atual sistema de inscrigdes do PortoWeb possui informagdes sobre o tipo de

contrato, se pessoa fisica ou juridica, endereco, informacdes para contato e tipo de

plano.
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O tipo de contrato esta relacionado com a natureza do usuario. Os contratos tipo
“pessoa fisica”, sdo realizados através do CPF, caracterizado por usuarios
domeésticos, ja os contratos tipo “pessoa juridica” sdo realizados com CNPJ, sendo

seus usuarios, pessoas que trabalham em uma empresa.

O sistema néo possui dados relativos a sexo, faixa etéria, nivel de instrucdo que
permitissem extratificar o usuario com contrato de pessoa fisica, e dados das
empresas que permitissem uma extratificagdo em micro, pequena, meédia, grande
empresa. O Unico extrato possivel foi o tipo de contrato: pessoa fisica ou juridica
(tabela 2).

Tabela 2 - Tipo de contrato: pessoa fisica ou juridica
(dados relativos a outubro de 2002)

Tipo de Contrato Usuarios
Fisica 3582
Juridica 719
Total 4301

4.3 Priorizacao dos Itens de Demanda Ergondmica (IDEs)

O ponto de partida para a priorizagédo dos itens de demanda ergonémica foi o
levantamento do numero de chamadas e natureza das mesmas feitas ao helpdesk

no item 4.2.4, por melhor representarem as necessidades do usuério primario.

Ao longo da pesquisa e contato com o helpdesk, foi notada que certas rotinas
estavam interligadas, que algumas soluc¢des dadas eram comuns a dois problemas:
“instrucdes de configuracéo de rede/correio” e “Revisao de dados da conta”,
possuiam o mesmo procedimento de verificacdo dos dados. Além disso, apos
apresentacdo da pesquisa anterior, descobriu-se que parte das chamadas do
helpdesk né&o era inserida no sistema, causando uma diferenga na quantidade de
chamadas. Sendo assim, a apresentacao preliminar desta pesquisa ao grupo teve,

como desdobramento, o aumento de descri¢des das chamadas no sistema.
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Foi definido que seria realizada uma segunda pesquisa no banco de dados,

considerando o periodo de mar¢o a maio de 2002, sendo realizado um re-

agrupamento dos itens visto no quadro da figura 12.

Item

N&o consegue conectar/navegar

Descricao (0 que vé)

A esse item foi adicionado o item “problemas de velocidade”,
por estar relacionado a conexao.

Problemas de senha/ troca de senha Esse item inclui a troca de senhas da conta do titular e

lerro de senha

Instrucdes de configuragéo de
correio/rede dial up

Problema de hardware

Sobre ADSL
Virus

problemas de caixa cheia/esvaziar
caixa

N&o envia/recebe mail

Ajuda sobre Hotmail/Webmail
Informacg6es sobre ftp/download
Gerar nova conta dependente

Navegador desconfigurado por
conflito com outro programa

dependente e o item “esqueceu senha/user”. Problemas com
senha constituem-se segundo NIELSEN (1997), um dos
maiores problemas com usuérios novatos. Segundo Custddio
(2003), séo a principal causa de chamadas ao suporte.

No caso do PortoWeb , é comum o erro de senha ou sua
perda, estar associada a criagdo de novas senhas.

Nesse item foram agrupadas as instru¢des de configuracao
de rede/correio e a revisdo de dados da conta.

A configuracéo da rede é realizada apds a compra da
assinatura via telefone, normalmente a conta de correio é
configurada em conjunto.

A re-configuracdo desses itens se da por formatacdo do
computador ou problemas de conexao, quando geralmente
os dados séo revisados.

Sao todos os problemas que ndo podem ser resolvidos pela
equipe do helpdesk por telefone. Os mais comuns séo
ligados ao modem, ou a falta deste.

Manteve-se a classificacéo

Apesar de ap6s o agrupamento ter sido colocado como o
décimo primeiro da lista, foi considerado devido ao grande
namero de chamadas e ao fato do item “Navegador
desconfigurado por conflito com outro programa”, ndo ter
apresentado um nimero de ocorréncias expressivo.

Foram agrupados os itens: caixa cheia e esvaziar caixa, por
geralmente o pedido de esvaziar caixa estar ligado ao
estouro da capacidade desta.

Manteve-se a classificacéo
Manteve-se a classificacéo
Manteve-se a classificacéo
Foram excluidos resultados relativos a re-ativagao de conta.
Manteve-se a classificacéo

Figura 12 - Re-agrupamento dos itens das chamadas do Helpdesk

O item “Instrugdes sobre o uso/recursos de correio” foi absorvido, em parte, pelo

item "Instrugdes de configuracdo de correio/rede dial up”, quando se tratava de

programas de correio e por “Ajuda ao Hotmail/Webmail” quando se tratava de

paginas de webmail (incluindo o hotmail).
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O item “Problemas de senha/ troca de senha /erro de senha”, absorveu parte das
ocorréncias do item “N&o consegue conectar/navegar”, que incluiam problemas com

senha.

Para a busca dos itens de cada categoria, foi realizada a escolha das palavras e
expressoes chaves. As palavras-chaves eram generalistas, buscando todos os
resultados com a palavra. Se o nimero de ocorréncias era considerado pequeno,
algo em torno de 200, a excluséo de itens nao relevantes era feita a partir da leitura
das ocorréncias. Caso a palavra chave selecionada trazia um nimero muito grande
de ocorréncias, eram selecionadas expressfes-chave de maior uso para filtro dos

resultados. Assim foi possivel chegar ao resultado na figura 13.

ltem Chaves
N&ao consegue conectar/navegar Conectar; slots; ndo conecta, ndo
navega; “ndo conseguia se conectar”,
conexao lenta; conexao ruim;
conexao cai; conecta mas nao
navega
problemas de senha/ troca de senha /erro de senha senha

Instrucdes de configuracdo de correio/rede dial up correio, rede, dial-up

Problema de hardware modem; técnico; ruido
Sobre ADSL ADSL

(trocar para, dividas de navegacao, problemas)

Virus virus

problemas de caixa cheia/esvaziar caixa caixa

N&o envia/recebe mail mail; ndo envia; ndo recebe
Ajuda sobre Hotmail/Webmail webmail; hotmail
Informacgdes sobre ftp/download ftp; download

Gerar nova conta dependente dependente

Navegador desconfigurado por conflito com outro  Brownser; navegador
programa
Figura 13 — Express0des e palavras-chaves para busca no sistema do Helpdesk

Realizando a busca no banco de dados obteve-se o resultado visto na tabela 3:



Tabela 3 — Resultados da Busca no banco do Callcenter
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Ocorréncias em 2002

N&o consegue conectar/navegar

Problemas de senha/ troca de senha /erro de
senha

Instrucdes de configuracao de correio/rede dial up
Problema de hardware

Sobre ADSL (trocar para, duvidas de navegacao,
problemas)

Virus

Problemas de Caixa cheia/esvaziar caixa

N&o envia/recebe mail

Ajuda sobre Hotmail/WWebmail

Informacdes sobre ftp/download

Gerar nova conta dependente

Navegador desconfigurado por conflito com outro
programa

Totais das ocorréncias

mar
182

190

42
42

23

15
35
29

abr
407

271

151
118

47

82
69
38
16
5
3

0
1207

mai
273

282

164
53

105

51
33
6
17
8
4

0
996

TOTAL
862

743

357
213

175

148
137
73
36
17
12

1
2774

As ocorréncias pesquisadas correspondem a seguinte amostra das ocorréncias

(tabela 4):

Tabela 4 — Distribuicdo da amostra das ocorréncias

Periodo de 2002 Marco Abril Maio Total Total (%)
Totais de chamadas 931 1786 1480 4197 100
Chamadas pesquisadas no

periodo 571 1207 996 2774 66

4.4 Arquitetura

Na versao de 1998, do PortoWeb , os tutoriais listados na pagina do usuario eram de

paginas externas ao PortoWeb sendo que, toda vez que uma destas era desativada,

havia a necessidade de nova busca e criagdo de uma nova referéncia.

Em discussdes com a equipe e a supervisdo do setor de Helpdesk, ficou definido

que todo contetido da Central do Assinante deve estar localizado na secéo e que

nenhum conteudo-chave deve ser acessado em paginas externas. Também foi

acertado que nenhum contetdo da pagina do usuério (4.2.2) deveria ser descartado,

salvo casos de estarem obsoletos e ndo ser possivel atualiza-los.
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Essas definicbes ndo possuiam impacto no conteudo e, sim, em sua forma de ser
disponibilizado. Portanto, constam como um requisito para o desenvolvimento da

pagina, visto em 4.5.

Observando a lista de IDEs, € possivel identificar quatro formas diferentes de

atendé-las:

a) informagéo anterior: informacao sobre o problema em outro meio que possa
ser acessado caso ndo seja possivel o acesso Web, como um manual;

b) informacdo complementar: Informacéo colocada em outro setor da pagina,
como o caso de informacgdes comerciais;

c) informac&o na Central;

d) automatizar processo.

Em alguns casos, o IDE pode ser atendido por mais de uma forma (figura 14).

IDEs Grupos

N&o consegue conectar/navegar Informacao anterior
Informacéo na Central

Problemas de senha/ troca de senha /erro de senha Informacé&o na Central
Automatizar processo

Instrucdes de configuracédo de correio/rede dial up Informacéo anterior
Informacéo na Central
Problema de hardware Informacé&o anterior
Informagéo na Central
Sobre ADSL (trocar para, davidas de navegacao, Informagéo complementar
problemas) Informacéo na Central
Virus Informacgéo na Central
Problemas de Caixa cheia/esvaziar caixa Informacao na Central
Automatizar processo
Nao envia/recebe mail Informacgé&o na Central
Automatizar processo
Ajuda sobre Hotmail/Webmail Informacao na Central
Informag0bes sobre ftp/download Informagéo na Central
Gerar nova conta dependente Automatizar processo
Navegador desconfigurado por conflito com outro Informacgé&o na Central
programa

Figura 14 - Formas de atender uma ID

Pode-se definir essas quatro formas de atendimento como grupos de IDs. A
definicdo dos pesos de importancia foi feita utilizando a Matriz de comparacéo aos

pares de Saaty (figura 15), entre os grupos de demandas.



inf.anterior  |Inf. Compl. Inf. Central  |Aut. Processo Pesos

Inf.anterior 1 1 0,3333333 0,2 0,102
Inf. Compl. 1 1 0,3333333 0,2 0,102
Inf. Central 3 3 1 1 0,347
IAut. Processo 5 5 1 1 0,449
1,000

Figura 15 - Céalculo do vetor de pesos

A determinacéo da lista dos IDs (itens de design) a serem consideradas no projeto
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partiu da observacao da relagéo dos grupos de demandas e IDEs. Assim, tem-se 0s

seguintes IDs listadas no quadro da figura 16.

IDE

N&o consegue conectar/navegar

Problemas de senha/ troca de senha /erro de
senha

Instrucdes de configuragéo de correio/rede dial up

Problema de hardware

Sobre ADSL
(trocar para, duvidas de navegacéao, problemas)

Virus
Problemas de caixa cheia/esvaziar caixa

Nao envia/recebe mail

Ajuda sobre Hotmail/Webmail
Informagces sobre ftp/download
Gerar nova conta dependente

Navegador desconfigurado por conflito com outro
programa

IDs

Informacgbes sobre problemas em
conectar/navegar

Informac6es sobre problemas de velocidade na
conexao

Acesso a informacgdes dos dados da conta
(SMTP, user, n° servidor)

Informacgdes sobre problemas relacionados a
senha/user

Troca de senha conta titular

Troca de senha conta dependente

Instrucdes de configuracdo de correio
Instrugbes de configuracdo rede

Informagdes sobre problemas de hardware
Informac6es sobre ADSL

Informac6es sobre problemas de ADSL
Aviso e informacdes sobre virus

Instrucdes sobre uso/recursos do correio: como
esvaziar a caixa

Informagdes sobre problemas no
envio/recebimento de e-mail

Ajuda/Tutorial sobre Hotmail/Webmail

Informacg0des sobre ftp/download

Gerar nova conta (dependente ou refazer
antiga)

Informacgdes sobre problemas de
desconfiguragdo de browser (navegador)

Figura 16 - Lista dos Itens de Design (IDs)

Para relacionar os IDs com os grupos de demandas e definir prioridades de

desenvolvimento de conteudo, utilizam-se a Matriz de Qualidade (Apéndice D). Os

IDs séo transcritos para as colunas e nas linhas sao transcritos os grupos de itens



de demandas ergonémicas (IDEs). Os indices de Importancia Técnica serao

utilizados para a priorizagéo dos IDs (tabela 5).

Tabela 5 - indices de Importancia Técnica dos IDs

N°e ITs Ids

1 | 2,59 | Troca de senha conta titular

2 | 2,59 | Troca de senha conta dependente

3 | 2,59 | Gerar nova conta (dependente ou refazer antiga)

4 | 2,59 | Acesso ainformacdes dos dados da conta

5 | 2,25 | Instru¢des de configuracao rede

6 | 2,245 | InformacgOes sobre problemas em conectar/navegar

7 2,14 | Aviso e informacdes sobre virus

8 | 2,04 | InstrugBes de configuragéo de correio

9 | 2,04 | InformagOes sobre problemas de velocidade na conexao

10| 1,84 | Informacdes sobre problemas no envio/recebimento de e-malil
11| 1,84 | InstrucBes sobre uso/recursos do correio

12| 1,84 | Informagdes sobre problemas de Hardware

13| 1,84 | Informagdes sobre problemas de desconfiguracdo de navegador
14| 1,84 | Instru¢des sobre uso/recursos do correio: como esvaziar a caixa
15| 1,74 | Informagdes sobre problemas relacionados a senha/user

16| 1,74 | Ajuda sobre Hotmail/Webmail

17| 1,74 | Informagdes sobre ftp/download

18| 1,55 | Informagdes sobre ADSL

E importante ressaltar que, & guisa dos dados gerados, este trabalho trata apenas

do desenvolvimento da Central. Os dados relacionados aos grupos de demandas,

Informacao anterior e Informagéo complementar, ndo serdo contemplados, ficando

como listagem para desenvolvimentos futuros.

4.5 Tratamento Ergondmico dos IDs

Definido os conteudos-chave para a Central do Assinante, passou-se para a

construcdo da secao propriamente dita. Além da lista dos conteudos, definidos em

4.4, que a nova secao devera abranger, ela também devera:

a) possuir todo o conteudo ja existente na se¢do do usuario da pagina atual;

b) incluir os tutoriais que o helpdesk demandou em 4.2.3;

c) produzir tutoriais listados em links externos na pagina do usuario.
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A lista de IDs da figura 11 € o ponto de partida dos contetdos que seréo

contemplados na Central do Assinante, que possui dois tipos de conteldo, ligados

aos grupos de IDs:

a) servigos: servigos prestados ao usuario, como a lista de formularios que o

helpdesk pediu para ser automatizada no inicio do projeto.

b) informacdes: informacdes demandadas pelo usuario;

4.5.1 Servigos: grupo de ID Automatizar Servigos

A demanda inicial do helpdesk determinou que todos os formularios presentes na

pagina do usuario fossem automatizados, com a prioridade a incluséo de

dependentes. Na lista de IDs, a inclusdo de dependentes, assim como o item “Gerar

nova conta” (dependente ou refazer antiga), estavam entre as primeiras demandas

dos usuarios. A lista de formularios disponiveis na pagina do usuario era a seguinte:

alteracéo de contrato/cadastro: alteracédo de franquias, acesso ilimitado,
passaporte, endereco, telefone;

blogueio temporario e desbloqueio: cancelamento temporério de
contrato

cancelamento de contrato: cancelamento definitivo de contrato;
inclusdo/exclusédo de dependentes: permitia a inclusdo de até 9 contas
de dependentes;

redirecionamento de mensagens: redirecionava mensagens para outro
endereco de correio eletrénico;

alteracéo de titularidade do contrato e/ou nome conta: alteracéo do
titular do contrato e/ou nome da conta;

renovacao de passaporte: renovar passaportes - acesso limitado preé-

pago.

Ainda havia, na se¢éo Usuario, os servi¢cos de Senha (troca de senha) e Extrato e

Débito em Conta, como servicos listados.

A idéia inicial era de repassar aos programadores a automatizacéo de todos 0s

formulérios, visto que isso diminuiria o trabalho do helpdesk de avaliar e encaminhar
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os formularios manualmente e que este grupo de ID havia recebido o maior peso

pelas demandas do usuério.

Durante o desenvolvimento, percebeu-se, que a automatizacdo de alguns dos
formuléarios seria uma tarefa que exigiria mais do que a construcéo da Central e
automatizacdo do banco de dados. A Central do Assinante é apenas a ponta de todo

um sistema, que possui relagdes entre os diversos setores da empresa, como Visto

na figura 17.
Empresa
PortoWeb —
Setor juridico
P/SIC
- Setor financeiro
Comercial
Suporte Presidéncia
Helpdesk
PortoWeb
P/SIC
Pagina PortoWeb Comercial
Central do Assinante Suporte
Helpedesk

Figura 17 - Os sistemas gque envolvem a Central do Assinante
Para que os formularios sejam automaticos, a automatizagédo dos diversos setores
envolvidos deve estar em sintonia. No caso da Central do Assinante, existem
sistemas criados pela area técnica, datas de fatura do setor financeiro, regras de
contratos dadas pelo setor juridico, decisbes de marketing, seguindo definicdes
dadas pela presidéncia. O ideal seria que todos os sistemas envolvidos estivessem

integrados e com uma interface comum. A impossibilidade da automatizagéo dos
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formularios mostra que isso, ainda, nao ocorre. Na impossibilidade de, no momento,
modificar o sistema de administracdo e programacao pré-existente, foi possivel

apenas a automatizacdo da inclusdo de dependentes, o item primario.

Os formularios ligados ao faturamento n&o foram automatizados, pois 0s sistemas
anteriores, ligados ao PortoWeb , ndo estavam automatizados eletronicamente, ou
nao possuiam interface comum. Das IDs com maior peso, a “Troca de senha” da
conta do titular e conta dependente ndo pode ser efetuada, por diferengas entre os
sistemas de solicitag&o e a cifragem da senha. E importante lembrar que tal
automatizacao resolveria, apenas em parte, o problema de senha, visto que parte
das trocas se origina do esquecimento desta (Custodio, 2003). No entanto, foi
possivel o desenvolvimento do “Acesso a informacdes dos dados da conta”, que foi

incorporado a lista de servigos.

Durante o desenvolvimento dos formularios, foi possivel constatar que existiam
divergéncias para o entendimento dos formularios e que os usuarios sentiam
dificuldades para compreensdo. Havia um namero consideravel de formularios
enviados com informacdes incorretas ou em branco. A linguagem utilizada também
ndo era adequada, utilizando-se muitos termos técnicos. Havia casos de uma acgéo
ter denominacdes diferentes e um formulario atender a mais de uma requisicéo,

incorrendo em formularios extensos.

Inicialmente, optou-se por unificar as denominacdes e colocar exemplos nos
formularios (de como séo preenchidos), como explicagdes no rodapé dos campos. O
contetdo dos formularios foi debatido com o helpdesk, sendo realizadas alteracdes.
Na parte da programacao foram colocadas validagdes nos campos a serem
preenchidos, impedindo que o formulario fosse enviado com algum campo-chave em
branco e mensagens de erro com instru¢cdes de como solucionar o problema. A

figura 18 mostra a nova listagem dos servigos:

Formulérios Automatizado Novos formulérios
Alteracdo de Contrato/Cadastro: N&o Alteracdo de Contrato

N&o Alteracao de Cadastro
Bloqueio Temporario e N&o Bloqueio Temporario de Conta
Desbloqueio: N&o Desbloqueio de Conta
Cancelamento de Contrato: N&o Retirado a pedido do comercial

Novo servigo Sim Consulta Cadastro da Conta
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Inclusdo/Exclusdo de Dependentes Sim Inclusdo de Dependentes
Redirecionamento de Mensagens: N&o Redirecionar Mensagens

N&o Cancelar Redirecionamento
Alteracdo de Titularidade do N&o Alteracdo de Titularidade do
Contrato N&o Contrato
e/ou Nome Conta: Alteracdo de Titularidade da Conta
Renovacéo de Passaporte: N&o Renovacéo de Passaporte
Senha N&o Mudanca de senha
Extrato Sim Extrato
Débito em Conta Nao Debito em conta

Figura 18 — Nova listagem dos formularios

4.5.2 Informagdes: grupo de IDs Informagdes na Central

Os IDs ligadas a informacao (por ordem de peso) séo:

1. InstrugBes de configuracéo rede

Informacgdes sobre problemas em conectar/navegar
Aviso e informacdes sobre virus

Instrugdes de configuragéo de correio

Informacgdes sobre problemas de velocidade na conexéo

2 e

Informacdes sobre problemas no envio/recebimento de e-

mail

InstrugcBes sobre uso/recursos do correio

Informacgdes sobre problemas de Hardware

Informacgdes sobre problemas de desconfiguracao de

navegador

10. InstrucBes sobre uso/recursos do correio: como esvaziar a
caixa

11.Informacdes sobre problemas relacionados a senha/usuario

12. Ajuda sobre Hotmail/Webmail

13.Informacdes sobre ftp/download

14.Informacdes sobre ADSL

Além dessas informacdes, de prioridade maxima na construgéo do portal existem
ainda as demandas do helpdesk. Na figura 19 é possivel verificar as demandas do
helpdesk que séo atendidas nos IDs.



Lista do Helpdesk

Como configurar acesso a rede dial-up

Como configurar IE (4.0 e 5.0), Netscape
Como configurar Outlook Express

Como retirar pagina bloqueada por outro

servidor
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Contemplado na ID

Instrugdes de configuragdo rede

Instru¢des sobre uso/recursos do correio

Informacdes sobre problemas de

desconfiguracdo de navegador

Figura 19 - Demandas do helpdesk atendidas nos IDs.

Apos consideragdes do setor de Helpdesk, o pedido para incluséo de informacgdes

sobre modens de base Kflex e como retirar pagina bloqueada por outro provedor foi

retirado. A informacé&o dada foi de que informacdes sobre modens poderiam

‘direcionar’ a compra de um modem especifico e que a retirada de paginas

bloqueadas por outro provedor envolvia procedimentos que poderiam comprometer

a maquina do usuério, caso fossem realizados por pessoa sem experiéncia.

Como definido em 4.4 e 4.5, as informacgdes contidas na sec¢édo do usuério devem

ser avaliadas. Descartar simplesmente as informacdes existentes na se¢do ndo é

recomendavel, visto que qualquer informacéo que seja retirada pode ocasionar em

novas demandas ao helpdesk.

a) pagina inicial: telefones do helpdesk, suporte, sobre modems e o padréo

adotado, informagfes sobre a politica anti-spam do PortoWeb .

b) diario de Bordo: informacfes do setor operacional sobre o funcionamento do

PortoWeb da rede - paradas de servidor, manutencéo e problemas com o

NET/Virtua.

C) tutoriais: uma lista de com links para tutorias externos;

d) dicas: lista no formato de FAQ (Frequently Asked Questions), perguntas e

respostas sobre assuntos diversos.

4.5.3 Dividindo a informacgéao

Devido ao grande numero de informacgdes a ser disponibilizada, uma classificacdo

poderia facilitar seu acesso e a criagcao da estrutura de navegacao.
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Apés avaliar a natureza das informacdes foi possivel constatar as caracteristicas que

ajudariam na sua divisao.

a)

b)

d)

tamanho: a extensado da informacg&o. Um tutorial € mais extenso que uma
pergunta;

urgéncia: avisos de parada de servidor sdo mais urgentes que uma
recomendacédo para manter a caixa de e-mail sempre vazia;

validade: o periodo de vida de uma informagéo;

importancia/freqiéncia: assuntos que sao demandados mais
freqlentemente sdo mais importantes que aqueles eventualmente

acessados.

Assim, dividiu-se as informagdes em:

a)
b)

c)

d)

diario de bordo: informacdes de curta validade, tamanho pequeno e urgente;
dicas: informacdes de freqUéncia eventual, sem grande importancia, de
tamanho médio (cerca de uma péagina);

tutoriais: informacgdes extensas (mais de uma pagina) de validade mais
duradoura, acessadas com alguma frequéncia;

perguntas frequentes: as informacgdes relativas as perguntas mais

frequientes dos usuarios.

As perguntas mais freqlientes costumam ser um conteudo obrigatério nos portais, 0

gue néo incorre na qualidade destas questdes. Conhecidas como FAQs, acrossemia

de Frequently Asked Questions - Perguntas mais frequentemente, sdo por defini¢ao,

respostas as perguntas mais realizadas pelos usudrios da pagina.

A FAQ é um instrumento importante, pois deve ser uma lista segura de respostas as

maiores duvidas dos usuarios, o que diminui sensivelmente o fluxo de ligacdes ao

Call Center e pode orientar melhor o fluxo de pedidos para solugdes de problemas.

No entanto, como apontado por Nielsen (2002), muitas paginas tém o que pode se

chamar de Infrequently Asked Questions - paginas que apresentam as perguntas

desejadas pela companhia e ndo as de real interesse do usuario.
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Outro erro freqliente é a cépia da FAQ de outras paginas. Isso era muito comum no
inicio da Web, quando as pessoas tinham seus primeiros contatos com a rede e as

perguntas eram restritas a um universo determinado — a Web.

Com a diversificagcdo dos contetdos e servigos, as FAQs deveriam convergir para
assuntos proprios ligados as necessidades do usuério do portal. No entanto, ainda
sdo encontradas FAQs que ndo refletem essas necessidades. Na secao do usuério
do PortoWeb , a FAQ, definida como dicas € um exemplo desse descompasso. As
perguntas nao refletiam as questdes mais frequientes dos usuarios (figura 7) e era

sim um apanhado de perguntas de origem desconhecida (Apéndice B).

A nova lista das perguntas da FAQ da Central do Assinante foi gerada diretamente a
partir dos IDs, e as respostas fornecidas pelo helpdesk. Outra defini¢cdo foi a adocao
do termo “Perguntas mais Freqlentes”, em preferéncia ao FAQ, mais técnico. A lista

das perguntas mais frequentes pode ser observada na figura 20.

Como configuro meu correio eletrénico (e-mail)?
O que devo fazer se ndo consigo conectar?
O que devo fazer se ndo consigo navegar?
Como configuro a rede dial-up?
N&o consigo enviar mensagens, o que pode ser?
Por que néo estou recebendo e-mails?
Qual a razao da rede estar lenta? O que posso fazer?
O que é e como funciona a ADSL?
Qual modem devo escolher?
. Como alterar configuracées criadas por programas executados (pagina
inicial travada).
Figura 20 - Lista das perguntas mais freqlentes

5 PG mwN|[=
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4.5.4 Definigéo da estrutura informacional

Para a definicdo da estrutura informacional, além da lista das IDs, foi utilizado o
estudo dos formatos das Centrais (2.2.1) para busca de estruturas comuns que
facilitariam a compreensao do usuario, e as orientacdes de desenho para o
PortoWeb .

As estruturas sugeridas para nova Central eram desenhadas em forma de tabelas,
estas eram apresentadas e discutidas entre equipe do PortoWeb e do helpdesk.
Inicialmente, optou-se por colocar 0s servicos relativos ao correio junto a pagina de
informacgdes do correio (webmail). O helpdesk aconselhou que estes servigos

ficassem junto aos demais, pois assim estavam na péagina do usuario.

As informacdes relativas a virus encontravam-se junto a se¢ao de webmail, pois
estes eram a maior fonte de problemas com virus. No entanto, a pedido da equipe
de seguranca e a percepcao da equipe do helpdesk, assuntos relativos a virus,

foram colocadas em paginas a parte, junto ao ajuda.

No caso do Diario de bordo, verificou-se que os atendentes do helpdesk
necessitavam editar o html fonte da pagina a cada insercdo de informacdes,
ocorrendo em erros de programacao. Assim, a entrada de informacdes na central foi
automatizada na interface administrativa do PortoWeb , manteve sua sub-sec¢éo
propria. A configuracao final da central pode ser vista na figura 21, sendo que o0s

numeros referem-se aos IDs atendidos.



Paginainicial

Contatos do Helpdesk - telefones e e-mail / Ultimo alerta do Diario de bordo

Diario de bordo (6,7,9)

Webmail

Auto-atendimento

Ajuda

Acesso ao Webmail

Manual do Webmail PortoWeb (11, 14)
Politica do PortoWeb o Spam *

Como evitar o Spam *

Inclusdo/Excluséo de Dependentes (3)
Cancelamento de Contrato *

Bloqueio Temporario — Desbloqueio *
Alteracdo de Contrato *

Alteracdo de Cadastro *

Redirecionamento de Mensagens *
Cancelamento de redirecionamento de Mensagens *
Alteracdo de Titularidade do Contrato *
Alteracdo de Titularidade do Nome Conta *
Renovacao de Passaporte *

Mudanca de senha (1,2)

Extrato *

Debito em conta *

Consulta dados da conta (4)

Perguntas mais Como configuro meu correio eletrénico (e-mail)? (8,

frequientes 16)

O que devo fazer se nao consigo conectar? (6, 12,

15)
O que devo fazer se ndo consigo navegar? (6)
Como configuro a rede dial-up? (5, 15)

N&o consigo enviar mensagens, o que pode ser?

(10, 15)

Por que ndo estou recebendo e-mails? (10)
Qual a razéo da rede estar lenta? O que posso
fazer? (9)

O que é e como funciona a ADSL? (18)

Qual modem devo escolher? (12)

Como alterar configuracdes criadas por programas

executados (pagina inicial travada). (13)
Dicas Listas de discusséao *

Copiar imagens da internet *

Melhore o desempenho de seu micro **

Virus (7) O que é
Como se proteger
Antivirus

Tutoriais Introducéo a Web*

Conceitos Basicos de FTP (17)

HTML Basico *

Utilizando o ICQ **

IRC - Internet Relay Chat *

Introdugéo ao servico de e-mail (11,14)
Figura 21 - Estrutura final da Central do Assinante

(*)Material com base na péagina do usuéario (**) Demandas helpdesk
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4 .55 Desenho da Central

O desenho da Central ocorreu de forma conjunta aos desenhos das demais se¢des
do PortoWeb , seguindo suas diretrizes de desenho (Apéndice F), baseadas nos

estudos apontados no capitulo 3.

A diagramacao seguiu a estrutura das subsecdes criadas (fig.22), a partir dos IDs
levantados. O cabecalho (1) serve para identificar a secdo na pagina inicial, O
Pictograma é localizado a direita identificando a pagina (NIELSEN, 2002). Nos niveis
secundarios seu tamanho é diminuido, servindo também como barra de navegacgéo.
Na area 2, a primeira regido de leitura seguindo a forma ocidental, foram colocadas
as informacdes do diario de bordo, freqiientemente mais atualizadas que as demais
secdes. Na area 3, central e de maior area, foram colocados os servi¢os, que sdo
mais utilizados pelos usuarios. Na area superior direita (4), foram colocadas
informacgdes de contato para o helpdesk, telefone, horario de atendimento e e-mail
de contato. Na area 5, ficaram as informacdes de ajuda e, na area 6, as informacdes

relativas ao Webmaiil.

1
2 3 4
5 6

Figura 22 - Areas da péagina inicial

O desenho da pagina foi concebido inicialmente em papel, sendo o esqueleto
transposto para o photoshop, programa de criacdo e tratamento de imagens,
seguindo a guia utilizada para o padrao de paginas do PortoWeb , onde recebeu o

tratamento grafico. Por ser uma secao de informag6es o desenho da Central deve



83

ser simples, de acordo com a estética pratico-funcional (MEDEIROS, 2002), com 0
uso limitado de elementos decorativos. Por se tratar de uma area de consulta de
informacgbes de grande volume, optou-se por um fundo neutro, cinza-claro no
primeiro plano de fundo e branco na érea da informagéo (PARIZOTO, 1997; LYNCH,;
HORTON, 2000). A ‘guebra’ do monocromético é dada pelo azul dos titulos e
subtitulos, que séo hierarquizados por tamanho. Foi criado um pictograma para
identificacdo rapida, na cor laranja localizado sempre no canto superior esquerdo da
secao. O mesmo pictograma sera usado posteriormente para identificacdo de
caminho para a Central em outras areas do site (NIELSEN,2002; LYNCH; HORTON,
2000).

O desenho da pagina inicial pode ser visto na figura 23. Apesar da area de
informacgé&o ser maior que a resolucéo padrdo de monitores 800x600 (BAUER, 2002),
0 usuario consegue ter uma idéia da informacao existente abaixo da rolagem
(BLACK, 1998; KRUG, 2001), ja que todos os titulos ficaram acima da area de corte
(figura 24).

Porto ICentraI do assinante ;I IPor‘toWeb ;I ICidade de Porto Alegre LI

Central do Assinante

Diario de Bordo Auto- Atendimento Help-Desk

231212002 11:34 Inclusdo de Dependentes Esclarega suas

Atendimento Helpdesk Elogueio Temparario @"‘; dividas com
Deshblogueio 2 nossa equipe de

18112/2002 08:24 Alteragéo de Contrato o ¥ atendentes.

Manutencdo no No-Break °
s Alteragdo de Cadastro

Alteracdo de Titularidade do Contrato

Acesszar todo o didrio de hordo " . .
Alteracdo de Titularidade do Mome Conta

Renovagéo de Passaporte Suporte@portoweb.com.br
Ajuda Iudanga de senha

Extrata
Perguntas mais freqlentes Debito em conta Webmail PortoWeh
Wit Consulta cadastro da conta
Tutariais Redirecionar Mensagens Acesso ao Webmail
Dicas Cancelar Redirecionamento fanual do Wyebmail
Glossario Paolitica PV sobre o Spam

Problemas com o Auto - Atendimento? Como evitar o Sparm

Portaiveh Todos og direitos reservados. &l rights reserved. P ICEMPA

Figura 23 - Pagina inicial da Central



Porto (-

ICerﬂraI do assinante j IPor‘toWeb

IC\dade de Porto Alegre LI

Central do Assinante

Acessar todo o disrio de bordo

Ajuda

Perguntas mais freqientes
“irus

Tutariais

Dicas

Glossario

Figura 24 - Comportamento da pagina inicial da Central em 800x600

No demais niveis o cabecalho, além de menor, contém os caminhos para as sub-

Alteragdo de Cadastro

Alteragdo de Titularidade do Contrato
Alteragdo de Titularidade do Mome Conta
Renovagéo de Passaporte

Mudanga de senha

Extrato

Debito em conta

Consulta cadastro da conta
Redirecionar Mensagens

Cancelar Redirecionamento

LR PO BOPRUY PRUPY R

Diario de Bordo Auto- Atendimento Help-Desk
23M2/2002 11:34 Inclusdo de Dependentes
y h o Ezclarega suas
Atencimento Helpdesk EHDqLIBID Tgmporano ‘}; dividas com
Diesblogueio # nosza ecuipe de
18M12/2002 08:24 = .
, £
Manutengéo no No-Break Alteragdo de Contrato nfyment® stendertes.

Suporte@portoweb.com.br

Webmail PortoWeh

Acesso ao Webmail
Manual do Webmail
Politica PYW sobre o Spam

rnrmn evitar 0 Snarm

|»
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secOes. Esses caminhos levam as paginas de cada subsecéo (fig. 25). A navegacao

entre as telas foi criada em forma de teia (fig.26), com paginas atalho entre os niveis.

Central do Assinante

Inicial | Di&rio de Bordo | Auto-atendimento | Webmall | Ajuda

Ajuda

Perguntas mais frequentes

Ag respostas para as pengurilas mais meguentes
fefias para o nozeo helpdask.

Ler a2 pergurdas

Tutoriais

Pard vocil navigar na Inbermel com mais fecilidade
& ter melhor aproveilamento do seu computador

& do lermpo gue fica coneclada,

Introdisg o & Wab

GConcaitos Basicos de FTP
HTKL Bid=ico

Lihzanda o ICQ

IR - Internat Relay Chat
Irtrodisg o a0 semgo de e-mail

Sobre virus
Irformagdes imgodantes para $o pravenir das vires

O gue &
Como 52 proteger
Anitndree

Cartilha de segursnca [am pd)
Blugbiear

Winewar A

Lirea

Mowa ameaga do BugBear
WH2Blaster

Glossarle

05 termos mais usadas na web vocd encanira aqu

Dicas
Para lhe ajudar a navegar na Intemel e obter
rglhar deserngentio de $eu aquipameno

Listas de discusadio

Copisr imagens da intemat

Crando um Weblogaer

Programas de troca de arquins
Cuvindo um som

Melhare o desempenha de seu macro
O qua 550 @ como usar os Emoticons
Cormo confyurar o monitor

Como criar e-mads com fundo colonde
Prateja seu micro Firswall

Extensio de Arquios

Webmail PortoWeb
Manual, sensgos @ informag fes referantes
an wobmad do PorlaWieh

Apgso an Webmail
lanual do Webrmail
Poltica PAW sobre o Sparm
Comn ewtar o Spam

Porlovviels Todos oF direios ressrvados. A righls recereed.

PRICEMPRA

Figura 25 - Pagina de inicial da subsecédo Ajuda



Aiuda \Wehmail Diario de Bordo Auto-atendimento

Glossério

Inicial Loaon

Tutoriais

Titarial

Evitando o Spam

Formularios

Tutoriais — Politica .

Dicas

Dicas

Perauntas mais ...

Perauntas

Sobre virus

Sobre virus

Figura 26 - Navegacdao entre as telas

Para 0 acesso aos servigos, o usudrio tem que passar pela tela de logon, onde é
identificado pelo sistema (fig. 27). A partir do logon, as informagdes relativas aos

dados do usuario, que requeriam seu preenchimento, ja sdo mostradas (fig. 28).



Central do Assinante

Inicial | Didrio de Bordo | Auwte-atandimento | Webmail | Ajuda

E=ta pagina fol desemvobada para trazer seguranga ¢ privacidade aos usudnos do PoroWeb no uso dos serdgos
disponiveiz na Central do Assinante

Ern caso de divida, enlre em comato com o Supote Potoeb

Uswiring Homa da corta uliizads pels chents para o Parldhel.

Senha: I_
Emvar |

Figura 27 - Pagina de logon para acesso restrito aos servigos

Central do Assinante

Inicial | Didrio de Borda | Auto-atendimenta | Webmail | Ajuda

Solicitagao de Alteragao Contratual

WHilize este formuldno para sobicitar alteragles em geu confralo junto ao PotoWel.
Em caso de dibada, entre em contalo com o Suporte Pordo'¥eb ou pelo fone 32696161,

Atencio: A troca de contrato serd efetivada no pericdo de 10 a 30 de cada mis

Home da Conta Titular: doppia
H* do Contratn: 12419

Home do Contratante ou Responsivel:  FERMAMDA HOFFLANKN LOBATOD

Seu e-mail: doppia@Eporioweb.com br
Contrata Atual: [selecione sua opgiia =l
Altarar para: [=elecione sua opgiio =l

_Emior | Limper |

Portchfvst Todos o5 dredos reservados, A ighls reserved.  PRACEMSRA

Figura 28 - Formulario de Alteragdo Contratual
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4.5.6 Desenho do acesso a Central do Assinante na pagina inicial do PortoWeb

O acesso a Central do Assinante a partir da pagina inicial aproveitou dois conceitos
existentes: a barra de atalhos do Portal Terra (CUSTODIO, 2002), localizada logo
abaixo do cabecgalho e uma caixa para acesso rapido aos ultimos contetdos
disponibilizados na Central e ao ultimo aviso do Diario de Bordo no canto superior
direito, area onde se localizava, na versao anterior, um link para o diéario de bordo
(figura 29).

Tempo em Porto Alegre

* T Pdn 549G
Chuws 0

T M LE 0
Céu clain
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whimento | Ajuda | Digrio de Bordo ] ¥Webmail

003
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Central do
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Figura 29 - Areas de acesso na Pagina inicial do PortoWeb

4.6 Implementagao: construcdo do prototipo e teste de campo
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Para o teste com os usuarios, foi definido, como amostra, o equivalente a 30% dos
usuérios do PortoWeb , sendo considerado o Unico extrato significativo o tipo de

contrato: Fisico e Juridico (tabela 6).

Tabela 6 - Distribuicdo de amostra dos usuarios do PortoWeb

Tipo de Contrato Usuarios Percentual 30%
Fisica 3582 1074
Juridica 719 216
Total 4301 1290

O periodo dos testes foi de 10 dias, de 21 a 30 de setembro de 2002 em fun¢éo da
disponibilidade dos usuérios. Foi criado um protétipo de alta fidelidade, com todas as
funcionalidades da Central implantadas. Foi criada uma cépia do banco de dados
para que os usudrios pudessem trabalhar com suas contas no protétipo, o que
permitiu que 0s usuarios testassem diversos tipos de transacdes sem afetar suas
contas originais do PortoWeb. O prototipo ficou disponivel no mesmo endereco do

portal, dentro de uma pasta, invisivel aos demais usuarios.

O teste seguiu as seguintes etapas:

1. disponibilizag&o do protétipo;

2. envio dos e-mails para os usuarios presentes na amostra, convidando a
participarem do teste, informando o endereco do protétipo e listando uma
série de tarefas (Apéndice G);

3. Os usuarios acessavam o prototipo e realizavam as tarefas no seu ambiente
de trabalho (casa ou empresa);

4. Apos concluirem as tarefas, os usuarios preenchiam o questionario enviado
(Apéndice H);

5. O questionério era reenviado para o email do PortoWeb.

4.6.1 O questionario

O questionario que os usuarios deveriam preencher apos realizar as tarefas do

prototipo teve seu conteudo baseado no modelo apresentado por Nielsen (1997),
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para avaliar o contetudo de paginas web. Para facilitar o entendimento do usuario, foi
modificada a forma de apresentacao das ancoras, sendo estas agrupadas em trés.
O modelo segue a escala proposta por Stone et al.” (1974 apud FOGLIATTO E
GUIMARAES, 1998) onde a intensidade da opini&o na escala é marcada numa linha

continua de 15cm, com duas ancoras em seus extremos.

Pela escala original ser em centimetros, uma medida fisica, foi necessaria uma
adaptacao para o meio digital através do uso de uma linha continua de botdes de
radio, incorrendo numa escala de dados de valores discretos e ndo continuos. A
transposicao foi entdo realizada com um numeros maior de pontos (botdes de radio),

sendo 21 pontos na primeira parte e 25 na segunda e terceira parte do questionario.

As perguntas foram divididas em trés partes com 10 questdes na primeira parte,

cinco na segunda parte e seis na terceira parte, no total de 21 questdes.

e 1° parte: eram dados atributos a central em forma de adjetivos: as ancoras

eram: ndo descreve o site / descreve o site muito bem

Os atributos:

1. Agradavel 6. confiavel

2. Interessante 7. conciso

3. Util 8. enfadonho

4. Frustrante 9. preciso

5. facil de usar 10.prende a atencéo

e 20 parte: Perguntas relativas a usabilidade da central, o quanto ele atendia

requisitos: Ancoras: facil/dificil

o Quanto a navegacao o site €:

0 Quanto a localizacéo dos itens da pagina:

" STONE, H. et al. Sensory Evaluation by Quantitative Descriptive Analysis. Food Technology, v. 28,
n. 1, p. 24-34, 1974.
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o Como foi encontrar uma informacao especifica da pagina?

0 A compreensao da forma que as informagdes estavam escritas:

o Como foi para vocé se concentrar na busca de informacao por
conta

de distracdes?

e 3%parte: Avaliava a experiéncia do usuario em relagdo a pagina, sendo

que as duas ultimas perguntas eram diferenciadas. Ancoras: pouco/muito.

0 Quao completas eram as informacdes encontradas no site?

0 Quao relevantes eram, para vocé, as informagfes encontradas no
site?

0 Quao confuso sentiu-se enquanto navegava?

o O visual do site facilita a compreensao do site?

o Comparado com suas expectativas, qudo rapido ocorreu esta
atividade?

o0 Vocé utiliza o helpdesk com frequéncia?

Na terceira parte, a pergunta 5 busca dados sobre a qualidade do questionario (para
aplicacao posterior em outras paginas), pois temia-se que o questionario fosse longo
demais para testes em outras paginas, ndo sendo analisado nessa dissertacdo. A
pergunta 6 procura tragar um perfil do tipo de resposta x experiéncia para verificar a
relacdo existente entre as pessoas que responderam o questionario e o uso do
sistema de helpdesk. No capitulo 5, foram listados e analisados os resultados

obtidos na pesquisa.



5 RESULTADOS

O setor de helpdesk € o principal meio de comunicagéo entre o usuario e o portal,

centralizando as suas demandas, duvidas, problemas e reclamacdes. Desta forma,
assumiu-se que o desenvolvimento da Central com base nas informacdes presentes
no helpdesk criaria uma estrutura de acordo com as necessidades do usuario. Com
as informacdes assim disponiveis, existiria a possibilidade da diminuicdo do numero
de e-mails e chamadas ao helpdesk, assim este passaria a tratar prioritariamente de

problemas mais pontuais.

Para verificar se a Central criada com base nas demandas dos usuarios atendia
estes objetivos, foram avaliados os resultados com o protétipo, assim como
levantados os acessos a central em um periodo apoés a publicagdo e o niumero de

acessos telefénicos ao helpdesk antes e depois da publicagédo da Central.

5.1 Resultados do Protétipo

Apo6s 10 dias com o protétipo disponivel para teste, 175 pessoas responderam ao
guestionario, a maioria delas pessoas fisicas (160), e 15 pessoas juridicas. O
namero dos respondentes representa cerca de 13,56% da amostra inicial ou 4,07%

do universo total de usuarios. A tabela 7 apresenta um resumo dos nameros.

Tabela 7 — indices de resposta do questionéario

Amostra enviados recebidos % guestionario % assinantes
Pessoas Fisicas 1074 160 14,90 4,46
Pessoas Juridicas 216 15 6,94 2,09

Totais 1290 175 13,56 4,07
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Resultados dos Atributos

Na primeira parte do questionario, constaram os atributos da central (4.6.1) em
forma de adjetivos e expressdes. O usuario dava a sua opinido de quanto o atributo
listado em uma escala de 0 (ndo descreve o site) a 21 (descreve o site muito bem).

Na tabela 8 sdo apresentados os resultados obtidos.

Tabela 8 — Resultados, por tipo de pessoa, dos atributos em relagdo a Central

Std.

Pessoa Atributos N Minimum Maximum Mean Deviation CV
Agradavel 160 1 21 15,21 5,41 35,57
Interessante 160 1 21 14,24 5,63 39,54
Util 160 1 21 15,99 5,39 33,71
Frustrante 160 1 21 4,41 5,06 114,74

Fisica Confiavel 160 1 21 15,47 5,35 34,58
Usavel 160 1 21 16,81 4,92 29,27
Conciso 160 1 21 15,67 5,31 33,89
Enfadonho 160 1 21 6,09 6,12 100,49
Preciso 160 1 21 15,51 511 32,95
Prende atencéo 160 1 21 11,82 5,93 50,17
Agradavel 15 1 21 16,33 5,8 35,52
Interessante 15 1 21 15,6 5,73 36,73
Util 15 7 21 18,93 3,58 18,91
Frustrante 15 1 11 2,47 3,18 128,74

. Confiavel 15 5 21 17,13 5,67 33,10
Juridica .
Usavel 15 1 21 17,8 6,18 34,72
Conciso 15 1 21 14,2 7,51 52,89
Enfadonho 15 1 14 3,2 3,9 121,88
Preciso 15 1 21 16 6,06 37,88
Prende atencéo 15 7 21 15,93 4,45 27,93

Os valores apresentados apontam que os atributos positivos - "agradavel",
"interessante”, "util", confiavel, usavel, conciso, enfadonho, preciso e que "prende

atencdo" - a estrutura da Central.

A média pode ser considerada um bom representante dos resultados se o
coeficiente de variabilidade € menor que 50%, e todos os atributos positivos tiveram

coeficiente de variabilidade menor que 50%.

Os atributos negativos, “enfadonho” e “frustrante”, foram considerados como
atributos que ndo descreviam a Central, mas tiveram coeficientes de variancia altos,
que apontam para divergéncias entre as opinides dos usuarios. Os resultados

podem ser observados na figura 30.
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Figura 30 - Atributos da Central: comportamento dos itens

Em geral, os usuérios “pessoa juridica” atribuiram valores maiores aos atributos

positivos e menores aos atributos negativos que os usuarios “pessoa fisica”. Para

verificar se existiam divergéncias significativas entre as opiniées dos usuarios

“pessoa fisica” do usuario “pessoa juridica”, foi aplicado o teste u de Mann-Witney

(tabela 9). O teste demonstrou que os usuarios divergiam significativamente nos

atributos “util”, “enfadonho” e “prende a atencao”

Tabela 9 — Divergéncias, entre tipo de pessoa, sobre os atributos

Teste u de Mann-Whitney

significativo a 5%

p
Agradavel 0,272
Interessante 0,352
Util 0,011*
Frustrante 0,058
Confiavel 0,081
Usavel 0,102
Conciso 0,662
Enfadonho 0,047*
Preciso 0,53
Prende atencao 0,011*

Os resultados apresentam um indicativo de que a estrutura criada é facil de usar e

atil ao usuario e que esta ndo é enfadonha ou frustrante. No entanto, os resultados
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dos coeficientes de variancia dos atributos “enfadonho” e “frustrante” e as
divergéncias encontradas nos atributos “Util”, “enfadonho” e “prende a atencéo”,
mostram que talvez a forma da apresentagéo do contetido possa ser melhorada, de
forma a torna-lo mais atraente ao usuario. Sendo os atributos apenas indicativos
para captar as impressdes gerais do usuario, a analise dos demais resultados do

questionario pode fornecer mais informacdes.

Resultados relativos a usabilidade e desenho da Central

A segunda parte do questionario apresentava cinco perguntas relativas ao desenho
e a usabilidade da Central, aspectos relativos a navegacao, localizacéo dos itens da
pagina, compreensédo do conteldo e localizagédo deste, assim como a concentracao
do usuario em relagéo as distracdes do meio. O usuario marcava a sua opiniao em

uma escala de 0 (f&cil) a 25 (dificil).

Os resultados na tabela 10 mostram que 0s usuarios consideraram todos os itens
positivos satisfatérios. O coeficiente de variabilidade n&o apontou nenhuma variacao
significativa nos resultados. No entanto, o item “distragcdo”, aponta que 0s usuarios
sdo suscetiveis as distracdes do meio, reforcando a necessidade de uma boa

formatacdo do conteudo. Os resultados podem ser observados na figura 31.

Tabela 10 — Resultados, por tipo de pessoa, da usabilidade da Central

Descriptive Statistics

Std.

Pessoa N Minimum Maximum Mean  Deviation CV
Navegacédo 160 1 25 2157 4,89 22,67
Localizagcéo 160 1 25 19,8 5,81 29,34

Fisica Encontrar informacdo 160 1 25 18,49 6,72 36,34
Compreensao 160 1 25 20,51 531 25,89
Distragédo 160 1 25 19,59 5,94 30,32
Navegacéo 15 1 25 20,6 8,12 39,42

.. Localizacdo 15 1 25 20,27 7,53 37,15

Juridica £ ontrar informago 15 1 25 18,33 8,49 46,32
Compreensao 15 1 25 19,07 7,92 41,53
Distragao 15 6 25 2127 5,85 27,50
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Figura 31 - Usabilidade da Central: comportamento dos itens
Apesar do gréafico apontar que o usuario “pessoa juridica” € mais suscetivel as

distracdes do meio, o teste u de Mann-Witney (tabela 11) ndo apontou divergéncias

de opinides entre os tipos de usuarios.

Tabela 11 — Divergéncias, entre tipo de pessoa, quanto a usabilidade

Teste u de Mann-Whitney
significativo a 5%

p
~ 0,328
Navegacao
o 0,193
Localizacao
. ~ 0,554
Encontrar informagé&o
~ 0,897
Compreenséo
Distracdo 0.1

Os resultados sao um indicativo de que os usuarios consideraram a Central de facil
navegacao e que a localizacéo dos itens e a compreensao do texto foram
satisfatorias. Os resultados vém de encontro com as observagdes dos atributos no

item anterior, que apontam a necessidade de uma melhor formatacao do conteudo.

Resultados relativos as expectativas em relagdo a Central
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A terceira parte do questionario avaliava a experiéncia do usuario em relacao a
pagina, quéo relevantes e completas eram as informacdes disponiveis, se o visual
contribuia para a compreenséo da Central e se havia se sentido confuso enquanto
navegava. O usuario marcava a sua opinido em uma escala de 0 (pouco) a 25

(muito).

Os resultados da tabela 12 indicam que as informacgdes contidas na Central foram
consideradas completas e relevantes, assim como o visual contribui para a
compreensdo da informacao. O item “confuso” teve um alto coeficiente de variancia
0 que aponta para divergéncias entre as opinides dos usuarios, tanto “pessoa fisica”
quanto “juridica”. Os usuarios “pessoa juridica” também tiveram divergéncias quanto

a relevancia do conteuddo.

Tabela 12 — Resultados, por tipo de pessoa, das expectativas em relagdo a

Central
Descriptive Statistics
Std.

Pessoa N Minimum Maximum Mean Deviation CV
Completas 160 1 25 17,31 5,96 34,43
Relevantes 160 1 25 17,16 6,29 36,66
Fisica Confusas 160 1 25 6,88 6,79 98,69
Visual 160 1 25 17,93 6,56 36,59
Helpdesk 160 1 25 5,55 6,13 110,45
Completas 15 1 25 17,73 7,26 40,95
Relevantes 15 1 25 16,07 8,27 51,46
Juridica Confusas 15 1 25 5 6,46 129,20
Visual 15 12 25 21,13 4,44 21,01
Helpdesk 15 1 10 2,87 2,47 86,06

Os resultados relativos a utilizagdo do Helpdesk, apontam que 0s usuarios que
responderam o questionario ndo utilizavam o Helpdesk com frequéncia. Os

resultados podem ser observados graficamente na figura 32.
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Figura 32 - Expectativas em relagéo a Central: comportamento dos itens

O teste u de Mann-Witney (tabela 13), ndo apontou divergéncias de opinides entre

0s tipos de usuarios.

Tabela 13 — Divergéncias, entre tipo de pessoa, das expectativas em relacédo a

Central

Teste u de Mann-Whitney
significativo a 5%

p
Completas 0,509
Relevantes 0,82
Confusas 0,176
Visual 0,061
Helpdesk 0.175

Os resultados apresentam um indicativo de que se a navegacéo, o visual e a
estrutura apresentaram resultados satisfatérios, mas que o contetdo da informacgéo

e seu texto, precisam receber um melhor formato.

ApOs preencher o questionario, o usuario tinha um campo livre para comentarios

(Apéndice 1), uma parte significativa dos comentarios referia-se a mudancas gerais
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no portal como um todo, demonstrando o desejo dos usuarios por mudancas mais
profundas no provedor, sobretudo em relagdo ao servigo de email. Nas
considerac0es relativas a Central, além de apontarem erros ocorridos durante a
interacédo, foi perceptivel que a escolha do desenho simples, com uma palheta de

cores leves, seguindo as orientacdes de desenho e usabilidade, foi acertada.

De uma forma geral, 0 questionario aponta que a estrutura criada a partir dos IDESs,
atendeu aos seus objetivos, sendo a Central considerada util e de facil navegacéo
como apontado no atributo “facil de usar” e nos resultados da segunda parte do
questionario. As perguntas relativas a usabilidade e ao desenho mostram que a
aplicacdo de desenho e regras de usabilidade podem ter tornado o desenho quase
transparente ao usuario, um atributo desejavel. Também nenhum aspecto negativo
levantado, como a possibilidade do usuario se sentir confuso, frustado ou da pagina

ser enfadonha, teve resultados significativos.

Os resultados do questionario retratam as impressfes da experiéncia do usuario
com um prot6tipo. Para verificar a validade da estrutura criada, foram analisados os

acessos a central num periodo apés o seu langcamento.

5.2 Andlise dos acessos a Central

A andlise dos acessos a Central permite verificar quais, e em que quantidade, as
paginas estdo sendo acessadas e se estas coincidem com os IDEs identificados.
Para a andlise, foi utilizado o intervalo de marco a abril de 2003, sendo considerada

a tabela com os 30 enderecos mais acessados (tabela 14).
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Tabela 14 — Paginas mais acessadas no periodo de margo a abril de 2003

Endereco Marco Abril Maio

N = navegacional I=Informag&o S=Servigo # | (%) hits | # | (%) hits | # | (%) hits
N Inicial Webmail 1 22.70| 1 23.24| 1 22.97
N Inicial auto- atendimento 2 177, 2 171 2 1.76
N Inicial Central 3 125 3 121 3 1.18
| | Diario de Bordo 4 0.63| 4 061 4 0.66
N Inicial ajuda 5 053] 6 049]| 5 0.52
S|Informagé&o de extrato 8 0.26| 7 0.31| 8 0.28
S| Alteragdo de senha 9 0.23| 8 0.30| 7 0.31
S| Inclusédo de dependentes 7 0.33] 9 0.22, 9 0.24
| | Tutorial Webmail 10 0.19| 10 0.20| 10 0.22
| | Ajuda/ Perguntas mais Frequentes | 11 0.17] 11 0.15| 11 0.17
S| Débito em conta 12 0.12] 13 0.12| 12 0.15

As primeiras paginas acessadas sao as navegacionais, que permitem o acesso das

paginas com informac&o ou servicos listados nas IDEs. Apds estas, as paginas

seguintes coincidem com os conteudos listados nos IDs. A pagina relativa ao ID 17,

informacdes sobre ftp/download, ndo apresentou um acesso significativo (figura 33).
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Endereco - -
¢ Ids Descricdo da pagina
N = navegacional I=Informacdo S=Servigo

N Inicial Webmail _ Navegacional leva aos servicos de Webmail

N Inicial auto- atendimento _ Navegacional leva aos formularios

N Inicial Central _ Péaginainicial da Central

| Diario de Bordo __ Péagina com informacgdes sobre parada de servidor,

avisos gerais.

N Inicial ajuda Navegacional leva as Perguntas mais freqiientes, dica e

tutoriais.
S Informagéo de extrato 4 Acesso a informagdes dos dados da conta
S Alteragéo de senha 1 e 2 Troca de senha conta titular conta dependente
S Inclusdo de dependentes 3 Gerar nova conta (dependente ou refazer antiga)
| Tutorial Webmail 16  Ajuda sobre Webmail

11 InstrucBes sobre uso/recursos do correio

14  InstrucBes sobre como esvaziar a caixa

| Ajuda — Perguntas mais 5 Instru¢cBes de configuracdo rede
Freqientes 6 Informag6es sobre problemas em conectar/navegar

Instrucdes de configuracéo de correio
Informag6es sobre problemas de velocidade na conexao

10 Informacdes sobre problemas no e-mail

12  Informages sobre problemas de Hardware

13 Informacgdes sobre desconfiguracéo de navegador

15 Informag6es sobre problemas de senha/user

18 Informacgdes sobre ADSL

S Débito em conta

Figura 33 - Cruzamento entre as paginas acessadas e os IDs

A secdao referente ao ID 7, “Aviso e informacdes sobre virus”, tem comportamento
diverso das demais sec¢6es. Com informacgdes sobre protecao contra virus de
computadores, é acessada eventualmente, ndo aparecendo nas paginas acessadas,
a excecdo quando um virus novo surge. Quando isso ocorre, 0 helpdesk e a equipe
responsavel pela seguranca da Procempa demandam ao setor a criacdo de paginas
com o conteudo sobre o novo virus. As novas paginas sao disponibilizadas e
ganham uma ‘chamada destaque’ “Dicas da Central”, espago reservado na pagina
principal do Portal. Para verificar os acessos dessas paginas, € interessante verificar
0s acessos do Portal e ndo apenas os realizados na Central do Assinante. Estas

paginas costumam ter um grande acesso no periodo do virus, diminuindo a medida
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que os meses passam. No periodo analisado, a pagina sobre o virus Lirva e a dica

de seguranga “Como instalar um firewall doméstico” foram bastante acessados

como verificados na tabela 15, retirada dos acessos globais do site.

Tabela 15 — Acesso a paginas de virus e seguranca

Endereco Marco Abril Maio

N = navegacional I=Informag&o S=Servigo # (%) hits # (%) hits # (%) hits
N Lirva (lancada em janeiro) 21 0.08% | 26 0.05% | - ok
N| Firewall (lancada em abril) - ekl 6 0.57% | 9| 0.36%

Utilizando o sistema para analisar os acessos do portal como um todo, observa-se
gue os acessos via barra de atalhos, da pagina inicial do portal, também refletem a
ordem das IDs listadas, seguindo as lista dos 30 enderecos mais acessados (tabela
16). A ordem dos acessos permite concluir que ndo séo feitas marcagdes
(bookmarks) de paginas especificas, ou seja, ndo ha nenhum ‘atalho’ na navegacao

e 0S usuarios seguem o caminho sugerido.

Tabela 16 — Acessos da pagina inicial do Portal PortoWeb

Endereco Marco Abril Maio
# hits # hits # Hits
Inicial Webmail 7 119.865 |7 19.836 |7 | 20.975
Inicial auto- atendimento 19 |1.549 17 1.457 |15 1.609
Logon para formularios 22 11.134 20 1.127 |17 1.237
Inicial Central 23 11.095 22 1.035 |20 1.080

A andlise dos resultados do questiondrio e dos acessos permite concluir que a
utilizacdo das chamadas dos usuérios ao helpdesk e que o emprego da ferramenta
DM, tiveram como resultado a criagdo da estrutura de informacao que atende as
necessidades do usuério. Cabe notar que a utilizagdo das chamadas do helpdesk
como base para melhor definir as demandas dos usuérios e para a criacao da
estrutura da Central € uma inovagéo. Muito se pode aprender com as informacdes
que, de certa forma, ja existem nas empresas. E importante que elas sejam

resgatadas e formatadas de forma estruturadas para que possam ser utilizadas.
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5.3 O Impacto da Central no Numero de Chamadas ao Helpdesk

Seguindo a hipétese de que disponibilizar informag8es na Central diminuiria ou
modificaria o tipo e a quantidade de chamadas ao helpdesk, foi realizada uma nova
pesquisa a partir do sistema de registro de chamadas. Foram analisados dois
intervalos de tempo: o periodo de mar¢o a maio de 2002, anterior a Central do
Assinante e o periodo de marco a maio de 2003, aproximadamente trés meses apés
o lancamento da Central e apos o periodo de férias. A tabela 17 demonstra o

namero de chamadas realizados nesses periodos.

Tabela 17 - Niumero de chamadas ao Helpdesk,
realizadas entre marco e maio de 2003

Periodos /
meses Marco|n usu| (%) |Abrilin usu| (%) Maion usu| (%) |Total| Média
Periodo de 2002 931 4449 20,93 1786 4476/ 39,90 1480 4508 32,83 4197 31,22
Periodo de 2003 | 1297 4110 31,56/1254 4072 30,80 1329 4064 32,70 3880 31,68

Como é possivel observar, ndo houve uma diferenca significativa na quantidade de

chamadas para o Helpdesk. Uma nova pesquisa foi entdo realizada, para verificar

se o0 assunto das chamadas poderia ter sido alterado. Para esta pesquisa, foi

utilizado o campo com o tipo de ocorréncia, com busca pelas palavras e expressées

chaves (listadas na figura 10). Os resultados dos intervalos podem ser observados

nas tabelas 18 e 19.

Tabela 18 — Distribuicdo das chamadas no periodo de 2002

Periodo de 2002 Marco | Abril Maio Total Total %

Totais de chamadas 931 1786 1480 4197 100

Chamadas pesquisadas no periodo 571 1207 996 2774 66
Tabela 19 - Distribui¢cdo das chamadas no periodo de 2003

Periodo de 2003 Marco Abril Maio | Total |Total %

Totais de chamadas 1297 1254 1329 | 3880 100

Chamadas pesquisadas no periodo 852 920 851 | 2623 68
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Nos dois periodos, o percentual de chamadas incluidas no universo das palavras e
expressoes chaves é praticamente o mesmo. Verificou-se que também nao houve
uma diferenca significativa no tipo de chamadas realizadas junto ao helpdesk. O
resultado pormenorizado de cada um dos periodos analisados pode ser visto na

figura 34.

Na busca dos fatores que podem ter ocasionado a nao diminuigéo das chamadas,
pode-se encontrar alguns indicios na experiéncia que o usudrio tem com o helpdesk.
Segundo narrativa dos atendentes, os usudrios mais freqientes do helpdesk
reconhecem as pessoas que os atendem. Nas chamadas, € comum a
personalizagdo do tratamento dado ao cliente. Nao raro o atendente retorna a
ligacdo, dando a informacéo pedida anteriormente. Parte desse comportamento
deve-se pelo PortoWeb ser um provedor local e a ligacdo € paga pelo usuario, que
decide o quanto de tempo precisa para ser atendido. Tal pratica ndo ocorre com
outros provedores, com sistema de 0800 visto que cada ligagéo valida custa cerca
de R$ 5,00 (CUSTODIO, 2003), inviabilizando um tratamento mais personalizado.
Apesar desta caracteristica de pessoalidade ser um ponto a favor do Portal, ela
pode ser um obstaculo quando o niumero de assinantes aumentar. Desta forma, é
necessario promover uma mudanga na cultura da do usuario, incentivando a

utilizacdo da Central, ao invés de ligar para o helpdesk.

Outro indicio seria a pergunta: “Vocé utiliza o helpdesk com frequiéncia?” - do
questionario, que buscava tracar um perfil de uso do helpdesk em relagcéo aos que
responderam o questiondario. De acordo com os resultados do questionario, os
usuarios que responderam o questiondrio ndo utilizavam com freqiiéncia os servigos

do helpdesk.

Isso poderia indicar a preferéncia de alguns usuarios pelo sistema Web e outros por
um atendimento mais pessoal. Desta forma, a formatagéo da Central ndo

representaria impacto nas chamadas ao Helpdesk.
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Figura 34 - Comparativo das chamadas realizadas nos periodos de 2002 e 2003
(Apéndice I)




6 CONCLUSOES

Neste projeto, procurou-se desenvolver uma Central do Assinante de um portal tendo
por base as necessidades do usuario, coletadas a partir das chamadas realizadas para
0 helpdesk da empresa. Foram descritos todos os passos do desenvolvimento da
secao “Central do Assinante” , como 0 uso de guias de estilo e as diretrizes de
usabilidade, vistas no capitulo 3, que contribuiu para o resultado final do projeto.
Utilizando a metodologia de Design Macroergondmico, foram obtidos os itens
demandados pelos usuarios e, tendo estes dados por base, foi desenvolvida a
estrutura de informacéo e navegacdo. Com a andlise dos resultados no capitulo 5, é

possivel dizer que o projeto alcancou parcialmente seus objetivos.

A estrutura de navegacdao criada parece atender aos IDEs, visto que existe uma
correspondéncia entre as paginas mais acessadas e as IDs listadas. Os resultados
relativos aos atributos, na primeira parte do questionario, apontam que ainda é
desejavel melhorar a forma de apresentagéo do conteudo, de forma a torna-lo mais

atraente ao usuario.

A nova Central do Assinante ndo atingiu o objetivo de “desafogar” o helpdesk, pois ndo
houve diferengas significativas no numero de chamadas antes e depois da criagédo da
Central. Também néo houve a automatizacao de todos os formularios, apenas o de
“inclusdo de dependentes” (gerar nova conta). Os formulérios, a excecédo da “incluséo
de dependentes”, continuaram a ser enviados para caixa de e-mail do helpdesk. No
entanto, os atendentes relataram uma diminuicdo no nimero de formularios enviados
de forma incorreta ou com dados faltando. A recuperagéo de dados da conta, e a
melhor formatacdo dos formularios parece ter auxiliado nessa diminui¢do, no entanto

nao ha um controle estatistico quanto aos formularios recebidos.
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O conhecimento e a busca de mais dados sobre o perfil do usuario € uma das chaves
para a possivel solucéo deste problema. O recenseamento dos usuarios, através de
pesquisa, deve ser uma opcao a ser analisada. O desenvolvimento dos grupos de IDEs
listados e ndo atendidos nessa pesquisa também pode impactar na diminuicdo das
chamadas.

Apesar dos dados do questionario atestarem a validade da criacdo da Central, estes
provém de usuarios que, em sua maioria, ndo utiliza o servico de Helpdesk com
freqUéncia. H& a possibilidade da existéncia de dois publicos distintos: um que prefere
ser atendido via telefone e outro via internet. Um dado adicional positivo foi a afirmacao
da importancia do bom atendimento do setor, sendo talvez um diferencial do PortoWeb

frente aos outros portais.

Desenvolver um projeto Web utilizando uma metodologia participativa, utilizando dados
existentes na empresa sobre o usuario, foi um processo novo para a empresa. Os
resultados do questionario e dos acessos a Central apontam que o desenvolvimento
utilizando o DM atendeu as expectativas quanto a estrutura, os resultados referentes as

chamadas demonstram que ainda ha muito a ser melhorado.

Foram encontradas algumas dificuldades no desenvolvimento projeto:

a) falta de historico de atividades da empresa;

b) falta de dados e dados estatisticos sobre chamadas ao helpdesk;

c) falta de dados e informagdes gerais sobre os usuarios do PortoWeb suas
particularidades;

d) a existéncia de fluxos de dados como pagamentos de faturas, que ainda
tramitam ‘em papel ou ndo integradas aos demais sistemas (bloqueio de
assinaturas);

e) a néo uniformidade do registro de chamada no sistema do helpdesk, que néo

permitiu uma busca satisfatoriamente consistente.

Alguns dos objetivos do projeto ndo puderam ser cumpridos, até 0 momento, como a

normatizacéo do fluxo de alimentacéo e feedback entre a equipe responséavel pela
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Secao Central do Assinante e o helpdesk do provedor, pela falta de cultura da empresa

nesse quesito.

E importante ressaltar que, embora o objetivo deste trabalho fosse o desenvolvimento
da Central do Assinante, foi percebido que o principal diferencial do PortoWeb é o

atendimento dado aos usuarios pelo helpdesk.

6.1 Recomendagdes

Paginas da Web necessitam de manutenc&o constante. E necessario estar atento a

novas demandas do usudrio e manter a informacéo atual.

O desenvolvimento das IDs listadas e ndo desenvolvidas. A implantacdo dessas IDs
pode impactar no nimero de chamadas e reduzir o numero de emails recebidos pelos

atendentes, no caso da automatizacdo dos servicos.

Recenseamento PortoWeb: Recadastrar os usudrios seguindo tabelas que permitam

tracar um perfil do usuario PortoWeb e a mudanca da ficha cadastral;

Apesar do atendimento do helpdesk ser um diferencial do Portal, a utilizagdo da Central
pelos usuarios deve ser incentivada, de forma a cumprir seu objetivo de suprir as
necessidades de informacé&o e servi¢cos o usuario, deixando com o helpdesk as

chamadas de problemas mais especificos.

A Central foi disponibilizado oficialmente aos usuarios em 16 de outubro de 2002, junto
as demais sec¢fes do Portal. O resultado deste trabalho, com as recomendacdes para
as proximas etapas e futuros desenvolvimentos, foi entregue em forma de relatério a
supervisdo do setor, para avaliacdo, em outubro de 2003 (RELATORIO PORTOWERB,
2003).

Outras recomendacdes:
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a) quanto ao desenho e navegacao na Central, uma maior énfase as informacdes
contidas na subsecéo “Perguntas frequentes” e a melhor qualificagéo do

conteudo;

b) A criacdo de salas de chat para atendimento on-line, que permitiria o

atendimento, via Central, sem desconectar para usar o telefone;

c) Os guestionarios eletrénicos, gerados na pesquisa, podem ser reaproveitados
e utilizados para outros projetos da empresa. No entanto, na época da
pesquisa, ndo foram criados sistemas e bancos de dados que permitissem a
captura, tabulagéo e cruzamentos automaticos. Seria desejavel a criacéo
dessas ferramentas para uma maior rapidez e melhor aproveitamento dos

dados gerados.

d) acriacdo de um sistema para o Helpdesk da Procempa, que reconheca e
compare as forma que os problemas s&o descritos no sistema e/ou a criagao
de palavras - chave e regras de estilo para redacao dessas demandas. Isso
facilita a consulta, tanto para o setor de helpdesk quando a atualizacéo
consistente das perguntas frequentes e deteccdo da necessidade de novos

Servicos.

6.2 Trabalhos Futuros

As Centrais de Assinante demonstrou ser um assunto ainda pouco explorado na area
de ergonomia e usabilidade, existindo uma série de possibilidades para novos

trabalhos.

A partir desse projeto, pode-se futuramente, avaliar o impacto interno no helpdesk,
analisando a utilizacdo da Central como ferramenta de apoio. Outro possivel estudo é
uma analise mais apurada no comportamento dos usuarios, buscando as razdes de

preferéncia por acessar a Central ou utilizar helpdesk.
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APENDICE A
EMAIL AOS USUARIOS DO HELPDESK (PESQUISA DE 1998)

Suporte Portowg_lz

De:

Enviada: Domingo, 16 de Agosto de 1998 12:34
Para: suporte

Assunto: En: Nosso Atendimento

Ao Suporte Portoweb

Declaramos muito satisfeitos com o atendimento que sempre tivemos da
Portoweb no que se refere ao atendimento operacional.

Obrigado.

De: Suporte Portoweb <suporte@portoweb.com.br>
Para:

Assunto: Nosso Atendimento

Data: Quarta-feira, 12 de Agosto de 1998 10:38

Sr(a) Usuario(a),

Viemos através deste, informar-lhes que estamos treinando novos
atendentes e, como sabemos que o sr(a) ja fora atendido por um
deles, pedimos a gentileza de enviar-nos, mesmo que a nivel ge-
ral, um parecer seu via e-mail ao endereco acima, quanto ao aten-
dimento que Ihe fora dispensado.

Em tempo queremos comunicar-lhe também, caso ainda ndo seja
de seu conhecimento, que de 12/08 a 16/08 na PUC, havera mais
uma Feira, na qual estaremos participando. Contamos com sua
presenca para que fique a par de nossa promocao.

Contando com sua colaboracéo,

Central de Atendimento PortoWeb.



APENDICE B
FAQ: PERGUNTAS E RESPOSTAS MAIS FREQUENTES, SECAO DO USUARIO
(VERSAO 1998 DO PORTOWEB)

DICAS
Frequently Asked Questions

(Perguntas e Respostas mais Frequentes)

1 - Quero participar de listas de discusséo, mas nédo sei como. O que fazer?

2 - Sou novo na Internet e copiei varias imagens na rede. O problema é que elas tem a extensédo JPG e
GIF e ndo consigo visualiza-las com o Paintbrush. Gostaria que me informassem o nome de um software
disponivel na Internet que possa abrir essas figuras.

3 - Utilizo o Microsoft Internet explorer 3.0 ( windows95), como faco para configurar o browser de forma
que essa a pagina inicial seja a do PortoWeb?

4 - Estou com dificuldades para enviar mensagens de correio eletrdnico por meio do Microsoft Exchange,
do windows 95. Quais 0s passos que devo seguir?

5 - Gostaria de saber o que significa o FTP.

6 - Como fago para me conectar com outro computador, usando o telnet?

7 - O que fazer quando tento conectar-me e o sistema mostra uma tela solicitando o nome e a senha ou
aparece a mensagem Rejected: Invalid Login ?

8 - Ao verificar que o Trumpet apresenta varias mensagens de Comm Errors ap0s estar conectado qual o
procedimento a ser tomado e razdo destas mensagens?

9 - Qual o erro mais comum ao verificar mensagens novas no Email e motivo deste erro?

10 - Quando tento me conectar ao sistema e acusa erro de inicializagdo no modem, o que pode ser?

11 - Qual a configuragéo padrédo do VDO Live Player?

12 - Existe algum endereco publico de Newsgroup?

13 - Existe uma string padréo para configuracdo dos modems a ser utilizado?

14 - Qual o enderego para download do RealAudio Player?

15 - Mirc - Duvidas e Questdes sobre Mirc




APENDICE C
NECESSIDADES LEVANTADAS PELOS ATENDENTES DO HELPDESK

Nossas sugestdes para serem colocadas na nova pagina:

Como configurar acesso a rede dial up ( para win 98,2000 e mi)
Como configurar IE (4,0,5,0, )pararede dial up e rede

Como configurar Outlook Express, Netscape

Informag8es sobre modens que tem base Kflex

Como retirar pagina bloqueada por outro servidor

Como desativar Supervisor de contetido

Como configurar ICQ

Como configurar o mailto ecgi

Nas dicas pensamos as seguintes:

Orientar o usuério a limpar o cash pelo menos uma vez por semana

Orientar o usuario a deixar o micro desligado da energia para evitar que o modem queime

Orientar para reinicializar o micro caso de alguma falha na conex@o ou navegacéo

Informar que ao tentar baixar suas mensagens ,caso o processo for interrompido aguardar 5 minutos antes de tentar
novamente , pois as mensagens tem um tempo de retorno ao servidor , se tentarem antes deste periodo ocorrera erros
de senha, pop invalido

Segue abaixo os dois links que achamos de facil entendimento

http://planeta.terra.com.br/informatica/helpsanterra/

http://planeta.terra.com.br/informatica/suporteternia/

InstrucBes para mailto e cgi

Mailto_CGlI

<FORM ACTION="http://www.portoalegre.rs.gov.br/bin/mailform/mailto.exe"
METHOD="post">

<input type="hidden" NAME="sendto" value="usuario@portoweb.com.br">
<input type="hidden" NAME="server" value="pwpop.portoweb.com.br">

<input type="hidden" NAME="subject" value="Assunto">

<input type="hidden" NAME="resulturl" value="endereco completo da pagina">
<input type="hidden" NAME="REMOTE_ADDR_display">

Onde: usuario@portoweb.com.br - endereco de correio eletronico.
Assunto - titulo da mensagem

endereco completo da pagina - endereco da pagina de resposta.

Atenciosamente,
Suporte - PortoWeb
Central de Atendimento
289.6161
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APENDICE E

DIRETIVAS DE DESENHO PARA O PORTOWEB

Logotipo PortoWeb
O logotipo do PortoWeb foi redesenhado para a nova interface, permanecendo a idéia da
sintese visual do por-do-sol no Guaiba e a utilizagdo das cores azul escuro e laranja.

Porto

O provedor de acesso de Porto Alegre 0 provedor da cidade de Porto Alegre

Logotipo antigo Logotipo novo

Orientagdes gerais em desenho e navegagéo
o Informacgdes essenciais presentes na primeira rolagem;
e Resolucédo padrdo de 800x600;
e Evitar o uso de tecnologias que possam restringir a performance em algum navegador
¢ Profundidade méaxima de busca de trés cliques;
e Desenho minimalista que ndo carregue a pagina;
e Paginas menores que 50kb (rapido carregamento);
e Uso de curvas que lembrem o arco do Por-do-sol do Logotipo;
e Uso de paleta de cores variantes do Logotipo;

e Uso de desenho bidimensional.

Class titulocnz
Class tituloazul

Class titulobr
Class tituloazulbig

Class txtpadrao

Paleta de apoio para cores Class txtpadraon
Class tdpadraol

Class textol0s

Class textoddén

Class tento00E

Class textoffd

Class textoffin

Class textollEnBG
Element A memitink
Elemnent A& menurisited
Element A memyhowver
Element & brancolml:
Element A brancomnsited

Element A brancohower

Amostra dos estilos em de texto




APENDICE F
TEXTO DO EMAIL ENVIADO AOS USUARIOS

Caro Usuaério;

Estamos trabalhando em um novo PortoWeb. Desenvolvemos uma nova interface gréfica,
atualizamos conteldo e programacao e queremos continuar melhorando. Para isso,
selecionamos em nosso cadastro alguns usuarios que possam nos auxiliar neste processo de

transicao. Vocé foi um dos escolhidos.
Lhe pedimos o favor de navegar pelas paginas de nossa nova Central do Assinante, que foi

desenvolvida com o intuito de facilitar o acesso dos usuarios aos servigos que o PortoWeb

oferece que esta liberada exclusivamente para seus acessos no endereco:

http://www.portoweb.com.br/atendimento.

Roteiro

1. Visitar o site da central de Atendimento e passear pelas paginas
Escolher uma transacao e efetua-la
Escolher uma pergunta e verificar a resposta

Procurar pela informacgéo: “Melhore o desempenho do seu Micro”

o > 0N

Procurar pela informagé&o: “Conceitos basicos sobre FTP”

Ao terminar, por favor, responda ao questionario enviado.




APENDICE G
QUESTIONARIO ON-LINE

& Central do Assinante

m Inicial | Didrie de Bordo | Auto-atendimento | Webmall | Ajuda
Participe da nova Central do Assinante

Caro Usuério;

Wocd foi um dos selecionados em nosso cadastro de uswénios, como alguém gque possa nos auxiliar no desenvolvimento da
nossa nova Central do Assinante.

Para tanlo basta navegar pelas pdgmas, sequindo o pequeno roleine abaixo, @ apds preencher o quastiondnio a seguir.
Ruoteiro

= Wisitar o site da central de Atendimento & passear pelas paginas
- Conzultar o cadastro da sua conta

= Escolher uma pergunta @ venficar a resposta

- Procurar pela informagdo; “Walhore o desempenho do seu Micro™
- Procurar pela informagdo; "Conceitos basicos sobre FTR®

Obngada pela participagda,
Eguipe PortoWeb

Questionario

Conta: © Fisica © Juridica ernail | @iportawsb. com b
Par Favar, responda as parquntas a seqguir

Marque o panto que descreve melhaor sua resposta, por favor ndo deixe nenhuma questdo em branco.
Sua opinido & muito impotante.

1° Parte
Para cada questio abaixo, marque quanto esta descreve a Central do assinante:
Mo descreve o site Descreve o site

Agradivel cCccoCcCcCcCcCcCcCCCCCoCoCOCOOCo
Interessante cCcCcoCCCcCCCcCcCcCCCCCCOCOCO0CCC
(il CcCCcCCCCCCC OO CCCC OO0
Frusirante ‘sl ol B o ol ol a0 & & o o ol o o a0 « 0 + I o BN ol &
Confidgvel CcCCCCCCCCOCCCCCCCOCOCOCOCC
Facil de usar CcCcCCCCCCCCCCCCCCOCOCOCO0O
Conciso CcCcCCCCCCCCCCCCCCOCCOCOC
Enfadonho CcCoCcCCcCCcCCcCCcCcCcCCcCCCcCCC OO0
Praciso ‘al o ol o o o ol a0 &0 &R B o N i 0 R B oI B ol &

Prende a atengdo ccCcCcCCCcCCcCcCcCcccCCCCCoOCC OGO
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2° Parte

Com relagado ao sie:

1) Quanto a navegacio o site é;

Dificil Facil
CCCCCCCCCCCCCCCCCCECCCC OO O

2) Quanto a localizacdo dos itens na pagina:

Dificil Facil
'l oI ol o o o o ol o o o0 N ol =N ol o o ol sl o sl o o ol =

3) Comao foi encontrar uma informacio especifica na pagina?

Dificil Facil
Tl oI ol o B o o o B o N o o BN o0 o 0E s o a0 ol s ol s o sl o o ol =

4) A compreensdo da forma que as informaches estavam escritas:

Dificil Facil
Tl o B ol o B o B o o ol a N o BN =0 0 a0 o0 o ol s o = o sl o0 o0 ol =

3) Como foi para vocé s concentrar na busca de informagio, por conta de distragies?

Dificil F il
'l oI ol o B o o o ol o oK o0 0N sl o NN o o s ol = d o s o o ol =

3° Parte

Corn relagio as suas expeciativas em relagdo ao site:

1) Qudo completas eram as informagies encontradas no site?

Pauca Muito
coCcCcCcCCcCccccCccCcCCCCcCoCCCOCOCG0CQGoC

2) Quido relevantes eram para vocé, as informacies encontradas no site?

Pauca Muito
coCcocCcCcCcCccccCcCcCcCCCCCoCoCOCOCOoOGCQOo

3) Qudo confuso sentiv-se enquanto navegava.

Pauca Muito
cococoCcCcCcCcCccccCcCcCcCCCCCoCOCOCOCOoOGCQoC

4) 0 visual do site facilita a compreens3o do site?

Pauca Muito
(ol o S o S B S o S o I S S S S I S S Y o S S S o ol Sl &

5) Comparado com suas expectativas, quao rapido ocormeu essa atividade,

Pauca Muito
CrCCCCCCOCCOCCOCCCOCOCCOOCOCOCCOCOC

6) Vocé utiliza o servigo de helpdesk com freqiiéncia?

Pauca Muito
coccCcCcccccCcCcCcCCCCOCOCOCoOCoOOCQoO

Deixe aqui seu comentano:

Emvia | Limpa I

Portokveb Todos of dirsflos reservados. M rights resered.  PRICEMPRA
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Central do Assinante

Inicial | Diario de Bordo | Auto-atendimento | Webmail | Ajuda

Participe da nova Central do Assinante

Para pegar seu papel de parede cligue no tarmanho da resolugio do seu monitor. Umna nova janela ird se abrir com a imagem
no tamanho real. Cligue sobre ela com o botédo direito do mouse e selecione Definir Papel de Farede (Set as wallpaper).

S

(IRCIWED

B00:xE00
1024%768

Equipe PortaWeh

Portoveh Todos os direitos reservados. 8l rights reserved. . P ICEMPRA

Tela apds o preenchimento do questionario.



APENDICE H
COMENTARIOS DOS USUARIOS QUE RESPONDERAM O QUESTIONARIO

comentario = As cores menos cararegadas deram impressao de maior "leveza", mas em algumas
partes e situacdes ficam muito proximas do violeta/roxo (tonalidade fanebre ou de peniténcia)onde
perde bastante essa caracteristica (leveza). Em 1997 quando contratei o Portoweb foi exatamente
por ndo suportar mais, na época, as carregadas paginas do provedor anterior (Via-RS). Valeu a

tentativa de aprimoramento!

comentario = Quanto a parte visual... Pequenos icones podem ser acrescentado ao lado de cada
item... como ? para FAQ e um livro aberto para os tuturiais, envelopes para o webmail... "ta com
cara muito amadora"... parecendo pagina de iniciante em HTML... Fora isso parabéns pelo novo
trabalho!

comentario = Gostei. Queria também que a pagina principal tivesse essa configuracdo mais leve.

comentario = Penso que algumas questdes do questionario s6a proprias para quem usa o site com
tais objetivos. Por isso acho que deveria ter uma op¢éo do tipo ndo uso ndo sei avaliar. Quanto
aos servigos da PortoWeb existe um problema de checada a central. E comum a central ndo
responder...No mais € um servigo 6timo. Especialmente pela iniexisténcia de banners e
comercias...tem o chopping mais ia vai quem quer. Existem sites que mesmo pagos tem uma

porcédo de porcaria. Acho que o servigo de vcs se diferencia dos demais.

comentario = Acho que deveria haver mais links, e menos textos.(Atrai mais a ateng&o,diminui a

dispersao e torna a navegacgdo menos enfadonha).

comentario = E necessério renovar o layout do site, até mesmo para simplificar as operacdes!
Existe a possibilidade de receber meus e-mail com a verificagé@o de virus realizada pelo provedor?

(.

comentario = Acho que a Portoweb ja estad devendo ha muito tempo um portal de entrada
interessante aos seus usuarios. O existente ja é antigo e contém poucas informagdes e
desatualizadas (neste caso, melhor ndo té-las). Sinceramente, a central de assinante é boa, mas
ndo atende a mudanca que os usuarios estdo querendo. Se a Portoweb, tivesse 30% do que

contém nos sites do terra, ig, brturbo, yahoo, ... seria um site 6timo.
comentario = servigo de informacgédo objetivo. nenhuma sobrecarga de flashes, banners, parabéns

comentario = Parabéns. Vocés pouparam um telefonema. Precisei reinstalar o windows e ja ia

telefonar para a PortoWeb, a fim de configurar o outlook express e contas. Fiz sozinha. Facil e
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rapido. Além de tudo, vocés ndo encheram de penduricalhos inGteis. Esta limpo. Quando a gente
tem uma duavida, s6 o que interessa € mesmo a resposta. Em alguns sites a gente tem tantas
figurinhas coloridas, quadrinhos, bolinhas, que cansa a paciéncia. Para a Portoweb ficar 100% s6
falta tirar do portal aquela figurinha chata que diz "oi aqui é a mediz". Minha Unica sugestdo de
melhoria seria explicar mais sobre ftp. Ainda ndo sei se isto € (til para mim. A gurizada aqui em

casa deve saber, mas, na verdade, fiquei meio por fora. Abracos

comentario = Dar instru¢gdes para usuarios que tenham ADSL ou cabo.

comentario = http://www.portoweb.com.br/downloads/utilitarios.htm link quebrado

comentario = tive certa dificuldade de achar os Ultimos dois itens pois estavam na seccao dicas, a
informacao sobre ftp estava no item "transferéncia de arquivos"? o link (...) encontrada na pagina

sobre transferéncia de arquivos.

comentario = Parabens pela mudanga. Espero que a pagina inical tambem seja alterada no
sentido de ficar mais leve e atrativa.Acho que deveria ter mais op¢des quanto a downloads. No

mais esta dez.

comentario = Nas configuragfes de e-mail poderia ser acrescentado o programa Becky!. Nao

existe programa de e-mail melhor que ele. Verifiguem vocés mesmos. O endereco de download é

comentario = Ficou vago para mim o que vocés querem com a "nova" central de atendimento.

comentario = me parece que 0 site ndo esta otimizado para a maioria dos navegadores, talvez
apenas para o 'IExplorer’, o que é uma pena! uso o Netscape 7.0 e este foi o resultado da minha
consulta ao cadastro de minha conta:Response object error 'ASP 0158 : 80004005' Missing URL

/atendimento/autoatendimento/logon.asp, line 64 A URL is required.

comentario = Toda novidade, sempre leva um tempo para se acostumar...mas s6 procura algo
novo, quem quer melhorar....e € melhorando que se conquista novos clientes. Eu sou fa de
carteirinha da PORTOWEB especialmente pelo atendimento personalizado.....ja indiquei a PW a
uma porc¢éo de clientes...risos deveria ganhar comissao por isso...rs..O Suporte é muito bom...e o
FRANCIS é formidavel....Pena que minha conexao ndo da mais problemas...A pagina principal
sera concisa e Util..e facil de navegar. A Unica coisa que acho um pouco deficiente € um chat mais
apurado... PS..eu continuo e vou continuar na Portoweb, por causa do SUPORTE...E MUITO
BOM(...)

comentario = Somente tenho uma referéncia negativa neste site dirigido ao assinante, quanto a

alterac@o de meus dados cadastrais, ou seja, tentei alterar o n° de meu telefone de contato e a



pagina com a confirmacgdo de minha solicitacdo ndo apareceu, em mais de uma vez. No mais,
parabenizo a Portoweb por esta iniciativa que visa a melhoria dos servigos prestados aos seus

clientes.

comentario = E necessério renovar o layout do site, até mesmo para simplificar as operacées!

Existe a possibilidade de receber meus e-mail com a verificagédo de virus realizada pelo provedor?

comentario = Gostei bastante de visitar o site e obtive resposta para algumas dividas que tinha e

algumas dicas foram bem importantes.
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APENDICE |

OCORRENCIAS PERIODOS DE 2002 E 2003

Ocorréncias em 2002

N&o consegue conectar/navegar 182
problemas de senha/ troca de senha /erro de senha 190
Instru¢des de configuragdo de correio/rede dial up 42
Problema de hardware 42
Sobre ADSL (trocar para, duvidas de navegacgédo, problemas) 23
Virus 15
problemas de Caixa cheia/esvaziar caixa 35
N&o envia/recebe mail 29

Ajuda sobre Hotmail/Webmail

3
Informacdes sobre ftp/download 4
Gerar nova conta dependente 5

1

Navegador desconfigurado por conflito com outro programa

TOTAIS DAS OCORRENCIAS 571

Ocorréncias em 2003

Nao consegue conectar/navegar* 273
problemas de senha/ troca de senha /erro de senha 210
Instru¢des de configuracdo de correio/rede dial up 139
Sobre ADSL (trocar para, duvidas de navegacao, problemas) 66
problemas de Caixa cheia/esvaziar caixa 51
Problema de hardware** 56
Virus 15
Informacdes sobre ftp/download 16
Ajuda sobre Hotmail/Webmail 9
N&o envialrecebe mail*** 10
Gerar nova conta dependente 7
Navegador desconfigurado por conflito com outro programa 0

TOTAIS POR MES 852

407
271
151
118
47
82
69
38
16
5

3

0

1207

231
250
174
69
73
66
24
12
11
9

0

1
920

996

205
236
127
68
116
46
11

15
14

851

273
282
164
53
105
51
33

17

2774

709
696
440
203
240
168
50
36
35
33
12
1
2623

mar/02 abr/02 mai/02 TOTAL

862
743
357
213
175
148
137
73
36
17
12
1

mar/03 abr/03 mai/03 TOTAL



