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Capítulo 1 Introdução 

Para desenvolver sistemas colaborativos, também conhecidos como groupwares, 

de boa qualidade é necessário que estes estejam fundamentados nos conceitos de 

Trabalho Cooperativo Apoiado por Computador ou (CSCW -Computer Supported 

Cooperative Work) tais como colaboração, coordenação e comunicação do grupo, uma 

vez que estes tipos de sistema permitem múltiplos usuários trabalhando 

colaborativamente em direção a um objetivo comum (SOUZA et a1.,1999). O grupo de 

usuários pode variar em tamanho, composição e local de trabalho. Tornam-se 

necessárias que as avaliações destes sistemas estejam direcionadas não somente à 

usabilidade (o quanto o sistema é fácil de utilizar), mas também ao apoio do sistema aos 

três q~~esitos integrados (colaboração, coordenação e comunicação) (FUKS et al., 2003). 

Atualmente, a utilização dos sistemas de groupware, está relacionada em grande parte 

às melhorias em hardwave, pelo aumento da conectividade da Internet, e pelo aumento 

de organizações distribuídas que passarani a utilizar estes sistemas para dar suporte ao 

trabalho em grupo. Portanto, devido ao crescimento da ~~tilização de sistemas 

colaborativos, a avaliação destes tem recebido atenção de pesquisadores em CSCW e 

comunidades de grozpware em geral (KNUTTLLA et al., 2000, PINELLE, 2000, 

GREENBERG et al., 2001). No entanto, avaliação deste tipo de sistema é considerada 

um problema difícil (STEVES et al., 2001) e muitos pesquisadores acreditam que 

somente através do estudo do sistema em um contexto real de trabalho é que se 

conseguirá bons resultados. Embora métodos de campo sejam capazes de contextualizar 

a avaliação, eles podem ser dispendiosos em tempo e dinheiro. Além disso, eles podem 

ser difíceis ou impossíveis de serem executados, caso o sistema de groupware não esteja 

completamente desenvolvido. 

Diferentes tipos de metodologias de avaliação de groupware baseados em 

técnicas de inspeção de usabilidade que não utilizam situações reais de trabalho têm 

sido propostas (GUTWIN et al., 2000, GREENBERG et al., 200 1). Estas técnicas são 

menos custosas que os métodos de campo, e podem ser utilizadas mais cedo e com 

maior freqüência no ciclo de desenvolvimento do sistema (STEVES et al., 2001). 

Com exceção de sistemas como jogos e mensagens instantâneas, groupware 

pode não ser utilizado corretamente (PINELLE, 2000). Isto pode ocorrer devido à falta 

de conhecimento dos projetistas das necessidades do gmpo. Existem muitos estudos 



sobre como as pessoas colaboram em geral, mas traduzir este conhecimento para o 

projeto de grozqware é uma tarefa complicada (FUKS et al., 2003). Existe também 

pouco conhecimento das tarefas colaborativas que possam ser específicas de 

determinadas atividades. Como conseqüência, projetistas podem não associar 

perfeitamente o software que está sendo projetado com o objetivo do grupo. Um outro 

motivo para o fato do grozpware não ser utilizado corretamente, é a deficiência de 

metodologias de avaliação de grozqware (GRUDIN, 1988). É um desafio, portanto, a 

avaliação desses sistemas, devido ao número de participantes de processo de avaliação e 

outras variáveis como grupo, tarefas e contexto. A dificuldade encontra-se ainda na 

definição de variáveis para medir os resultados, definir quais instrunientos devem ser 

aplicados e definir o ponto de parada até que as hipóteses possam ser consideradas 

validadas (ARAÚJO et al., 2002). Por isso a avaliação de sistema de groupware é cara, 

impedindo muitas vezes bons projetos desses sistemas. 

Em conseqüência disto, o tema de avaliação de groupware, tem ganho 

importância em workshops e conferências da área (KNUTILLA et al., 2000, STEVES et 

al., 2001). Os pesquisadores ainda estão tentando chegar em um consenso sobre como a 

avaliação de grozqware deve ser conduzida, embora um corpo de conhecimento sobre o 

assunto já tenha começado a se formar (KNUTILLA et a1.,2000, 

PnùELLE,2000,PnùELLE et aL,2000, STEVES et al., 2001). Boas propostas de 

metodologias de avaliação para estes tipos de sistemas ajudariam os projetistas a 

identificar requisitos importantes para o suporte ao trabalho em grupo. 

Neste trabalho, desenvolvemos uma metodologia de avaliação que utiliza o 

método de inspeção em um ambiente controlado e heurísticas baseadas nos princípios 

de percepção em área de trabalho compartilhada (GUTWIN et aL, 1996). Desta forma, 

propomos uma extensão da Metodologia de Avaliação Heurística de Groupware de 

GREENBERG et al. (2001), que utiliza o método de inspeção e heurísticas baseadas nos 

mecanismos de colaboração (GUTWIN et aL, 2000). Acreditamos que com novas 

heurísticas baseadas nos princípios de percepção em espaço de trabalho compartilhado e 

utilizando o método de inspeção em um ambiente controlado, a quantidade de 

problemas encontrados no sistema de groupware que impactam a realização das 

atividades colaborativas será maior, e sua identificação será mais fácil. 

Para analisar as novas heurísticas e o método de avaliação adotado pela 

Metodologia de Avaliação Heurística Contextual, realizamos análises de cenário para 



compará-la com a metodologia de Avaliação Heurística de Groupware de 

GREENBERG et aL(2001). O sistema de groupware utilizado foi o C M P  (Concept 

~ a ~ )  '. 
Para reduzir o escopo dos tipos de groupwares existentes, referimos àqueles que 

são distribuídos síncronos e que apoiam espaços de trabalho compartilhados. 

Grozipwares distribuídos síncronos incluem sistemas colaborativos que permitem 

múltiplos usuários trabalharem juntos e ao mesmo tempo. Espaço de trabalho 

compaitilhado é um espaço onde pessoas podem ver e manipular artefatos relacionados 

às suas atividades e as dos outros participantes do grupo que possueni um objetivo 

comum (GUTWIN, 1997). 

O conteúdo dessa dissertação está assim dividido: levantamento dos requisitos 

para os sistemas de groupware em geral, compreendido no Capítulo dois. Resumo das 

principais metodologias de avaliação de sistemas colaborativos dispostas principalmente 

a identificar problemas de usabilidade. Essas metodologias estão resumidas no Capítulo 

três. A nossa proposta de extensão da Metodologia de Avaliação Heurística para 

groupware encontra-se no Capít~ilo 4. As análises de cenário realizadas para validar a 

metodologia contextual encontram-se no Capítulo 5. Por fm, a dissertação encerra com 

as conclusões obtidas sobre a metodologia contextual e também com as novas 

abordagens que podem ser exploradas para extensões futuras. 



Capítulo 2 Referencial Teórico sobre CSCW e Groupware 

Neste capítulo são apresentados os conceitos que sistemas de grozpware devem 

apoiar. Como a palavra-chave para um sistema de groupware é a colaboração, será 

apresentado também um modelo de colaboração em grozpware (FUKS et al., 2003). O 

modelo é detalhado através dos conceitos de comunicação, coordenação e cooperação. 

Sem colaboração, o trabalho em g r ~ ~ p o  não ocorre. Já que a principal função de um 

sistema de groupware é viabilizar a interação entre as pessoas, para que elas, 

colaborativamente, possam concluir o trabalho, o grozpware deve promover a 

con~unicação, coordenação e cooperação. Uma dimensão importante ao qual este tipo de 

sistema deve dar suporte é a percepção, visto que esta facilita a colaboração no 

ambiente. A percepção é impoi-tante para que as pessoas se mantenham a par do que 

está ocorrendo no ambiente. Para a interação do grupo, é necessário que cada um dos 

membros esteja ciente da presença e das atividades do outro e do ambiente (FUKS et 

al., 2003). 

2.1 Modelo de Colaboração 

Ao trabalhar em gmpo, os indivíduos podem potencialmente produzir melhores 

resultados do que se atuassem individualmente. Em um grupo, ocorre o complemento de 

capacidades, de conhecimentos e de esforços individuais. Ao argumentar suas idéias, os 

membros de um grupo têm retorno para identificar inconsistências e falhas em seu 

raciocínio e juntos, podem buscar idéias, informações e referências para a~ixiliar na 

resolução dos problemas (GRUDIN, 1988). 

O diagrama do modelo de colaboração (FUKS et al., 2003) é apresentado na 

Figura 1, onde estão esquematizados os principais requisitos de uma atividade 

colaborativa. Para colaborar, os indivíduos têm que trocar iriformações (se coinunicar), 

organizar-se (se coordenar) e operar em conjunto num espaço compartilhado (cooperar). 

As trocas ocorridas durante a comunicação geram compromissos que são gerenciados 

através da coordenação, que por sua vez organiza e dispõe as tarefas que são executadas 

durante a cooperação. Ao cooperar, os indivíduos têm necessidade de se comunicar para 

renegociar os compromissos e para tomar decisões sobre situações não previstas 

inicialmente. Através da percepção, um indivíduo se informa sobre o que está 



acontecendo, sobre o que as outras pessoas estão fazendo e adquire infoiiações 

necessárias para seu trabalho (ROUDING et a1.,2000). 

Figura 1. Modelo de Colaboração 3C (FUKS et d. ,2003).  

Deste nlodelo, capturamos o requisito percepção que será a base da metodologia 

de avaliação proposta. 

Percepção, do inglês awareness, é definida em (DOURISH et a1.,1992) como "a 

compreensão das atividades dos indivíduos envolvidos na colaboração, provendo um 

contexto para a atividade de determinado indivíduo". Este contexto permite identificar 

contribuições relevantes dos colaboradores para o grupo, e torna possível a avaliação 

das atividades individuais quanto aos objetivos e progresso do trabalho em grupo. 

Percepção é compreensão do estado de um sistema, englobando atividades passadas, 

estado atual e opções futuras (DOURISH et aL,1992). 

Em ambientes virtuais, a percepção somente é possível se estes fornecem 

informações aos membros do grupo sobre o que está ocorrendo no momento, o que já 

ocorreu, quem está presente, quem é responsável por determinada tarefa, e o~itras 

infomações contextuais sobre os membros e atividades, bem como objetos utilizados na 

realização do trabalho. Este tipo de informação é chamado de percepção em área de 

trabalho compartilliada (GUTWIN, 1997). 

Percepção da área de trabalho compartilhada é constituída pelos seguintes 

princípios: identidade, localização, ações intenções, mudanças, objetos, extensões e 

influência. São estes princípios que, transformados em informação, auxiliam os 

membros do grupo no ambiente cooperativo, físico ou virtual. No entanto, sistemas de 

groupware não provêem suporte tão bom quanto ambientes físicos, onde a difusão de 



informações de percepção da área de trabalho compartilhada ocorre de forma natural 

(GUTWIN,1997). Quando transportamos as atividades que ocorrem em ambientes 

físicos para uma ambiente virhial, a captura e a manutenção dessas informações de 

percepção da área de trabalho compartilhada tornam-se mais difíceis, como as olhadas 

de relance para ver o trabalho do outro, a visão do todo, entre outras nuances. Por esse 

motivo, sistemas colaborativos são considerados complexos. Por exemplo, suponha 

reuniões à distância utilizando um sistema de groupware distribuído com comunicação 

verbal síncrona. Informações fornecidas através de gestos, expressões faciais e humor 

dos participantes são difíceis de representar nestes ambientes, embora ocorram 

facilmente em interações face-a-face. Estas informações são ricas pois podem indicar a 

opinião de um membro sobre determinado ponto abordado na reunião, fazendo até com 

que a reunião tome um outro ruino. A Tabela 1 descreve esses princípios com suas 

características (GUTWIN et al., 1996a). 

Tabela 1 -Princípios da percepção da área de trabalho compartilhada 
Princípios 

I 

1 Proximidade 

Características 

Idcnlidde 

Presença 

Qucni cstá participando da atividade'? 

Localização Onde estão os participantes? 

Ações 
Disponibilidade 

O que eles estão fazendo? 
Quais são suas atividades e tarefas? 
Quando elas foram realizadas? 

Estrutura 
Status da atividade 

Intenções 
Para onde eles estão indo? 
O que eles estão querendo fazer? 

Mudanças 
Onde tais mudanças estão sendo realizadas? 
Quais mudanças foram realizadas? 

Ob-jetos 
~ u a i s  foram utilizados? 

A Tabela 2 apresenta um comparativo entre os dois tipos de ambientes: físicos e 

Que ob-jetos estão sendo utilizados? 

Extensões 
I 

virtuais. 

O que os participantes podem visualizar? 

Inlluência Ondc as ações têm inll~iência'! 

Tabela 2. Coniparaçóes entre o ambientes físicos e virtuais compartilhados 
Ambiente Físico 

Visualização de todo o ambiente 
I 

Ambiente Virtual 

Limitações de técnicas de vídeo 

Recursos naturais de captura de informação Recursos lentos e difíceis de manusear 



As interações com o ambiente são bem definidas e 
visíveis. 

Comiinicação enriquecida com gestos. 

As interações com o ambiente são reduzidas a menus 
que escondem ações que seriam visíveis em espaços de 

trabalho físicos 

câmeras. Qualidade do áudio pre.judicada por retardos 
na rede. 

As seções 2.1.1 e 2.1.2 abordam a obtenção da informação de percepção da área 

de trabalho compartilhada, na interação face-a-face, ou seja, nos ambientes físicos; e as 

técnicas comp~~tacionais que disponibilizam este tipo de informação em ambientes 

virtuais. 

2.1.1 Formas de Obtençko de Informnçko rln Percepçiio rln Área de Tmbnllzo 

Compartilhnrla 

Depois de apresentar os princípios de percepção da área de trabalho 

compartilhada, apresentamos os mecanisnios para a sua obtenção e fornecimento em 

uma interação face-a-face e, em uma próxima seção, o suporte irnplementado em 

groupwares para representar estes mecanismos. A informação de percepção da área de 

trabalho compartilhada pode ser obtida através das conversas e gestos; dos movimentos 

corporais de o~itros participantes do ambiente; e dos artefatos. 

a) Conversas e gestos (GUTWIN et a1.,1996): Conversas e gestos são fontes de 

informação essenciais na colaboração e seu mecanismo de obtenção é a comunicação 

intencional. Conversas verbais são formas de comunicação que prevalecem na maioria 

dos grupos: 

Pessoas podem explicitamente conversar com seus parceiros sobre elementos do 

ambiente, e informar onde estão trabalhando e o que estão fazendo. Conversas 

explícitas também envolvem gestos; 

Pessoas podem obter informação percepção da área de trabalho compartilhada 

através das conversas de outros participantes, sem que estejam participando, 

simplesmente escutando; e ainda, obter informação através de comentários de 

outras pessoas realizando determinada atividade, como exemplo de comentários: 

" terminei!", "ihh, deu errado!", etc.. 

b) Movimentos corporais (GUTWIN et a1.,1996): Outras fontes importantes de 

percepção da área de trabalho compartilhada na colaboração face-a-face são os 

movimentos corporais dos outros membros do grupo. Ações corporais visíveis, como 



posicionainento, postura e movimentos da cabeça, braços, olhos e mãos são 

responsáveis por parte essencial do fluxo de informação para criar e sustentar o trabalho 

em grupo. O mecanismo para obter esta informação é chamado de comunicação 

consequencial: transferência de informação que ocorre como conseqüência de uma 

atividade de outra pessoa dentro do espaço de trabalho. Porém esses movimentos são 

não intencionais, uma vez que o gerador da infosmação realiza estas ações 

inconscientemente. 

c) Artefatos (GUTWIN et a1.,1996): A manipulação de artefatos no espaço de trabalho é 

também uma fonte de informação da percepção da área de trabalho compartilhada. Pela 

posição, orientação, movimento e sinais sonoros, os artefatos podem informar o estado 

da interação das pessoas com eles. 

2.1.2 Tecnologir~s de Suporte a Ilzformt~ção da Percepçno cln Área de Trnballzo 

Compartillznda em Groz~pware 

Em interações face-a-face, a percepção é fácil de manter, pois os nlecanismos 

utilizados para a colaboração são naturais e espontâneos. Em ambientes virtuais, a 

percepção é mais difícil de manter pois é complicado identificar quem mais está no 

espaço de trabalho, onde eles estão trabalhando e o que estão fazendo. 

Nesta seção apresentamos as técnicas computacionais que podem ser utilizadas 

para representar os inecanismos de obtenção e fornecimento de informação da 

percepção da área de trabalho compartilhada, vistos na seção 2.1.1. Essas técnicas 

computacionais são representações de indivíduos no espaço de trabalho que oferece 

recursos para a conzunicação conseqzrencial; aitefatos - objetos do espaço 

compaitilhado virtual que maxiinizam o feedthrough; e por último, técnicas de 

visibilidade que ampliam o campo visual das pessoas. 

Representações de i~zdivídz~os: técnicas que representam a posição do indivíduo no 

espaço de trabalho virtual, fornecendo o básico de informação de percepção para 

comunicação conseqzrencial, mesmo que os dispositivos periféricos restrinjam um 

pouco a expressividade desta técnica. Há dois tipos de representações: telepointers e 

nvntnres (GUTWIN et a1.,1996a,GUTWIN et a1.,2004). 

a) Telepointers: São as foiinas mais simples de representações de indivíduos. Mostram 

a localização do cursor de cada membro no espaço de trabalho virtual 

compartilhado. Além de mostrar a localização do cursor, fornecem informação 



implícita sobre a presença, identidade e ações de uma atividade. Em alguns 

groupwares, por exemplo, os cursoves carregam uma etiqueta com o nome do 

participante que está atuando em determinada área de espaço compartilhado virtual; 

Figura 2. Exemplos de cursores (GREENBERG et n1.,199ó) 

b) Avatares: São personificações que representam os participantes com desenhos 

estilizados. São muito utilizados em jogos colaborativos, onde o ambiente é 

apresentado em 3D. O tipo de personificação está mais próximo do corpo humano 

(por possuir face, membros inferiores e superiores), permitindo a percepção da 

posição do participante no espaço compartilhado virtual; e a verificação para onde 

está olhando e apontando. 

Artefatos: O mecanismo feedthrough é responsável por fornecer informação da 

percepção da área de trabalho compartilhada produzida pela manipulação de artefatos 

no espaço de trabalho físico. Contudo em espaços de trabalho computacionais, as 

técnicas utilizadas para manipulação de artefatos frequentemente ocultam as ações dos 

indivíduos, reduzindo o feedthrough. Isso ocorre pois as interações com ambientes 

computacionais não são manipulações diretas e sim manipulações simbólicas, como 

pressionar botões que levam a execução de alguma ação, fazendo com que o 

feedtrhough seja mínimo em comparação ao mundo físico. Um exemplo seria quando 

uma pessoa pressiona o botão de apagar para remover um objeto selecionado. A ação é 

quase instantânea, sendo quase imperceptível para outros participantes do espaço de 

trabalho. 

Estes problemas podem ser contornados através de formas mais visíveis de 

feedthrough que tornam as ações mais óbvias, distinguíveis, facilitando a interpretação 

pelos outros. Uma solução para esses problemas é a criação de sinais artificiais para as 

ações a serem realizadas. Tomando como exemplo a ação de apagar, uma solução para 



aumentar o feedthrough pode ser a adição de sons indicando a remoção do objeto, 

dando tempo para que outros percebam a ação. Uma solução mais sofisticada seria 

modificar a aparência do artefato apagado, ou seja, durante um tempo e gradativamente, 

o artefato iria perdendo a cor, fazendo com que os outros pai-ticipantes pudessem 

acompanhar esta ação. Esta última solução está representada Figura 3. 

Figura 3. Animação indicando a remoção de um artefato no espaço de trabalho compartilhado 
(GUTWIN et d.,l996b). 

Técnicas de Visibilidade: Em groupwares que possuem uma área pequena para 

visualização, podem ser usadas múltiplas visualizações do espaço de trabalho, 

permitindo diferentes perspectivas e aumento da visibilidade. Algumas técnicas 

utilizadas para viabilizar visualizações múltiplas são: 

a) Visão por radar (GUTWIN et a1.,1996c): mostra todo o espaço em tamanho 

reduzido em uma pequena janela localizada geralmente no canto superior da área 

principal (Figura 5). Fornece informações adicionais da localização dos 

participantes a partir da delimitação da área ao redor do cursor de cada participante, 

chamada de viewport (Figura 4). Cada viewport possui forma retangular cuja 

identificação correspondente à área de cada participante pode ser feita por bodas 

coloridas ou através do nome dos participantes. Alguns tipos de visão por radar 

apresentam ainda telepointers para refinar a localização dos participantes. 

Independente da quantidade de participantes, cada um terá somente uma visão por 

radar, variando a quantidade de viewports, que é igual ao número total de 

pai-ticipantes. A eficiência, portanto, da visão por radar gira em torno da quantidade 

de participantes, pois a quantidade de viewports contidos nele poderá prejudicar a 

visibilidade. 



Figura 4. Representação da visão por radar (GUTiVIN et n1.,1999a). 

Figura 5. Área principal com visão por radar no canto superior esquerdo (GUTWIN et n1.,2004). 

b) Cursor's eye view (GUTWIN et a1.,2004): mostra somente uma parte limitada da 

área de trabalho dos outros.pai-ticipantes, como se fosse um viewport da visão por 

radar. A diferença para este último, é que o cursor's eye view mostra em detalhes as 

ações dos participantes e os artefatos manipulados. A quantidade dele depende da 

quantidade de participantes, podendo ficar a tela sobrecarregada, caso o espaço de 

trabalho compartilhado possua mais de dois participantes; 



Figura 6. Exemplo do Cnrsor's eye viav (cada retângulo na área principal) (GUTWIN et a1.,2004) 

c) Multi-user scrollbar (GUTWLV et a1.,1996c): é uma alternativa caso o grupo de 

trabalho seja grande, não "poluindo" a área principal com retângulos. O controle 

está na barra de rolagem que permite posicionar a visão da área de trabalho. Ao 

lado da barra de rolagenz real, localizam-se várias outras barras, identificadas por 

cores (uma para cada participante) que mostram a posição e a visão de cada 

membro do grupo. Portanto, o usuário pode navegar na sua área principal e navegar 

na área de visualização dos outros participantes. 

Apesar da desvantagem da visão por radar em relação ao número de 

participantes, ele é considerado o mais útil nas aplicações colaborativas, por mostrar o 

espaço inteiro, com adição da localização do outros participantes (GUTWIN et 

al., 1996b,GUTWIN et al., 1996c,ROSEMAN et al., 1996) 

Pesquisadores da área de CSCW têm concentrado estudos na implementação de 

componentes de interface para o suporte à percepção da área de trabalho compartilhada, 

e na avaliação da usabilidade dos mesmos (GUTWIN et al.,1996c,GUTWIN et 

al., l999a). 

2.2 Sistemas Colaborativos 

Existem vários tipos de sistemas de grozpware específicos para: reuniões, 

planejamento, gestão do conhecimento, tomadas de decisão, negociações e 

disseminação da informação. No entanto, existem diversos sistemas de groupware 



classificados em outras categorias, tais como: sistemas de mensagens (ex: Ozrtlook e 

Lotus Notes 3); editores de texto (ex: BSCW 4, ou desenho multi-usuários (GroupSketch 

(GUTWIN et a1.,2004)), sistemas de fórum de discussão (Ex: Teamworks (MOTTA et 

a1. ,2000)); e sistemas de conferências (Ex: NetMeeting 5) .  

GROOVE: é um grozpware que fornece um espaço virtual em tempo real para 

interações entre pessoas. Os participantes criam espaços compartilhados para se 

comunicar e colaborar uns com os outros. Mudanças realizadas no espaço por um 

participante são automaticamente sincronizadas com os outros computadores. Os 

usuários podem alternar entre várias ferramentas disponíveis (outliner, paint, lista de 

discussões, revisor de docuinentos, repositórios de arquivos, entre outros) escolhidas 

por eles para compor o espaço compartilhado, optando por navegarem juntos ou 

individualmente. Mesmo que a navegação seja individual, cada participante fica 

sabendo em qual das ferramentas seu colega está trabalhando. A comunicação em 

tempo real é feita através de ferramentas de chat de texto ou voz. O GROOVE 

permite ainda que outros possíveis participantes sejam convidados, via e-mails, 

enviados a partir do próprio GROOVE. Os participantes podem trabalhar 

individuahnente e em grupo; 

TEAMSPACE: é um groupware baseado na web que utiliza metáfora de escritório, 

portanto para planejamento de projetos. P o s s ~ ~ i  ferramentas como calendário; 

agenda, notas (lembretes deixados para os outros participantes); fórum de discussão; 

chat, controle de tarefas, ferramentas de criatividade para que discutam soluções 

para os problemas encontrados em determinada atividade. Esta última ferramenta, 

chamada de Criatividade, permite que a solução do problema seja obtida nas 

seguintes fases: clarificação, discussão, avaliação da idéia e apresentação dos 

resultados. As fases de discussão da solução e avaliação da idéia são conduzidas 

anonimamente pelos participantes. O líder do gmpo decide quando o estágio estará 

completo (a decisão fica a cargo do grupo e não da ferramenta). A fase de avaliação 

da idéia pode ser realizada por votação. Os votos podem ser analisados 

automaticamente. Ainda para esta funcionalidade de criatividade podem ser 

~vww.iniçrosoft.coiiv'outlook, acessado em maio de 2005 
IWIV.~O~LIS.COIII, acessado em maio de 2005 
httr):ilbsc1~:.iit.frau11hofer.de: , em maio de 2005 
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utilizadas duas abordagens: brainstornzing e representação de personagens (onde a 

solução para os problen~as são dados sob a ótica de tais personagens conhecidos no 

mundo atual). Relatórios podem ser elaborados com todas as idéias geradas pelo 

grupo. 

2.3 Conclusão 

Neste capítulo foram apresentados os conceitos que sistemas de groupware 

devem conter para que sejam eficientes no suporte ao trabalho em grupo. Foi dado 

importância especial aos tipos de informação de área de trabalho compartilhada, suas 

formas de obtenção, sua utilidade para o trabalho em grupo e as técnicas 

computacionais que permitem a obtenção desta informação em sistemas colaborativos. 

No próximo capítulo, serão abordadas as propostas de metodologias de 

avaliação dos assuntos abordados neste capítulo, como: colaboração, comunicação e 

coordenação. 



Capítulo 3 Avaliação de Groupwnre 

Avaliação de groupware tem recebido cada vez mais atenção de pesquisadores 

na área de CSCW V U T I L L A  et a1.,2000,PINELLE,2000), que relatam problemas 

com o desenvolvimento e usabilidade de aplicações colaborativas. É um desafio a 

avaliação da usabilidade desses sistemas, pois é preciso compreender o significado de 

suporte ao trabalho em grupo. Isto não é uma tarefa fácil, pois o trabalho realizado em 

gmpo envolve atividades que vão desde ações básicas necessárias para a colaboração 

até aquelas que são sociais e afetivas. 

Quando falamos em usabilidade, nos referimos ao grau de efetividade de um 

sistema, à sua eficiência e a quanto é agradável de utilizar, dada certa quantidade de 

tarefas (SHACKEL,1990). Dentro deste contexto, usabilidade enfatiza a realização da 

tarefa: como uma pessoa desempenha as tarefas do domínio em que se encontram e as 

atividades que resultam em produtos finais como resultados, documentos ou modelos. É 

este tipo de usabilidade que Metodologias de Avaliação de sistema mono-usuário 

avaliam. 

Sistemas de groupware devem dar suporte à realização de tarefas individuais 

para que os usuários possam proceder efetivamente, eficientemente e de forma 

agradável. Contudo, estes sistemas devem dar suporte a o~itra característica para ser 

realmente útil: o trabalho realizado em gmpo (teamwork). Então, pode-se definir 

usabilidade de groupware como o grau com o q~ial um sistema apoia tanto usabilidade 

de um único usuário quanto de um grupo. 

Poi-tanto, as nietodologias de avaliação devem ser diferentes para sistemas 

mono-usuário e multi-usuário, uma vez que, em sistemas mono-usuário, avalia-se a 

interação do usuário com o sistema (a usabilidade do indivíduo com o sistema) e se é 

possível realizar a tarefa eficientemente; enquanto que em sistemas multi-usuários, 

avalia-se a interação do grupo com o sisteina (a usabilidade do grupo com o sistema) e o 

suporte dado pelo groupware ao trabalho do grupo e às atividades colaborativas. 

A avaliação de groupware é complexa e cara devido aos vários fatores que 

necessitam ser avaliados e aos recursos humanos necessários à avaliação (AFL~ÚJO et 

a1.,2002). A complexidade advém da necessidade de considerar fatores sociais, 

políticos, organizacionais e motivacionais que influenciam em como o grupo aceita e 

utiliza o sistema. Para diminuir a complexidade, pode-se avaliar a aplicação 



independente do seu contexto de uso, porém isto pode fornecer resultados que não 

espelham a situação real de trabalho. Além disso, gmpos se adaptam facilmente a 

diferentes situações controladas, modificando os seus comportamentos, o que faz com 

que variáveis para controlar a interação do grupo sejam difíceis de serem medidas e 

controladas. No entanto, sem mecanismos apropriados de avaliação, os desenvolvedores 

não podem acumular experiência suficiente para projetar esses tipos de sistemas. Para 

trabalhar com avaliação de groupware, deve-se levar em consideração as seguintes 

questões: O que deve ser avaliado? Quais metodologias devem ser utilizadas? Quais 

critérios devem ser usados para alcançar os resultados esperados? Quais instrumentos 

devem ser utilizados? Quando avaliar? Onde avaliar? E, por fim, como avaliar? 

Metodologias de avaliação de sistemas colaborativos têm sido desenvolvidas 

com o propósito de reduzir a complexidade e o custo da avaliação (STEVES et 

a1.,200 1). Muitas delas resultaram de adaptações de métodos utilizados em avaliação de 

sistemas mono-usuário, como a: Avaliação Heurística de Groupware (GREENBERG et 

a1.,200 I), Groupware Walkthrough (PINELLE et al. ,2002) e Avaliação da 

Comunicabilidade (PRATES et a1.,2001). Neste capítulo veremos alguns trabalhos 

correlatos sobre metodologias de avaliação de groupware: suas técnicas, vantagens e 

desvantagens. 

3.1 Metodologias de Avaliação de Sistemas Mono-Usuário 

Pesquisas na área de IHC (Interação Homem - Computador) levaram ao 

desenvolvimento de técnicas de avaliação de sistemas mono-usuário para analisar e 

conseqüentemente melhorar a usabilidade das interfaces destes sistemas. Há três 

abordagens para avaliação de sistemas mono-usuário: observações dos usuários, estudos 

de campo e inspeções de interface. Nesta seção, mostramos cada uma delas brevemente. 

Metodologias de avaliação nesta categoria são conduzidas em laboratório, 

utilizando um cenário representativo das tarefas utilizadas pelos usuários, como se eles 

estivessem utilizando o sistema no dia-a-dia de trabalho. Avaliadores descobrem 

problemas na interface, chamados de "bugs de usabilidade" através da observação do 

trabalho dos participantes @IX et a1.,1993). Um exemplo de metodologia de 

observação do usuário é o teste de usabilidade (NELSEN,1993), descrito a seguir. 



Teste de usabilidade: O objetivo do teste de usabilidade é identificar e corrigir as 

deficiências de usabilidade (NIELSEN, 1993). Projetistas de interface podem manipular 

o projeto do sistema para verificar como certas características afetam ou não a 

usabilidade. O sistema pode ser modificado à medida que o teste evolui. Por exemplo, 

se o teste piloto revela certos problemas, então o sistema pode ser modificado durante o 

período de teste. 

Quando o sistema é testado com um usuário, este é estimulado a pensar em voz 

alta durante o teste. Um avaliador observa o usuário realizando a tarefa em questão 

focando a atenção em ocorrências de erros, principalmente quando os usuários se 

manifestam na presença desses erros. 

Aplicar técnicas de observação do usuário para avaliação de sistemas de 

groupwnre é difícil, pois o avaliador deve observar como o grupo utiliza o sistema e 

interagem entre si para organização do trabalho. Em comparação a estudos de sistemas 

mono-usuários, a observação de grupos é mais difícil, devido à variabilidade na 

composição do grupo (entrada e saída de membros). Além disso, experimentos 

envolvendo trabalho em grupo tendem a ser extensos, pois é necessário que os 

participantes se organizem; e, dependendo do estilo dos participantes, a interação entre 

eles pode durar dias. Tudo isso aumenta o custo e o tempo de avaliação. No entanto, 

introduzir restrições de tempo, com o propósito de moderar gastos com tempo e 

dinheiro, pode comprometer a exata identificação da dinâmica do grupo embutido no 

ambiente. 

3.1.2 Estudos de Campo 

Estudos de campo permitem a análise de sistemas em ambientes de trabalho 

reais, e a observação e descoberta de impoi-iantes fatores que não são facilmente 

encontrados em laboratório, através das metodologias de observação de usuário. 

Ajudam a resolver problemas contextuais pois os avaliadores podem observar as 

pessoas interagindo dentro de seu ambiente de trabalho. Duas técnicas utilizadas para 

estudos de campo são: etnografia e pesquisa contextual. 

Etnografia (antropologia descritiva): é uma metodologia naturalística oriunda da 

sociologia e antropologia. A etnografia parte de que atividades humanas são 

socialmente organizadas e portanto, inspeciona padrões de colaboração e interação 



(RANDALL,1996). Os dados são obtidos pelo avaliador através da observação e 

registro dos participantes trabalhando com as ferramentas disponíveis em seus 

ambientes de trabalho. Esta observação inclui as relações sociais e como elas afetam a 

natureza do trabalho. A obtenção dos dados pode ser complementada com dispositivos 

de áudio e vídeo. 

Pesquisa Contextual: Esta metodologia utiliza entrevistas para obter o conhecimento 

sobre como as pessoas agem no seu contexto de trabalho. As entrevistas são conduzidas 

através de observações e discussões com usuários durante o trabalho. Durante estas, os 

avaliadores registram o que os usuários dizem, suas reações aos erros, bem como os 

artefatos sendo manipulados e como estes contribuem para o trabalho. O objetivo é 

obter as motivações e estratégias dos usuários. Após cada entrevista, todas as anotações 

são interpretadas por cada entrevistador/avaliador (HOLTZBLATT et al., 1999). 

Metodologias de avaliação que utilizam estudos de campo podem ser custosas 

para avaliação de sistemas de groupware, porque podem demandar considerável 

quantidade de tempo para que a avaliação seja efetiva, pois o número de pessoas que 

deve ser observado é alto. Além disso, a obtenção dos resultados é complexa devido aos 

vários tipos de medidas e métricas utilizadas para levar em conta fatores sociais, 

afetivos e organizacionais. 

3.1.3 Métodos de Inspeçko 

Nos métodos de inspeção avaliadores inspecionam a interface buscando por 

problemas de usabilidade de acordo com um conjunto de critérios de interface. Técnicas 

de inspeção incluem avaliações heurísticas (NIELSEN,1994), cognitive walkthrozighs 

(WHARTON, 1994), task-centered walkthroughs (LEWIS et al., 1994) e pluralistic 

walkthvoughs (BIAS, 1994). 

Avaliação Heurística: Avaliação Heurística (NIELSEN, 1992,NIELSEN, 1993 , U C K  

et al., 1994,NIELSEN, 1994) é uma metodologia difundida e de baixo custo. Com esta 

metodologia, um número pequeno de avaliadores inspeciona, visualmente, uma 

interface tendo como guia, princípios de usabilidade (chamados de "heurísticas"). Estas 

heurísticas aiixiliam os avaliadores a direcionar a atenção para aspectos de interface que 

são fontes de problemas de usabilidade. Como produtos desta avaliação, são gerados 

relatórios contendo a descrição do problema, o impacto deste no trabalho a ser realizado 



pelo usuário e, opcionalmente, sugestões de melhorias na interface. Através de um 

processo chamado de síntese de resultados (COX,1998), os dados contidos nos 

relatórios são transformados em recomendações de design (inicio do projeto ou 

protótipo) ou re-design (sistema já na etapa final) para os projetistas. 

Cognitive Wrrlktlzrouglz: Defende a exploração da interface como uma forma de 

aprendizado do sistema (WHARTON,1994). O projetista ou um especialista em 

psicologia cognitiva realiza o ensaio a partir de descrições de tarefas e dos possíveis 

usuários. Este especialista realiza, passo a passo, uma tarefa particular, identificando 

problemas potenciais que vão contra os critérios psicológicos. Para cada tarefa, o 

especialista considera as seguintes questões: qual o impacto da interação para o usuário? 

Quais processos cognitivos são requeridos? Quais problemas de aprendizagem podem 

ocorrer? Para cada ação, são registrados em forinulários: informações relacionadas aos 

objetivos dos usuários, tarefas e subtarefas, conliecinlento do usuário, e indicação da 

visibilidade da interface. O objetivo é identificar tarefas problemáticas e seqüências de 

tarefas que podem atrapalhar o fluxo da ação em direção ao objetivo e causar 

dificuldades no aprendizado do sistema. 

Tnsk-centered Wnlktltrouglt (LEWIS et a1.,1994): É uma variação do cognitive 

walkthrough. Envolve usuários finais e fornece contexto para a avaliação da interface 

em questão. Primeiramente, os projetistas/avaliadores determinam quem irá utilizar o 

sistema e discutem com eles suas tarefas, daí o nome da metodologia (task-centered). 

Depois, exemplos detalhados de tarefas são discutidos. Estas tarefas descreverão o que 

os usuários devem fazer, mas não dizem como o usuário final faria. Para inserir estas 

tarefas no contexto, cenários específicos do projeto para cada exemplo de tarefa são 

construídos. Usuários finais validam tanto as tarefas quanto os cenários. Finalmente, os 

avaliadores utilizam estas tarefas e descrições dos usuários para passar pelos cenários, 

onde a cada passo, eles questionam se o usuário tinha o conhecimento para atingir 

aquele passo. Se a resposta para a questão é não, então um problema de usabilidade foi 

encontrado. O avaliador marca este problema, assume que ele foi resolvido e prossegue 

para o passo seguinte. 

Plurcdistic Wrrlktlzroa~glzs (BIAS,1994): São reuniões de usuários, desenvolvedores e 

especialistas em fatores liumanos com o propósito de identificar problemas de 



usabilidade, realizando passo a passo a tarefa através da interface do sistema. Um 

cenário pré-definido dita a interação dos participantes com a interface. O walkthuough 

(passo a passo) começa quando os participantes são apresentados a uma cópia fiel da 

primeira tela que eles encontrariam no cenário. Eles devem escrever sobre a cópia da 

primeira tela as ações que eles realizariam ao executar a tarefa especificada. Depois que 

todos os participantes tenham escrito suas respostas, o "administrador" do walkthrough 

anuncia a resposta "correta". Os participantes discutem suas respostas e os potenciais 

problemas de usabilidade atribuídos as respostas "incorretas". Este processo termina 

quando todo o cenário é percorrido. 

A maioria das metodologias de inspeção de interface tendem a serem menos 

custosas e menos complexas, pois desconsideram recursos hunianos para a avaliação e 

deixam de lado fatores que resultariam em grandes quantidades de medidas e métricas. 

Esta abordagem é uma proposta para tornar as metodologias de avaliação menos 

complexas e menos custosas, já que não envolvem recursos humanos (somente o 

avaliador e a interface, na maioria delas) e desconsideram fatores sociais, afetivos e 

organizacionais. A abordagem de inspeção da interface visa a verificação do s~iporte do 

sistema a tarefas do indivíduo (sistemas mono-usuário) e a atividades colaborativas 

(sistemas multi-usuário). 

A maioria das propostas de metodologias de avaliação de ambientes n~ulti- 

usuário normalmente estende as metodologias de avaliação de sistemas mono-usuário 

(GREENBERG et a1. ,200 1 ,  PINELLE et a1. ,2002), c01110 veremos nas seções seguintes. 

3.2 Metodologias de Avaliação de Groupivnre 

Nesta seção serão vistas as várias propostas de metodologias de avaliação de 

groupware bem como as possíveis "dimensões" que podem ser utilizadas na avaliação 

desse tipo de sistema. 

3.2.1 Dinzensões de nvnlinç&o de Grozlpivtire 

De acordo com ARAÚJO et a1 (2002) a avaliação de sistemas de groupware 

deve levar em conta o contexto do grupo no qual a avaliação está sendo submetida; a 

usabilidade da aplicação; o nível de colaboração alcançado pela utilização da aplicação 

e por fim o impacto cultural e tecnológico devido a utilização da aplicação colaborativa. 



Todos estes são classificados por ARAÚJO et a1 (2002) como dimensões para avaliação 

de sistemas colaborativos. No entanto, a maioria das metodologias de avaliação 

encontsadas na literatura referencia somente a dimensão usabilidade do grupo em 

relação ao sistema colaborativo. Algumas outras dão importância ao contexto além da 

usabilidade. A seguir, as dimensões supracitadas (ARAÚJO et a1.,2002), 

resumidaniente: 

a) Contexto do grupo: A observação das características dos grupos é o primeiro passo 

que deve ser discutido, pois dependendo de fatores com a experiência de cada 

membro, a análise de utilização do grozrpware pode ser interpretada de maneiras 

diferentes. Grupos são únicos e no âmbito da avaliação não há como a f m a r  que há 

um grupo ideal para que possamos conduzí-la. Esta dimensão leva em conta a 

diversidade dos grupos: comparar resultados utilizando grupos diferentes. Questões 

impoi-iantes sobre grupos e que podem servir para coleta de dados, são: Que 

características devem ser coletadas? Que heurísticas seguir para descrever um 

grupo? Como identificar que determinado grupo é apropriado para o estudo? Quais 

as expectativas do uso do grozrpware pelo grupo? As respostas para estas questões 

irão determinar se os potenciais problemas de usabilidade deverão ser registrados. 

b) Usabilidade do sistema: Esta dimensão avalia a usabilidade dos sistemas 

colaborativos. O nível de usabilidade de uma aplicação determina sua propriedade 

de uso e sua aceitabilidade pelo grupo e sua facilidade de uso, fornecendo suporte a 

colaboração. 

c) Nível de colaboração: Colaboração pode ocosrer em m~iitos níveis e depende da 

natureza e da tarefa do grupo. Para avaliar a colaboração é necessário determinar 

quais são as medidas ou variáveis de como as pessoas colaboram. Por exemplo, em 

uin fórum de discussão, uma medida de colaboração é contar o número de 

contribuições geradas pelo grupo. Mas em um fórum, no entanto, a contribuição se 

dá não somente na quantidade de mensagens inseridas, mas também lidas. Medir 

colaboração envolve métricas subjetivas, e os dados podem ser obtidos através de 

questionários ou observação dos participantes, onde avaliadores percebem a 

satisfação deles, podendo indicar em qual nível está a colaboração e classificar este 

nível. 

d) Impacto cultural: A tecnologia pode ter uso completamente diferente dependendo do 

contexto. Esta dimensão propõe avaliar como o groupware transforma a maneira 



como os membros de um grupo trabalham, as expectativas com o uso da ferramenta, 

e como o grupo recebe o groupware no ambiente de trabalho. Medir ímpacto 

cultural também envolve métricas subjetivas, e os dados podem ser obtidos através 

de q~~estionários onde avaliadores identificam a satisfação do usuário ao deixar de 

adotar determinadas técnicas de trabalho e ~ltilizarem outras. 

É importante ressaltar que estas dimensões influenciam umas às outras. 

Dependendo do contexto do grupo, é possível que os membros encontrem problemas de 

usabilidade no uso da aplicação, ao realizarem uma tarefa. Se o sistema possui muitos 

problemas de usabilidade, a colaboração pode ser afetada. Porém, se o nível de 

colaboração entre os membros deste grupo for alto, é possível que o impacto do 

groupware seja positivo no trabalho e no ambiente de interação do aplicativo. Por sua 

vez, avaliações devem considerar que o impacto cultural (positivo ou negativo) do uso 

do groupware pode mudar o contexto do grupo (objetivos, expectativas e atitudes), a 

maneira que ele é utilizado e como as pessoas colaboram umas com as outras. 

3.2.2 Metorlologia de Avnlinç~o Wrrlkthroz~glz 

A metodologia Walkthrough para groupware (PINELLE et a1.,2002) é uma 

modificação da metodologia de sistemas mono-usuário Cognitive Walkfhrough 

(WHARTON,1994) para que as complexidades do trabalho em grupo possam ser 

avaliadas. 

A metodologia Groupware Walkthrough adota dois componentes para a 

realização desta atividade, que são: um modelo de tarefa que captura a variabilidade e 

os múltiplos cursos das ações no trabalho colaborativo; e o processo de walkthrough 

(passo a passo) para analisar o suporte do sistema àquelas tarefas. O modelo de tarefa 

descreve o cenário com as tarefas e subtarefas realizadas tanto individualmente quanto 

colaborativamente. Estas tarefas são então representadas em uma diagrama de análise da 

tarefa, para que o processo de walkthrough possa ser realizado. Informações sobre os 

usuários e contexto de trabalho são adicionadas ao processo. O walkthrough é composto 

pelas seguintes etapas: 

1. Para cada tarefa no cenário colaborativo: 

a. tentar realizar cada subtarefa alternativa; 

b. registrar como cada subtarefa foi realizada; 

c. registrar os problemas encontrados assumindo que eles foram 



solucionados e prosseguir com o walkthrozrgh; 

2. Depois de percorrer cada tarefa, questionar: 

a. A tarefa pode ser realizada de forma efetiva? A interface dá suporte a 

isso? 

b. Pode ser realizada eficientemente? Exigiu esforço do grupo? 

c. Pode ser realizada com satisfação? O grupo ficou motivado com a 

realização da tarefa e ficou satisfeito com o resultado? 

Estes passos são realizados para cada cenário colaborativo, e podem ser 

utilizados desde o início do projeto do groupware. Quanto mais cedo no início do 

projeto, melhor e mais barato. É uma metodologia focada nos objetivos do usuário e na 

aprendizagem do mesmo em relação ao sistema. Esta metodologia referencia não 

somente a dimensão usabilidade, mas também a dimensão contexto do grupo, 

considerando a informação contextual sobre usuários e tarefas. 

3.2.3 Metotlologin de Avnlinçl'io tln Comunicnbilitlnde 

A metodologia de avaliação da comunicabilidade para ambientes mono e multi- 

usuário avalia a propriedade da comunicabilidade da interface e permite a participação 

de usuários (e não apenas de especialistas) no processo de avaliação em um ambiente 

controlado (PRATES et a1.,2001). Há uma similaridade com a metodologia de teste de 

usabilidade para sistemas mono-usuário, descrita na seção 3.1.2. No entanto, a 

metodologia de avaliação da comunicabilidade não utiliza a abordagem pesquisa de 

campo, na qual a pesquisa contextual está inserida, mas apenas um ambiente 

controlado. 

A metodologia simula a comunicação do usuário com o projetista sobre a 

interface do sistema. Isto é feito através de elementos de expressão que o usuário pode 

utilizar q~mndo há uma ruptura na comunicação dele com o sistema percebida pelo 

avaliador. A aplicação da metodologia se divide em duas etapas: coleta de dados e 

análise de dados. Passos da coleta da coleta de dados: 

1. Solicitar ao usuário a realização de uma ou mais tarefas pré-determinadas; 

2. Gravar a intesação do usuário durante a realização da tarefa, podendo utilizar 

ferramenta de captura de ações. Seriam complementares e úteis, também, 

anotações do avaliador e gravações em vídeo; 

3. Entrevista (opcional) com o usuário sobre a interação com a aplicação. 



Passos da análise dos dados: 

1. Etiquetagem: atribuir expressões apropriadas na hora em que há ruptura nas 

interações. Essa atribuição ocorre qiiando os avaliadores estão analisando os vídeos. 

Assim, uma vez definidos os problemas de interação envolvidos, tanto eni ambiente 

mono-usuário quanto em ambiente nlulti-usuário, os conjuntos de expressões podem 

também ser definidas. 

Em ambientes mono-usuário, uma ruptura acontece quando o usuário interage 

com a aplicação e suas conseqüências são sentidas por ele mesmo, ou detectadas pelo 

avaliador. A Tabela 3 apresenta exemplos de algumas expressões obtidas na interação 

em ambientes mono-usuário quando ocorrem rupturas: 

Tabela 3. Algumas expressões utilizadas da Metodologia de Comiinicabilidade para sistemas mono- 

Expressões 
Cadê? 

E agora? 
Que é isso? 

Epa! 
Onde estou? 

Assim não dá. 

Por que não 
funciona? 

Ué, o que 
houve? 

Para mim está 
bom ... 

Desisto. 

Vai de outro 
jeito. 

usuários (PRATES~~ nb,2001) 
Descricãn 

3 -  

Usuário procura por uma função específica que ele tem conhecimento e deseja executar. 
Usuário não sabe o oue fazer e tenta descobrir o oróximo vasso. 

Usuário tenta descobrir o significado de um elemento na interface. 
Usuário executou uma ação que não era a desejada e percebendo seu erro, desfaz a ação. 

Usuário executou ações que não são de seu contexto. 
Usuário se dá conta de que todas as ações que executou não foram apropriadas para seu 

contexto. 

- 
- 
- 

-- 
- 

-- 
- 

- 

- 

- 

- 

- 

resposta do usuário ao avaliador. 
Estas rupturas também podem ocorrer em ambientes multi-usuário, tanto quanto 

Usuário não entende o porquê de todas as ações que realizou não chegaram a um 
resultado esperado. Acaba repetindo a ação, acreditando que possa ter cometido um erro 

na execução da mesma. 
Usuário não tem um feedbaclc do sistema e não consegue entender o resultado da sua 

ação. 
Não seria dita pelo usuário para o sistema. Seria a resposta dada pelo usuário a uma 
pergunta do avaliador sobre o resultado alcançado. Porém, o avaliador sabe que o 

resultado parece correto, mas não está. 
Usuário por falta de tempo, paciência, conhecimento, informação desejada, entre outros, 

não é capaz de alcançar o objetivo proposto, e abandona a tarefa. 
Ocorre quando o usuário não entende ofeedback dado pelo sistema e tenta resolver o 

vroblema de uma outra forma, talvez mais complicada. Esta exvressão também seria uma 

os participantes estão realizando atividades individuais, quanto quando estão agindo em 

grupo. Ou seja, o grupo interage com a aplicação e todos os participantes sofrem 

conseqüências do possível problema. Os exemplos de expressões obtidas na interação 

de ambientes multi-usuário são as mesmas que ocorrem em ambiente mono-usuário, 

porém o emissor de tais expressões pode ser tanto um dos membros do grupo quanto o 

grupo como um todo. Portanto as expressões podem ser referenciadas (exemplo com a 

expressão "Desisto." da Tabela 3): 

do indivíduo para si mesmo: Desisto. (usuário abandona a tarefa) 



do grupo para o grupo: Desistimos! (grupo abandona tarefa coletiva) 

do grupo para indivíduo: Desiste, cara. (grupo abandona tarefa de um dos 

indivíduos) 

do individuo para o grupo: Desisto, pessoal. (indivíduo abandona tarefa 

coletiva). 

Devido a complexidade de um sistema multi-usuário, novas expressões são 

necessárias. Além das expressões do grupo e do indivíduo eni relação a ruptura da 

interação dele com o sistema; outras expressões que identificam rupturas na interação 

entre os membros do grupo também são identificadas. Essa interação envolve objeto, 

localização, visão, audição, fala e ação, todos estes importantes e necessários para a 

realização de tarefas colaborativas pelo grupo. As novas expressões relacionadas com a 

interação entre os membros do grupo podem ser vistas na tabela abaixo: 

Tabela 4. Algumas Expressões Estendidas da Metodologia da Comunicabilidade para Ambiente 
Rlulti-usuário (PRATES et n1. ,2001) 

Exnressáo I Significado 
Objeto 

Local 

Visão 

Audição 

Fala 

Ação 

Quem está aqui? Usuário não sabe quem se encontra no mesmo espaço que 1 ele. 

- ----- 

Ouem é dono disso? 
Onde está isso? 
O que está aqui? 

Usuário não sabe a auem vertence o obieto manivulado. 
Usuário não sabe onde se encontra determinado objeto. 
Usuário não sabe que objetos estão no local. 

Onde fi~lano está? 
O que você está vendo? 
Quem está vendo? 
Onde você está vendo 
isso? 
O que você está 
ouvindo? 
Quem está ouvindo isso? 

Usuário não sabe onde se encontra determinado membro. 
Usuário não sabe o que o outro membro está vendo. 
Usuário não sabe quem está vendo o objeto. 
Usuário não sabe do alcance de visão do outro membro. 

Usuário não sabe o que o outro membro está ouvindo. 

Usuário não sabe quem está ouvindo uma conversa ou fala. 

Onde você está ouvindo 
isso? 
O que você está falando? 
Quem está falando isso? 
Onde você está falando 

Usuário não sabe onde o outro membro esta ouvindo uma 
conversa ou fala. 
Usuário não sabe o assunto da conversa do outro. 
Usuário não sabe quem é o autor da fala. 
Usuário não sabe em que local o outro membro está falando. 

isso? 
O que você está fazendo? 
Quem está fazendo isso? 

Podemos verificar que essas expressões têm similaridade com os princípios de 

Usiiário não sabe ou não entende a ação do outro. 
Usuário não sabe quem está executando determinada ação. 

I 

percepção da área de trabalho compartilhada que vimos no capítulo 2, embora 

PRATES (2001) não tenha mencionado sobre estes princípios explicitamente. 

Continuando a análise de dados temos: 

Onde você está fazendo 
isso? 

Usuário não sabe onde outro membro está executando 
determinada acão. 



2. Interpretação: Tabular as informações obtidas, associando-as em ontologias de 

problemas resultantes da interação ou em diretrizes de design. 

3 .  Fazer um perfil semiótico, que consiste em interpretar os resultados do passo 

anterior, para que seja reconstruída a meta-mensagem transmitida do projetista ao 

usuário através da interface. Nesta etapa, portanto, são feitas as considerações 

necessárias ao projetista do groupware. 

Esta metodologia, apesar de estar direcionada para o design da interface, 

referencia também a dimensão nível de colaboração, uma vez que se preocupa em 

estabelecer expressões para ruptura da interação entre os membros do grupo. A partir 

dessas expressões, pode-se medir o quão o grupo está interagindo o suficiente para 

prover bons resultados no trabalho em grupo. 

3.2.4 Metodologici de Avnlinçlo Hezirísticn de Groupwnre 

Avaliação Heurística (NIELSEN, 1994) é uma metodologia de avaliação de 

baixo custo para diagnosticar problemas de usabilidade em interfaces, reconhecida e 

aceita pelos pesquisadores da área de IHC. Necessita de poucos avaliadores, não 

necessariamente especialistas em usabilidade, que visualmente inspecionam uma 

interface e julgam sua adequação com uni conjunto de heurísticas (princípios de 

usabilidade que descrevem propriedades das interfaces de sistemas). Essas heurísticas 

ajudam os inspetores a focarem sua atenção sobre aspectos da interface que são fontes 

frequentes de problemas podendo ser realizada em qualquer etapa de desenvolvimento 

do sistema, portanto estes problemas podem ser detectados o mais cedo possível. Estes 

problemas de usabilidade, sem tratamento, são coletados e, através de um processo 

chamado de sínteses de resultados (COX,1998) são transformados em um conjunto 

coeso de relatórios que são, então, passados para os desenvolvedores como requisitos 

para melhorias do sistema. 

Foi comprovado em (NIELSEN,1994) que apenas de 3 a 5 inspetores são 

necessários para identificar aproximadamente de 75 a 80% de todos os problemas de 

usabilidade, logo os recursos humanos são de baixo custo. Devido as heurísticas serem 

bem documentadas (NIELSEN,1994), são fáceis de aprender e aplicar, permitindo que 

avaliadores não especialistas em usabilidade de sistemas possam aplicá-las com 

sucesso. 

Heurísticas utilizadas na avaliação da usabilidade de sistemas em geral: 



Os sistemas devem dar suporte a: 

1. Diálogo simples e natural; 

2. Linguagem do usuário; 

3.  Mínima ineinorização do usuário ao navegar na interface; 

4. Consistência; 

5. Feedback; 

6. Saída do sistema destacada; 

7. Atalhos; 

8. Mensagens de erro de qualidade; 

9. Ajuda e documentação do sistema; 

10. Visibilidade do status do sistema; 

1 1. Prevenção de erro; 

12. Flexibilidade; 

13. Concordância com as habilidades do usuário; 

14. Facilidade de navegação; 

15. S~ipoi-te a um trabalho de qualidade; 

16. Proteção a privacidade do usuário. 

Essas heurísticas (NIELSEN, 1994) foram derivadas da necessidade de explicar 

os problemas de usabilidade existentes em sistemas mono-usuário. 

Dada a necessidade de se avaliar o suporte ao trabalho em gr~ipo, GREENBERG 

et. al. (2001) desenvolveram a Metodologia de Avaliação Heurística de Groupware que 

é uma adaptação da metodologia de Avaliação Heurística de NELSEN (1994). Consiste 

de novas heurísticas que ajudam os avaliadores a focar na identificação de problemas de 

usabilidade específicos para o trabalho em grupo (teanzwork) (GREENBERG et 

a1.,2001). Também possui como características baixo custo de tempo (em poucas horas) 

e recursos humanos, pois as heurísticas são bem documentadas não havendo 

necessidade de avaliadores especialistas (de três a cinco avaliadores identificarão 75% a 

80 % de todos os problemas de usabilidade). Pelo fato de também utilizar o método de 

inspeção (avaliador e interface de grozqware), usuários finais não são utilizados no 

processo de avaliação. Também pode ser aplicada em uma etapa inicial do 

desenvolvimento do sistema, em um protótipo por exemplo, fazendo com que os 

problemas sejam identificados a tempo e relatados aos projetistas como requisitos para 



re-design. Por todas estas características, a metodologia de avaliação de groupware tem 

tido boa aceitação nas comunidades de IHC e CSCW. 

Diferentemente da Avaliação Heurística para sistemas mono-usuário, a 

Avaliação Heurística para groupware possui heurísticas baseadas nos mecanismos de 

colaboração (GUTWIN et a1.,2000). Estes mecanismos são ações e interações de baixo- 

nível que indivíduos do gsupo realizam quando estão participando de tarefas 

colaborativas (GUTWIN et al.,2000), ou seja, são as ações básicas das atividades 

colaborativas. Estes mecanismos são específicos para sistemas de groupware com 

espaço de trabalho compartilhado. Entre as ações básicas que dão suporte ao trabalho do 

grupo, temos: comunicação com os membros do grupo, coordenação das atividades, 

monitoramento, assistência e proteção dos artefatos do espaço de trabalho. GUTWIN 

(2000) desenvolveu um framework com estes mecanismos a partir de sua experiência 

em desenvolvimento de sistemas de espaço compaitilhado e de sua extensiva pesquisa 

do uso destes sistemas (GUTWIN et al., 1999b). 

Segundo GREENBERG et al. (2001), os problemas de usabilidade de 

groupware estão relacionados a estes mecanismos, pois muitas vezes o suporte às 

atividades básicas do trabalho colaborativo nos espaços de trabalho compartilhado é 

fraco. Outros problemas estão fortemente ligados aos fatores sociais e organizacionais 

sob os quais estes sistemas são utilizados. Mas estes fatores ficam fora da avaliação por 

serem muito complexos. Portanto, o grozpware que suporta os mecanismos de 

colaboração ajuda os membros do gsupo a se comunicar efetivamente e eficientemente e 

coordenar as atividades para atingirem o objetivo do trabalho. 

As lieurísticas estão compreendidas na tabela abaixo: 

Tabela 5- Heurísticas baseadas nos mecanismos de colaboração (GUTWIN et d.,2000) 

1. Fornece recursos para a comunicação verbal intencional. 
A forma prevalente de comunicação entre membros dos grupos de trabalho é a comunicação 
verbal. Isto estabelece um entendimento comum na manipulação da tarefa. Portanto, julga-se 
necessário o suporte a trocas de informações verbais, tanto faladas quanto escritas. 

2. Fornece recursos para a comunicação gestual intencional. 
Gestos são ricos em informação que complementam a comunicação, enriquecendo-a, 
facilitando o entendimento do receptor e muitas vezes facilitando a expressão do emissor. 
Portanto, julga-se necessária a explicitação de gestos e outras ações, ajudando na transmissão 
da informação para a realização tarefa. 

3. Fornece inforniação através da movimentação do indivíduo no espaço de trabalho 
compartilhado. 
A interação do indivíduo com o espaço coinputacional deve transmitir informações não 
intencionais aos outros participantes. Isto é um meio de manter a percepção no ambiente e 
sustentar o trabalho em muno Iteamworlc~. 



4. Fornece informação através da manipulação dos artefatos compartilhados. 
Deve ser possível obter informações através da manipulação de artefatos no espaço de trabalho 

compartilhado. 

5.  Fornece proteção dos artefatos. 
Deve ser possível proteger o trabalho dos usuários da interferência do trabalho de outros 
participantes. Esta mesma henrística avalia se o groupware fornece protocolos sociais ou 
protocolos com recursos técnicos para assegurar a proteção. 

6. Gerencia as transações entre trabalho individual e trabalho em grupo. 
Usuários devem manter a percepção dos outros participantes, enquanto estiverem 
desempenhando tarefas que não sejam em grupo. O grozpware deve prover técnicas para 
tornar relevantes partes visíveis do espaço de trabalho. 

7. Permite coordenação das ações dos participantes. 
O groupware deve suportar percepção das atividades dos outros participantes, assegurando que 
pessoas possam coordenar suas ações para evitar conflitos e fazer com que as tarefas aconteçam 
na seqüência correta. 

8. Permite localizar colaboradores e estabelecer contato. 
O groupware deve fornecer informação sobre potenciais colaboradores e permitir que estes 
sejam facilmente localizados, além de indicar sua disponibilidade para o trabalho em 
determinado grupo. Deve haver o mínimo de esforço possível, por parte do participante para o 
contato inicial com outro usuário. 

Como conduzir uma avaliação heurística: 

O processo de avaliação heurística de groupware possui as mesmas etapas da 

Metodologia de Avaliação Heurística de sistemas mono-usuário de NIELSEN (1994), 

utilizando novas heurísticas. GREENBERG et 01 (200 1) considera que sua metodologia 

também é barata e não demanda mais que três horas, apesar de requisitar avaliadores 

aos pares para realizar as tarefas colaborativas e gastar tempo nas configurações do 

sistema. 

O processo de avaliação heurística possui três estágios: orientação dos 

avaliadores, o processo de avaliação em si e a sessão de depuração dos problemas 

encontrados, descritos a seguir: 

a) Orientação dos avaliadores: Como o próprio nome sugere, esta etapa é de explicação 

aos avaliadores dos componentes da avaliação heurística: 

Método: os avaliadores que são especialistas em interfaces recebem 

explicação das heurísticas e da metodologia; 

Domínio: para aumentar o domínio de conhecimento dos avaliadores, eles 

são instruídos sobre o sistema a ser avaliado; 

b) Processo de avaliação: em princípio, fica a critério dos avaliadores de como devem 

proceder com a avaliação. NIELSEN (1994) recomenda que eles naveguem pela 

interface pelo menos duas vezes. A primeira navegação ajuda o avaliador obter o 



senso da navegação, ou seja, os caminhos a serem seguidos, e ajuda também a 

conhecer o escopo geral do sistema, fornecendo uni melhor entendimento do 

domínio. A segunda navegação serve para os avaliadores focarem nos elementos de 

interface que acarretam problemas para a realização de tarefas. Quando os 

avaliadores independentemente inspecionam a interface, eles comparam os 

elementos de diálogo com a lista de heurísticas. As heurísticas ajudam a direcionar a 

atenção do avaliador nos aspectos da interface que são geralmente fontes de 

problema. Quando ele descobre, na opinião dele, que tal problema viola uma 

heurística, estes últimos são registrados em um relatório, cujo modelo encontra-se 

no Anexo E. Assim o fazem todos os avaliadores que estão participando da sessão 

de avaliação do sistema. No caso do sistema de groupware estar sendo avaliado, é 

conveniente que em determinados momentos os avaliadores inspecionem em 

conjunto, para identificarem possíveis problemas em algumas atividades 

colaborativas, como em uma sessão de chat, por exemplo. 

c) Depuração dos problemas encontrados: detectar os problemas e analisá-los são dois 

processos diferentes que não devem ser realizados em uma mesma etapa. Os 

avaliadores não devem classificar a severidade do problema e seus impactos para a 

atividade colaborativa, d~irante a sessão de inspeção (passo b), e sim ficarem 

focados somente em identificar e registrar problemas e heurísticas violadas. 

Portanto, é recomendada uma fase de depuração depois que todos os avaliadores 

tenham terminado a avaliação. A sessão de depuração inicia-se com uma reunião eni 

que os avaliadores decidem sobre ambigüidades de problemas e sobre a 

multiplicidade de Iieurísticas para a identificação de um mesmo problema. Em 

seguida, discutem sobre a severidade do problema e agrupam os relatórios de 

problemas em uma lista de recomendações e sol~ições para melhorias da interface. 

COX (1998) considera esta fase como "síntese de resultados" e poss~ii maiores 

detalhes em sua tese de como esta etapa pode ser realizada eficientemente. 

A metodologia de Avaliação Heurística de Grozlyware de GREENBERG et al. 

(2001) como podemos perceber, também analisa somente a dimensão usabilidade é está 

centrada na identificação de problemas de interface que comprometam o trabalho 

colaborativo. Em nenhuma de suas etapas, a metodologia se preocupa com a dimensão 

de contexto do usuário, já que os avaliadores inspecionam a interface livremente; nem 

com o nível de colaboração, já que não preocupa em como os participantes se 



organizam e ajudam mutuamente para a conclusão do trabalho. O nível de impacto 

cultural também não é considerado pois fatores sociais e organizacionais são ignorados 

para evitar a complexidade da avaliação. 

3.3 Conclusão 

Neste capítulo apresentamos algumas inetodologias propostas para avaliação de 

sistemas colaborativos. Há ainda outras, como GOMS (ANTUNES et a1.,2004), a 

Cognitive Walkfhrozgh para groupware (EREBACK et al., 1994) e Avaliação Baseada 

em Cenários (HAYNES et al., 2004). Em (GÓIS et al., 2004) pode-se verificar um 

estudo coinparativo de outras duas inetodologias: a Metodologia CUA de Collaboration 

Usability Analisys (PINELLE et al., 2003), que tem por base a análise da usabilidade 

através das tarefas dos grupos; e a Metodologia OCF de Online Communi@ Framework 

(SOUZA et al.,2004) que verifica os problemas de usabilidade que prejudicam a 

comunicabilidade das comunidades sociais, voltado para comunidades online. 

São várias as metodologias propostas para analisar sisteinas de groupware mas 

nenhuma delas foi considerada melhor que as outras e mais utilizada para tal, a menos 

da Avaliação Heurística de GREENBERG et. a1 (2001) que é a mais conhecida, por já 

ser uma extensão da Avaliação Heurística de sistemas mono-usuário de NLELSEN 

(1994). 

Como vimos, as inetodologias apresentadas nestes capítulo levam em 

consideração a dimensão usabilidade citada por ARAÚJo (2002). Acreditamos que uma 

metodologia de avaliação de sistemas colaborativos que leve em consideração todas as 

dimensões propostas por ARAÚJo (2002) será mais custosa em termos de tempo e 

recursos h~imanos empregados, em contrapai-tida, os resultados serão melhores e mais 

confiáveis. 

Abaixo, um quadro comparativo das metodologias aqui estudadas: 

Tabela 6 - Comparativo das metodologias de avaliação de grozrpware estudadas 

Comunicabilidade I Observação ( sim I Usabilidade e nível de colaboração 

Metodologia 

Walkthrough 

Método 

Inspeção 

I I I 

Heurística 

Usuários 

não 

Dimensão Referenciada 

Usabilidade e contexto do usuário 

Inspeção não Usabilidade 



Tendo em mente resultados melliores e mais confiáveis, mas sem levar em conta 

o tempo e os custos com a avaliação, propomos a Metodologia de Avaliação Heurística 

Contextual, adicionando um novo conjunto de heurísticas, mais relacionadas com o 

suporte à informação da percepção da área de trabalho compartilhada. Propomos ainda 

uma nova abordagem que, é o método de inspeção a~lxiliado por questionários, 

respondidos por usuários que participam como colaboradores. O avaliador por possuir 

conhecimentos em usabilidade geralmente identifica os reais impactos do sistema, ou 

seja, os problemas mais bruscos, de maior impacto. Já os usuários, que estão em uma 

situação colaborativa juntamente com o avaliador, colocam suas sugestões ou fazem 

críticas através de questionários. Portanto a Metodologia de Avaliação Heurística 

Contextual, não modifica somente o material utilizado, mas também o método de 

avaliação utilizado na metodologia proposta por GREENBERG et. al. (2001). 



Capítulo 4 Metodologia de Avaliação Heurística de Grozipwnre 
Contextual 

A Metodologia de Avaliação Heurística Contextual estende a Avaliação 

Heurística de Grozpware de GREENBERG et. al. (2001). Ela emprega um avaliador 

com conhecimento em usabilidade para colaboração, para realizar o método de 

inspeção, em um ambiente controlado. Além disso, utiliza a participação de usuários em 

atividades colaborativas pré-definidas. Os usuários escolhidos devem ao menos 

conhecer o domínio das tarefas que estão contidas no cenário específico de cada 

avaliação. Durante a sessão de inspeção, portanto, usuários e avaliador realizarão as 

atividades pré-definidas de um cenário. Os usuários durante a avaliação estarão 

~itilizando o groupware sem o propósito de avaliação, estarão preocupados apenas em 

concluir o que é proposto no cenário. O avaliador enquanto desempenha as atividades, 

identifica os problemas com as heurísticas infringidas. Um avaliador com 

conhecimentos em usabilidade poderá se comunicar mais facilmente com os projetistas, 

favorecendo soluções e melhorias através dos relatórios resultantes da avaliação, e 

utilizando termos técnicos das tecnologias utilizadas. Não propusemos no mínimo 3 

avaliadores como o fizeram NIELSEN (1994) e GREENBERG et. al. (2001). 

Propusemos colaboradores sem o propósito de avaliação. Estes podem sugerir melhorias 

através de questionários, sem terem conhecimento das he~xísticas ao realizar as 

atividades pré-definas. Os qiiestionários podem ser fontes de consulta para possíveis 

dúvidas do avaliador, ou contribuir com novos problenlas que o avaliador não tenha 

percebido. 

Esta dissertação deriva um conjunto de he~ii.ísticas baseadas nos princípios de 

percepção da área de trabalho compartilhada, que vimos no capítulo 2, Tabela 1: 

identidade, localização, ações, intenções, mudanças, objetos, extensões e influência. 

Para elaboração dessas heurísticas foram feitos estudos em percepção em área de 

trabalho compartilhada (GUTWíN et al., 1996a, GUTWIN et al., 1999b, GUTWIN et 

al., 1999a). 

Chamamos esta metodologia de "contextual" não somente pelo fato de 

utilizarmos novas heurísticas que contribuirão na avaliação de groupwares distribuídos 

e de espaços compartilhados, mas também pela alternativa no método de avaliação: não 

somente utilizamos nesta proposta o método de inspeção, mas também a participação de 



usuários sem conhecimento em usabilidade que ao realizarem as atividades 

colaborativas contribuirão com questionários relatando problemas e sugestões para o 

avaliador. Julga-se importante a participação destes usuários trabalhando em grupo 

enquanto ocorre o processo de avaliação, para verificar o quanto estão achando fácil o 

groupwnre e se este está atendendo as necessidades para a realização do objetivo de 

trabalho do grupo. Além disso, o processo de avaliação utiliza um cenário pré-definido, 

especifico para cada avaliação, com as atividades colaborativas que devem ser 

desempenhadas, dependendo do contexto com o qual os participantes estão 

acostumados a trabalhar. Um estudo recente mostrou que embora as técnicas de 

inspeção possam identificar muitos problemas de usabilidade (STEVES et a1.,200 I), um 

pouco do contexto do trabalho ajuda a melhorar os resultados. Por isso que 

acrescentamos os usuários, as atividades colaborativas pré-definidas e os questionários 

sobre o trabalho realizado, para ajudar o avaliador a tirar as suas conclusões. 

Quanto às dimensões propostas por ARAÚJO ef. a1 (2002), a Metodologia está 

referenciando não somente a dimensão usabilidade, mas também a dimensão contexto 

do usuário, visto que, com tal contexto (usuários e tarefas pré-definidas), os resultados 

obtidos deverão ser melhores que uma avaliação onde somente o avaliador interage com 

o groupware. É importante deixar claro que apesar do questionário abordar questões 

sobre experiência em CSCW, em trabalho em grupo e sobre a experiência de utilização 

do groupware pelos colaboradores, o objetivo não é avaliar o nível de colaboração. 

Estas questões serão iitilizadas para auxiliar na tomada de decisão do avaliador quanto à 

classificação de problemas. J~ilgamos estas q~iestões importantes para ajudar em 

possíveis esclarecimentos se determinados problemas serão considerados problemas ou 

não; e se serão classificados como alto impacto ou não para a atividade colaborativa. 

Não recomendamos usuários fmais, em ambiente real de trabalho, ou seja, um 

estudo de campo, para não tornar a avaliação uma tarefa dispendiosa. Também não 

estamos considerando os fatores sociais e organizacionais que afetam em como o grupo 

utiliza o sistema. Na seção a seguir, as novas propostas de heurísticas que ajudam os 

avaliadores a se concentrarem e a focarem a avaliação nos elementos mais importantes 

para a atividade colaborativa. 



4.1 Heurísticas Baseadas no Suporte a Informação de Percepção em Área de 

Trabalho Compartilhada 

Groupware distribuído e de tempo real geralmente fornece um espaço físico 

compartilhado. Contudo, interações nesses espaços virtuais são pobres quando 

comparadas com as interações correspondentes no espaço físico. A informação da 

percepção da área de trabalho compartilhada, facilmente transmitida na interação face- 

a-face, é írtil em várias situações de colaboração, auxiliando a transição entre o trabalho 

individual e colaborativo; simplificando a coniunicação e a coordenação de ações nos 

espaços compartilhados de trabalho. Estas informações são difíceis de representar em 

ambientes virtuais. 

Há necessidade de se criar heurísticas específicas para avaliar o suporte do 

groupware quanto à informação da percepção da área de trabalho compartilhada. Uma 

metodologia de avaliação que concentre a avaliação neste tipo de parâinetro é 

importante pois em atividades colaborativas, usuários requerem informação sobre o que 

está acontecendo no ambiente. As heurísticas propostas, portanto, foram idealizadas a 

partir dessas necessidades e possuem relação com os princípios de percepção 

apresentados na Tabela 1. 

Através das heurísticas, os avaliadores podem julgar p a i s  dos princípios de 

percepção da área de trabalho compartilhada são mais ou menos importantes em uma 

situação particular e se estão bem representados no espaço de trabalho virtual 

compartilhado. As heurísticas relacionadas ao siiporte de informação de percepção da 

área de trabalho conipartilhada estão documentadas abaixo: 

1) Fornece espaço compartilhado com recursos e artefatos: Há situações onde é 

difícil promover a colaboração, uma vez que, os mecanismos de suporte às atividades 

compartilhadas não podem ser facilmente combinados. Isto ocorre principalmente 

quando os grupos estão distribuídos. Por exemplo, é difícil trazer para uma conversa 

telefônica o espaço de trabalho. Isto torna necessário o desenvolvimento de ferramentas 

de sofiware para apoiar o trabalho em grupo. Ou seja, quaisquer novas ferramentas de 

groupware que sejam introduzidas no espaço devem ser integradas com todos os 

métodos atualmente utilizados para comunicação e colaboração. Voltando ao exemplo 

do telefone, uma nova aplicação de groupware deveria estar integrada com o telefone 

para facilitar a discussão do espaço de trabalho durante a comunicação. O espaço onde 



está ocorrendo a colaboração pode ser construído através da interoperabilidade de 

muitas ferramentas tais como: ferramentas de chats, whiteboards, e-mail entre outros. 

Essa interoperabilidade permite que usuários alternem entre as ferramentas, quando 

necessário. O que os projetistas de interface devem fazer para terem um espaço virtual 

completo é estender as noções do mundo físico. Como por exemplo, empregar a 

metáfora de salas para geremiarem interações multi-usuários distribuídos. Esses 

espaços virtuais devem ser dinâmicos, permitindo adição e remoção de objetos e 

participantes quando necessário. As ferramentas que devem estar incluídas em um 

groupware dependem do propósito do sistema. 

Como exemplo desta integração de ferramentas, temos o groupware GROOVE 

que permite que cada espaço de trabalho tenha as ferramentas que os membros do gmpo 

escolhem para trabalhar, podendo adicionar ou excluir ferramentas dependendo da 

necessidade do grupo. Na figura abaixo, a lista de ferramentas que o usuário pode 

adicionar e remover. As paletas em seqüência, são as ferramentas já adicionadas pelo 

grupo. 

-- -. 

&rcíi&Z .. " 

Trackappointments, events, anniversarier... 
Play a gama of chess without the dirtractinn of the mies. 
Maintah a rhared list of contacts wkhin your space. 

Share detailed exchangas of kleas in a hierarchical format. 
TO Document Renew Inihate a review cycle for a document w set of documents. 

. f 0 ~ i l e s  Share files, documents. pltures, and Web links. 
To Forms Design and m a t e  forms and views for mstomzed data sharing. T! Meetws Manage meetings - agenda, parbcipantr, rninutes and actions. V 

MoreTooIs on Groove.net... 

Note: The toolr listed above are cmpatible only wNi Groove verrmn 2.5 and above. 

Change ttis retting 

Figura 7- Exemplo de integra@~ de ferramentas em um grozrpvnre. 

Esta heurística é derivada do princípio "Extensões", apresentado na Tabela 1 . 

2) Permite a percepção de atividades em mínimos detalhes: As atividades são base 

para o trabalho colaborativo. O objetivo a ser alcançado pelo grupo, geralmente é divido 

em atividades menores, distribuídas entre os membros do grupo. Conhecer esta 

distribuição é conhecer as atividades dos colegas, e isto é muito importante para o 



andamento do trabalho. Em ambientes síncronos (em que os membros do grupo estão 

trabalhando ao mesmo tempo em uma mesma tarefa), é mais importante saber detalhes 

sobre as atividades sendo realizadas no momento, enquanto que em um sistema 

assíncrono (em que os membros do gmpo estão trabalhando em tempos diferentes em 

uma mesma tarefa), como não há garantia sobre o momento em que uma tarefa será 

realizada por um colega, é mais interessante ter uma visão geral das atividades. 

Assim, pode-se dizer que, em ambientes síncronos, o maior interesse é na 

percepção nos mínimos detalhes das atividades de seus colegas. Os groupwares com 

metáfora de salas virtuais devem permitir comunicação seja rastreada na tela do 

ambiente. Os gestos são mecanismos de comunicação com riqueza de informação, pois 

perinitem que pasiicipantes indiquem suas relações com os artefatos e chamem 

atenção para um artefato em especial. Através dos telepointers, é possível prover este 

tipo de informação. Outra atividade que dependendo do contexto, pode exigir um 

detalhainento maior, seria a remoção de um objeto em uma área compartilhada. A 

remoção poderia ser mostrada passo a passo, com o objeto perdendo a sua cor e forma, 

gradativamente, de modo que outros participantes tivessem mais tempo e percebessem 

melhor que tal objeto não faz mais parte daquela área de trabalho. 

Já em groupwares com metáfora de escritório, deve ser possível visualizar 

docunlentos e recuperar informações como data de criação e autor do documento. Deve 

ser possível também verificar status das tarefas dispostas em um cronograma, seu prazo 

de conclusão e outras informações impoi-tantes a respeito das tarefas que são úteis para 

que outros colegas possam dar prosseguimento a elas. Um exemplo de recurso que 

pode ser ~rtilizado para verificar as ações que ocorreram e estão ocorrendo em nível de 

detalhe é o DocumentMap (GROSS et a1.,2003) que permite visualização de todos os 

documentos e as mudanças ocorridas nele. É constituído de pastas, sub-pastas e 

documentos representados por retângulos. O layout do DocumentMap é recalculado e 

re-desenhado quando há mudanças no espaço de trabalho. Basicamente, documentos são 

representados c0111 cor azul claro. Quando um deles é manipulado (criado, atualizado ou 

lido), a cor do retângulo associado muda para azul escuro. Depois de um período de 24 

horas, a cor volta a ser azul claro, caso não haja alguma manipulação. A navegação pelo 

DocumentMap pode ser de diversas maneiras: usuários podem passar o mouse por cima 

de um retângulo para visualizar o nome do documento; pressionando a tecla SHIFT 

enquanto passa o mouse por cima do retâng~ilo, pode ser obtido o histórico da 



manipulação do documento; selecionando o retângulo, o documento é aberto; e por 

íiltimo, selecionando o retângulo com o botão direito, a hierarquia completa de seu 

diretório é exibida, com seus respectivos documentos. 

Esta heurística é derivada do princípio "Ações", apresentado na Tabela 1 . 

3) Permite visualizações individuais: Cada membro de um grupo deve ser capaz de 

visualizar um espaço individual ou agregado sob sua perspectiva e interesse. Nos dois 

casos, a visão deve relatar responsabilidades, atividades e interesses de cada membro, 

além de refletir o grau de participação em cada local. Como exemplo temos a 

possibilidade de criar lista de contatos pessoais dentro de um aplicativo de mensagens 

instantâneas, como o Messenger do MSN 4 oii seja, sua visão individ~ial dentro de um 

espaço onde existem milhares de pessoas conectadas. E a cada conexão neste ambiente, 

a lista permanece com os mesinos contatos, a não ser que o usuário adicione ou remova 

alguns deles. 

Como membros de múltiplos grupos, as pessoas devem poder definir quais objetos 

de quais espaços querem visualizar em dado momento. Isto requer que os usuários 

variem suas visualizações de acordo com os diferentes níveis de interação. O sistema 

deve permitir que o usuário alterne facilmente, de um espaço para o outro, quando 

necessário. Deve ser possível, também, alternar para uma visão na qual as atividades e 

artefatos sejam visíveis simultaneamente e111 uma mesma tela. Comparando com o 

desktop, este inclui objetos de atividades de diversos espaços - parte de nossa visão 

sobre aqueles espaços. Pode ser um capítulo de um trabalho em documento texto, ou 

uma apresentação em slides, uma planillia de gastos domésticos, entre outros. Podemos 

alternar entre arquivos realizando atividades diferentes. Em sistemas compartilhados e 

de tempo real, é interessante ter um elemento que funcione como overview e seus 

variantes para que quando o indivíduo estiver realizando uma atividade individual, 

mantenha sua atenção também no que está acontecendo com o trabalho em geral. 

A esta heurística também atribuímos a independência da estação de trabalho com 

relação à extensão da visualização dos usuários. Um cenário para ilustrar isso é a 

execução do MSN em que os usuários trocam mensagens, mas cada uni tem a sua 

extensão de visualização, independente da estação de trabalho. Em qualquer estação de 



trabalho que o usuário utilize o MSN, sua lista de contatos estará da mesma forma que 

foi deixada pela última vez. 

Esta heurística é derivada do princípio "Extensões", apresentado na Tabela 1 . 

4) Permite a definição de papéis a fim de facilitar a coordenação: Os papéis são 

elementos de destaq~~e em um ambiente colaborativo, pois representam funções e 

hierarquia dentro do gmpo e podem servir como um facilitador para divisão de tarefas. 

Eles indicam as responsabilidades e as possibilidades dos membros no ambiente de 

trabalho, fornecendo informação da percepção da área de trabalho compartilhada 

necessária para os outros membros do p p o ,  principalmente os coordenadores. 

Em groupwares de metáfora de escritório, um coordenador necessita de 

informações da percepção da área de trabalho compartilhada mais completas em relação 

a outros participantes. Ele precisa estar atento ao andamento do trabalho como um todo, 

desde atividades de cada membro, até o somatório de todas elas. Precisa de informações 

como prazos e statzrs das atividades realizadas para tomar decisões e dirigir esforços da 

equipe para os pontos mais necessários. Portanto, tendo ferramentas específicas 

disponíveis será mais fácil para o coordenador realizar suas atividades 

(DOURISH,1997). Uma ferramenta de informação de percepção da área de trabalho 

compartilhada chamada PeopleMap (GROSS et a1.,2003), representada na Figura 8 

fornece informações atualizadas dos outros membros do grupo. Sua estrutura é um 

array de fotos dos participantes do grupo com suas atividades recentes. A ordem em 

que aparecem depende de quando cada um realizou sua última ação sobre o espaço 

compai-tilhado, fazendo com que a sua foto vá para a primeira posição do array. 

Passado certo período de tempo em que o participante não tenha executado alguma 

ação, a foto vai ficando transparente. Os outros membros podem percorrer com o mouse 

em cima da figura e obter o nome do participante, o documento manipulado, bem como 

o tipo e o tempo da ação. 

Figura 8. Ferramenta Peoplenznp (GROSS ct n1.,2003). 



Em groupwares de metáfora de sala virtual, em que os pai-ticipantes podem agir 

ao mesmo tempo sobre um artefato, seria interessante a classificação dos usuários por 

funções, mesmo sem atribuição de permissões. Uma vez definido um protocolo social, 

cada usuário teria uma funcionalidade disponível e isso estaria explícito no ambiente 

através de uma classificação em grupos, por exemplo. Isto facilitaria bastante a 

orientação dos coordenadores, principalmente quando a quantidade de participantes é 

grande. Um exemplo deste recurso (Figura 9), está implementado no groupware 

GROOVE. Neste exemplo, todos os membros do grupo que estão classificados como 

"Participant" podem convidar outras pessoas para o ambiente e adicionar ferramentas 

ao ambiente. No caso, a permissão de cada grupo está definida na ferramenta, o 

groupware dá suporte a isso. 

Role: I ~articipant ~ $ 1  

Figura 9. Classificaçóes dos participantes por nível de acesso. 

Portanto, para que o groupware forneça percepção em área de trabalho 

compartilhada são necessárias informações que discriminem os usuários e suas 

atividades a fim de facilitar a coordenação, uma vez que, tendo coordenação, o trabalho 

flui com o mínimo de conflito possível. 

Esta heurística é derivada dos princípios "Identidade","Influência" e 

"Localização", apresentados na Tabela 1 . 

5) Permite temporalidade para as informações de percepção: Esta heurística refere- 

se "quando" as informações de percepção da área de trabalho compartilhada devem 

ocorrer e por quanto tempo. Pode-se dividir a ocorrência dos eventos em quatro 

momentos: passado, passado contínuo, presente e futuro. 

O passado inclui eventos que já ocorreram há algum tempo e cujos resultados 

podem não ser mais válidos. O passado contínuo representa aqueles eventos que, apesar 



de terem iniciado no passado, continuam valendo até o presente. O presente compreende 

os eventos que estão acontecendo agora, como o movimento do mouse ou a alteração da 

posição de uma barra de rolagein. Exemplo de temporalidade pode ser visto no CMAP, 

um ambiente para edição colaborativa de mapas conceituais, funcionando também como 

um grande repositório desses mapas. Dentro do CMAP, a inclusão de novos elementos, 

ou alteração dos mesmos, é imediatamente replicada no espaço de trabalho dos demais. 

O CMAP possibilita o resgate de mapas históricos, possibilitando portanto que eventos 

ocorridos no passado continuem tendo validade. 

Por fim, o f~lt~iro representa as opções do grupo, os eventos que ainda poderão 

ocorrer, mas que precisam fazer parte da percepção do usuário. É, por exemplo, o caso 

de uni alarme (visual ou sonoro) que informe a aproximação dos prazos para as 

atividades. A chegada do prazo limite é o evento gerador e só ocorrerá no futuro, mas o 

alarme, que fornece a percepção deste evento, se dá antes. O interesse pelos eventos 

ocorridos em um o~itro momento vai determinar o tempo de utilidade da informação e, 

por conseqüência, a sua persistência. Em ambientes síncronos, por estarem os membros 

trabalhando ao mesmo tempo, é vital fornecer a percepção dos eventos que estão 

ocorrendo no momento presente. 

Um outro ponto importante refere-se ao momento da apresentação das 

informações da percepção da área de trabalho compartilhada. Em sistemas síncronos, 

como o interesse está nos eventos presentes, q~ianto mais rapidamente estes eventos 

forem percebidos, melhor. 

Esta heurística é derivada do princípio "Ações", apresentado na Tabela 1 . 

6) A informação da percepção da área de trabalho compartilhada é de natureza 

passiva: A interface com o usuário é a responsável pelo fornecimento das informações 

da percepção da área de trabalho compartilhada, devendo apresentá-las de forma 

resumida, a fm de evitar a sobrecarga dos membros e permitir uma rápida assimilação. 

Os usuários não podem se sentir soterrados por essas informações, mas estas também 

não podem ser omitidas. Estas informações devem ser capturadas e fornecidas de 

maneira passiva, a partir das atividades de cada pessoa. O sistema deve apresentar essas 

informações de forma resumida, ou um agrupamento delas, mostrando apenas aquilo 

que for mais útil e interessante a cada participante. Estes processos de filtragem e 

agrupamento podem utilizar vários critérios, como por exemplo, por preferências 

pessoais de cada membro. Para ilustrar, temos o awareness profiles utilizados pelo 



MSN. Estes perfis fazem com que somente aquelas características determinadas pelo 

usuário sejani apresentadas para os outros. 

Por outro lado, deve-se ter conhecimento também, que a sobrecarga de 

informação é inerente ao indivíduo. Uns conseguem lidar com mais informaqões 

simultâneas que outros, pois a capacidade de processainento de informações depende do 

conhecimento de cada indivíduo, da experiência, habilidade e vivência com outros 

sistemas e trabalhos. Portanto, deve haver um controle para que o fluxo de informações 

não seja maior que a capacidade do indivíduo de processá-la apesar desta capacidade 

não ser facilmente mensurável (FUKS et al., 2003). 

Esta lieurística é derivada dos princípios "Mudanças" e "Objetos", apresentados 

na Tabela 1 . 

7) O sistema estimula a comiinicação informal: Boa parte do trabalho em um 

ambiente de escritório é baseada na comunicação infornial, a qual, em muitos casos, 

permite às pessoas ficarem conscientes das atividades dos colegas, fornecendo um 

contexto para as atividades relacionadas ao trabalho. Portanto, em sistemas de 

groupware é niuito importante o conhecimento de quem está trabalhando e atento no 

momento; onde os outros participantes estão focados; e o que eles podem visualizar; 

favorecendo a cooperação, à medida que estimula a interação e a comunicação informal 

entre os membros. 

A noção de presença dos outros participantes é vital em ambientes síncronos, 

pois é inviável realizar uma tarefa simultaneamente com um grupo de pessoas sem saber 

quem são estas pessoas. Esta consciência da presença dos demais também envolve 

saber se alguém está ou não atento ao sistema, pois estando os membros 

geograficamente distantes, a mera presença não garante que o colega esteja realmente 

atento. De posse deste conhecimento, é possível a um membro conversar, trocar idéias, 

pedir auxílio ou mesmo resolver possíveis coriflitos através de ferramentas de 

comunicação, permitindo tornar as relações entre os participantes menos formais, mais 

pessoais e interativas. As ferramentas de comunicação devem estar adaptadas ao tipo de 

sistema onde são inseridas. Em sistemas síncronos, elas devem priorizar a comunicação 

simultânea, como chat, permitindo conversas com mais de um participante. 

O groupware deve fornecer mecanismos para que uns possam chamar os outros 

para trabalharem juntos no espaço compartilhado. Na figura abaixo, podemos ver um 



recurso do GROOVE para convidar possíveis membros através da própria ferramenta e 

chamar os já participantes que estão ofJne para entrarem no ambiente e participarem do 

chat. 

Figura 10. Recurso do GROOVE para estabelecer contato. 

Estas foram, portanto, as heurísticas desenvolvidas para ajudar o avaliador a 

focar a atenção durante a avaliação no suporte a informação de percepção em área de 

trabalho compartilhada, que julgamos essencial no groupware para que o trabalho 

colaborativo seja eficiente. 

Algumas heurísticas da Metodologia de Avaliação do GREENBERG et. al. 

(2001) relacionadas aos mecanismos de colaboração abordam assuntos semelhantes às 

heurísticas relacionadas aos princípios de percepção em área de trabalho compartilhada. 

Isso foi passível de acontecer pois informações relacionadas aos indivíduos e ao 

ambiente de trabalho (percepção em área de trabalho compartilhada) interferem e 

auxiliam nas atividades colaborativas (mecanismos de colaboração) destes indivíduos. 

Esta heurística é derivada dos princípios "Intenções" e "Localização", 

apresentado na Tabela 1 . 

4.2 Aplicação da Metodologia de Avaliação Heurística Contextual 

O processo da avaliação heurística contextual possui as mesmas três etapas da 

sua base: orientação dos avaliadores, o processo de avaliação em si e a sessão de 

depuração dos problemas encontrados. Porém, em cada uma dessas etapas há variações 

pelo fato de estarmos utilizando participantes para utilizarem o groupware durante o 

processo de avaliação e estarmos utilizando outras fontes para coleta de dados. Seguem 

as etapas revisadas abaixo: 

1) Orientzç5~ das: zvz!izdcms: 



- O avaliador passa por uma sessão de treinamento sobre as heurísticas, como aplicá-las 

durante uma avaliação. Este treinamento é para assegurar que o avaliador tenha um bom 

entendimento dos princípios por trás de cada heurística. Recebe também informações 

sobre a ferramenta e sobre seus propósitos; 

- Os usuários também recebem uma apresentação do groupware que será utilizado para 

a realização das atividades, mas não das heurísticas. O propósito dos usuários não 

receberem explicações das heurísticas é para que não sejam influenciados durante a 

utilização do groupware, comprometendo as respostas do questionário. A participação 

deles em laboratório dá a impressão de estarem no ambiente real de trabalho; 

- Ambos recebem explicação do cenário, ou seja, qual trabalho deve ser realizado 

(edição colaborativa de ata de reiinião, esboço de arquitetura de um software, uma 

pintura, etc.); 

- O avaliador recebe formulário com os seguintes assuntos: consentimento da 

participação; experiência em IHC e CSCW; e feedback sobre o conjunto de heurísticas; 

- O avaliador dispõe de três formas de coleta de dados: 

a) Questionário abordando a formação pessoal e experiência profissional de cada 

participante; questões sobre trabalho colaborativo; sobre a experiência de trabalhar 

em grupo com ou sem s~iporte computacional; questões sobre o s~~porte à 

colaboração oferecido pelo groupware e sobre a experiência da utilização do suporte 

computacional para o trabalho colaborativo. Os questionários servem para ajudar o 

avaliador na hora de analisar uma crítica ou reclamação do usuário durante a 

utilização do sistema. Portanto, as reclamações e sugestões dos questionários 

complementarão as conclusões dos avaliadores. As respostas dos questionários 

também serão úteis para que o avaliador chegue à conclusão da severidade do 

problema que deverá ser registrado no relatório. 

b) Captura de vídeo da interação do usuário com a ferramenta caso o avaliador queira 

comprovar suas inspeções. É um passo opcional; 

c) Anotações do avaliador durante a inspeção do ambiente, enquanto realiza tarefas pré- 

definidas no cenário com os outros participantes. O avaliador recebe relatórios para 

que sejam preenchidos com os problenias encontrados. Vários problemas 

relacionados a mesma heurística podem ser registrados em um único formulário. 

Cada relatório deve conter a descrição de um problema, a heurística violada, a 

severidade do problema, e opcionalmente, a solução para o tal problema de 



usabilidade. A severidade do problema é medida de acordo c0111 a intensidade com 

que a colaboração dos participantes é comprometida ao utilizarem a ferramenta. Ou 

seja, um problema que comprometa a colaboração é considerado um obstáculo 

enquanto que o problema de menor intensidade pode, de certa forma, ser contornado 

pelos usuários. O modelo do relatório pode ser visto no anexo B. No entanto, este 

relatório será preenchido em dois momentos diferentes. Durante a etapa 2, o 

avaliador apenas atribuirá o problema à heurística violada, e durante a etapa três, 

depois da depuração dos problemas, concluirá com o preenchimento da severidade 

do problema e das possíveis soluções. 

2) Processo de avaliação: Depois de conhecido o cenário, avaliador e participantes 

começam as atividades colaborativas com o objetivo de concliiir o trabalho que está 

disposto no cenário. O avaliador, à medida que realiza as tarefas colaborativas com os 

demais participantes, inspeciona a interface e faz anotações nos relatórios, atribuindo 

problemas às heurísticas. A avaliação, portanto, inicia com as atividades colaborativas 

determinadas no cenário predefinido, e a conclusão do processo de avaliação coincide 

com o término do trabalho em grupo, ou seja, até que o objetivo do trabalho em gmpo 

tenha sido alcançado. 

3) Categorizando os problemas encontrados: esta etapa corresponde a de síntese dos 

resultados, onde os problemas são analisados e categorizados até formarem uma lista de 

problemas que pode ser entregue ao projetista. É composta de 5 passos: 

1. Este passo se dedica a agrupar em mesmo relatório os problemas que foram 

identificados pela mesma heurística 

2. As respostas dos questionários que caracterizam algum problema são transpostas 

para os relatórios que o avaliador julgou coi-responder a determinada heurística. 

Portanto as respostas são agrupadas aos relatórios da fase "a". Pode ocorrer de 

problemas reclamados pelos participantes não terem identificação com alg~ima 

heurística. Estes problemas devem ser tratados no passo seguinte; 

3. Neste passo, os problemas são categorizados em: 

a. problema relacionado ao suporte a informação da percepção da área de 

trabalho compartilhada, em que cada problema tinha pelo menos 

identificação com alguma heurística; 



b. problema fora do escopo: aquele problema que não se identificou a nenhuma 

hemística; 

c. falso positivo: aquele que dependendo da circunstância e da proposta do 

groupware avaliado, não era considerado exatamente um problema. 

A necessidade dessas classificações é devido à participação dos estudantes como 

colaboradores e não como avaliadores. E como eles não estão de posse das heurísticas, 

muitos problemas não têm relação com percepção da área de trabalho compartilhada e 

outros não são considerados realmente problemas, de acordo com a proposta do 

groupware. 

Os problemas categorizados como fora do escopo e falso positivo devem ser 

descartados. 

4. Neste passo, os problemas identificados pelo avaliador e as respostas dos 

colaboradores que estão agrupados na mesma heurística são analisados para 

verificar se correspondem a um mesmo problema ou não, uma vez que avaliador e 

os participantes utilizaram nível de abstração diferente e terminologias diferentes 

para descrever os problemas. O avaliador tende a descrever os problemas apontando 

para a causa deles enquanto os participantes tendem descrevê-los em termos de 

reclamações por não conseg~iir realizar determinada atividade, ou seja, eles 

descrevem os sintomas daqueles problemas. Isso é devido ao comprometimento do 

questionário como um feedback positivo ou negativo em relação ao groupware que 

eles utilizam para realizar o trabalho. Para exemplificar, as descrições dadas pelo 

avaliador e por um dos participantes: 

a. O sistema não suporta o detalhamento da atividade quando o participante 

esta se deslocando no espaço de trabalho. (Descrição do problema pelo 

avaliador); 

b. Não dá para saber onde o meu colega está. (Descrição do problema pelo 

participante) 

Estas duas descrições referem ao mesmo problenia e portanto a segunda será 

utilizada como explicação do problema na lista de problenias entregue ao projetista. 

Esta fase, geralmente leva um tempo considerável. 

5. Finalmente, depois de reduzidas as ainbigiiidades e feito dissociações dos 

problemas, cada um deles é classificado em maior ou menor nível de impacto para o 



trabalho colaborativo. Possíveis soluções para os problemas encontrados são 

sugeridos neste passo. 

4.3 Conclusão 

Neste capítulo, propomos a Metodologia de Avaliação Heurística Contextual 

que promete trazer mais contexto à avaliação ao inserir cenários pré-definidos e 

usuários realizando tarefas colaborativas juntamente com o avaliador. Acreditamos que 

os usuários ajudarão a reconhecer mais problemas relacionados ao suporte a informação 

da percepção da área de trabalho compartilhada. 

Quanto ao conjunto de heurísticas propostas, não objetivamos que todos os 

groupwaves devam suportá-los mas no mínimo elas permitem uma estimativa dos 

pontos fortes e fracos do sistema quanto ao suporte à informação da percepção da área 

de trabalho compaitilhada. Acreditamos que estas heurísticas cubram muitos problemas 

partindo do princípio que a literatura que serviu como base, esteja completa. 

O próximo capítulo é dedicado as análises de cenário que realizamos com as 

duas metodologias de avaliação, a de GREENBERG et. al. (2001) e a Contextual 

utilizando o groupware CIMAP para edição de ontologias do domínio da hidrologia. O 

objetivo é verificar a eficiência desta metodologia, já que mudamos a filosofia das 

heurísticas e acrescentamos o contexto das tarefas à avaliação. 



Capitulo 5 Análise de Cenário da Aplicação da Metodologia 
Contextual 

Após a formulação de um conjunto de heurísticas fundamentadas nos princípios 

de percepção da área de trabalho compartilhada, abordadas no Capítulo 4, a próxima 

etapa poi-tanto, é analisar a Metodologia de Avaliação Heurística Contextual e sua 

utilização. Para este propósito, realizamos duas análises de cenário para avaliação do 

groupware CMAP com aplicação das nietodologias de avaliação heurística, a de 

GREENBERG et. a1 (2001) e a Contextual, com o propósito de identificar problemas de 

usabilidade que violaram as heurísticas das duas metodologias. Com os resultados 

obtidos com a avaliação deste groupware, comparamos os seguintes parâmetros: 

praticidade das heurísticas, número de avaliadores utilizados e os problemas de 

usabilidade identificados pelas nietodologias de avaliação heurística. 

Não vanios avaliar se a inetodologia é rápida e barata como os são as avaliações 

Heurística de NIELSEN (1994) e de GREENBERG et al. (2001), pois modificanios 

esta última metodologia com o intuito de melhorar seus resultados em termos de 

quantidade e qualidade dos problemas encontrados. Utilizamos mais recursos humanos 

que a metodologia original para groupware. Além disso, ~itilizamos avaliador com 

conhecimentos em CSCW, mesmo com a praticidade das heurísticas, pois acreditamos 

que os resiiltados serão melhores. A Metodologia Contextual demanda um pouco mais 

de tempo devido à explicação do cenário de tarefas colaborativas e da reunião do grupo 

para desempenhar o cenário com as tarefas colaborativas enquanto o avaliador 

inspeciona o groupware. 

Realizamos as duas análises de cenário, a partir de um experimento que tinha 

como objetivo, avaliar o nível de colaboração para a integração de duas ontologias 

utilizando um suporte ferramenta1 (REZENDE et a1.,2006). Este experimento foi 

realizado no laboratório da Hidrologia da COPPEIUFW com alunos de mestrado de 

Recursos Hídricos. 

A primeira análise de cenário foi a avaliação do groupware CMAP utilizando a 

Metodologia e Avaliação Heurística Contextual. Um gmpo de três participantes 

localizados no Laboratório de Hidrologia da COPPEAJFRJ realizou a integração de 

duas ontologias para que pudéssemos avaliar o suporte do groupware quanto a 

percepção ~itilizada na atividade da integração de ontologias. Essas duas ontologias 



foram resultados de outras integrações realizadas no experimento (REZENDE et 

a1. ,2006), citado anteriormente, e que aproveitamos somente esta parte de integração de 

duas ontologias, com objetivo da avaliação do CMAP. Com exceção do avaliador, que é 

mestrando em engenharia de sistemas, com conhecimento em IHC e CSCW; os outros 

dois participantes são mestrandos em recursos hídricos e não possuíam tais 

conhecimentos. No entanto, estes dois participantes possuíam conhecimento do 

conteúdo da tarefa, mas seria a primeira vez que utilizariam um ferramenta1 para ajudar 

no trabalho. Seguindo um cenário pré-definido (ANEXO C), com atividades 

colaborativas relacionadas com a integração das duas ontologias, o avaliadorlinspetor 

inspecionou a interface do CMAP em busca de problemas que infringiam as heurísticas 

fundamentadas nos princípios de percepção da área de trabalho compartilhada, enquanto 

trabalhava com os outros dois participantes. 

A segunda análise de cenário, também foi realizado para avaliar CMAP, porém 

em busca de problemas que infringiam as heurísticas baseadas nos mecanismos de 

colaboração (GUTWIN et a1.,2000) que fazem parte da Metodologia de Avaliação 

Heurística de GREENBERG et a1.(2001). Sem um cenário pré-definido, três 

avaliadores com conhecimentos em níveis diferentes de CSCW e em IHC, avaliaram o 

CMAP independentemente e quando necessário contactavam um ao outro para a 

interação. Os três são estudantes de Engenharia de Sistemas da COPPEIUFRJ e não 

realizaram a avaliação em laboratório. Estavam distantes geograficamente e 

combinaram os procedimentos através do MSN. 

Cada uma dessas análises de cenário, portanto, correspondeu à aplicação de 

umas das metodologias de avaliação heurística para groupware. O passo a passo dessa 

aplicação será visto mais à frente em seções dedicadas para cada uma das análises de 

cenário. 

5.1 Primeira Análise de Cenário: Aplicação da Metodologia de Avaliação 

Heurística Contextual 

Esta seção corresponde a primeira análise de cenário com a aplicação da 

Metodologia de Avaliação Heurística Contextual na avaliação do suporte do groupware 

C M P  à informação de percepção em área de trabalho compartilhada, utilizando como 

cenário a ediqão colaborativa de ontologias de recursos hídricos. 

Participantes 



A aplicação desta metodologia contou com a participação de um avaliador, 

mestrando em engenharia de sistemas pela COPPEIUFRJ, com conhecimentos em IHC, 

CSCW e ontologia. Porém o avaliador não possuía conhecimento do domínio utilizado 

na ontologia. Além do avaliador, escolhemos aleatoriamente dois mestrandos em 

recursos liídricos pela COPPEIUFRJ que estavam participando do experimento em 

(REZENDE et a1.,2006). Estes mestrandos não possuíam tais conhecimentos em IHC e 

CSCW, mas conheciam o domínio sobre o qual a ontologia seria construída. 

Mnterinlpnrn cmn'lise de cemírio 

Para ajudar o avaliador, foi cedido o laboratório de recursos hídricos da 

COPPEIUFRJ com máquinas para instalação do groupware CMAP e do software de 

captação de vídeo Canztasia. 

a) Estações de trabalho: O avaliador e os estudanteslparticipantes utilizaram três 

máquinas do Laboratório de Hidrologia da COPPEIUFRJ para trabalharem em cima do 

CMAP. Estas máquinas estavam longe umas das outras, para que os usuários não 

pudessem ver o trabalho um do outro. Nestas máquinas, o avaliador instalou o 

grozlyware CMAP versão 3.6 e o software de captação de vídeo Camtasia versão 3.0. 

b) Groupivare: Como parte do estudo, o avaliador e os dois estudantes realizaram 

tarefas colaborativas pré-def~das  (ANEXO C) utilizando CMAP. 

O CMAP, acrônimo de Concept Map, é um espaço compartilhado para 

comunicação e colaboração para edição de mapas conceituais. Neste espaço, é possível 

representar o conhecimento através através de termos e relacionamentos entre eles. 

Mudanças realizadas no espaço compartilhado são automaticamente repassadas para 

todos os computadores, caso os participantes estejam no modo de colaboração síncrona. 

Funcionalmente ele incl~ii: 

Ferramenta de comunicação: clzat baseado em texto; 

Ferramenta de discussão: fios de discussões; 

Editor de mapas multi-usuário; 

Histórico dos mapas; 

Trabalho assíncrono e síncrono; 

O CMAP (ANEXOS C e F) foi escolhido por ser conhecido como uma 

ferramenta de compar=ilhamenio de coní~ecimento, e pelo fato de seus coíicepi maps se 



prestarem a edição de ontologias, que era tarefa do cenário (ANEXO C) com a 

utilização do grozpwave pelo avaliador e seus participantes. 

Método 

A avaliação do CMAP, ~~tilizando a Metodologia de Avaliação Heurística 

Contextual, seguiu os procedimentos apresentados na seção 4.2. 

a) Orientação do avaliador: Foi realizada apresentação das heurísticas para o 

avaliador, com exemplos de aplicação. Além dessa orientação, avaliador e participantes 

receberam treinamento em oiitologia, seus conceitos, funcionalidades e aplicabilidade. 

Eles receberam também uma explicação do cenário de integração de duas ontologias. O 

cenário (ANEXO C) continha as atividades que deveriam ser realizadas para atingir o 

objetivo do trabalho (a ontologia final -ANEXO H), como: converse entre os membros 

para definir um líder, criem um novo espaço de trabalho que receberá partes das 

ontologias dos dois outros espaços, etc. A orientação seguiu com a apresentação da 

proposta e funcionalidades do groupware CMAP para avaliador e participantes. Todo 

este processo de treinamento durou próximo de uma hora e meia. 

Material para o avaliador: 

documeiitação do conjunto de heurísticas para consulta durante a avaliação; 

questionário sobre a experiência em áreas de IHC e CSCW (Anexo A); 

oito relatórios em branco (sete para registrar os problemas para cada 

heurística e um para que após a compilação destes, ser entregue ao 

projetista) projetado de acordo com NIELSEN (1994) e COX (1998) para o 

avaliador registrar os problemas de usabilidade (Anexo B); 

o cenário com as atividades que devem ser realizadas (Anexo C); 

as duas ontologias que serão integradas, localizadas no servidor do CMAP 

(Anexos F e G). 

Material para os participantes: 

questionário abordando a experiência em CSCW, suporte da ferramenta ao 

trabalho colaborativo e a experiência com tal tecnologia. Os participantes 

puderam também registrar insatisfações com o uso do CMAP que 

dificultarani o trabalho colaborativo e sugestões para melhorias dessas 



insatisfações. Estas sugestões são informadas naturalmente pelo participante 

ao relatar suas insatisfações (Anexo D); 

o cenário com as atividades que devem ser realizadas (Anexo C); 

as duas ontologias que serão integradas, localizadas no servidor do CMAP 

(Anexos F e G) 

b) Processo de avaliação: Depois da sessão de treinamento, o avaliador determinou 

data e local para a realização da avaliação. Avaliador e participantes concordaram em 

seguir o cenário de atividades pré-def~das. Enquanto realizavam as atividades, o 

avaliador inspecionava o groupware de acordo com as heurísticas que estavam em sua 

posse. Em cada atividade colaborativa, o avaliador registrava em um relatório os 

problemas que infringiam uma das sete heurísticas. Os outros campos do relatório, 

como a classificação do problema quanto à severidade e a solução (opcional) poderiam 

ser preenchidos nesta etapa ou na última, a critério do avaliador. O ideal é que fossem 

preenchidos na última etapa, depois que os problemas tivessem sido compilados. A 

sessão de avaliação terminou quando o trabalho foi concluído, ou seja, com a ontologia 

integrada (Anexo H) e durou uma hora e meia. Após o término do trabalho, os usuários 

participantes preencheram um questionário com assuntos que tratavam de suas 

experiências em CSCW e ontologias: se haviam trabalhado com groupware, se já 

editaram ontologia colaborativamente com ou sem suporte técnico; e questões sobre os 

obstáculos encontrados durante a realização das tarefas. Nas reclamações eles incluíam 

também sugestões para que aqueles problemas não acontecessem mais. Estes 

questionários foram posteriormente entregues ao avaliador. 

c) Categorizando os problemas encontrados: Na etapa anterior, o avaliador produziu 

vários relatórios com registros de problemas encontrados com relação ao suporte a 

informação da percepção da área de trabalho compartilhada. Os dois participantes 

registraram em questionários suas insatisfações e sugestões a respeito de problemas que 

acharam que os atrapalharam durante a realização da integração das duas ontologias. O 

avaliador precisou verificar os dois questionários em busca problemas que talvez por ele 

não tivessem sido identificados, e descrições de problemas que complementassem as 

suas. 

Esta etapa é dedicada à análise dos dados dos relatórios e dos questionários. 

Somente o avaliador participa desta etapa. Foi utilizado processo de síntese de 



resultados para categorizar os dados em uma lista de problemas relacionados ao suporte 

à informação da percepção da área de trabalho compartilhada resultando em um único 

relatório, o qual será visto na seção seguinte. 

A seguir, o passo a passo do processo de síntese: 

Tabela 7. Exen~plo de relatório com um problema identificado 

Heurísticas relacionadas com a percepção em espaço de trabalho (marcar Grozrp~vnre I 
aquelas que identificam, no mínimo, um problema) I 
l.( )Fornece espaço compartilhado com recursos e artefatos 
2.(X)~ermite a iercepçãode atividades em mínimos detalhes 
3.í )Permite visualizacões individuais . , 
4.( )Permite a d e f ~ ç ã o  de papéis a fm de facilitar a coordenação 
5.( )Permite temporalidade para as informações de percepção 
6.( )A informação de percepção é de natureza passiva 
7.( )O sistema estunula a coinunicação informal 

I 

Descrição dos problemas de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a heurística 
violada, se houver mais de um problema para a mesma heurística, identificar com letras): 

2. Alguns detalhes das atividades não são possíveis de serem observados. Somente o estado final 
delas pode ser percebido. A ferramenta não mostra o decorrer das ações dos participantes e nem 
suas intenções. Acaba sobrecarregando o chat, pois o participante, às vezes, precisa detalliar suas 
atividades e informar sua ações posteriores; 

Classificação do problema: 
[inpactante: 
Pouco impactante: 

Solução (opcional): 

2. -Em sistemas de tempo real, onde há a manipulação de artefatos em um espaço compai-tilhado, 
seria íitil detalhar atividades como a remoção de um artefato. Para isso, o artefato poderia, por 
exemplo, gradativamente, perder o seu formato. Assim daria mais tempo para que os outros 
participantes tivessem a percepção de exclusão. Deveriam existir na ferramenta representações 
gestuais (cursores na forma de dedo indicador, por exemplo para indicar em quais artefatos está 
manipulando. Assim, quando alguém quisesse mostrar algo, não precisaria detalhar esta atividade 
por texto no chat; 

1. A tabela acima é um exemplo de um relatório que contém um problema 

identificado pelo avaliador durante o processo de inspeção. A heurística assinalada 

(segunda heurística) corresponde ao problema (problema iniciado com o número dois 

indicando que infringiu a segunda he~irística) identificado pelo avaliador. Através desta 

heurística foi possível chegar neste problema. Em outros casos, um problema 

identificado violou mais de uma heurística. Problemas que foram identificados pela 

mesma kurística foram agrupados em um único relatório. Caso um problema fosse 

identificado por mais de uma heurística, o avaliador tinha que optar por uma delas, se 



baseando nas análises dos questionários que o auxiliaram nessas conclusões. A 

descrição dada pelo avaliador foi direta e concisa, indicando a causa do problema, pelo 

fato do avaliador possuir conhecimentos em IHC e CSC W. 

2. Cada resposta dos questionários contendo um problema foi assinalada com a(s) 

heurística(s) violadas(s). Estas respostas, geralmente continham também uma descrição 

das conseqüências do problema. Alguns problemas não tiveram correspondência com 

alguma heurística. Isso é justificável pois os participantes colaboradores realizaram a 

integração das duas ontologias sem o intuito de avaliação do groupware, e também, eles 

não tinham conhecimento das heurísticas. Estes problemas foram tratados no passo 4. 

3. Neste passo, os problemas identificados pelo avaliador e as respostas dos 

colaboradores que estão agrupadas na mesma heurística foram analisados para verificar 

se correspondiam a um mesmo problema ou não para aquela heurística. Avaliador e 

participantes utilizaram nível de abstração diferente: o avaliador descreveu os 

problemas apontando para sua causa enquanto os participantes os descreveram em 

termos de dificuldade ao realizar alguma atividade, ou seja, uma descrição dos 

sintomas. Segue um exemplo das descrições dadas pelo avaliador e por um dos 

participantes para um mesmo problema: 

a. Descrição dada pelo avaliador: O sistema não suporta o detalhamento da 

atividade quando o participante está se deslocando no espaço de trabalho; 

b. Descrição dada pelo participante: Não dá para saber onde o meu colega está. 

Estas duas descrições referem-se ao mesmo problema e no relatório final (Tabela 

8), a primeira descrição será o problema identificado enquanto a descrição dada pelo 

participante figura como um detalhainento do problema. Este passo levou a um 

refinamento dos problemas encontrados e o avaliador levou, aproximadamente, em 

torno de uma hora para executá-lo. 

4. Neste passo, os problemas foram ainda categorizados em: 

a. problema relacionado ao suporte a informação da percepção da área de 

trabalho compartilhada, em que cada problema tinha relação com pelo menos 

uma heurística; 

b. problema fora do escopo: aquele problema que não era relacionado com 

nenhuma heurística; 

c. falso positivo: aquele que dependendo da circunstância e da proposta do 

grozpware avaliado, não era considerado exatamente um problema. 



Como os estudantes não estavam de posse das heurísticas, foram identificados 

muitos problemas que não tinham relação com percepção da área de trabalho 

compartilhada e ainda, outros não eram problemas de fatos. Os problen~as categorizados 

como fora do escopo e falso positivo foram descartados. 

5. Finalmente, após as ambigüidades nas descrições dos problemas terem sido 

reduzidas e dos problemas relacionados com as heurísticas terem sido identificados, 

cada problema foi ainda caracterizado de acordo com seu nível de impacto para o 

trabalho colaborativo, dado ao comprometimento ao suporte a informação da percepção 

da área de trabalho compartilhada. E o avaliador atribuiu, para cada um deles, uma 

sugestão de solução (atividade opcional). A lista com todos os problemas que violaram 

as heurísticas referentes ao s~iporte a informação da percepção da área de trabalho 

compartilhada, é apresentada na próxima seção. 

Durante a etapa de categorização dos problemas encontrados, o avaliador pôde 

~~tilizar as gravações de vídeo realizadas nas três estações para elucidar possíveis 

dúvidas que tivessem ficado após análise das respostas dos questionários. A etapa de 

categorização durou, aproximadamente, uma hora e meia. 

O tempo total do processo de avaliação utilizando a Metodologia Heurística 

Contextual foi em torno de quatro horas. 

5.1.1 Resultados da Avalinç&o do CMAP conz n Metotlologin de AvaliaçEo Heuristica 

Contextunl 

O resultado final da etapa de depuração dos dados é o relatório da Tabela 8 que 

tem como objetivo relatar os problemas de usabilidade quanto a falta de suporte à 

informação de percepção em área de trabalho compartilhada. Para chegar em um 

relatório final, o avaliador considerou os seguintes itens do questionário (Anexo D), que 

contribuíram na atribuição de probleinas a heurísticas: 9, 18, 28 e 30. 

Os dois participantes nunca haviam utilizado um suporte ferramental para 

trabalhar em grupo, portanto a iniciativa de divisão e organização inicial do trabalho 

partiu do avaliador. Os participantes consideraram a tarefa colaborativa razoável, mas 

acharam a comunicação ruim devido a demora nas respostas dos colegas e a 

participação dispersa devido a falta de suporte do groupware. O que eles mais sentiram 

falta foi de algum mecanismo que coordenasse os participantes, de hierarquizá-los, para 

que ficasse definido quem faria o quê. 



Após a atribuição dos problemas identificados às heurísticas; análise das 

respostas dos questionários dos participantes acerca dos problemas; compilação de 

todos os problemas, descartando alguns e eliminando as redundâncias; o resultado foi 

um relatório com os problemas e possíveis soluções, além do impacto sobre as tarefas 

colaborativas. A tabela abaixo exibe o resultado final da avaliação. As heurísticas 

assinaladas são as que foram infringidas. No campo sobre descrição do problema, as 

descrições foram identificadas com números que indicam a heurística infringida pelo 

problema. No campo sobre a classificação do problema, em cada um dos itens (maior 

obstáculo e menor obstáculo) o avaliador indicou os números dos problemas descritos. 

Por f in,  no campo solução o avaliador atribuiu para cada problema identificado 

(também através dos números) suas sugestões de melhorias para o CMAP. 

Tabela 8. Resultado Final 

Heurísticas relacionadas com a percepção em área compartilhada de 

trabalho (marcar aquelas que identificam no mínimo um problema) 

l.( )Fornece espaço compartilhado com recursos e artefatos 

2.(X)Permite a percepção de atividades em mínimos detalhes 

3.( )Permite visualizações individuais 

4.(X)Pennite a definição de papéis a fm de facilitar a coordenação 

5.(X)Permite temporalidade para as informações de percepção 

&@)A informação de percepção é de natureza passiva 

7.@)O sistema estimula a comunicação informal 

Groupware 

CIMAP 

I 

Descrição dos problemas de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a heurística 
violada, se houver mais de um problema para a mesma heurística, identificar com letras): 

2. Alguns detalhes das atividades não são possíveis de serei11 observados. Somente o estado final 
delas pode ser percebido. A ferramenta não mostra o decorrer das ações dos participantes e nem 
suas intenções. Acaba sobrecarregando o chnt, pois o participante, às vezes, precisa detalhar suas 
atividades e informar sua ações posteriores; 
4. 
a. Não é possível hierarquizar os participantes durante o chat, a fim de facilitar a coordenação das 
atividades; 
b. Deveria ser possível também classificar os participantes com determinado nível de acesso, para 
evitar alterações indevidas nos artefatos. Ou, se não fosse por nível de acesso do participante ou 
grupo, deveria haver a possibilidade de liberar ou não um artefato para outro participante editá-lo, 
assegurando proteção a tais artefatos e que o trabalho não seja desfeito por outro participante; 

5. Não permite a visualização do passado recente das atividades. 

6. 
a. Através de observações dos participantes e de análise de vídeos, foi identificado que se um 
participante saísse daquela área de trabalho para uma outra, os outros participantes não seriam 
notificados automaticamente como um lnbel de ausente, por exemplo. Portanto, ficaria a cargo 
deste usuário que deixou temporariamente a área compartilhada para uma outra, avisar da sua 



ausêiicia explicitamente através do chat ; 
b.A visão por radar não mostra a visualização do outro participante, servindo apenas para o 
próprio usuário se localizar na área compartilhada; 
c. Ao digitar uma mensagem, a ferramenta de chat deveria informar que tal participante esta 
digitando algo, assim facilitaria o protocolo social, ou seja, muitos dos participantes passariam a 
esperar que o outro terminasse de digitar a mensagem para poderem postar as suas; 
d. A ferramenta de chat não sinaliza quando uma mensagem foi postada, fazendo com que o 
participante desvie sua atenção de tempos em tempos para o chat ; 

7. 
a. A colaboração informal não é possível uma vez que não percebe-se a disponibilidade do 
participante em tal momento da colaboração; 
b. A ferramenta não apoia unia lista de contatos para que os participantes possam localizar, enviar 
recados ou arquivos. 

Classificação do problema: 

impactante: 2 , 4.b, 6.b, 6.c, 6.d 

Não iinpactante: 4.a, 5, 6.a , 7 .a e 7.b 

Solução (opcional): 

2. -Em sistemas de tempo real, onde há a manipulação de artefatos em um espaço compartilhado, 
seria útil detalhar atividades como a remoção de um artefato. Para isso, o artefato poderia, por 
exemplo, gradativamente, perder o seu formato. Assim daria mais tempo para que os outros 
participantes tivessem a percepção de exclusão. Deveriam existir na ferramenta representações 
gestuais (cursores na forma de dedo indicador), por exemplo para indicar em quais artefatos está 
inanipulando. Assim, quando alguém quisesse mostrar algo, não precisaria detalhar esta atividade 
por texto no chat; 

4. 
a. Poderia possibilitar a organização dos participantes por p p o  pré-definido, coni determinado 
nível de acesso, tanibém pré-definido. Esta alternativa seria útil, principalmente quando o grupo 
possui muitos participantes, tornando a coordenação do espaço mais fácil; 
b. O processo de edição de um conceito deveria conceder ao usuário que está editando, a opção 
de liberar ou não a permissão de edição para outro usuário. 

5.  O grotpware poderia permitir que ao selecionar com o botão direito em cima de um artefato, 
mostrar suas alterações com informações de autor; antigos relacionamentos (se for um 
relacionaniento); antigos conceitos (se for um conceito) e nomes (para ambos). 

6. 
a. O grotpware poderia permitir determinadas informações sem que liaja manifestação explícita 
do participante. Na ferramenta de chat, por exemplo, deveria ter um identificador interno que 
havendo a transição de um participante daquela área compartilhada para uma outra área, sem que 
este saia do modo de colaboração da prinieira, atribuísse um label de ausente para o resto do 
grupo, voltando para online, assim que o participante retornasse à área compartilhada; 
b. A visão por radar disponível na ferramenta poderia informar a área de visão dos outros 

participantes, através de retângulos distinguidos com cores, um para cada participante. Assim cada 
um teria a noção para onde os outros participantes estão olhando no mapa; 
c. A ferramenta de chat deveria ter a mesma funcionalidade de ferramentas de chat como MSN e 
algumas versões do ICQ: Informar que fulano esta digitando uma mensagem; 
d. Utilizar alertas sonoros ou visuais após recebimento da mensagem; 

7. 
a. permitir que potenciais participantes façam parte do grupo, através de convites por e-mail 



eiiviado a partir do goupwcire; 
b. A lista dos participantes deve estar disponível em qualquer momento, para poder enviar 
mensagens online ou ofline e trocas de arquivos. 

Para as heurísticas que não estão marcadas consideramos que não foram 

identificados problemas no CMAP para estas heurísticas, ou os problemas foram 

descai-iados por não serem problemas reais em determinadas em outras situações (falso 

positivo). A seguir uma análise de cada problema identificado: 

-O problema relacionado com a seg~inda heurística foi contribuição do avaliador e das 

respostas dos questionários. O avaliador identificou com a ajuda da segunda heurística 

que só era possível ver o estado final das atividades. Atividades como remoção de 

artefatos, não poderiam ser percebidos, a não ser que o usuário estivesse acompanhando 

atentamente esta atividade, sem desviar a atenção. Senão, somente através da 

comunicação via texto. Foi justamente essa dificuldade que os dois participantes 

relataram na resposta da questão 28 do questionário: que os textos estavam cada vez 

mais longos pois havia a necessidade do detalhainento da tarefa. 

- Para a quarta heurística, tivemos dois problemas identificados, um deles relatados nos 

dois questionários. Os dois participantes foram incisivos ao responderem a questão 28 

sobre a falta de suporte a coordenação. Não utilizaram estes termos, mas reclamaram do 

suporte a divisão de tarefas que pode ser interpretado como coordenação. 0 s  

participantes d e f ~ a m  uma hierarquia: dois dos participantes definiriam os 

relacioiiamentos entre os termos e o outro ficaria responsável pela edição da ontologia. 

O segundo problema foi identificado pelo avaliador e se refere à permissão de acesso 

dos artefatos do espaço compai-iilhado. Os artefatos não são protegidos de edições 

concorrentes, dependendo do protocolo social. 

- Para a quinta heurística, foi identificado um problema através de uma resposta dada 

por um participante: ele precisou se ausentar e, ao retomar, verificou que muitas 

alterações já tinham ocorrido e teve dificuldades em identificar as modificações. O 

C M P  guarda apenas os históricos dos últimos mapas acessados pelo usuário, e não um 

histórico de alterações para cada mapa. 



- A sexta heurística foram atribuídos quatro problemas. O primeiro deles foi 

identificado pelo avaliador através da conferência das gravações de vídeo realizado nas 

três estações de trabalho, ou seja, ele não captou este problema durante a inspeção 

juntamente com a realização das atividades colaborativas. O segundo foi identificado 

pelo avaliador em sua inspeção. Para ele, este problema pode ser exarcebado quando a 

quantidade de membros for grande e q~iando o espaço de trabalho tiver um tamanho 

considerável. Os participantes não estão acostumados a trabalharem com groupwure e 

nunca manipularam uma visão por radar, por isso não fizeram reclaniações a ele. Pelos 

registros dos vídeos, foi possível perceber que nenhum dos dois participantes o utilizou. 

Não consideramos este problema como falso-positivo, pois avaliador levantou a 

hipótese de que com um maior quantidade de pessoas ele será premente. O terceiro 

problema foi identificado pelo avaliador e sofreu comentários dos questionários. Já é 

comum em chats a exibição de informação sobre alguém estar digitando. O quarto 

problema foi relatado pelos dois participantes. Disseram que além de não informar que 

fulano está digitando uma mensagem, o chat não alertava sobre a chegada de alguma 

mensagem, atrasando muito o trabalho, pois quem enviava a mensagem ficava 

esperando a resposta ao invés de trabalhar no espaço compartilhado. 

- A sétima heurística sofreu atribuição de dois problemas. O primeiro relatado pelo 

avaliador e por um dos participantes, quando a seguinte situação ocorreu: um dos 

participantes saiu do sistema e retornou mais tarde. Ao retornar, queria saber quem 

estava no mapa antes de entrar no modo colaborativo. No entanto, os nomes dos 

participantes somente estão disponíveis no chat e não em uma lista de presença do 

mapa. O segundo problema foi identificado pelo avaliador através de sua inspeção. 

De todos os problenias identificados nos questionários, somente uni foi 

classificado como falso positivo que estaria infringindo a heurística 1: o avaliador 

registrou como problema que não era possível anexar arquivos que pudessem ser 

visualizados nos seus programas de origem. O avaliador identificou este problema pelo 

fato da primeira heurística incentivar a integração de ferramenta. Os usuários não 

devem ter sentido falta de tal característica durante o trabalho colaborativo, pois em 

cada nó havia a possibilidade de fazer comentários, ao clicar com o botão direito. 

Portanto, durante o processo de depuração, este problema foi considerado como falso- 

positivo e descartado. 



Um problema identificado pelo participante que não tinham relação com 

nenhuma heurística foi: tempo de resposta do sistema; 

Quanto à classificação dos problemas em oferecer alto ou baixo impacto às 

tarefas colaborativas, os questionários também foram consultados para ajudar na 

classificação. Os problemas identificados pelo avaliador, foram julgados pelo mesmo 

quanto ao nível de impacto. Para os problemas que tiveram coinplementação dos 

questionários, o avaliador levou em consideração a satisfação dos participantes para 

decidir sobre o nível de impacto. Para cada problema relatado, o avaliador verificou se 

haviam comentários sobre atraso na atividade, confiisão ou desmotivação. Como os 

participantes conseguiram concluir a integração das duas ontologias, e classificaram 

como "razoável" a tarefa colaborativa e suas participações; o avaliador tomou a decisão 

de classificar como maior impacto somente aqueles problemas que provocaram atraso 

no trabalho colaborativo, considerando que, a integração das duas ontologias poderia ter 

ocorrido mais rapidamente, caso estes problemas não existissem. Os outros problemas 

declarados pelos participantes, o foram julgados como tendo menor impacto, pelo fato 

dos participantes terem concluído a tarefa e terem achado suas participações razoáveis. 

As soluções apresentadas para os problemas identificados foram sugestões dadas 

pelo avaliador, que são as maiores contribuições da metodologia. Estas soluções não são 

simplesmente uma reação inversa aos problemas identificados, mas sim caminhos que 

podem ser seguidos pelo projetista para melhorar o sistema nas próximas versões, 

estando atento ao que o usuário e o grupo precisam para realizar a atividade 

colaborativa de maneira eficiente. 

5.2 Segunda Análise de Cenário: Aplicação da Metodologia de Avaliação 

Heurística Original 

Para efeito de comparação, esta seção apresenta uma segunda análise de cenário 

onde é aplicada a Metodologia de Avaliação Heurística de groupware original, a de 

GREENBERG et. al. (2001). Novamente, foi avaliado o suporte do groupware CMAP, 

agora não mais aos princípios de percepção em área de trabalho compartilhada, mas sim 

aos mecanismos de colaboração (GUTWIN et a1.,2000). Estes mecanismos, como 

vimos no capítulo 3 são a fundamentação das heurísticas da metodologia de avaliação 

de GREENBERG et. al. (2001). 



Participantes 

A aplicação desta metodologia contou com a pai-ticipação de três avaliadores, 

com conhecimentos em CSCW. Dois deles mestrandos em Engenharia de Sistemas pela 

COPPEIUFRJ e o outro, doutorando em Engenharia de Sistemas pela COPPEIUFRJ. 

Portanto tiveram como parte da ementa, o estudo sobre CSCW. Ao contrário que sugere 

a Metodologia de Avaliação Heurística de GREENBERG et. al. (2001), optamos por 

utilizar avaliadores com conhecimento em CSCW e em groupware, para que os 

resultados fossem os melhores possíveis. 

Material para a anrílise de cerzrírio 

Os avaliadores optaram por utilizar o inicro de suas casas. Para isso, cada um 

instalou o CMAP versão 3.6 e softwave de captação de vídeos Camtasia versão 3.0. Eles 

estavam portanto, distantes geograficamente um do outro durante o processo de 

inspeção. Quando precisaram interagir, combinaram através de e-inail ou por 

mensagens instantâneas via MSN. 

Método 

A avaliação do CMAP utilizando a Metodologia de Avaliação Heurística 

original, seguiu os procedimentos apresentados na seção 3.2.4. 

a) Orientação do avaliador: Foi realizada apresentação das heurísticas para os 

avaliadores, com exemplos de aplicação. A orientação seguiu com a apresentação do 

groupware CMAP, sua proposta e funcionalidades. Este processo de treinamento levou 

em torno de uma hora, e ocorreu no mesmo laboratório onde foi realizada a primeira 

análise de cenário. 

Dois dos avaliadores tiveram dúvidas quanto ao preenchimento do relatório, 

achando que deveriam marcar as heurísticas que o groupware suportava. Mas no espaço 

referente a descrição dos problen~as, eles preencheram de maneira correta, identificando 

o número da heurística que o problema infringia. Com o feedback dado pelos dois 

avaliadores durante a sessão de orientação, melhoramos os enunciados do relatório, 

explicando em cada campo como se deve preenchê-lo. 

Material para os avaliadores: 

documentação do conjunto de heurísticas para consulta diirante a avaliação; 



questionário sobre a experiência em áreas de IHC e CSC W (Anexo A); 

nove relatórios em branco (oito para registrar os problemas para cada 

heurística e um para ser entregue ao projetista após a compilação destes) 

projetados de acordo com NELSEN (1994) e COX (1998) para que o 

avaliador registrasse os problemas de usabilidade (Anexo E); 

b) Processo de avaliação: Depois da sessão de treinamento, os avaliadores 

combinaram que em determinada hora do dia estariam inspecionando o CMAP e para 

, que cada um estivesse online no MSN para retirar dúvidas q~~an to  à instalação e 

configuração do CMAP e do software de captação de vídeo. Os avaliadores 

inspecionaram aleatoriamente o CMAP, seguindo as heurísticas em busca de problemas. 

Quando precisavam de alguma interação, se comunicavam uns com os outros. Os 

avaliadores registravam em um relatório os problemas que infringiam uma das oito 

heurísticas. Os outros campos do relatório, como a classificação da severidade do 

problema e a solução (opcional) poderiam ser preenchidos nesta etapa ou na última, a 

critério de cada avaliador. O ideal é que fossem preenchidos na última etapa, após todos 

os problemas terem sido compilados. A sessão de inspeção não teve critério para o 

término. Ela foi encerrada quando todos os avaliadores julgaram que haviam terminado 

de verificar todas heurísticas com o CMAP, o que durou aproximadamente uma hora. 

c) Categorizando os problemas encontrados: Esta etapa é dedicada à análise dos 

dados que foram capturados na etapa anterior, pelos avaliadores através de relatórios. 

Para este fim, foi utilizado o processo de síntese de resultados para categorizar os dados 

em uma lista de problemas relacionados ao suporte dos mecanismos de colaboração 

(GUTWIN et a1.,2000), resultando em um único relatório Tabela 10. Os relatórios 

provenientes dos três avaliadores foram centralizados em um avaliador que ficou 

responsável por categorizar os problemas encontrados e eliminar as redundâncias. Esta 

centralização na depuração dos dados foi necessária pois os avaliadores estavam 

dispersos geograficamente. A este avaliador foi atribuída também a tarefa de fornecer as 

possíveis soluções e classificar os problemas quanto ao impacto nas atividades 

colaborativas. 

A seguir, o processo de síntese passo a passo: 

1. A Tabela 9 é um exemplo de um relatório que contém um problema 

identificado pelo avaliador durante o processo de inspeção. Nele, além da descrição do 



problema, o avaliador o classificou quanto ao impacto sobre trabalho colaborativo e 

sugeriu unia possível solução; apesar da classificação e da solução não serem 

necessários de preencher durante o processo de inspeção. A heurística assinalada é a que 

foi violada. No primeiro passo da etapa de síntese de resultados, o avaliador agrupou 

em um único relatório os problemas que foram identificados pela mesma heurística. 

Quando problenlas violaram mais de uma heurística, o avaliador optou por uma delas. 

Tabela 9. Relatório contendo um problema de usabilidade. 

l.(X)Fornece recursos para a comunicação verbal intencional I 

Heurísticas relacionadas aos mecanismos de colaboração (marcar aquelas 
que identificam no mínimo um problema) 

2.( )Fornece recursos para a comunicação gestual intencional 

3.( )Fornece informação através da movimentação do indivíduo no espaço de 

trabalho compartilhado 

4.( )Fornece informação através da manipulação dos artefatos compartilhados 

5.( )Fornece proteção dos artefatos 

6.( )Gerencia as transações entre trabalho individual e em grupo. 

Groupivnre 

7 4  )Permite coordenação das ações dos participantes I 
8.( )Permite localizar colaboradores e estabelecer contato I 

# 

Descrição dos problenias de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a Iieurística 
violada, se houver mais de um problema para a niesma heurística, identificar com letras): 

1. Não há recursos como enviar mensagem para a caixa postal de um participante para avisá-lo, 
por exemplo, que o trabalho em gr~ipo começará em tal hora; 

Classificação do problema: 

Impactante: 

Pouco impactante: os membros do grupo podem trabalhar mesmo com este problema. 

Solução (opcional): 

1. Além de tornar disponível a lista de contatos dos membros, mesmo que estes estejam ofline, 
permitir que haja integração com a caixa postal de cada um deles, para que seja possível passar 
alguma informação. 

2. Neste passo, os problemas identificados pelos três avaliadores, já agrupados 

por heurística violada, foram analisados para verificar se correspondiam a uin mesmo 

problema ou não para aquela heurística, uma vez que os três avaliadores podem ter 

usado terminologias diferentes para identificarem o mesmo problema. Enl seguida, foi 



verificado se cada problema identificado realmente correspondia à heurística indicada. 

Um exen~plo de duas descrições dadas para um problema que viola a sétima heurística: 

a. A ferramenta de chat não permite conversa privada. Uma vez enviada unia 

mensagem, todos que estão naquele mapa de forma colaborativa irão recebê-la; 

b. Não há privacidade ao debater um assunto; 

Estas duas descrições referem ao mesmo problema e portanto, elas foram 

transformadas em uma só descrição para o relatório final. Este processo levou ao 

refinamento de muitos problemas e durou aproximadamente uma hora. 

3.  Após as ambigiiidades terem sido reduzidas, cada problema foi ainda 

caracterizado segundo seu nível de impacto para o trabalho colaborativo. 

Opcionalmente, o avaliador atribuiu uma solução para cada um. A lista com todos os 

problemas que violaram as heurísticas referentes ao suporte aos mecanismos de 

colaboração, é apresentada na próxima seção. 

Durante a etapa de categorização dos problemas encontrados, o avaliador central 

pôde utilizar as gravações de vídeo realizadas nas três estações para elucidar possíveis 

dúvidas que talvez não tivessem ficado claras durante a interação com os outros 

avaliadores. Todo o processo de síntese durou aproximadamente duas horas. 

5.2.1 Resultados da Avaliação do CMAP com a Metotlologia de Avaliação Heuristica 

Original 

Após a etapa de depuração dos problemas identificados pelos avaliadores, o 

resultado final foi o relatório apresentado na Tabela 10 que tem como objetivo 

identifica os problemas de usabilidade quanto à falta de suporte aos chamados de 

mecanismos de colaboração (GUTWIN et a1.,2000). 

Vamos nomear os avaliadores de A, B e C. Durante a etapa de depuração 

identificamos que o avaliador A não descreveu de maneira suficiente os problemas que 

identificou para as heurísticas 3 e 7. Para cada descrição do problema, ele apenas 

escreveu uma negação da heurística. O avaliador B identificou problemas para as 

heurísticas 1, 3,  4, 5 e 8 e por fim, o avaliador C identificou problemas para as 

heurísticas 1, 2, 3, 5, 7 e 8. As descrições dos avaliadores B e C foram um pouco mais 

detalhadas. 

O relatório final apresentou as seguintes heurísticas infringida: 2,3, 5,7 8. 



- Para a segunda heurística foi atribuído somente um problema que foi identificado pelo 

avaliador C e complementado com uma descrição de problema do avaliador B, que 

erroneamente estava atribuído à quarta heurística; 

- Para a terceira heurística foram atribuídos dois problemas: 3.a foi uma junção de 

problemas identificados pelos três avaliadores; e o problema 3.b foi identificado pelo 

avaliador C; 

- O problema atribuído à quinta heurística foi a junção dos problemas identificados 

pelos avaliadores B e C; 

- Para a sétima heurística, foram atribuídos três problemas: o 7.a e 7.c que foram 

identificados pelo avaliador C. Já o problema 7.b foi identificado pelos três avaliadores, 

no entanto, o avaliador B o tinha atribuído inicialmente à primeira heurística. Através 

do processo de síntese, verificoii-se que o problema estava na verdade relacionado à 

sétima heurística; 

- Por fim, para a oitava heurística, a depuração resultou em dois problemas. Os 

avaliadores B e C identificaram um probleina para a oitava heurística e o avaliador C 

identificou um probleina para a primeira heurística, que, no entanto, pertencia a oitava 

heurística. 

Tabela 10 -Relatório Final 

Heurísticas relacionadas aos mecanismos de colaboração (marcar aquelas 

que identificam no mínimo um problema) 

l.( )Fornece recursos para a comunicação verbal intencional 

2.(X)Fornece recursos para a coinunicação gestual intencional 

3.(X)Fornece informação através da movimentação do indivíduo no espaço de 

trabalho con~partilhado 

4.( )Fornece informação através da manipulação dos artefatos compartilhados 

5.(X)Fornece proteção dos artefatos 

6.( )Gerencia as transações entre trabalho individual e em grupo. 

7.(X)Permite coordenação das ações dos participantes 

I.(X)Permite localizar colaboradores e estabelecer contato 

Grozcpivnre 

C W  

Descrição dos problemas de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a heurística 
violada, se houver mais de um problema para a mesma heurística, identificar com letras): 

2.Como a ferramenta disponibiliza artefatos (conceitos e relacionamentos do mapa conceitual), 



3. 
a) A visão por radar não mostra a visualização do outro participante, é utilizada somente para 
mostrar a visualização do próprio usuário na área compartilhada; 
b) Fica difícil saber se o usuário deixou temporariamente o mapa e se deslocou para outro; 

5.0s artefatos manipulados pelos participantes não são protegidos, ou seja podem ser alterados 
por qualquer um que esteja trabalhando na mesma área compartilhada; 
7. 
a) A ferramenta de chat não disponibiliza uma lista de contatos separados por perfis a fim de 
facilitar a coordenação, distinguindo os participantes; 
b) A ferramenta de chat não permite conversa privada. Uma vez enviada uma mensagem, todos 
que estão naquele mapa de forma colaborativa irão recebê-la; 
c) Não disponibiliza ferramentas como calendário, para agendar atividades, marcar status das 
mesmas e atribuir responsabilidades. 

8. 
a) A ferramenta não suporta uma lista de contatos para que os participantes possam enviar 
mensagens; 
b) A ferramenta não permite fazer convite para possíveis participantes do grupo através de e-mail. 

Classificação do problema: 

Iinpactante: 2; 3;5; 7.a; 8; 

Pouco Impactante: 7.b; 7.c; 

Solução (opcional): 

2. Utilização de telepointer-s ou com formatos ou com cores para cada participante facilitaria a 
expressão; 
3. 
a) A visão por radar disponível na ferramenta deveria informar a área de visão dos outros 
participantes, através de retângulos distinguidos com cores, um para cada participante. Assim cada 
um teria a noção para onde os outros participantes estão direcionando a atenção no mapa; 
b) A ferramenta poderia sinalizar com um label de "ausente" que o participante está navegando em 
outro mapa conceittial; 
5. Durante e edição de conceitos e relacionamento fazer com que o participante bloqueie a edição, 
ou então que seja bloqueado automaticamente; 
7. 
a) Implementar uma lista de contatos com divisões por grupos pré-definidos categorizando os 
participantes; 
b) A ferramenta de chat poderia ter três opções de comunicação via texto: direcionada, onde 
pudesse escolher o receptor e a partir desta escoha, tornaria-se visível a caixa de texto para enviar 
a mensagem; por agrupamento, onde a partir de seleção de alguns participantes receptores ou de 
seleção do grupos pré-definidos, habilitaria-se a caixa de texto para envio de mensagens; e por 
fm, caso o participante não escolha o receptor, todos os participantes que estão no modo de 
colaboração, receberiam a mensagem; 
c) Implementar agenda e calendário para facilitar a coordenação e a ordenação das atividades; 

8. 
a.)Apresentar uma lista de contatos para que se possa enviar mensagens de contato mesmo que o 
receptor esteja ofline. 
b) Apresentar mecanismo de envio de um convite para a caixa de e-mail de possíveis participantes 
para se associarem ao grupo. 



- A classificação dos problemas quanto ao impacto nas atividades colaborativas o 

avaliador julgou que os problemas (2, 3, 5, 7.a e 8) eram mais visíveis, portanto de 

maior impacto, enquanto que os problemas 7.b e 7.c são mais supérfluos acarretando 

menor impacto as atividades colaborativas. 

- As possíveis soluções fornecidas pelo avaliador foram baseadas em sua experiência 

em outros groupwures nos quais os problemas apresentados não ocorrem. 

5.3 Comparação dos Resultados das Análises de Cenário 

Nesta seção, apresentamos uma comparação dos resultados nas duas análises de 

cenário. A Tabela 11 é um resumo das principais características das duas metodologias 

e dos resultados encontrados em termos quantitativos e alguns em termos qualitativos. 

Logo em seguida, fazemos algumas observações os resultados comparados. 

Tabela 11. Resumo das características e resultados obtidos das duas metodologias 
Medidas I Metodologia I Metodologia Contextual 

Quantidade de avaliadores 
Participação de usuários 
Cenário pré-defuido 
Gravação da tela 
Quantidade de Heiirísticas 
Tempo decorrido da etapa de orientação e 

(detalhado) 
Classificação dos problenias quanto ao impacto I Sem critérios I Com critérios 

treinamento 
Tempo decorrido processo de inspeção 
Passos da depuração 
Tempo decorrido da depuração 
Quantidade de Heurísticas Infringidas 
Quantidade de problemas 
Qualidade dos problemas 

nas atividades colaborativas - 

Proporção de problemas classificados como 1 Mais problemas 1 Equilibrada 

original 
3 

Não 
Não 
Sim 

8 
1 

maior e menor impacto para as atividades 1 impactantes I 

1 
Sim 
Sim 
Sim 
7 

1 hora e 30 min 

1 
3 

2 horas 
5 
9 

Causa 

1 hora e 30 min 
5 

1 hora e 30 min 
5 
1 O 

Causa/consequência 

3.b 
5 

7.a 

6.a 
Parte da descrição 4.b 

4.a 



A praticidade das heurísticas, o número de avaliadores utilizados e os problemas 

de usabilidade identificados foram os parâmetros considerados no início deste capítulo 

para compararmos os resultados das duas análises de cenário. 

- A Metodologia de Avaliação Heurística de Grozipware Contextual retomou somente 

um problema a mais em comparação com a Metodologia original. Os problemas foram 

mais detalhados e somente um avaliador com conhecimentos em IHC e CSCW foi 

utilizado no processo de avaliação. Diferentemente da Avaliação Heurística original que 

utilizou três avaliadores especialistas em CSCW. Aparentemente, se não tivessem sido 

utilizados três avaliadores especialistas em CSCW, talvez a quantidade de problemas 

identificados por eles seria menor e a diferença da quantidade de problemas 

identificados pela aplicação das duas metodologias seria maior. 

- As descrições dos problemas identificados foram mais detalhadas na aplicação da 

Metodologia de Avaliação Hemística Contextual, pois continham a causa e 

conseqüência. Muitas das conseqüências dos problemas relatados foram contribuições 

dos questionários dos participantes das atividades colaborativas. O cenário com tarefas 

pré-defuidas também contribuiu para a descrição do problema, rica em detalhes, pois o 

avaliador inspecionou o groupware dentro de um contexto e não aleatoriamente como o 

fez na metodologia original. 

- Na Metodologia de Avaliação original, a classificação dos problemas em menor e 

maior impacto não foi criteriosa. Já na Metodologia de Avaliação Heurística 

Contextual, as respostas dos q~iestionários que contêm reclamações dos participantes, 

auxiliaram o avaliador a classificar os problemas quanto ao impacto nas atividades 

colaborativas, dependente se determinado problema atrapalha atividade colaborativa de 

forma que não pode ser contornada pelos membros do grupo. 

- Na Metodologia de Avaliação original a tendência de ter um maior número de 

problemas classificados como maior impacto, é maior, já que os avaliadores os 

classificam de acordo com o grau de visibilidade do problema. Já na Metodologia de 

Avaliação Heurística Contextual, o avaliador teve como fonte de consulta os 

questionários com as reclamações dos participantes, informações sobre experiência na 

atividade e sobre a conclusão dessa atividade, que o ajudou a tirar conclusões e verificar 



se os participantes conseguiram contornar a situação provocada pelo problema. Por isso 

que a quantidade de problemas para as duas classificações ficou equilibrada. 

- Algumas heurísticas relacionadas aos mecanismos de colaboração abordam assuntos 

semelhantes às heurísticas relacionadas aos princípios de percepção em área de trabalho 

compartilhada. Isso ocorreu pois informações relacionadas aos indivíduos e ao ambiente 

de trabalho (percepção em área de trabalho compartilhada) interferem e auxiliam nas 

atividades colaborativas mais básicas (mecanismos de colaboração) destes indivíduos. 

Isto explica as interseções dos problemas identificados entre as duas metodologias. 

- Como podemos notar na seção anterior, dois avaliadores atribuíram dois problemas a 

determinadas heurísticas quando estes na verdade pertenciam a outras, por tratarem de 

assuntos semelhantes. Esse fato acontcccu com o avaliador I3 com as heurísticas 2 e 4; e 

com o avaliador C com as heurísticas 1 e 8. O que poderia ser realizado para minimizar 

este efeito na aplicação da Metodologia de Avaliação Heurística Original, é agrupar 

cada um desses pares de heurísticas em uma. Ou seja, de oito heurísticas, a metodologia 

apresentaria seis heurísticas, tornado-as mais genéricas. Como conseqüêiicia, mais 

problemas ficariam atribuídos a uma única heurística. 

- O conjunto de heurísticas apresentado pela Metodologia de Avaliação Contextual foi 

mais abrangente, e não ocorreram atribuições errôneas às heurísticas. 

Acreditamos que os resultados positivos apresentados pela Metodologia de 

Avaliação Heurística Contextual devem-se ao grupo de heurísticas que possibilitou a 

captura e identificação de um maior número de problemas relacionados com a 

percepção em área de trabalho compartilhada; e pela pa~ticipação de usuários em 

laboratório com atividades pré-definidas. Eles ajudaram a identificar problemas que 

apresentavam menor impacto na colaboração. Enquanto o avaliador encontrou os 

problemas de maior impacto na colaboração. A quantidade de problemas que 

proporcionavam maior e menor impacto foi a mesma. Esta metodologia gastou mais 

tempo em relação a Metodologia de Avaliação Heurística de GREENBERG et. 

al. (2001) devido a orientação do avaliador e dos participantes quanto ao groupware e 

também quanto ao cenário. No entanto, apesar da etapa de síntese da metodologia 

contextual possuir mais passos que a original, ela durou menos tempo. Isso pode ser 



atribuído ao conjunto de heurísticas que são mais bem definidas e genéricas diminuindo 

as dúvidas do avaliador ao atribuir um problema a uma heurística. 



Capitulo 6 Conclusão 

Este trabalho iniciou com os principais conceitos de CSCW, tais como: 

comunicação, colaboração e percepção. Foi dado importância especial ao conceito 

percepção, mais especificamente àquele contido em ambiente de trabalho 

compartilhado, suas formas de obtenção, sua utilidade para o trabalho em grupo e as 

técnicas coinputacionais que permitem a obtenção da informação de percepção em 

sistemas colaborativos. 

Em seguida, abordamos alg~imas metodologias de avaliação de sistemas mono- 

usuário que foram base para as metodologias de avaliação de groupware atualmente 

existente. As metodologias para grozpware referenciam a usabilidade deste tipo de 

sistema, ou seja, o siiporte dado pelo grozpware ao trabalho em grupo. Foram também 

explicitados os pontos fortes e fracos de cada uma delas, em especial da Metodologia de 

Avaliação Heurística de GREENBERG et. a1 (200 I), cuja metodologia estendemos para 

focar na avaliação do s~ipoi-te do groupware à informação de percepção em área de 

trabalho compartilhada por considerarmos este tipo de informação essencial para a 

eficiência do trabalho em grupo. 

Este trabalho contribuiu para a extensão da Metodologia de Avaliação Heurística 

de GREENBERG et. a1 (2001) de sistemas de groupware propondo novas heiirísticas 

baseadas nos princípios de percepção em área de trabalho compartilhada e a 

participação de usuários como colaboradores formando um gmpo de trabalho com o 

avaliador, enquanto este inspeciona a interface. Portanto, foram estendidos o conjunto 

de heurísticas e a forma de avaliação. 

Para verificar a eficiência da Metodologia de Avaliação Heurística de 

Groupware Contextual, fizemos d~ias análises de cenário e comparamos os resultados 

da aplicação da metodologia proposta com a Metodologia de Avaliação Heurística de 

Grozpware original (GREENBERG et a1. ,200 1). 

O cenário com tarefas colaborativas e a participação dos dois estudantes como 

colaboradores foram determinantes na qualidade dos problemas identificados através da 

aplicação da Metodologia de Avaliação Contextual. Os participantes formaram um 

grupo com o avaliador sem o objetivo de avaliação do groupware. Apenas o avaliador, 

ao realizar as tarefas r,olaborativas defmidas no cenário, com os demais participantes, 

inspecionou o groupware. Ao final das tarefas colaborativas, os participantes 



explicitaram em questionários suas insatisfações sobre as atividades que o groupware 

não estava dando suporte adequado. 

A atribuição de problemas às heurísticas pelo avaliador foi um processo mais 

simples que o processo similar na aplicação da Metodologia de Avaliação Heurística de 

Grozlpware original, pelo fato das heurísticas não terem gerado dúvidas ao avaliador. A 

avaliação utilizando a Metodologia Contextual foi simplificada ao diminuir a 

ambigüidade na identificação do problema com a heurística, o que tornou o processo de 

síntese mais fácil, apesar deste possuir mais passos. 

Como em toda avaliação, há percalços como atrasos de participantes, problemas 

com os recursos empregados, entre outros. Estes problemas foram desconsiderados 

durante a aplicação da Metodologia de Avaliação Heurística Contextual. Mesmo 

porque, um dos colaboradores registrou como problema, a lentidão do sistema, e este, 

por sua vez, foi caracterizado como problema sem identificação com alguma heurística, 

sendo portanto desconsiderado. 

6.3 Trabalhos Futuros 

O próximo passo é realizar estudos mais aprofundados em busca de novas 

heurísticas e novos métodos de avaliação que possam ser adotados por esta 

metodologia. O ideal é chegar em critérios para selecionar um método de avaliação e 

um conjunto de heurísticas para cada tipo de sistema colaborativo utilizado. A 

metodologia apresentada se propõe a avaliar groupwares de espaço compartilhado em 

tempo real. Seria também interessante construir classificações dos vários tipos de 

groupware e criar heurísticas específicas para cada tipo de avaliação, gerando res~iltados 

ainda melhores e mais específicos. O~itro aperfeiçoamento da inetodologia é 

desenvolver heurísticas que avaliem todas as dimensões propostas por ARAÚJO (2002), 

visto que as dimensões se inter-relacionam e portanto a avaliação ficaria mais completa, 

pois seriam avaliadas não somente o suporte dado pelo sistema ao trabalho em grupo, 

mas também a questão de como a colaboração entre os membros do grupo permite que 

o trabalho no sistema transcorra de forma fácil e correta; e o impacto da utilização do 

sistema no ambiente de trabalho. Para isso, uma outra abordagem deve ser utilizada: o 

estudo de campo, com maior quantidade de avaliadores e participantes, dispostos em 

suas reais situações de trabalho. 



Outro trabalho que pode ser realizado é a aplicação da Metodologia Heurística 

com e sem contexto (participação de usuários e tarefas colaborativas definidas em 

cenários), para verificar o quanto o contexto é determinante e positivo em avaliações de 

sistemas colaborativos. Além disso, considerando a avaliação com contexto, realizar 

mais de uma avaliação: uma com colaboradores sem conhecimentos em CSCW e outra 

avaliação utilizando colaboradores com tais conhecimentos. O nível das respostas dos 

questionários desta última avaliação será mais influente. 

Também como trabalhos futuros, realizar melhorias no cenário pré-definido 

~rtilizado pela Metodologia de Avaliação Heurística Contextual tais como: utilização de 

diagramas de atividades ao invés de descrições textuais. 

Por fm, apresentar um novo layout para os relatórios de problemas utilizados 

pela Metodologia de Avaliação Heurística Contextual. 
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ANEXO A 

Questionário para o avaliador 

As seguintes questões são utilizadas para certificar a experiência nas áreas de Interação 
Homem - Computador e Computer Supported Cooperative Work (CSCW). 

Experiência 
Se você é um estudante, o que está cursando e em qual ano está? 

Se você é um profissional, qual é o seu título? 

Se você está envolvido em alguin projeto de interface de usuário ou está participando de 
alguma avaliação da mesma, descreva brevemente seu papel e sua atividades. 

Questões sobre IHC 

1. Você já recebeu instruções formais sobre IHC? 
iversos cursos ( 1  d' ( ) um módulo em um curso 

( ) um curso completo ( ) uma aula ou duas 
( ) uma palestra ( ) nenhum treinamento 

2. Você já leu alguin artigo ou livro sobre MC? 
( ) regularmente leio artigos elou livros sobre o tópico 
( ) diversos livros elou artigos 
( ) nenhum 

3.  Você já projetou uma interface gráfica? 
( ) muitas ( ) poucas ( ) uma vez ( ) nunca 

4. Você já avaliou alguma interface utilizando alguma técnica? 
( ) muitas ( ) poucas ( ) uma vez ( ) nunca 
Qual (is)? 

Questões sobre CSCW 

1. Você já recebeu instruções formais em groupwares e CSCW? 
lversos cursos ( 1  d' ()  um módulo em um curso 

( ) um curso completo ( ) uma aula ou duas 
( ) uma palestra ( ) nenhum treinamento 

2. Você já leu algum artigo ou livro sobre groupware e CSCW? 
( ) regularmente leio artigos elou livros sobre o tópico 
( ) diversos livros elou artigos 
( ) nenhum 



3.  Você já projetou algum groupware? 
( ) muitas ( ) poucas ( ) uma vez ( ) nunca 

4. Você já avaliou algum grozpware? 
( ) muitas ( ) poucas ( ) uma vez ( ) nunca 

5. Caso seja necessário, registre sua dúvida sobre determinada heurística? 



Modelo de relatório adotado para registro dos problemas relacionados ao suporte a 
informação de percepção em área de trabalho compartilhada. 

Heurísticas relacionadas a informação de percepção em área de trabalho I 
compartilhada (marcar aquelas que identificam no mínimo um problema) 

l.( )Fornece espaço compartilhado com recursos e artefatos 

2.( )Permite a percepção de atividades em mínimos detalhes 

3.( )Permite visualizações individuais 

4.( )Permite a definição de papéis a fim de facilitar a coordenação 

5.( )Permite teniporalidade para as inforiliações de percepção 

6.( )A informação de percepçãoé de natureza passiva 

7.( )O sistema estimula a com~inicação informal 

Groupware: 

I 

Descrição dos problemas de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a heurística 
violada, se houver mais de um problema para a mesma heurística, identificar com letras): 

Classificação do problema: 

Impactante: 

Pouco impactante: 

Solução (opcional): 



ANEXO C 

Cenário para a integração da Ontologia 

O grupo formado de três membros deverá integrar duas ontologias que se 

encontram no diretório "Hidrologia" do servidor do CMAP ou acessível pelos links 

fornecido pela própria ferramenta, para visualização dos mapas conceituais: 

444475253 4701 12&~artNarne=htmItext (MapaJJC localizado em: 

THMC Public Cinaps\\Hidrologia) 

(Mapa-mic localizado em: 

IHMC Public Cmaps\VIidrologia) 

O grupo deverá criar uin terceiro mapa nomeado de Mapa-final onde trechos das 

duas ontologias serão colados neste mapa, com discussão do grupo sobre os destinos de 

cada trecho. O grupo deverá se preocupar com a disposição dos nós deixando-os sempre 

''amarrados" ein forma de árvore. 

Para que a nova ontologia seja criada a partir das outras duas, as seguintes 

atividades devem ser realizadas: 

1. Criar um novo mapa nomeado de Mapa-fmal 
2. Navegar nas ontologias MapaJJC e Mapa-mic 
3. Discutir os conceitos e hierarquias através da ferramenta de chat e ferramenta 

fios de discussão 
4. Buscar nó ("nome do nó") através do recurso de busca do CMAP 
5. Criar nós não existentes nas outras ontologias pré-definidas, caso seja 

necessário 
6. Apagar os nós para ajustar a ontologia 

As discussões podem ser feitas pela ferramenta de chat ou pela ferramenta Fios 

de Discussão. Não deverão conversar entre si fora da ferramenta. Quaisquer 

comentários somente serão feitos através dessas duas ferramentas. 

Os nomes dos nós existentes devem ser renomeados seguindo o padráo de a 

primeira letra sempre maiúscula. 



ANEXO D 

Questionário para os participantes/colaboradores 

Questões de caracterização dos participantes 

Dados Demográficos 

1) Nome: 
2) Ano de nascimento (exemplo: 1980): 
3) Sexo: ( ) masculino ( ) feminino 

Formação Pessoal 

4) Nível do curso atual: ( ) Graduação ( ) Mestrado ( ) Doutorado 
5) Área de especialização: 
6) Ano de ingresso: 

Ano de conclusão ou previsão de conclusão: 

Experiência Profissional 

7) Instituição em que exerce função: 
8) Cite suas principais atividades: 

Sobre Trabalho Colaborativo 

9) Participou de alguma atividade colaborativa utilizando algum ferramental de 
software? 
( ) s i m  ( ) n ã o  

Se sim, responda as questões abaixo em relação a tarefa mais complexa que você tenha 
realizado. 

10) Durante a tarefa foram manipulados: 
( ) Interface de usuário ( ) Modelos e diagramas ( ) Outros: 

1 1) A iniciativa para a seleção de um colega para colaborar é: 
( ) minha ( ) do colega ( ) de um superior hierárquico 

12) Como foi a distribuição dos membros do grupo? (Ex: aleatório, determinado 
pelo organizador do experimento, afinidade com o colega, sexo, conhecimento 
sobre o assunto, etc.) 

13) Caso você tenha organizado o seu grupo, quais critérios utilizou para fazê-lo? 
@x: colaborações anteriores com aquela pessoa; colaborações anteriores da 
pessoa com outros colegas; histórico de trabalhos individuais da pessoa; 
histórico de comportamento da pessoa; conhecimentos que a pessoa possui, etc.) 

14) Quanto tempo durou a tarefa? 

15) A sua experiência com esse tipo de tarefa é derivada: 
( ) de estudo com cursos e livros 



( ) de exercícios em cursos 
( ) da pratica no meu trabalho 

Sobre Trabalho em Grupo 

16) Você prefere trabalhar individualmente ou em grupo? Por quê? 
17) Sua experiência de trabalho em grupo poderia ser considerada: 

( ) péssima ( ) ruim ( )razoável ( ) boa ( ) ótima 

18) Quais foram as maiores dificuldades e/ou problemas encontrados ao trabalhar 
em grupo? 

19) Quais foram as vantagens encontradas ao trabalhar em grupo? 

Questões sobre Suporte à Colaboração oferecida pela Ferramenta 

20) Eu consigo realizar efetivamente meu trabalho utilizando esta ferramenta, tanto 
individualmente quanto colaborativamente? 
( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 

2 1) Considero esta ferramenta realmente colaborativa? 
( ) não ( ) sim ( ) não se aplica ( ) razoável 

22) Consigo visualizar o que meus colegas realizaram antes da minha tarefa? 
( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 

23) A ferramenta guarda o histórico de realização de tarefas? 
( ) não ( ) sim ( ) não se aplica ( ) razoável 

24)A ferramenta possui um indicador de presença para saber quem a está 
utilizando? 
( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 

25) Consigo me comiinicar com os outros participantes, eficientemente, através de 
um mecanismo de comunicação pertencente à ferramenta? 
( ) não ( ) sim ( ) não se aplica ( ) razoável 

26) Os elementos disponíveis na interface favorecem à colaboração com os demais 
colegas, mesmo que não estejam trabalhando ao mesmo tempo? 
( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 

27) O aplicativo possui todas as funcionalidades para trabalho em grupo por mim 
esperadas? 
( ) não ( ) sim ( ) não se aplica ( ) razoável 

28) Sentiu falta de algum tipo de infornlação no aplicativo para a realização da 
tarefa em grupo? Quais? 

Sobre a Experiência de utilização da Ferramenta (quanto ao trabalho 

cclaborath) 

29) Os objetivos da tarefa (integração da ontologia) foram atingidos? 



( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 

30) Estou totahente satisfeito coni a tarefa? 
( ) não ( ) sim ( ) não se aplica ( ) razoável 

31)Utilizaria a ferramenta para a realizar edição de ontologia colaborativa na 
prática? 
( ) sim ( ) não ( ) razoável ( ) não se aplica 



ANEXO E 

Modelo de relatório adotado para registro dos problemas relacionados ao suporte a aos 
mecanismos de colaboração . 

Heurísticas relacionadas aos niecanismos de colaboração (marcar aquelas 

que identificam no mínimo um problema) 

l.( )Fornece recursos para a comunicação verbal intencional 

2.( )Fornece recwsos para a comunicação gestual intencional 

3.( )Fornece iiformação através da movimentação do indivíduo no espaço de 

trabalho conlpartilhado 

4.( )Fornece informação através da manipulação dos artefatos compartilhados 

5 4  )Fornece proteção dos artefatos 

6.( )Gerencia as transações entre trabalho individual e em grupo. 

7.( )Permite coordenação das ações dos participantes 

S.( )Permite localizar colaboradores e estabelecer contato 

Descrição dos problemas de usabilidade (numerar os problemas de acordo com a heurística 
violada, se houver mais de um problema para a mesma heurística, identificar com letras): 

Classificação do problema: 

Impactante: 

Pouco impactante: 

Solução (opcional): 



ANEXO F 

Ontologia editada no CMAP resultante de processos de integração realizados no 

experimento em WZENDE et a1. ,2006) 



ANEXO G 

O~itra ontologia editada no CMAP resultante de processos de integração 

realizados no experimento em (REZENDE et a1.,2006) 



ANEXO H 

Ontologia resultante do processo de integração das ontologias localizadas nos 

anexos F e G. 


