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Resumo. Este artigo apresenta uma investigacdo realizada sobre o uso de
sistemas de ajuda online de softwares educacionais por professores de
escolas. Nossa hipdtese de pesquisa é que, se estes professores utilizassem 0s
sistemas de ajuda online dos softwares que tém disponiveis em suas escolas,
isto 0os ajudaria a entender melhor as potencialidades de cada software e
como estes poderiam ser melhor utilizados em seu trabalho. Sob esta hipotese,
primeiro buscou-se investigar que tipo de ajuda é comumente encontrada nos
softwares educacionais mais utilizados nas escolas pesquisadas, para entao
investigar quais as percepgdes de seus usuarios em relagdo a seu uso.

Abstract. This paper presents a research about online help systems use in
educational software by teachers. Our research hypothesis is that the use of
the online help systems will aid them to better understand and use the software
features in their work. We start by looking for the typical help systems used by
these teachers, and then we try to capture their perceptions about this use.

1. Introducéo

Os procedimentos de ajuda a utilizacdo de sistemas computacionais vém evoluindo com
0 passar dos anos e, principalmente, com o avango da tecnologia.

Na década de 70, quando os primeiros sistemas computacionais comecaram a
ser difundidos, o usuario, quando tinha algum problema na utilizagdo do sistema, podia
comunicar-se com o responsavel pelo apoio a utilizacdo do mesmo, via telefone, numa
interacdo sincrona. Isto somente era possivel porque o numero de usuérios era bastante
reduzido, o que permitia este nivel de personalizacdo no atendimento. Porém, com o
passar dos anos, o numero de usuarios destes sistemas cresceu consideravelmente e fez-
Se necessario um outro tipo de ajuda, que nao dependesse exclusivamente de um suporte
humano para ser efetivada [Silveira 2002].

Com isto, a consulta do usuario passou a ser feita a um sistema de ajuda online,
previamente construido pela equipe de desenvolvimento do sistema. Essa opcdo de
ajuda costuma ser assincrona (no que diz respeito a comunicacdo entre humanos) e
muito freqliente nos sistemas atuais. Em relacdo a ajudas sincronas, atualmente, alguns
sistemas encontrados na Internet oferecem atendimento online, onde o usuério pode
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comunicar-se, via ferramenta de bate-papo (chat), com um(a) atendente, que tenta
esclarecer suas duvidas em tempo real. Mas este tipo de ajuda ainda ndo é muito
difundido, encontrando-se, tipicamente, em grandes lojas virtuais.

Independente do tipo de ajuda’, esta visa atender o usuario no caso de dividas
do mesmo em relacdo ao sistema que esta utilizando. Ou seja, a fungdo primeira da
ajuda é tentar auxiliar uma quantidade grande de usuérios, por meio de um canal de
comunicagcdo comum: o sistema de ajuda online.

Mas, além desta grande quantidade de usuarios existentes atualmente, os perfis
destes usuarios sdo cada vez mais distintos em relacdo a interagdo com a aplicacao.
Surge, entdo, a necessidade de ndo somente auxilia-los quando apresentam alguma
duvida na utilizagdo do sistema, mas, também, conduzi-los a méxima exploracdo de
suas funcionalidades.

Nesta pesquisa especifica, os usuarios-foco sdo professores de instituicdes
educacionais, neste momento, de escolas privadas. Estes professores tém distintos
niveis de conhecimentos computacionais (ou alfabetizacao digital) e, muitos deles, por
falta destes conhecimentos, ndo utilizam o computador enquanto apoio ao ensino,
desconhecendo suas possibilidades.

Nossa hipotese maior de pesquisa é que, se estes professores utilizassem 0s
sistemas de ajuda online dos softwares que tém disponiveis em suas escolas, isto
ajudaria-os a entender melhor as potencialidades de cada software e como estes
poderiam ser utilizados em seu trabalho. Sob esta hipotese, primeiro buscou-se
investigar que tipo de ajuda é comumente encontrado nos softwares educacionais mais
utilizados nestas escolas, 0 que sera tratado na secdo 2; e, posteriormente, quais as
percepcgdes destes professores em relacdo ao uso da ajuda, 0 que seré apresentado na
secdo 3. Por fim, serdo apresentadas algumas consideracdes, as quais ja pudemos chegar
no estagio atual desta pesquisa.

2. Sistemas de Ajuda Online em Softwares Educacionais

No inicio desta pesquisa, buscamos averiguar, em diferentes laboratdrios de informatica
de escolas privadas, quais os softwares educacionais mais utilizados por seus
professores, a fim de investigar o tipo de ajuda encontrado nos mesmos. E, os 10 (dez)
softwares educacionais mais utilizados, segundo a pesquisa realizada, sdo: Aurelinho —
Dicionario Infantil Multimidia®; Confusées de um Xerife com X®; Dr Quark e a
Missdo Atomo®; Everest®; Hot Potatoes®; Math Blaster — Em Busca do Spot®;
MegalLogo®; Print Artist®; Quadrinhos da Turma da Monica®; e, ToolBook®.

A partir deste levantamento, os 10 (dez) softwares em questdo foram analisados
e, desta analise, podemos concluir que a maioria dos sistemas de ajuda presentes nos
softwares educacionais explorados é do tipo procedimento. Encontramos também ajuda
do tipo descritiva, ajuda do tipo interpretativa e ajuda do tipo exemplo?, conforme pode
ser visto nas subsecdes a seguir.

! Neste trabalho, os termos ajuda e sistemas de ajuda seréo usados com a mesma finalidade.
2 As denominagcdes ajuda do tipo procedimento, do tipo descritiva e do tipo interpretativa podem ser melhor vistas em
[Ascencio 2000], j& a denominagédo ajuda do tipo exemplo surgiu durante esta pesquisa.
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2.1. Ajuda do Tipo Procedimento

A ajuda do tipo procedimento tem como objetivo proporcionar ao usuério um conteido
do tipo passo-a-passo sobre a realizacdo de determinada ac¢do ou tarefa, conforme pode
ser visto nas ajudas apresentadas na figura 2.1.

4@@5} oh

Objetivo: formar a palavra correta na tela sem enforcar o Xerife

9. Quadrinhos Turma da Manica Ajuda

Para jogar: clique com o mouse no teclado datela, sobre aletraque |
vocé acha que existe na palavra. Se a palavra contém a letra (uma ou
mais vezes) ela aparecera no lugar. A cada erro, um pedago do R
Xerife surgira na forca J Ry

Sempre que vocé entrar neste jogo, uma palavra com X diferente da
vez anterior sera sorteada

2 Sair: a qualquer momento vocé pode retornar a histéria, clicando no
|_ botao Sair O Quadrinhos possui trés tamanhos de cenario. Na pagina, use o cenario grance para dois quadros e 0 pegueno para um. Se

desejar, complete com outros elementos.

8 _ ¢ | Utilizagdo
] . © ' | -Pressione oicone Cenario
X | - Pressione a seta na barra de rolagem e clique sobre o cenério desejado
E “i | - Arraste o cursor para a pagina

: - Cligue no local que vocé quiser.
Retorna ao jogo o a .

© | - Cligue o botao Feche, caso voce nao deseje outro cenario

Figura 2.1. Ajuda do software As ConfusfGes de um Xerife com X® e do

Quadrinhos da Turma da Ménica

2.2. Ajuda do Tipo Descritiva

A ajuda do tipo descritiva oferece ao usuério uma informacgdo resumida, porém objetiva,
sobre determinado item, tendo como finalidade esclarecer rapidamente a divida do
usuario.

Na figura 2.2, podemos ver dois tipos distintos de ajuda descritiva, a primeira
descritiva em relagdo ao contetdo trabalhado no software (elementos quimicos
abordados nas atividades); e, a segunda, descritiva em relacéo a funcionalidade de cada
comando/funcionalidade disponivel no software.

[AB[CDEFGHTICMNOPQR[STUNMXZ **

v Ametais

File Edit Bookmark Options Help
Qontentsl ﬁaarchl Back I Print Iﬁlossawi

Menu commands (by menu)

To viewy an alphabetic list of commands, see Menu commands (slphabetical

- File
v Atomo ews
v Determinar periodo e familia %ﬁ
v Diagrama de Pauling Save As

v Elemento quimico

v Elementos de transicao

v Elementos luminescentes
v Elementos representativos
v Eletrolise

v Elétron de diferenciacao

v Elétron de valéncia

Save As EXE

Save As Template
Publish to ek

Auto Packaner
Exensions

Bound System Books
Print Setup

Print Pages

Frint Report

Send Mail

1,2,3.4. More Files

Figura 2.2. Ajuda do software Dr Quark e a Missdo Atomo® e do ToolBook®

2.3. Ajuda do Tipo Interpretativa

Neste tipo de ajuda, o usuario pode observar a descri¢do de algumas mensagens que 0
sistema apresenta e obter explicacdes sobre o motivo das mesmas. Na figura 2.3,
podemos observar que a ajuda em questao apresenta o significado de cada mensagem de
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erro, de navegacgdo ou de excessos que 0 Usuario possa cometer, esclarecendo ao mesmo
a natureza da mensagem.

7. Quadrinhos Turma da Ménica Ajuda mEE
Arquive  Edtar Marcador Ajuda

o] Lo | ot tinsico] < | 2> [
Mensagens do QUADRINHOS

- Ja existern 50 objetos nesta cena
Vocé excedeu 0 nimero méaximo de objetos em uma mesma pagina

- Ja existern 24 textos nesta cena

Vocé excedeu o ndmero maxdimao de texto em uma mesma pagina.

- Nao existe mermaria para mais paginas; feche outros aplicativos e tente de novo. © Computador ndo comporta a criagéo de
mais paginas. O ndmero maxdmo de paginas ede 40

- O seu trabalho foi alterado. Vocé deseja salva-lo?

Foifeita alguma alteragao no sed programa. Pressione o botao Sim, caso gueira salva-las

- Este nao & um arguivo valido

Vocé tentou abrir um arquivo que n&o & valido para o Quadrinhos Turma da Ménica.

- Wocé deseja mesmo sair do Quadrinhos Turma da Ménica?

Sempre gue sair do Quadrinhos Turma da Ménica ser4 feita esta pergunta

Mensagens de Erro

- Este programa precisa gue o seu computador seja canfigurada para no minimo 296 cares

O Quadrinhos Turma da Ménica necessita de 256 cores. Caso esta mensagem seja apresentada, voce deve consultar o
manual do Windows para configura-lo corretamente

- Nao foi encontrado o arguivo de configurag&o do Quadrinhos Turma da Ménica,

O Quadrinhos Turma da Ménica possui um arquivo de configurag&o que deve estar no subdiretorio do Windows. Caso ndo
esteja, n&o serd possivel executar o programa

- Nao foi encontrado o CD Quadrinhos Turma da Ménica. O programa sera encerrada

QO programa Quadrinhos Turma da Ménica necessita que o CD esteja no drive utilizado para instalagéo. Este teste & feito a
cada 1 minuto

- Erro Fatal. Imagem néo encontrada

Esta mensagem & séria, significa gue alguma imagem gue vocé selecionou nao foi localizada. Verifigue o perfeito
funcionamenta do seu Drive de CD

Figura 2.3. Ajuda do software Quadrinhos da Turma da Ménica®

2.4. Ajuda do Tipo Exemplo

Este tipo de ajuda foi encontrado somente no software Everest® e, 0 que mais nos
chamou atencdo na mesma é o fato de ela apresentar exemplos de atividades
previamente construidas e possiveis de serem visualizadas em detalhe, podendo, o
usuario, fazer a relacdo entre 0 comando e sua utilidade, entre a teoria e a pratica. Ha
também a disponibilizacdo de exemplos de aplicacdes divididas em niveis de ensino ou
tipos de aplicagdes (figura 2.4).

Atividades - Everest —
Exemplos de Aplicagdes em Everest

Por meio das atividads &5, di il
procedimentos para gue vocé familiarize-se rapidamente com o Everest.
Na pasta C:\ARQUIVOS DE PROGRAMAS'EVEREST 6.00
ATVIDADES, vocé encontrara 4 sub-pastas com todos os arquivos de

imagem, som e video necessarios para a criacdo das atividades. Séries ll'llCl GiS

Além disto, na mesma pasta existem 4 arquivos texto
padrao RTF que contém o guia das atividades. Para abri-los

no Word clique nas impressoras: Ensino Fundamental e Médio
@ Evetut01: Mundo do Mar
() Evetuto2: Estudo dirigido Jogos e aplicagdes interativas

@ Evetut03: Infermagdes sobre o Brasil 5 - - 2 5 5

Aplicagfes institucionais

@ Evetut04: Criando um Quebra-Cabega
Aqui estdo apresentadas algumas aplicagBes feitas em Everest para

vocé tomar como exemplo. Em qualquer uma das telas vocg pode entrar

Para retornar a0 modo de edigdo do Everest, clique o botdo da direita do mouse. no modo de zdigﬁ0 e ver como ela foi feita.

Figura 2.4. Exemplos de atividades e de aplicacdes no Everest®

3. Percepcéo dos Usuarios sobre Sistemas de Ajuda Online em Softwares
Educacionais

Conforme mencionado anteriormente, um dos focos desta pesquisa é o de investigar a
real utilizacdo de sistemas de ajuda online por professores. Com este intuito, nesta
etapa, foram feitas entrevistas com os coordenadores dos laboratorios de informatica
das escolas, por — tipicamente — partir destes a difusdo do uso (e formas de uso) de
softwares educacionais para os demais professores das escolas.
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Para tanto, coletamos e analisamos dados de uma amostra de 5 (cinco)
coordenadores de laboratério de informética de escolas privadas, de acordo com o
Método de Explicitacdo do Discurso Subjacente — MEDS - [Nicolaci-da-Costa 2004].
Neste método, o instrumento de coleta de dados utilizado é uma entrevista semi-
estruturada com perguntas abertas, o qual foi aplicado nos meses de maio e junho do
corrente ano.

O MEDS é um método que tem caracteristicas comuns aos métodos qualitativos
tradicionais, sendo algumas destas a abertura, a investigacdo aprofundada em contexto,
as amostras pequenas e a flexibilidade de procedimentos e técnicas. Porém, a principal
diferenca entre este método e os demais da mesma vertente é o trabalho com material
discursivo, onde se pode perceber qual o papel do investigado na construgédo social da
esfera de seu psicoldgico.

Conforme podemos observar na figura 3.1, o entrevistador tem uma liberdade de
movimentacdo pelas respostas dos entrevistados, o que permite a analise de aspectos
como entonacao, pausa, hesitagdes, entre outros, desde que sejam relevantes & pesquisa.

v

Andlise Andlise
Inter-sujeitos K— Intra-sujeitos | |

Categorias
recorrentes

Figura 3. 1. Uma visdo esquematica dos procedimentos do MEDS [Nicolaci-da
Costa, 2004, p. 57]

Apos a realizagdo das entrevistas, a partir da analise dos dados coletados, de
acordo com o MEDS, emergiram as categorias descritas a seguir.

3.1. Expectativas sobre os Sistemas de Ajuda Online

Durante a entrevista, ao tratar-se de questdes relacionadas as expectativas dos
entrevistados quanto aos sistemas de ajuda online, na maioria dos casos, eles disseram
procurar encontrar, na ajuda, respostas para suas duvidas. Somente um entrevistado
apontou que ndo tinha expectativas por ja “saber” o que encontraria (ou ndo). Vejamos
algumas falas:

e “Que ele te dé a resposta sobre aquilo que esta te faltando.” (entrevistado A)

e “Eu nem diria que fiquei decepcionado porque eu ja sabia o0 que ia encontrar.”
(entrevistado B)

e “Se eu conseguiria resolver meus problemas na programacgédo dentro daquela
ajuda.” (entrevistado C)

e “Procurei a ajuda (...) bem no sentido de ndo saber e querer aprender.”
(entrevistado D)
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e “Encontrar a resposta pra minha pergunta.” (entrevistado E)

Das falas dos usuarios, podemos perceber que a maior parte deles espera que a
ajuda resolva suas duvidas. Somente o entrevistado B pareceu ter uma visao diferente
dos demais, alegando que, antes mesmo de utilizar uma ajuda, ja sabia que esta nao lhe
daria a resposta esperada.

3.2. Utilizacdo do Sistema de Ajuda Online pela Primeira Vez

Todos os entrevistados ja haviam tido, no momento das entrevistas, algum contato com
sistemas de ajuda online.

Em 60% dos casos analisados, os primeiros sistemas de ajuda com 0s quais 0S
usuarios tiveram contato foram os de softwares de programacdo, a fim de resolver
duvidas sobre linhas de comando e semelhantes, como podemos ver nas falas abaixo:

e “A primeira vez que eu usei a ajuda, mesmo, foi aprendendo o Logo.”
(entrevistado A)

e “Usava uma linguagem de programacao que tutoriava a aplicacdo... Ha muitos
anos atras, em 1990, 1991.” (entrevistado B)

e “O primeiro que investiguei a fundo, e utilizei mesmo, foi quando eu trabalhei
com o ToolBook.” (entrevistado C)
3.3. Comparacao das Expectativas Anteriores a Utilizacdo com o Encontrado nos
Sistemas de Ajuda Online

Nesta categoria, comegamos a perceber algumas divergéncias bastante acentuadas entre
as opinides individuais dos entrevistados, onde 60% dos entrevistados acreditam que 0s
sistemas de ajuda online que utilizaram, quando comparados aquilo que esperavam do
mesmo, corresponderam as suas expectativas:

e “Foi satisfatorio.” (entrevistado A)

e “Eunem diria que fiquei decepcionado porque ja sabia 0 que iria encontrar: uma
ajuda operacional, técnica.” (entrevistado B)

e “Uma dificuldade minha era a questdo da linguagem, porque era tudo em Inglés.
Mas ele atendeu minhas expectativas plenamente.” (entrevistado C)

e “Acho que atendeu as minhas expectativas, mas eu vejo que ainda é muito
complicado, ndo vem numa linguagem acessivel. As vezes, € uma ajuda que
pode ndo ajudar.” (entrevistado D)

e “Fiquei decepcionado!” (entrevistado E)

3.4. Utilizacao dos Sistemas de Ajuda Online Atualmente

Os entrevistados, quando questionados sobre sua frequiéncia de acesso aos sistemas de
ajuda online, atualmente, apresentaram as seguintes respostas:

e “E muito rara.” (entrevistado A)

e “Eundo uso a ajuda. Prefiro navegar, buscar sozinho.” (entrevistado B)
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e “Nado é muito freqiiente. Dentro desses softwares que eu trabalho, eu ndo acesso
a ajuda.” (entrevistado C)

e “Acho que é uma frequéncia baixa, quinzenalmente, talvez.” (entrevistado D)

e “No maximo 2 vezes por semana. Dos softwares que eu utilizo, eu ja conhego
bem, entdo é pouco mesmo.” (entrevistado E)

Alguns pontos bastante importantes podem ser analisados nesta categoria. Um
deles é a complementacdo da fala do entrevistado B nesta pergunta, quando diz “e eu
estimulo os alunos a fazerem 0 mesmo”. Pareceu-nos, no momento desta fala, que o
entrevistado incentiva o0 ndo uso da ajuda pelos alunos. Assim, quando perguntado se
esta premissa era verdadeira, justificou-se da seguinte forma: “Nao € bem assim... Eu
incentivo e desafio eles a procurarem sozinhos. Se eles vao buscar a ajuda do sistema, é
com eles! Mas é raro algum deles procurar ajuda... Eles ja sabem que a melhor resposta
ndo esta la!”. Assim, podemos concluir que, neste caso, a opinido do entrevistado,
enquanto coordenador de laboratério de informética, e presenca freqliente durante a
utilizacdo dos sofwares pelos alunos, tem importante influéncia na posi¢do dos alunos.
Acreditamos que nenhum usudrio de qualquer sistema pode definir se ele Ihe é dtil ou
ndo antes de utilizar o mesmo.

Outro aspecto relevante, nesta pesquisa, ¢ a afirmacdo por parte dos
entrevistados de que ndo tém o costume de utilizar o sistema de ajuda. Alguns afirmam
ndo acessar a ajuda por ja conhecerem o suficiente do software que utilizam e, assim,
ndo sentirem necessidade de buscar esclarecimentos. Ha também o fator humano, um
consideravel agravante desta baixa freqiiéncia de utilizagdo. Observamos isto na fala do
entrevistado A, quando continua sua fala, dizendo que “é mais féacil virar pro lado e
perguntar!”.

3.5. O Futuro dos Sistemas de Ajuda Online

Os entrevistados, quando perguntados sobre como imaginam os sistemas de ajuda
online nos proximos anos, e quais aspectos consideram necessitar melhoras, foram
unanimes em responder que acreditam que um bom sistema de ajuda deve ser aberto,
permitindo ao usuario alimenta-lo, e que contenha resposta as davidas nédo
solucionadas. Vejamos algumas falas:

e “Eu acho que deve ser o mais claro possivel. Que dé certa liberdade, que nao
seja tdo linear, tdo cartesiano. Menos instrucional e mais criativo. Que o
software viesse aberto no sentido de podermos botar as respostas que a gente
mesmo encontra sozinha, e difundir estas duvidas entre todos os usuarios do
software.” (entrevistado A)

e “Seria ideal se os usuarios pudessem criar os sistemas de ajuda. Ele teria que ser
bem objetivo, com uma linguagem acessivel, e ndo ser fechado. Além do que,
eles sdo chatos, eles acabam te irritando.” (entrevistado B)

e “Eu acho que cada vez mais a gente caminha no sentido da customizacdo, do
sistema aprender contigo. No momento que tu vais interagindo e que ele vai
vendo 0s erros que tu estds cometendo, que ele gere um quadro das dificuldades
que estas tendo e, a partir dai, tu conseguires completa-las.” (entrevistado C)
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e “Acho que nds, profissionais da Informéatica Educativa, temos muitos a
contribuir nesse sentido. Acho que, em primeiro lugar, deve se melhorar a parte
da linguagem, de ela estar condizente com a faixa etéaria do software. E muita
gente nunca usou e nem sabe que existem sistemas de ajuda.” (entrevistado D)

e “Um sistema de ajuda interessante € um sistema que tem um banco de dados
grande, que se auto-alimenta. Deve armazenar questionamentos que ele néo
consegue resolver. Acho importante melhorar o proprio layout. Se ele for mais
facilitado, o sistema de ajuda fica mais leve e mais rapido.” (entrevistado E)

Diante das falas dos entrevistados, podemos perceber 0 que mais 0s incomoda
quando utilizam um sistema de ajuda: a linguagem, o layout, a necessidade da resposta
imediata, e a falta de um banco de dados com informacgdes que possam esclarecer
diversos tipos de duvidas.

4. Consideracoes Finais

Neste momento, podemos perceber o quanto esse assunto ainda pode ser explorado, o
qudo importante sdo os sistemas de ajuda online nos softwares educacionais, bem como
0 descaso de muitos profissionais da &rea da Informatica Educativa sobre esta questao.
Entendemos que o uso desta ferramenta implica em mudanga de paradigma, pois ndo ha
uma cultura de utilizacdo de sistemas de ajuda, mas ndo podemos deixar de acreditar
que este quadro um dia serd modificado. Aprendemos a defender esta ferramenta no
momento em que percebemos a sua importancia no processo de utilizacdo de um
software, seja para resolver problemas pontuais ou para explorar suas funcionalidades.

Contudo, e infelizmente, apds a analise dos dados coletados, podemos concluir
que os coordenadores entrevistados ndo utilizam com fregliéncia os sistemas de ajuda
dos softwares educacionais com os quais trabalham, muitos ndo motivando seu uso por
seus colegas e alunos. Conforme pudemos observar anteriormente, sdo inimeros 0s
motivos que os levam a ter tal atitude, e podemos acreditar que alguns, depois da
entrevista concedida, terdo um olhar mais atento e critico sobre sistemas de ajuda.

Assim sendo, e a partir dos diversos fatores observados durante a analise
anterior, enumeramos, a seguir, algumas caracteristicas que consideramos essenciais
para que um sistema de ajuda em software educacional possa ser utilizado com sucesso
e avaliado como sendo um sistema de qualidade:

¢ lingua e linguagem adequadas ao publico alvo a quem o software se destina;

e existéncia de exemplos, o0 que pode facilitar bastante a utilizacdo do sistema no
momento em que o usuario tem acesso a forma como foi construida uma
atividade ou aplicacdo no ambiente, principalmente quando este for de autoria
ou programacéo;

e disponibilizacdo de recursos para portadores de necessidades especiais. Em
nenhum dos sistemas de ajuda analisados nesta secdo, encontramos alguma
forma alternativa de conhecer o conteido dos mesmos sem ser atraves da leitura,
como poderia ser, por exemplo, com a sua narracao;

e interface objetiva e indicacdo da forma de movimentacdo/navegacdo dentro do
sistema;
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e possibilidade de impressao.

Em relacdo a continuidade desta pesquisa, vemos varios pontos que poderiam
ser aprofundados. Quanto a coleta de dados, a mesma pode ser melhor estruturada e ter
sua amostra ampliada: entrevistamos apenas 5 (cinco) coordenadores e todos de escolas
particulares. Com uma equipe maior, esta amostra pode ser ampliada, ndo s6 em
guantidade de participantes mas, também, na diversidade de seus perfis, abrangendo,
por exemplo, outras categorias de escolas e, 0s mais interessados, seus professores e
alunos.

Com o aprofundamento desta coleta e andlise de dados, pretendemos, num
futuro proximo, elaborar um modelo para construgdo de sistemas de ajuda online para
softwares educacionais e desenvolver uma ferramenta que possibilite sua construcéo, de
acordo com o indicado, o que facilitaria o trabalho dos desenvolvedores e diminuiria
esta enorme lacuna existente entre os sistemas de ajuda e seus usuarios.

Acreditamos que os sistemas de ajuda tém um grande potencial enguanto
ferramenta de apoio a usuérios de software (educacionais ou ndo), mas reconhecemos
suas limitagcdes neste momento, o que leva a restricdo de seu uso por parte dos usuarios.
Conforme ja mencionamos anteriormente, € uma questdo de cultura: ha que se criar uma
cultura de utilizacdo de sistemas de ajuda, mas, antes disto, estes sistemas precisam ser
melhor concebidos a fim de, realmente, ajudarem a seus usuarios.
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