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Manual de software: facilitando a comunicacéo entre
empresa produtora e sociedade

Software manual: facilitating the communication between
software producing firms and society

Maria Cristiane Barbosa GALVAQO!

RESUMO

Partindo do pressuposto de que o manual de software pode propiciar a circulacéo de informacées e conhecimen-
tos técnico-cientificos entre as empresas produtoras de software e a sociedade (representada pelos usudrios do
software), este artigo propée um modelo para manual de software. O modelo é composto por: principios da
comunicacdo técnica; estrutura textual, estrutura visual e estrutura de acesso & informacéo.

Palavras-chave: manual de software; comunicacdo empresa-sociedade; organizacdo da informagéo; repre-
sentacdo da informacéo; transferéncia da informacao e do conhecimento.

ABSTRACT

Starting from the assumption that software manuals can transmit techno-scientific information and knowledge
between software producing firms and society (represented by the software users), this article proposes a model for
software manuals. This model is composed of: technical communication principles; textual structure; visual structure
and access of information structure.

Key words: soffware manual; technical communication; organization and representation of information; information
and knowledge transfer.

INTRODU@AO Considerando tal contexto, entendemos que o

manual do software deveria permitir a transferéncia de
informacées e conhecimentos, entre quem produziu tal
software e quem ird usd-lo cotidianamente. No entanto,
invariavelmente, observamos manuais de software que

A presenca tecnolégica nem sempre é
acompanhada de uma compreensdo sobre o uso e a
complexidade de fais fecnologias, mesmo porque muitas
delas nos sé@o impostas sem que possamos optar pelo
seu Uso ou ndo. Encaixam-se, neste contexto, os
softwares empregados no contexto educacional e

ndo sdo inteligiveis por diversos motivos: os exemplos
néo fazem parte da realidade do leitor; a linguagem

profissional: muitas vezes somos impelidos a usar um
novo software ou uma nova verséo de um software
antigo, sem recebermos treinamentos e/ou informagdes
sobre seu uso.

utilizada é muito especializada para ser compreendida;
néo contemplam um glossério para consulta dos termos
técnicos; sdo escritos originalmente em outro idioma e
traduzidos para a lingua portuguesa sem considerar as
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especificidades desta; nGo possuem comego, meio e
fim; comportam uma apresentacédo visual pobre e pouco
atraente; sdo constituidos por um excessivo ou exiguo
nimero de pdginas; ndo explicitam informacdes
suficientes para a compreenséo do produto, etfc.

A nosso ver, estas deficiéncias dos manuais de
software dificultam a utilizacéo adequada do produto
software, impedindo que seu usudrio construa uma
autonomia e independéncia para integrar esta nova
tecnologia as atividades, estando assim este usudrio &
mercé dos servigos de suporte técnico e de cursos
oferecidos pelas empresas produtoras do software, das
escolas de informdtica, ou sujeito as explicacdes dos
usudrios mais antigos do software. Dito de outra forma,
comprar ou ter acesso a um software, néo significa
necessariamente ter as chaves de acesso para
compreendé-lo.

Pelo exposto, este artigo apresenta um modelo
para manual de software, destinado, sobretudo, &s
empresas brasileiras produtoras de software.

Conceitos de partida para a
proposicdo do modelo

Para iniciar nosso estudo, consideramos que o
manual é um texto que apresenta os objetivos, conceitos,
requisitos, procedimentos, caracteristicas e inovagoes
relacionadas a um produto, valendo-se, geralmente,
das linguagens verbal e visual o que significa dizer
que, no manual, existem ao menos estas duas
linguagens: a verbal e a visual, fato que j evidencia
alguma complexidade para a construcdo desta tipologia
de texto. Além disso, o manual auxilia na tomada de
decisdes e introduz novos paradigmas. Esta Gltima
caracteristica pode trazer dificuldades para a
aceitabilidade dos manuais, uma vez que compreendé-
los implica, muitas vezes, em modificacdo de
comportamentos adquiridos ao longo da vida. Logo, o
manual precisa ser atraente ao leitor.

No que diz respeito & conceituacdo de soffware
a ser adotada no modelo, optamos pelo conceito de
software aplicativo. Nesse sentido, consideramos
software como um produto resultante de conhecimentos
técnicos e cientfficos, destinado a solucionar problemas
especfficos e gerir processos e sistemas informatizados
sob medida. Exemplos: software para gerir
contabilidade, software para processamento de textos.
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Entendemos por “usudrio do software” a pessoa
que interage com um software que foi desenvolvido
por outra(s) pessoa(s) e que depende do software para
exercer atividades. Este conceito delineia, ao menos,
duas realidades de conhecimentos prévios: o de quem
fez o software e o de quem vai usd-lo. Pelo exposto,
pelo menos duas linguagens verbais estardo, em
contato: a linguagem geral (empregada pelo publico
sem conhecimento prévio sobre o soffware) e uma
linguagem de especialidade (empregada pelaf(s)
pessoal(s) que desenvolveu(ram) o software). A Figura
1 representa esta questdo e agrega outras possiveis
linguagens que interferem na produgdo do manual de
software.
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Figura 1. Relagéo entre o manual de software, a linguagem
geral e as linguagens de especialidade.

Entendeu-se como “leitor do manual do
software” aquele usuério do software que busca,
por meio de texto verbal escrito ou texto visual,
informacdes sobre os objetivos, conceitos, requisitos,
procedimentos, caracteristicas e inovagdes
relacionadas ao software, ou que busca solucées
precisas para problemas relacionados ao uso deste.
Assim como o usudrio do software, o leitor do manual
do software possui idade, sexo, classe econdmica,
formacgédo escolar, opgéo politica e religiosa,
competéncia fextual e lingUistica variavel.



Considerando os conceitos apresentados e
também o arcabouco conceitual vigente na Ciéncia da
Informacéo, fragou-se a seguinte hipdtese: Para responder
a funcéo de transferéncia da informacdo e do
conhecimento, entre as empresas produtoras de software
e os leitores do manual do software, o manual de software
deve apresentar, pelo menos, trés estruturas - estrutura
textual, estrutura visual e estrutura de acesso a informacéo
- compostas por elementos especificos e combinados
solidariamente.

Para melhor compreensdo da hipétese,
considerou-se ainda, que:

Estrutura textual é aquela que compdem um tipo
de texto. Por exemplo, as embalagens de alimentos séo
compostas, geralmente, por: nome do alimento, marca,
ingredientes, informacéo nutricional, modo de preparo,
forma de contato com a empresa produtora do alimento,
data de validade para o consumo do alimento, etc.
Estes elementos organizados formam a estrutura textual
do tipo de texto embalagem de alimento. Logo, o
manual de software deve apresentar uma estrutura
textual.

Estrutura visual é aquela que, associada &
estrutura fextual, forma um tipo de texto. Por exemplo,
geralmente, podemos diferenciar um romance, uma
dissertacéo de mestrado, uma bula de medicamento
ou uma embalagem de alimento, considerando apenas
os elementos visuais que estes documentos contém,
como: capa, tipo de fonte (letra) empregado,
espagamentos em branco, uso ou ndo de grdficos,
tabelas, cores, etc. Logo, o manual de software deve
contemplar uma estrutura visual que facilite sua
percepcdo enquanto tal.

Estrutura de acesso & informacéo é aquela que
permite ao leitor encontrar no texto um dado ou uma
informagéo, ou que promove a compreensdo da
informacéo nele contida. Por exemplo: dispor de meios
que possibilitam a busca por l6gica booleana ou de
um glossério, que sGo mecanismos de acesso &
informacao. A busca por légica booleana permite a
localizacéo da informacao no texto (acesso fisico). O
glossdrio é um elemento adicional para a compreensédo
do texto (acesso cognitivo). O manual de software deve
apresentar fal estrutura de acesso & informacéo, por se
tratar de um documento muitas vezes empregado no
contexto profissional ou no processo educacional e por
conter informacées e conhecimentos novos.

Para consubstanciar a hipétese inicial de
pesquisa, foi realizado um amplo estudo tedrico que
serd sintetizado a seguir.

Principios da comunicacgéo técnica

Para entender o contexto de producéo do manual
de software, consideramos relevantes alguns conceitos
desenvolvidos pelo campo da comunicacéo técnica.

Segundo Zeleznik (1999), no ambiente
empresarial, sGo produzidos varios tipos de documentos:

- Materiais informacionais e de marketing. Séo
documentos fornecidos aos clientes interessados em
adquirir um produto. Estes materiais podem informar
ou persuadir o cliente;

- Manuais de instrucéo. Ensinam o leitor como
fazer funcionar e manter produtos ou equipamentos,
como realizar operacdes e utilizar servicos. Em todos
0s casos, 0s manuais sdo escritos para um usudrio, ou
seja, o leitor é usudrio de um produto, um equipamento
ou um servico;

- Correspondéncias. Incluem cartas ou
memorandos, ambos na versdo impressa ou eletrénica;

- Apresentacdes orais. Fornecem ao publico,
informacées faladas, mas podem incluir documentos
impressos na forma de folhetos ou ajuda visual por
meio da tela de um projetor;

- Propostas. Sao documentos que detalham um
trabalho que precisa ser realizado. Geralmente, estas
propostas sdo escritas para um publico externo &
empresa. Estes documentos costumam ser avaliados
pela descricéo técnica do trabalho a ser realizado, pelos
recursos necessdrios e pelo cronograma de atividades.

Estes, assim
correspondéncias, podem comunicar uma variedade
de informacdo. No entanto, geralmente, eles descrevem
vérios aspectos de um trabalho ou necessidades
existentes para que o trabalho seja completado. Os
relatérios s@o escritos para um puUblico interno
(supervisores, administradores, colegas da mesma
organizacdo) ou externo & empresa (clientes e
profissionais de outras empresas).

- Relatérios. como as

- Sitios web. Estes informam aos clientes dados
sobre produtos ou servicos, ou mesmo vendem produtos
e servicos diretamente ao cliente.

Para que estes documentos técnicos sejam
eficazes, segundo Zeleznik (1999), os seguintes aspectos
devem ser considerados:
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- Contexto de comunicacdo. Este é composto
pela situagdo, pelo objetivo e pelo piblico que lerd o
documento técnico. A situagdo é composta pelo
conjunto de eventos ou de circunstancias que estdo
presentes durante a elaboracdo do documento. E preciso
considerar, por exemplo, o tempo disponivel para
elaboracéo do documento, se o documento serd
elaborado individualmente ou coletivamente e quais
sGo os conhecimentos prévios para construir o
documento. O objetivo se relaciona ao motivo pelo
qual o documento é necessdrio e como este poderd
auxiliar a pefformance da empresa. E preciso considerar
qual objetivo terd o documento: o objetivo de informar,
o de persuadir, recomendar, instruir, perguntar/
questionar ou o de relatar. O pUblico é composto pelos
leitores do documento ou ouvintes de uma apresentagdo
oral, tais como clientes, parceiros, colaboradores,
supervisores. E preciso considerar se os leitores tém
conhecimento prévio sobre o assunto, o que fazem,
onde trabalham, suas necessidades ao ler o documento,
seus valores, onde, quando e como utilizardo o
documento.

- Contetddo. Um documento deve conter todas
as informacées necessdrias para que os leitores possam
usar o produto, o equipamento ou o servigo. Assim,
por exemplo, é preciso conhecer o produto e as
necessidades do leitor antes de elaborar o documento;

- Organizacéo do conteddo. Um documento
deve ser organizado segundo uma estratégia (geral/
particular, causa/efeito, cronologia, comparacéo, fodo/
parte, ordem de importancia, ordem espacial);

- Redacéo. A redacao deve ser clara, concisa e
cortés. A clareza se relaciona a precisdo da mensagem
que dever ser comunicada. A concisdo se relaciona &
utilizag@o de um minimo de palavras, restringindo-se
s necessdrias para que o leitor possa compreender a
mensagem, eficaz e rapidamente. A cortesia deve sempre
ser empregada para que a mensagem n&o ofenda o
leitor.

- Design. A disposicao fisica, visual do
documento deve completar a mensagem a ser passada.

Segundo Zeleznik (1999), o fexto deve ser claro e
compreensivel e muitas vezes uma ajuda visual & a forma
mais efetiva de atingir este objetivo. De forma geral, as
ajudas visuais auxiliam o leitor menos experiente a
compreender um conceito ou uma idéia mais facilmente
ou a inferpretar uma informag@o com maior preciséo.
Todavia, é preciso explicar todos os elementos visuais em
forma de texto verbal (Zeleznik, 1999).
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Em sintese a este item, devemos entender o
manual de software como um documento produzido
em um determinado contexto, com um objetivo
especifico e visando um determinado publico. Para
tanto, o manual de software deve apresentar um
contetdo organizado logicamente, uma redacéo clara,
concisa e cortés, bem como deve se valer de ajudas
visuais Uteis & compreensdo da mensagem em
linguagem verbal.

O conceito de superestrutura textual
e o manual de software

A necessidade de aprofundar a compreensao
do tipo de texto “manual de software” nos levou aos
estudos da lingUistica textual, sobretudo aos conceitos
propostos por Van Dijk.

O texto, segundo Van Dijk (1997), apresenta
macroestrutura e superestrutura.

A macroestrutura é de natureza semantica. E
uma representacdo abstrata da estrutura global do
significado de um texto. Enquanto, por exemplo,
proposicées isoladas devem cumprir as condicées de
coeréncia linear, os textos devem cumprir ndo somente
estas condicdes, como também a de uma coeréncia
global. Uma macroestrutura determinada pode, em
principio, basear-se em um nimero infinitamente grande
de textos, a saber, todos os textos que t&m o mesmo
significado global. Por outro lado, a macroestrutura é
relativa, ou seja, o que em um texto pode ser
considerado como microestrutura, em outro pode ser
considerado como macroestrutura. Além disso, dentro
de um fexto existem niveis possiveis de macroestrutura,
uma vez que determinadas proposi¢des podem
representar uma macroestrutura frente a um nivel inferior.
Por exemplo, em um texto, geralmente a primeira frase
de cada pardgrafo representa uma idéia global que
representa o contetdo que serd discutido ao longo do
pardgrafo. Ilgualmente, textos sobre efeitos adversos de
um medicamento trazem conceitos préximos.

Van Dijk (1997) esclarece que os tipos de textos
se diferenciam ndo apenas por suas diferentes funcées
comunicativas, por seus diferentes tipos de contetdos
e por suas diferentes funcées sociais, mas também por
possuirem diferentes tipos de construcéo. Dessa forma,
os textos ndo apenas possuem uma estrutura semdéntica
global, possuem também uma estrutura esquemdtica,
global, chamada de superestrutura. Uma estrutura



esquemdtica consiste em uma série de categorias
hierarquicamente ordenadas, muito similares as
categorias de um esquema narrativo. Estas categorias
possuem fungdes especificas relacionadas as respectivas
macroproposicées de um texto. Uma superestrutura
esquemadtica € meramente uma estrutura formal, muito
similar & sintaxe de uma oracdo. Ela é preenchida com
o contetdo da macroestrutura seméntica. Por exemplo,
em principio, qualquer discurso jornalistico apresenta
o mesmo esquema no modo de dar as nofticias, mas o
contetdo global do texto é diferente em cada caso.

Vale ressaltar que a comunicacéo se realiza
mediante a utilizacdo de géneros textuais
convencionados. Uma comunidade discursiva tem,
desse modo: a) um conjunto de obijetivos detectdveis;
b) mecanismos de intercomunicacéo entre seus
membros; c) um conjunto de propdsitos que move os
mecanismos participatérios; d) uma utilizagdo seletiva
e evoluente desses mecanismos; e) um léxico especifico
em desenvolvimento; f) uma estrutura hierdrquica,
explicita ou implicita, que controla o processo de entrada

na comunidade e a ascensdo dentro dela (Bonini,
1999).

Esclarece Kobashi (1994) que a superestrutura
é um elemento fundamental para a compreenséo dos
textos, porque ela tem cardter convencional e é
conhecida e reconhecida por uma comunidade
lingUistica, configurando-se como um esquema abstrato,
o qual estabelece a ordem global de um texto e se
compde de uma série de categorias, cujas possibilidades
de combinacéo se baseiam em regras igualmente
convencionadas.

Van Dijk (1997) afirma que existe um grande
nimero de estruturas textuais globais que ndo séo
unicamente convencionais, mas sdo, sobretudo,
institucionais, e se baseiam em regras/normas de uma
determinada instituicdo social, como a escola, uma
empresa, aigreja, a comunidade e o Estado.

Em sintonia com os estudos de Van Dijk, o
Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE)
apresenta os elementos minimos da estrutura textual e
contetdo informacional para a documentacdo
impressa, digital ou eletrénica de software. Para tanto
o Institute of Electrical and Electronics Engineers (2001)
parte de alguns conceitos bdsicos. Sao eles:

- Produto software. Um programa ou um grupo
de programas reunidos (acompanhados por itens

digitais, ndo-mecdanicos ou impressos), distribuidos com
um Unico nome para ser usado por outras pessoas;

- Documentacéo. Conjunto de documentos que
podem ser divididos em volumes para facil distribuicao
€ Uso;

- Documentacéo do usudrio do software.
Material digital, eletrénico ou impresso, que prove
informacées para o usudrio do software;

- Usudrio. Pessoa que emprega o software para
realizar uma tarefa;

- Estilo. E o conjunto de convencées editorais.
Estas incluem: a gramdtica, a terminologia, a
pontuacdo, o uso de letras maitsculas e o layout da
documentacédo do software.

A norma apresentada pelo Institute of Electrical
and Electronics Engineers (2001) considera que a da
documentagéo do software pode ser estruturada de duas
formas:

1) A documentacdo impressa é estruturada em
unidades légicas chamadas capitulos. Estes podem ser
subdivididos em tépicos, que, por sua vez, podem ser
subdivididos em subtépicos. A documentacéo impressa
deve apresentar, no mdximo, rés niveis de subdiviséo,
ouseja, 1.2.3.4;

2) A documentacdo digital ou eletrénica é
estruturada por meio de tépicos e apresentada em
unidades fisicas chamadas de pdginas ou telas. Cada
pdgina ou tela deve ser identificada e associada a um
tépico mais geral. A documentagéo digital ou eletrénica
deve ser organizada de forma que o usudrio ndo dé
mais de trés «pulos», apds ter aberto o documento,
entre a pdgina inicial e o tépico mais especifico.

Quanto ao modo de uso, ou seja, maneira pela
qual o emissor espera que a documentagdo do software
seja empregada, a norma apresentada pelo Institute of
Electrical and Electronics Engineers (2001) considera
duas formas:

- Modo-instrucional. Modo empregado para
ensinar o uso do software e o desenvolvimento de
tarefas, estruturando a documentacéo de acordo com
as tarefas a serem realizadas pelo usudrio. Por exemplo,
as tarefas relacionadas podem ser agrupadas em um
mesmo capitulo ou tépico e os capitulos podem ser
organizados para facilitar a aprendizagem,
apresentando as tarefas das mais simples as mais
complexas, das mais utilizadas s menos utilizadas;

TransInformagdo, Campinas, 19(1): 45-64, jan./abr., 2007

A
0

MANUAL DE SOFTWARE



50

M. C. B. GALVAO

- Modo-referéncia. Modo empregado com o
objetivo de prover acesso rdpido as informacgdes
especificas, para usudrios que a estdo familiarizados
com as funcées do software. Por exemplo, os comandos
do software e as mensagens de erro podem ser
organizados em uma lista arranjada alfabeticamente,
permitindo, com isto, o répido acesso a um elemento
especifico.

A norma elaborada pelo Institute of Electrical
and Electronics Engineers (2001) considera que a
documentacédo do software deve ter os seguintes
elementos:

- Dados de identificacdo. Estes incluem: titulo,
versdo e data de publicagdo da documentacéo e do
software, nome da instituigGo produtora do soffware,
enderecos para confatar esta instituido e restricdes sobre
a utilizacdo do software;

- Sumdrio. Apresentado apés os dados de
identificagd@o, o sumdrio lista os titulos dos capitulos.
Nos documentos digitais e eletrénicos, cada item do
sumdrio contempla um hiperlink para o capitulo
correspondente. Todos os documentos com mais de oito
pdginas devem conter um sumdrio. Este pode ser
completo ou simples. Um sumdrio completo inclui os
titulos até o terceiro nivel. Um sumdrio simples, inclui
os titulos de nivel um. Os documentos que possuem
um sumdrio simples podem conter um sumdrio
especifico no interior de cada capitulo;

- Lista de ilustracées. A ilustragéo é um elemento
gréfico colocado no corpo do texto e, normalmente,
citado dentro do texto principal. Nesta norma, ilustracdo
é um termo usado de forma genérica, referindo-se a
tabelas, figuras, imagens de tela de computador,
fluxogramas, diagramas, desenhos, icones e outros
elementos grdficos. Se a documentacéo do sotware tiver
mais de cinco ilustracées que sejam apresentadas no
texto de forma nd@o consecutiva, o documento deverd
conter uma lista de tabelas e/ou uma lista de figuras,
ou entdo, uma lista de ilustracées (que inclua, ao
mesmo tempo, as tabelas e as figuras);

- Introducéo. Esta descreve o piblico ao qual
se destina a documentacdo. A introducéo trata do
objetivo da documentagéo e, portanto, inclui uma
apresentacdo geral do objetivo, das funcées e do
ambiente operacional do software. Cada capitulo pode
também contemplar uma introducéo especifica;

- Informagdo sobre a utilizagcdo da
documentacéo. Esta explica como a documentacéo
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do software deve ser utilizada e as convencées
empregadas ao longo da prépria documentacéo.
Podem ser incluidas, nesta parte, informagdes sobre as
versdes precedentes da documentacdo ou do software;

- Conceitos. S@o expostos nesta parte, ou dentro
de cada capitulo, os conhecimentos prévios necessdrios
para utilizar o software;

- Informacéo critica. Informagéo sobre o uso
seguro do software, a seguranca da informacéo criada
com o software, ou sobre a privacidade da informagéao
criada ou estocada pelo software. Este tipo de
informacdo deve ser colocado na mesma pdgina e
imediatamente acima do procedimento que serd
realizado;

- Precaucéo. Adverténcia para que o usudrio
da documentagdo ndo realize agdo indesejada, como
perda de dados ou dano ao equipamento;

- Perigo. Adverténcia apresentada na
documentacéo do software, alertando contra acées que
possam causar graves conseqiéncias. Estd relacionada
a precaugdo e a nota.

- Procedimentos. Procedimento é um conjunto
ordenado de passos que um usudrio deve seguir para
realizar uma ou vérias tarefas. Um passo, por sua vez,
é constituido de muitas acdes. A documentacéo do
software deve incluir um resumo sobre os objetivos, as
definicées, os perigos e as explicacdes necessdrias para
realizar cada procedimento, assim como deve explicar
quais atividades devem ser realizadas ou quais materiais
devem ser obtidos antes do comeco de cada
procedimento. As etapas para realizar um procedimento
devem ser dispostas em uma ordem seqiencial. Deve
ser indicado quando uma etapa é facultativa. Além
disso, é preciso explicar ao usudrio como sair de um
procedimento quando este foi concluido;

- Comandos. A documentacéo deve explicar ndo
somente os comandos, mas também como interromper
um comando durante sua execucdo e como recomegar
um procedimento. Deve ser explicado quando o
comando foi efetuado com sucesso e quando houve

falha;

- Nota. Dica ou outras informagdes que possam
ajudar o usudrio, enfatizando ou acrescentando pontos
importantes apresentados no texto principal;

- Tutorial. Procedimento de instrucéo no qual o
usudrio exercita as funcées do software por meio de



amostras e exemplos fornecidos com a documentacéo

do software;

- Mensagens de erro. A documentacéo deve
explicar, detalhadamente, todos os problemas
conhecidos, existentes durante a utilizacdo do software,
para que os usudrios possam solucionar o problema
ou relatar o mesmo ao profissional do suporte técnico.
A documentacéo deve incluir cada mensagem de erro,
com uma identificacdo do problema, a causa do
problema e as acées corretivas que podem ser realizadas
pelo usudrio.. A documentacéo deve incluir informagdes
sobre os responsdveis pela solugdo dos problemas do
software;

- Glossdrio. Se os termos empregados na
documentacado ndo séo habitualmente conhecidos pelo
leitor, a documentacdo deve incluir um glossario. Este
é formado por uma lista alfabética de termos seguidos
de suas definicées. As abreviacées pouco conhecidas
devem ser incluidas no glossario. Os termos do glossario
podem ser organizados, também, segundo a ordem
em que aparecem no texto;

- Recursos bibliogrdficos. A documentagdo pode
incluir uma bibliografia, uma lista de referéncias
bibliogrdficas ou hiperlinks para sitios web relacionados
ao software;

- Ferramentas de navegacéo. Elas devem
permitir que o usudrio conheca sua localizacdo durante
a leitura do documento, e conter os enderecos para os
quais o usudrio pode se locomover. Na documentacéo
digital, cada pégina ou tela deve apresentar apenas
uma identificacdo (alfanumérica, por exemplo) visivel
para o usudrio. As ferramentas de navegacdo incluem:
mecanismos de retorno & Ultima pdgina acessada;
mecanismos de acesso & pdgina seguinte; mecanismos
de acesso ao sumdrio e ao indice. Devem ser
empregadas marcas tipogréficas coerentes para as
ferramentas de navegacdo, como por exemplo, uma
cor Unica, de modo que sejam facilmente identificadas;

- Indice. O indice ¢ uma lista alfabética de
palavras-chave com um ponto de acesso para cada
ocorréncia destas no documento. Os documentos
impressos com mais de 40 péginas devem apresentar
um indice;

- Ferramentas de busca. As documentacbes
digital e eletrénica devem prever um método para a
localizag@o de palavras presentes no texto ou dentro
das ilustracées, possibilidades de busca booleana e
mecanismo de busca que possam restringir paginas,
assuntos ou capitulos.

Os elementos visuais e o manual de
software

Partindo da hipétese de pesquisa, buscamos
entender melhor os componentes visuais do texto. Neste
sentido, o conceito de “metadiscurso visual” proposto
por Kumpf mostrou-se complementar as abordagens
apresentadas nos itens anteriores.

Kumpf (2000) considera que a estrutura visual
de um texto interfere na sua compreensdo. Por isso,
quando conhecida, pode auxiliar na construcdo do
texto. Segundo o autor, o metadiscurso visual estuda a
melhor forma para que o leitor compreenda o
documento e ajuda o escritor a organizar o documento,
pois prové indicadores de como o texto influencia o
processo de leitura. O autor esclarece que, o conceito
de metadiscurso visual complementa o conceito de
metadiscurso textual. Kumpf (2000) propde dez
categorias para o metadiscurso visual.

1) Primeira impressdo: O leitor observa o
documento antes de |&-lo. Este encontro inicial evoca
uma resposta ndo apenas estética, mas uma resposta
com conseqiéncias praticas e imediatas. A leitura do
documento, especialmente no inicio, muitas vezes,
depende de “deixas” visuais que o documento oferece.
Para ser admitido na realidade do leitor, o documento
deve ter uma primeira impressdo que gere efeitos
positivos sobre o leitor. Portanto, um documento sempre
causa uma primeira impresséo: ele pode ter falhas
quanto a isto ou/e causar uma sensagdo de desagrado,
mas, de qualquer forma, o primeiro contato terd um
efeito sobre o leitor;

2) Peso: O peso estd relacionado diretamente &
primeira impress@o, pode ser entendido como massa
ou tamanho do documento. Por exemplo, consumidores
esperam receber um pequeno manual de instrucées da
companhia da qual compraram um carrinho de méo.
Se o manual de instrugdes tem 20 pdginas, ele tem um
peso excessivo, o que levaria os leitores a ndo consultd-
lo. Neste exemplo, uma simples folha de papel com
um desenho do objeto e, talvez, umas cem palavras de
texto interpretativo podem satisfazer de forma apropriada
o item peso. Podemos dizer que o item peso influencia,
positivamente ou negativamente, na primeira impresséo
do documento. Além disso, o peso do documento
assume maior importancia em cépias de documentos
impressas, em que os leitores podem ver o documento
inteiro de uma s6 vez; j4 nos documentos on-line, os
leitores observam rapidamente o documento, da
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primeira vez, e, muitas vezes, fomam como primeira
impress@o aquela causada pela home-page.

3) Convencées: Este conceito descreve o que
os leitores esperam na aparéncia de um documento.
Quando um documento é elaborado ou lido, o leitor
considera uma variedade de convencdes que governam
a linguagem. A convenc@o consiste em expectativas
resultantes daquilo que vimos antes em documentos e
que é agrupado em géneros. A convencdo de um
documento influencia a primeira impresséo do leitor, o
qual tem uma expectativa gerada pela similaridade ou
dissimilaridade que o documento apresenta com outros.
Os escritores usam a convengdo como uma estratégia
de retérica para incluir seus documentos dentro de um
género, havendo aqui uma aproximacdo com o
principio de similaridade da gestalt. A convencédo pode
restringir as opcdes para a elaboracdo do documento,
a fim de tornd-lo aceitdvel por uma comunidade.
Trabalhar dentro de uma convencao significa dizer que
o escritor poderd ser aceito pelos outros membros que
utilizam a mesma convencdo e que o escritor assume
as implicacdes e limites da convencéo;

4) Partes/blocos visuais: Os escritores podem
ajudar visualmente os leitores, organizando o documento
em partes visiveis. Isto é comumente manifestado na
modelagem de pardgrafos, mas pode ser estendido para
todo o documento (sentencas, pardgrafos, capitulos).
A constituicdo de blocos deve levar a um visual de
relevéincia, no qual os leitores vejom que o conteddo
estd dividido em partes, as quais se relacionam entre
si, e percebam que o documento é mais que um fluxo
continuo de dados sem quebras. Nossa linguagem
atende a este conceito ao separar as palavras por
espacos. Omitir os espacos entre palavras gera grande
dificuldade para o leitor. Nés devemos estender este
mesmo principio para a endentacéo de pardgrafos. As
quebras t8m por objetivo prevenir longos trechos de
texto que fariam o leitor considerar o documento denso
e dificil de ler.

5) Esqueleto externo: Os leitores percebem a
organizacdo do documento tendo por base o seu
esqueleto externo que inclui: nimeros de pdginas,
cabecalhos, rodapés, sumario, titulos e subtitulos,
endentacdo de pardgrafos e marcadores de capitulos.
Estes e outras deixas visuais mostram rapidamente ao
leitor como o documento é organizado, evidenciando,
de qualquer lugar do documento, a relagédo da parte
com o resto do documento. A complexidade do esqueleto
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externo depende do tipo de documento. Por exemplo,
um ensaio requer um simples esqueleto externo,
enquanto um relatério técnico escrito para a
administracdo pode necessitar de “ossos” adicionais
que facilitem sua leitura pelos executivos, os quais
precisam ler rapidamente o documento para tomar suas
decisdes.

6) Consisténcia visual: Em um documento,
pode-se obter consisténcia visual de muitas formas:
usando-se o mesmo tipo de fonte em todo o
documento, criando-se uma hierarquia de titulos e
subtitulos, escolhendo os recursos visuais adequados
para o documento, dando-se um formato adequado
ao contexto, escolhendo-se estilo e tamanho adequados
de fontes, cuidando-se para ndo mudar bruscamente
as cores ou, por exemplo, nédo alterar, ao longo do
documento, certas caracteristicas de fotos e desenhos.
A consisténcia estd ligada ao principio cooperativo. Se
o documento néo revela uma consisténcia visual, pode
dar a impressdo de que suas partes foram também
separadas de forma aleatéria, sugerindo ainda haver
quebra na unidade dos dados;

7) Custo: A realidade fisica e estética do
documento afeta a recepcéo do documento. Assim, o
custo deve ser entendido como uma parte do
metadiscurso visual que pode ser influenciado por
dinheiro, custo do papel, impressdo, aparéncia, entre
outros. Por exemplo, um trabalho estudantil apresentado
em um papel inexpressivo, parece mais fraco que um
trabalho em que o mesmo texto foi apresentado em
papel mais pesado e caro, dando a impresséo de maior
educagdo e cuidados com a apresentagdo. Assim,
utilizando o material adequado, o autor pode valorizar
a mensagem e o leitor percebe isto. 3 importante
ressaltar, no enfanto, que deve haver um equilibrio entre
a aparéncia do documento e sua qualidade de texto.
Com a atual flexibilidade que os computadores
oferecem, alguns autores acabam dando uma
aparéncia profissional aos seus trabalhos, sem se
preocupar em construir um texto profissional;

8) Atracdo: O significado e os efeitos do termo
atragdo, comecam na primeira impressdo, mas
continuam durante a leitura do documento. A atracéo
dever ser entendida como um imé, puxando os leitores
para dentro do texto. Por exemplo, fotos ou desenhos
podem ser usados ao longo de um livro para ilustrar
seus contetdos principais. Este recurso convida o leitor
para a leitura do documento. Num primeiro momento,



o leitor talvez s6 observe todas as fotografias do comeco
ao fim do documento, mas, num segundo momento,
desejard ler seu contedo para obter mais informagdes
e explicagdes sobre as fotos. Alguns autores fazem um
mau uso de fotografias e ou desenhos. Colocam as
ilustracdes apenas no inicio do documento e escrevem
pdginas e paginas de texto. As ilustracdes devem estar
ao longo de todo o texto, ndo devem apenas gerar
uma expectativa inicial no leitor. llustragdes em seqiiéncia
criam um sentido de fluxo, do inicio ao fim do
documento;

9) Interpretagdo: Esta categoria do metadiscurso
visual se aplica a tabelas, gréficos e fotos. Muitos autores
freqientemente incluem recursos visuais, sem interpretd-
los dentro do texto, pois acreditam que estes elementos
sdo suficientemente elucidativos e ndo requerem uma
explanacdo textual. No entanto, geralmente, é
necessdrio que haja,,pelo menos, uma explicacdo da
relacéo entre a “figura” utilizada e o texto. A
interpretacdo estd dentro do texto e ndo é um elemento
visual como outros elementos do metadiscurso; mas
ela estd relacionada aos elementos visuais, tais como
fotografias, grdficos e tabelas. A interpretacao é similar
a categoria comentdrio do metadiscurso textual e ressalta
o dominio e presenca do autor no documento. A
auséncia de interpretacdo pode dar ao elemento visual
um status secunddrio e reduzi-lo a um elemento que
abranda o texto, ao invés de um elemento que dd
suporte aos argumentos do autor;

10) Estilo: Os computadores incrementaram
enormemente as opcdes para a construcdo de um estilo
visual e individual. Este incremento, ds vezes, é muito
utilizado provocando um estilo marcado pelo excesso.
Geralmente, vemos caracteres em itdlico, sublinhado,
negrito e cor aplicados simultaneamente. O excesso,
ao invés de dar destaque a elementos do texto, pode
levar a um efeito contrario. Os escritores podem ajudar
os leitores, usando um estilo apropriado, valendo-se
de guias e fontes convencionais, como a Times New
Roman, ou outra variante cerifada. O uso de um estilo
ndo-convencional pode afetar a consisténcia do
documento e ferir a imagem do autor. Os leitores,
primeiro véem o estilo visual do documento, antes de
ler o estilo textual. Sendo textual ou visual, o estilo é
insepardvel do documento, informando e definindo seu
contetdo. O estilo visual serve para o leitor classificar
o documento em género. Um estilo visual inadequado
serve para confundir o leitor em sua escolha de ler o
texto ou ndo.

Formato de apresentacdo do manual
de software

No que diz respeito ao formato de apresentacéo,
encontramos trés abordagens que poderiam ser
aplicadas ao manual de software, quais sejam: a do
manual visual, a da metdfora do didlogo e a da metdfora
do livro. Estas foram desenvolvidas, respectivamente,
por Gallevij e Meij (2002), Steehouder (2002) e Wilson
e Landoni (2002).

Gallevij e Meij (2002) realizaram um estudo com
42 estudantes universitdrios, sendo 6 homens e 36
mulheres, do curso de Ciéncia e Tecnologia da
Educacao de uma universidade da Nova Zeléndia, para
analisar se os manuais visuais, ou seja, manuais que
mesclam imagens de tela de computador com texto
verbal, sdo mais eficazes que os manuais que
contemplam somente o texto verbal. Os autores
observaram que, em 97% dos casos em que os usudrios
do software s@o guiados para realizar uma tarefa, os
manuais com imagens retém mais a atencédo do usudrio
que 0s manuais que apresentam somente contetdo
verbal. Os autores concluem que outros estudos séo
necessarios para haver uma concluséo definitiva sobre
este assunto. No entanto, os dados obtidos provam a
importéncia dos elementos visuais para a infeligibilidade
dos manuais.

Steehouder (2002) afirma que os usudrios de
software desejam receber respostas répidas e especificas
sobre o uso do soffware e ndo informacéo genérica
sobre quem fez a documentacéo do software, sobre
politicas ou convencdes empregadas no manual.
Ressalta o autor que nossa época é marcada pela
individualidade, pela explosao de informacées, e por
uma aversdo pela leitura. Assim, geralmente, quando
o usudrio do software possui um problema qualquer,
ele se dirige & pessoa mais préxima a fim de encontrar
uma solucdo rapidamente. E poristo que o Steehouder
(2002) afirma que a melhor metéfora para a construgao
da documentacdo do software destinada aos usudrios
¢ a metéfora do didlogo.

Analisando cingienta questdes enviadas a listas
de discusséo do campo da informética, Steehouder
(2002) observou que as mensagens possuem a seguinte
estrutura: cendrio/contexto de utilizagéo do software
ou do computador; especificacdes sobre o software ou
computador; objetivo que o usudrio deseja alcancar;
histérico de um problema; solicitacdo de sugestdes
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sobre a possivel causa do problema; histérico sobre os
recursos j& consultados ou sobre as tentativas para
solucionar o problema.

Steehouder (2002) conclui sua andlise,
afirmando que a lista de discussdo concretiza a metéfora
do didlogo, sendo um meio eficaz para solucionar os
problemas dos usudrios de software.

Notamos acima, que algumas iniciativas t&m
sido realizadas com o objetivo de propor um formato
de apresentag@o mais apropriado para a documentacdo
de software. No entanto, as recomendacées elaboradas
por Wilson e Landoni para o design do livro eletrénico,
parecem ser também adequadas ao design do manual
de software, pois corroboram pontos jé discutidos nos
itens anteriores deste artigo.

Em seu estudo, Wilson e Landoni (2002)
defendem a tese de que a metdafora do livro impresso é
a mais adequada para a construcdo do livro eletrénico,
porque as pessoas possuem grande facilidade para ler
textos que espelham estruturas j& conhecidas.

Evidentemente, os requerimentos do livro
eletrénico poderdo variar de acordo com o tipo de livro
e o grupo de leitores do livro; no entanto, apds varios
estudos empiricos, Wilson e Landoni (2000), Wilson,
Landoni e Gibb (2002) afirmam que, para um piblico
universitdrio, por exemplo, é indispensdavel que o livro
eletrdnico tenha os seguintes elementos:

- Capa que o identifique. Esta da unidade ao
texto, apresentando o titulo do livro, o nome do autor e
um hiperlink para o sumdrio do livro;

- Sumdrio. Fornece ao leitor um sentido de
estrutura textual. No documento eletrdénico, o sumdrio
é uma importante ferramenta de navegagdo entre os
capftulos e deve conter um hiperlink para cada titulo
de capitulo do livro. Dentro de cada capftulo deve haver
um sumdrio especifico;

- Indice. Deve ser organizado alfabeticamente,
comportando hiperlinks entre cada item do indice para
as secdes relevantes do livro;

- Ferramentas de busca. O livro eletrdnico deve
integrar ferramentas de pesquisa inteligentes, que
simulem as formas de busca realizadas no livro
impresso. Suplementares ao indice e ao sumdrio, as
ferramentas de busca devem ser disponibilizadas em
duas formas: uma simples e, outra, avancada;

- Ferramentas de navegacgéo. O livro deve ser
tratado como um ambiente fechado. N&o devem ser
colocados hiperlinks externos no corpo do documento,
pois este tipo de recurso distrai o leitor, dificultando a
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leitura. Se hiperlinks externos forem mencionados na
bibliografia, eles devem vir em uma secao especifica,
onde seja especificado que se trata de recursos externos
ao livro. Os hiperlinks internos devem partir do sumério
para os capitulos, dos itens do indice para as se¢des
relevantes do documento, do texto principal para as
referéncias bibliogrdficas e, destas, para o texto
principal, além de permitir a movimentacdo entre as
pdginas do livro (pdgina anterior, préxima pdgina), e
de cada pégina para as ferramentas de busca/sumario/
indice. No inicio de cada capitulo, deve haver um
sumdrio, um resumo do contetdo e as palavras-chave,
para evitar que o leitor tenha que realizar leitura e
navegagdo desnecessdrias;

- Localizagdo. E preciso fornecer indicacoes
sobre a posicdo do leitor no texto. Estas indicacées
devem ser claras e eficientes;

- Tamanho da pdgina. O livro eletrdnico deve
apresentar a mesma dimensdo da pdgina do livro
impresso. Este tamanho evita que a leitura seja
cansativa ou que o leitor mude de pdgina seguidamente.
E preciso ressaltar que os leitores esperam do livro
eletrébnico a mesma sofisticagéo tipografica do livro
impresso;

- Estética. Poucas cores devem ser empregadas
no livro eletrdnico. Isto fornecerd ao livro um estilo
coerente e aumentard o inferesse pela leitura. O excesso
de cores distrai o leitor. As fontes escolhidas devem
facilitar a leitura por um longo periodo de tempo. Os
itélicos devem ser evitados;

- Ajudas visuais. Devem ser empregadas com
cuidado e possuir alta qualidade;

- Multimidia. Elementos multimidia e elementos
interativos podem ser usados para incentivar a leitura.
Todavia, estes elementos sGo complementares e néo
substitutos do texto verbal escrito;

- Ferramentas para anotar, ressaltar e marcar o
livro. O software do livro eletrénico deve contemplar
um sistema para fazer marcacdes e anotacdes durante
a leitura. Estes devem ser potentes, flexiveis e capazes
de realizar funcées avancadas;

- Ferramentas para personalizacdo do livro. O
leitor do livro eletrénico deve poder personalizar o texto
e a tela onde o texto aparece. O leitor deve poder, por
exemplo, mudar o tamanho da fonte;

- Alta resolucdo. A tecnologia de apresentacdo
do livro eletrénico deve contar com alta resolucéo de
imagem, além de sistema para controle do contraste e

brilho;



- Hardware. O hardware portador do livro
eletrénico deve equilibrar a clareza, a portabilidade e
a legibilidade, mas, sobretudo, deve sugerir na sua
aparéncia a resisténcia do produto, para que o leitor
ndo hesite no uso, com medo de danificar o produto.
As telas devem ser largas e conter a mesma quantidade
de texto da pdgina do livro impresso. O suporte deve
poder ser sustentado em apenas uma das mé&os. Botdes
largos devem ser usados para incrementar a virada de
pdgina. O suporte deve ser constituido por capas
resistentes e revestidas de borracha para que o leitor
possa utilizar o livro eletrénico nos mesmos lugares e
situacdes em que utilizaria o livro impresso (praia,
6nibus, etc.).

Pelo exposto, o estudo de Wilson e Landoni
(2002) esclarece que o livro (impresso, digital ou
eletrénico), para cumprir sua fungdo comunicativa,
necessita de elementos que facilitem e guiem a leitura,
como, por exemplo, capa, sumdrio, paginagéo.

O manual de software e a
linguagem

Um ponto crucial para a leitura do manual de
software é justamente o entendimento da linguagem
empregada em sua elaboracéo, conforme |G assinalado
na Figura 1. Para entender melhor esta questdo buscamos
os estudos da ciéncia da terminologia, sintetizados a seguir.

Analisando a relagdo entre texto e termo,
Kocourek (1991) explica que texto e termo sdo
complementares, constituindo, juntos, a linguagem de
especialidade. Os termos néo sdo somente elementos
do sistema, mas ocorréncias em textos técnico-
cientificos. Além disso, nos textos manifesta-se a
capacidade metalingiistica definitéria e redefinitéria que
permite uma delimitacdo semantica nova do termo. O
texto & o lugar no qual se encontram as neologias, as
co-ocorréncias, os nomes préprios de pesquisadores,
de organismos, de instrumentos, as abreviacées, as
unidades de medidas, os simbolos e as siglas.

Segundo Kocourek (1991), a andlise textual é
um meio que permite determinar o estado atual de uso
e de apresentacdo do termo (significante e significado).
O uso de um termo reflete o resultado de vérias
atividades dos especialistas e reflete o pluralismo e a
co-existéncia de diferentes abordagens.

A andlise dos textos torna também evidente um
outro aspecto dos termos: sua dinamicidade. O avango,

ou, as vezes, o regresso da ciéncia, é refletido na
terminologia. Os termos sd@o concretizados nos textos,
e o sistema terminoldgico se adapta e se modifica
constantemente (Kocourek,1991).

Faulstich (1995) afirma que, os primeiros
terminélogos registravam apenas o uso aceito ou
aprovado do termo, o que correspondia a uma forma
recomendada. No entanto, atualmente, se reconhece
que a fixacdo mediante uma prescricdo ou
normalizacéo, deve obedecer ao uso estabelecido, em
vez de precedé-lo. Segundo essa autora, até pouco
tempo, os diciondrios e glossdrios registravam somente
o uso da linguagem escrita; porém, a partir do momento
em que a linguagem falada ganha importancia por
meio da midia, é necessdrio investigar as formas faladas
do léxico. Segundo Faulstich (1995), a observacdo do
uso permite a identificacdo e a categorizagdo das
variantes lingifsticas dos termos em diferentes tipos de
textos. Neste Ultimo ponto, Faulstich (1995) destaca as
variantes mais comuns em linguagens de especialidade:
a) Variante gréfica. E aquela em o que o registro escrito
ou oral aparece diferente em outro(s) contexto(s); b)
Variante lexical. E aquela em que o item lexical, ou
parte dele, pode ser comutado sem que o significado
terminolégico sofra mudanga radical; ¢) Variante
morfossintdtica. E aquela em que o conceito néo se
altera por causa da alternancia de elementos
gramaticais; d) Variante socioprofissional. E aquela em
que o conceito e o significado néo se alteram em funcdo
da mudanca de registros. Trata-se de estratificagéo
vertical; e) Variante topoletal ou geogréfica. E aquela
em que o conceito e o significado néo se alteram em
funcéo da mudanca de registro no plano horizontal da
lingua.

Finalmente, Faulstich (1995) esclarece que uma
lingua ndo é um bloco homogéneo e uniforme, mas
sim, um sistema plural, constituido de normas que
evidenciam os seus usos reais em variacdo.

Cabré (1995) afirma que a terminologia, por
mais estranho que possa parecer, é acima de tudo
representante da diversidade, conceito contrdrio &
concepgdo monolitica e rigida difundida pelos paises
da Europa Central. Segundo a autora, a terminologia
tem duas finalidades bésicas: a representacéo e a
transferéncia.

Na primeira funcdo, a terminologia, é um
elemento chave, por exemplo, para representar o
contetdo dos documentos e para acessd-los, sendo os
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tesauros e as classificacdes basicamente inventdrios
terminolégicos organizados tematicamente e
controlados formalmente. A terminologia serve também
as diferentes especialidades para representar o
conhecimento de forma organizada (em forma de
manuais ou glossdrios) e para unificar o conhecimento
(em forma de normas e padrées) (Cabré, 1995).

Na segunda funcéo, a terminologia serve, por
exemplo, & comunicacdo direta, & mediacdo
comunicativa e ao planejamento lingiistico. A
terminologia é uma ferramenta bdsica dos especialistas
que, sem os termos, ndo poderiam expressar ou
comunicar seus conhecimentos (Cabré, 1995).

Lerat (1995), por sua vez, observa que a
linguagem de especialidade ndo se reduz &
terminologia. Ela utiliza denominagdes especializadas
(termos) e compreende simbolos néo-lingiisticos. Assim,
os fextos técnico-cientificos comportam, de maneira
regular e previsivel, signos n&o-lingiisticos em seus
enunciados.

Concluimos, por ora, que o manual de software
é um texto produzido em contexto socioprofissional, e a
servico da representacdo e da transmissdo do
conhecimento. Tal fexto carrega, ao mesmo tempo, por
exemplo, um conjunto de termos e conceitos novos,
assim como uma necessidade de traducdo desta
terminologia para uma linguagem mais acessivel ao
usuério do software.

Portanto, os estudos da ciéncia da terminologia,
nos indicam que o manual de software, de fato,
necessita contemplar uma estrutura de acesso cognitivo
aos seus conteldos, que explicite os termos e conceitos
empregados em sua redacdo. Tanto esta estrutura,
quanto a redagdo do manual, deve se ater &
harmonizacéo das possiveis variagdes terminoldgicas
empregadas no texto, e considerar as variagdes
terminolégicas que fazem parte dos repertérios dos
leitores e que sd@o, portanto, efetivamente empregadas.

Explicitando o modelo de manual de
software

Por meio do estudo teérico, encontramos
conceitos e abordagens convergentes que possibilitaram
mapear os elementos que devem estar presentes em
cada uma das estruturas (estrutura textual, estrutura
visual e estrutura de acesso & informacéo). Foi possivel
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também acrescentar & hipétese inicial um conjunto de
conceitos e principios referentes & comunicag@o técnica.

Como conseqiiéncia, desenvolvemos um modelo
para manual de software, constituido de quatro partes
interdependentes. Séo elas:

- Principios da comunicacdo técnica. Séo
principios que devem ser considerados para a
producdo do manual de soffware. Estes principios
referem-se, por exemplo, ao contexto de comunicagéo,
ao contetdo a ser tratado no documento, & forma de
organizacdo do conteldo, &s caracteristicas da
redacéo, & usabilidade e ao design do documento.
Ressaltamos que os principios da comunicacéo técnica,
tal como referenciado nesta pesquisa, reinem conceitos
que devem ser considerados antes e durante o processo
de elaboracdo do manual de software. Estes principios
foram representados no Anexo 1;

- Superestrutura textual do manual de
software. Esta parte contempla a superestrutura
textual que deve ser usada como parémetro para o
desenvolvimento do manual de software. Esta
estrutura é composta, por exemplo, pelos dados para
a identificacdo do manual e do software, pelo
sumdrio, pelas listas de ilustracées, de tabelas e de
figuras, pelo corpo do documento, o glossario, o
indice, os recursos bibliograficos e os anexos. O
corpo do documento, para citar um nivel mais
especifico desta superestrutura, divide-se em
apresentacéo, introdugdo, informacdo para a
utilizacéo do manual, informacao critica, conceitos
prévios, procedimen’ros, comandos, sugestoes, notas,
alertas, mensagens de erro e exemplos. A
superestrutura textual do manual de soffware foi
representada no Anexo 2;

- Estrutura visual do manual de software. A
estrutura visual é constituida, por exemplo, pela
primeira impressdo, esqueleto externo, fonte e
ilustracdo. Foram considerados também como
elementos visuais, a multimidia e o hiperlink, por
influenciarem a percepcao visual do documento. O
manual de software deve guiar-se por fortes
convengdes para o uso de cada elemento visual.
Por exemplo, o negrito deve ser usado para indicar
sempre a mesma tipologia de informagéo e néo
informacdées de naturezas diversas. A estrutura visual
do manual de software foi representada no Anexo

3;

- Estrutura de acesso as informacées no manual
de software. Esta estrutura é formada pelo glossério,
pelas ferramentas de navegacéo e pelas ferramentas



de busca. Os mecanismos de acesso & informacéo
incluem alguns elementos que aparecem na
superestrutura textual (como é o caso do glossario),
por serem essenciais tanto em uma, quanto em outra
estrutura. A estrutura de acesso as informacoes foi
representada no Anexo 4;

Afigura 2 apresenta o modelo para manual de
software. O modelo foi elaborado em forma de espiral,
denominada “espiral do manual de software”.
Semelhante a Vogt (2003) e sua espiral da cultura
cientifica, consideramos que a espiral do manual de
software se encontra sob dois eixos, um horizontal, o
do tempo, e um vertical, o do espaco. Para que o
manual de software atue efetivamente como um
instrumento de transferéncia de informacédo e
conhecimento, é preciso considerar como base o fempo
e 0 espaco, eixos que influenciam todo e qualquer ato
comunicativo.

. 4°Quadrante
3°Quadrante Estrutura de
Estrutura visual acesso &
(ANEXO 3) informacao

(ANEXO 4)
2° Quadrante 1°Quadrante

Superestrutura Principios da

textual Comunicacdo

(ANEXO 2) Técnica
(ANEXO 1)

Figura 2. Modelo para o manual software.

A espiral do manual de software considera como
ponto de partida os principios da comunicacdo técnica
(1° quadrante) que influenciam toda a construcéo do
manual. Em seguida, a espiral passa pela superestrutura
textual (2° quadrante), pela estrutura visual (3°
quadrante) e pela estrutura de acesso & informacao (4°
quadrante), selecionando os elementos pertinentes para
o fempo e espaco em questdo e que sejom adequados
para que o manual de software cumpra uma
determinada funcdo - na presente pesquisa
consideramos como fungé@o principal a transferéncia
da informacéo e do conhecimento.

Todavia, esta selegdo precisa ser cautelosa, pois
os quadrantes sdo fortemente dependentes entre si, de
forma que, por exemplo, se uma informagéao verbal ou
visual nédo foi tratada no documento, os mecanismos
de acesso a informag@o ndo poderdo encontrd-la. Da
mesma forma, se um novo termo aparece no texto, é

preciso fornecer o acesso cognitivo a ele, incluindo-o
no glossério.

Observamos ainda que, quando a espiral do
manual de software completa um ciclo, ndo volta ao
mesmo ponto inicial, pois a cada evolucéo da espiral
o manual de software deverd ser aperfeicoado para
atingir, com plenitude, sua funcdo de transferéncia da
informacéo e do conhecimento. Dessa forma, o
alargamento da espiral, a cada volta efetuada,
representa uma maior circulacdo de informacées e
conhecimento.

Refletindo sobre a aplicabilidade do
modelo proposto?

Para verificar a viabilidade do modelo para
manual de software apresentado anteriormente,
realizamos um teste exploratério, no qual estudamos
manuais desenvolvidos por quatro empresas produtoras
de softwares, com sede ou filial no Brasil, conforme
representado na Tabela 1.

Conforme podemos observar na Tabela 1, foram
estudados sete manuais de software. Estes formaram
um conjunto bastante rico para andlise, dada a sua
representatividade. Eles variam segundo a drea para
qual o software foi desenvolvido, o idioma empregado
em sua elaboracéo, o tipo de usudrio a que se destinam
e quanto ao formato que possuem. Além disso, foram
produzidos por empresas com diferentes portes
financeiros e situadas em diversas localidades (Belo
Horizonte, Jodo Pessoa, Séo Paulo e Rio de Janeiro).

Os dados coletados ao longo do teste nos
permitem afirmar que os manuais estudados reconhecem
as trés estruturas - superestrutura textual, estrutura visual
e estrutura de acesso & informacéo - mas utilizam
rusticamente os elementos que as integram. Dito de
outra forma, o modelo proposto compreende os
manuais de soffware de uma forma complexa e
detalhada, pois considera a funcdo de transferéncia
da informacéo e do conhecimento destes documentos,
assim como os conceitos tedricos necessdrios para a
construcdo de uma mensagem inteligivel. Todavia, esta
compreensdo n&o parece ser compartilhada
integralmente pelas empresas produtoras de software,
uma vez que muitos elementos importantes para a
compreensdo da mensagem nédo sdo explicitados nos
manuais mencionados.

2 Os dados coletados no teste exploratério estdo, integralmente, disponiveis em Galvao (2003).
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Tabela 1. Manuais de software selecionados para estudo

) Formato do
Area de atuacdo  Matriz da Vendas Manual ldioma Usudrio do manual manual
Empresa empresa por ano estuda- do disponivel
em US$ do manual para
estudo
A Administracdo de Belo 23963000 Al Portugués Usudrio final Digital
recursos humanos Horizonte (2002) Arquivo
WinHelp
A Administracéo de Belo 23963000 A2 Portugués Usudrio final Digital
recursos humanos Horizonte (2002) Arquivo
WinHelp
B Desenvolvimento de  Jodo Pessoa 890 000 B1 Portugués Programador e Digital
sistemas de (2003) administrador do  Arquivo Word
informacéo sistema
C Geréncia de bases Séo Paulo 8800000 Ci1 Inglés Programador do Digital
de dados (2002) sistema Arquivo
Somente no PDF
Brasil
C Geréncia de bases Séo Paulo 8 800 000 C2 Inglés Programador do Digital
de dados (2002) sistema Arquivo
Somente no PDF
Brasil
D Geréncia de Rio de 1 000 000 D1 Portugués Usudrio final Digital.
transporte Janeiro (2003) Arquivo Word
D Geréncia de Rio de 1000000 D2 Portugués Administrador do Digital.
transporte Janeiro (2003) sistema Argquivo Word

Apesar das funcées que possam ser atribuidas
ao manual de software pelas diferentes empresas
(previstas, inclusive, no modelo proposto pelos eixos
espago e tempo), reiteramos ainda que o texto do
manual de software precisa seguir sélidas convencées
textuais e visuais internas, que marquem para o leitor
qual tipo de informacéo estd sendo apresentada. Logo,
nos manuais de software o verbal e o visual devem
desenvolver-se simultaneamente, pois as convencdes
visuais permitem ao leitor encontrar a informagdo
desejada num simples olhar. Se o manual néo formaliza
os elementos visuais, a dificuldade para localizar e
compreender a informacéo é grande. Fato que ocorreu
em cinco dos sete manuais estudados.

Do ponto de vista de aproveitamento dos
6gicos disponiveis em prol da
transferéncia de informacdes e conhecimentos para o

recursos tecno
usudrio do software, observamos que fodos os manuais

foram recebidos para estudo em forma digital, mas
nenhum apresentou recursos diferentes dos recursos
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existentes nos manuais impressos em papel. Ao contrdrio,
em dois manuais, foram suprimidas as capas, que
fornecem unidade ao texto, e os nUmeros das pdginas,
que fornecem ao leitor a orientacao de leitura e a nocéo
do tamanho do documento.

Mencionando ainda questées tecnolégicas,
observamos que nenhuma empresa brasileira pareceu
se preocupar com a estruturacdo dos seus manuais de
software. A estruturacdo em XML (World Wide Web
Consortium, 2000), por exemplo, facilitaria a reutilizacdo
das informagées para a construcdo de manuais em
diferentes suportes (papel, digital, eletrénico, Braille),
assim como possibilitaria um melhor gerenciamento e
manejo das convengdes visuais a serem empregadas
nos manuais.

No que se refere aos mecanismos de acesso
informacédo, notamos que pouca importancia é atribuida
& sistematizagéo da linguagem empregada nos
manuais, bem como ao glossario e ao indice. O indice,
quando existe, parece ser produto de facilidades



tecnolégicas, estando ausente a preocupacdo em
sistematizd-lo segundo critérios previamente
estabelecidos e explicitados para o leitor. O glossario,
quando existe, é incompleto ou também pouco
sistematizado (ndo apresenta certos termos contidos no
texto. incorpora definicdes organizadas internamente
segundo légicas diversas e apresenta, ainda, relagdes
precdrias entre os termos, assim como pouca

sistematizacéo para as suas variacdes e equivaléncias).

CONCLUSAO

A literatura, sistematizada por esta pesquisa,
permitiu identificar uma superestrutura textual, uma
estrutura visual e uma estrutura de acesso as
informacées, bem como seus elementos constitutivos,
os quais possibilitam a composicdo da mensagem
adequada para a transferéncia de informacdes e
conhecimentos aos usudrios, objetivo almejado para o
manual de software. Entretanto, nossa andlise de
manuais existentes demonstra que estes atualizam apenas
parcialmente aquelas estruturas, ou seja, nos manuais
estudados estdo ausentes elementos das estruturas
analisadas. Tal fato parece refletir, da parte da empresa
que elabora o manual, uma concepcao funcional
distante dos objetivos relacionados & transferéncia da
informacdo e do conhecimento, ou a auséncia de
recursos humanos e financeiros, ou mesmo, dos
conhecimentos necessdrios para a construcdo dos
manuais.

Se a Oltima alternativa (auséncia de
conhecimentos) for verdadeira, estariamos nos
deparando com uma auséncia de comunicagdo entre
a universidade, as empresas e a sociedade, jd que 0s
conhecimentos produzidos no contexto académico néo
estdo sendo empregados pelas empresas e aplicados
para o beneficio da sociedade - sociedade esta, que
quase sempre financia as pesquisas desenvolvidas no
dmbito académico. Entdo, seria o caso de os
profissionais e pesquisadores da ciéncia da informagao,
da terminologia, da lingUistica e da comunicacéo
técnica divulgarem amplamente seus conhecimentos
técnico-cientificos j& existentes, por meio de textos e
cursos destinados as empresas produtoras de soffware.
Seria o caso, também, de desenvolverem metodologias
e técnicas que facilitem a compreensdo e o emprego
das teorias existentes, e novas metodologias e técnicas
que estejam mais préximas as realidades da sociedade

e das empresas. Como, por exemplo, desenvolver um
software para a construgdo de manuais de software,
que congregue as teorias existentes e sistematizadas
nesta pesquisa.

Evidentemente, a cooperacdo ndo pode ser
unilateral. As empresas produtoras de software,
sobretudo aquelas que queiram sobreviver no mercado
global, precisam estar abertas para as contribuicdes
vindas das universidades e dar a estas seu apoio, para
que juntas possam criar conhecimentos e produtos mais
relevantes. Este apoio ndo se limitard ao apoio moral,
mas deverd concretizar-se em investimentos, seja para
a criagdo de mecanismos que facilitem a comunicacdo
e a fransferéncia de informacao e conhecimentos, seja
para o financiamento de novas pesquisas. Além disso,
as empresas brasileiras precisam apoiar-se mutuamente,
pois fazem produtos diferentes, destinados a clientes
diferentes. Nao ha razéo para uma empresa brasileira
temer outras empresas brasileiras, ou seja, seus pares.
E preciso preparar-se para a competicdo global, esta
sim, feroz. Como exemplo, citamos a Unica empresa
estrangeira estudada na presente pesquisa, a empresa
C: elatem cerca de 1.300 funciondrios e um faturamento
internacional que aproxima-se dos 240 milhées de
délares americanos por ano - nimeros invejdveis para
as empresas nacionais produtoras de software.

Aqui valeria a pena fazer um pequeno alerta
aos governantes do Brasil e aos institutos de defesa do
consumidor é preciso que as empresas estrangeiras
disponibilizem seus produtos de software em lingua
portuguesa, assim como seus manuais. O idioma oficial
do Brasil é o portugués, ndo o inglés. Nao podemos
permitir que as empresas estrangeiras cruzem as nossas
fronteiras com produtos em um idioma que néo é o
nosso e que recolham nossos recursos financeiros sem
contribuirem efetivamente para a nossa cultura e para
o nosso desenvolvimento. As empresas internacionais
t&ém recursos para tal contribuigdo. O Brasil € um pais
altamente populoso, isto significa uma clientela
potencialmente grande. Logo, esta clientela precisa
receber melhor atencdo, inclusive dos seus
representantes.

Considerando, por um lado, os estudos
sistematizados nesta pesquisa e, por outro, as
deficiéncias encontradas nos manuais técnicos, optamos
por reiterar a importdncia dos estudos desenvolvidos
no contexto académico e do modelo para manual de
software. E acreditamos que uma discusséo, a ser
estabelecida juntamente com os 6rgdos competentes e
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com as empresas produtoras de software no Brasil,
poderd levar ao aperfeicoamento do modelo proposto.

O processo de transferéncia da informacéo se
inicia durante a prépria construgdo e explicitagdo da
informacao. E por isto que os profissionais de vdrias
dreas (ciéncia da informacéao, terminologia, lingiistica,
comunicacdo social, etc.) poderdo assumir um papel
de fundamental importéncia na construcéo de manuais,
em empresas nacionais e estrangeiras dos diversos
setores. Chegamos a esta conclusdo ao observamos
os problemas de organizagéo e de construgéo dos
manuais estudados. Além disso, recomendamos que a
equipe responsdével pela construcdo do manual seja
interdisciplinar ou, pelo menos, tenha conhecimentos
aprofundados em redacéo técnica, editoracéo e
marketing, dominio da lingua portuguesa,
conhecimentos do software e dos principios da
terminologia (como elaborar uma definigdo, por
exemplo). Esta equipe também deve contar com
profissionais do campo da ciéncia da informacéo, os
quais agregardo valor aos manuais de software, por
meio dos conhecimentos que possuem sobre andlise,
sintese e representacdo da informacéo e sobre os
usudrios da informacéo.

Pelo exposto, consideramos que o modelo para
manual de software proposto poderd ser aplicado pelas

REFERENCIAS

BONINI, A. Reflexdes em torno de um conceito psicolingiistico
de tipo de texto. Delta, v.5, n.2, 1999. Disponivel em: <http://
www.scielo.br>. Acesso em: maio 2001.

CABRE, M.T. La terminologia hoy: concepciones, fendencias y
aplicaciones. Ciéncia da Informacéo, Brasilia, v.24, n.3, p.299-

307, 1995.

FAULSTICH, E. Socioterminologia: mais que um método de pes-
quisa, uma disciplina. Ciéncia da Informagédo, Brasilia, v.24,

n.3,p.281-298,1995.

GALLEVIJ, M.; Van der MEJ, H. Screen captures to support switching
attention. IEEE Transactions on Professional Communication, v.45,

n.2,p.115-122,2002.

GALVAO, M. C. B. Manual de software: facilitando a comunica-
¢6o empresa-sociedade. Brasilia: UnB, 2003. (Tese de doutora-
do).

INSTITUTE OF ELECTRICAL AND ELECTRONICS ENGINEERS.
Stardard for software user documentation. IEEE Std 1063-2001.

KOBASHI, N.Y. A elaboracéao de informagées documentdrias: em
busca de uma metodologia. 1994. Tese(Doutorado) - Escola de
Comunicacéo e Artes, Universidade de Séo Paulo, 1994.

KOCOUREK, R. Textes et termes. Meta, v.36,n.1,p.71-76,1991.

KUMPEF, E. Visual metadiscourse: Designing the considerate text.
Technical Communication Quarterly, v.9, n.4, p.401-424, 2000.

TransIinformagéo, Campinas, 19(1): p. 45-64, jan./abr., 2007

empresas produtoras de software com interesse em
fornecer produtos e manuais de melhor qualidade, que
sejam mais inteligiveis e propiciadores da ampla
circulacdo da informacéo e do conhecimento, entre a
prépria empresa e a sociedade.

Agradecimentos

A tese de doutorado, sintetizada no presente
artigo, foi realizada sob a orientagéo da Profa. Dra.
Haruka Nakayama, da Universidade de Brasilia; co-
orientacéo da Profa. Dra. Maria de Fatima Gongalves
Moreira Télamo, da Universidade de Sé@o Paulo; e
supervisdo no exterior realizada pela Profa. Dra. Lyne
da Sylva, da Université de Montréal. O estdgio no
exterior foi realizado por meio de bolsa obtida junto ao
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior - (Capes), Ministério da Educacéo, Brasil.

Registro também meus sinceros agradecimentos
a todos os amigos, alunos, funciondrios e professores
do Departamento de Ciéncia da Informagédo da
Universidade de Brasilia, que inspiraram e apoiaram o
meu trabalho académico de 1997 a 2005.

LERAT, P. Les langues spécialisées. Paris : PUF, 1995.

STEEHOUDER, M.F. Beyond technical documentation: Users
helping each other. Professional Communication Conference,

2002. IPCC 2002. Proceedings. p.489-499.

Van DK, T.A. La ciencia del texto. 5.ed. Barcelona : Paidés,
1997.

VOGT, C. A espiral da cultura cientifica. Comciéncia, Campi-
nas, 2003. Disponivel em: <http://www.comciencia.br/reporta-
gens/cultura/cultura01.shiml>. Acesso em: set. 2006.

WORLD Wide Web Consortium. Extensible Markup Language:
XML. ed.1.0.2. Recommendation, 6 Oct. 2000.

WILSON, R.; LANDONI, M.; GIBB, F. From the visual book to
the web book: The importance of design. The Electronic Library,
v.18,n.6, p.407-419, 2000.

WILSON, R.; LANDONI, M. EBONI eletronic textbook design
guidelines. [S.€.] : University of Strathclyde, 2002.

WILSON, R.; LANDONI, M.; GIBB, F. A user-centered approach
to e-book design. The Eletronic Library, v.20, n.4, p.322-330,
2002.

ZELEZNIK, J.M. Technical writing: what it is and how to do it. New
York: Learning Express, 1999.



Anexo 1- Principios da Comunicagéo Técnica
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Anexo 2 - Superestrutura textual do manual do sofware

textual

Superestrutura ||

Titulo |
Versido | Lista de autores |
Dadosdo — Lista de colaboradores |
manual técnico |l Data de publicagédo |
e do software — Histérico da documentagao |
aplicativo Instituigdo produtora |
Copyright I— Histérico do sofware |
N — Correio convencional |
Meio de contatar a instituicdo
Telefone |
Exigéncia do software |
Fax |
P Sumério completo |
Sumédrio Correio eletrénico
Sumério simples | - . =
Lista de discusséo
Sitio web |
Descrigdo do publico
Apresentagdo | Objetivo da documentagdo
Listade
ilustragoes Fung&o do software
Lista de Introdugso i_ Ambiente operacional
fabelas Definicdo
Lista de figuras Informagéo para a utilizagéo do Objetivo
manual
Corpo do — 50 criti Partes = :IPerigo
documento Informagéo critica | @
X Passos
Conceitos prévios | proctedl-
mento Resultado
Procedimentos |_
i |1 Instalagéo
Comandos gépos
odi Entrada no software
Sugestdes procedi- -
mento Saida do software
Notas
Configuragéo
Alertas
Entrada de dados
Edigéo de dados
Eliminag&o de dados
Salvamento de dados
Publicagdo de dados
Importagéo de dados
Exportacdo de dados
Glossario Especificos
indice Mensagens de erro |— Identificagéo do problema |

Anexo

Hiperlinks externos
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Exemplo | Causa do problema |
Recursos Bibliografia | Ao corretiva |
bibliograficos Referéncias bibliograficas |



Anexo 3 - Estrutura visual do manual do software

Convengao
visual

Primeira Capa

impressao

Tamanho do
documento
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paginas

Cabecalho
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Titulo
Subtitulo

Endentagdo de
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Marcador de Margem direita
Esqueleto externo

capitulos
Margem
Margem '— esquerda
Espagamento Margem superior
Espago branco —
Margem inferior

Espago para
™ notas

Sombra
Caixa de texto
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pagina

Elementos
visuais
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Familia
Fonte Normal
Tamanho
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Anexo 4 - Estrutura de acesso & informagéo do manual de software

Termos

L_ Termos gerais

Definigdes

‘ Termos especificos

Remissivas entre os
termos

Termos simples

Termos complexos

Glossario

Variantes graficas

Mecanismos de
acesso a
informagao

Variantes lexicais

Variantes
morfossintaticas

Siglas ‘ Termos equivalentes

Abreviaturas ‘ Termos variantes

Simbolos ‘ Termos relacionados ‘
Neologismos ‘

Sumario ‘

indice ‘

Ferramenta de
navegagao

Referéncias cruzadas

Remissivas entre partes
do texto

Variantes
socioprofissionais

Variantes topoletais ou
geograficas

De acesso aos capitulos

De retorno a dltima
pagina consultada

Hiperlinks internos

Hiperlinks

Hiperlinks externos

Mecanismo para a
localizagdo de palavras

Ferramenta de
busca

Mecanismo para busca
booleana

Mecanismo para restrigdo
de busca

Restricdo de palavras
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documento

De acesso a pagina
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De acesso a pagina
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De acesso ao sumario

De acesso ao indice




